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Resolucion de Gerencia General
N° 056 -2019-OEFA/GEG

Lima, 7_3 Dﬂ 7'mg

VISTOS: El Informe N° 00027-2019-OEFA/ORI, emitido por la Oficina de Relaciones
Institucionales y Atencién a [a Ciudadania; el Memorando N° 00488-2019-OEFA/OPP, emitido por la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto; v, el Informe N° 00382-2019-OEFA/OAJ, emitido por la Oficina de Asesoria
Juridica, y,

CONSIDERANDO:

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

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Pablica, que constituye el principal instrumento orientador de la modernizacion
de la gestién plblica en el Perd, gque establece la visidén, los principios y lineamientos para una actuacion
coherente y eficaz del sector plblico, al servicio de los ciudadanos y el desarroilo del pais;

Que, mediante la Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2015-PCM-SGP,
modificada por la Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 002-2016-PCM-SGP, se aprueba los
‘Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Afencion a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica” (en adelante, los Lineamientos) cuyo objetivo
es establecer los mecanismos, condiciones y plazos para garantizar la implementacion progresiva del
Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la administracién pablica;

Que, el Articulo 6° de la Resolucibn de Secretaria de Gestion Publica
N°® 006-2019-PCM-SGP —que aprueba la “Nomma Tecnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en ef
Secfor Pablico” (en adelante, la Norma Técnica de Calidad)— deroga, entre otros, los Lineamientos;

Que, el Subnumeral 5.3.3 del Numeral 5.3 del Articulo V de la Norma Técnica de Calidad
define la calidad del servicio como la medida en que los servicios brindados por el Estado satisfacen las
necesidades y expectativas a las personas; es decir, estd vinculada con el grado de adecuacidén de los
servicios a los fines o propoésitos que las personas esperan obtener, para lo cual las entidades pablicas se
organizan de manera efectiva, logrande el resultado esperado con el uso eficiente de los recursos;

Que, el Numeral 72.2 del Articulo 72° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que
aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrative General (en
adelante, el TUQO de Ja LPAG) dispone que toda entidad es competente para realizar las tareas materiales
internas necesarias para el eficiente cumplimiento de su misidn y objetivos; asi como, para la distribucién

2 de las atribuciones que se encuentren comprendidas dentro de su competencia;

Que, el Numeral 7.1 del Articulo 7° del TUO de la LPAG, sefiala que el régimen de eficacia

/ anticipada de los actos de administracién previstos en el Articulo 17° es susceptible de ser aplicado a los

actos de administracion interna, siempre que no se viclen normas de orden piiblico, ni afecte a terceros;

Que, en ese sentido, a través de los documentos de vistos, se sustenta la necesidad de
aprobar, con eficacia anticipada al 2 de enero de 2019, el “Plan de Fortalecimiento del Servicio de
Informacién y Afencién a la Ciudadanfa 2019 del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA’, con el objetivo de optimizar la calidad de la prestacién del servicio de informacion y
atencién a la ciudadania y el de acceso a la informacion publica, considerando sus necesidades y
expectativas, a través de la gestidn eficiente de los recursos de la Entidad;



Que, el Articulo 17° y el Literal g) del Articulo 18° del Reglamento de Organizacién y
Funciones del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambientat - OEFA, aprobade por Decreto Supremo
N°® 013-2017-MINAM {(en adelante, ef ROF del OEFA) establece que la Gerencia General es la maxima
autoridad administrativa de la Entidad, actia como nexo de coordinacion enire la Alta Direccion y los
érganos de asesoramiento y de apoyo; y, que tiene entire sus funciones, emitir resoluciones en el ambito de
su competencia o en aquelias que le hayan sido delegadas;

Que, en ese sentido, corresponde a la Gerencia General emitir el acto resolutivo que
disponga aprobar e} “Plan de Fortalecimiento del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadanfa 2019
del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental - OEFA”, con eficacia anticipada al 2 de enero de
2019,

Con el visado de la Oficina de Relaciones Institucionates y Atencion a la Ciudadania; la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto; y, de [a Oficina de Asesoria Juridica; y,

De conformidad con el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico
Ordenado de ia Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General; la Resolucion de Secretaria
de Gestion Publica N° 006-2019-PCM-SGP, que aprueba la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico; y, en el ejercicio de las facultades otorgadas mediante el Artfculo 17° y el
Literal g) del Articulo 18° del Reglamento de Organizacion y Funciongs del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA, aprobado por Decreto Supremo N° 013-2017-MINAM,;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar, con eficacia anticipada al 2 de enero de 2019, el “Plan de
Fortalecimiento del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania 2019 del Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacion Ambiental - OEFA”, el mismo que como Anexo forma parte integrante de la presente
Resolucién.

Articulo 2°.- Encargar a la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la
Ciudadania la difusidn y monitoreo correspondiente de las actividades establecidas en el Plan aprobado en
el Articulo 1° precedente, debiendo remitir reportes de su gjecucion a la Gerencia General del Organismo
de Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental - OEFA.

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

i ———_
R rese y comuniques

OO0y )

MIRIAM LEGRIA ZEVALLU

Organismo de Evaluaciony Fiscalizagion Ambiental - OEFA
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PRESENTACION

El OEFA ha iniciado un proceso de mejora en la calidad del Servicio de Atencion a la
Ciudadania a través de la formulacién de planes institucionales que plantean acciones
estratégicas a las oportunidades de mejora identificadas en relacién a los servicios que
ofrece a la ciudadania.

La prestacion de un servicio de calidad permite un relacionamiento institucional mas
cercano y comprometido con la ciudadania.

En ese contexto, invelucrados con la mejora continua, se ha elaborado el “Plan de
Fortalecimiento del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania 2019" del OEFA
(en adelante, ef Plan 2019), el cual busca optimizar la calidad de la prestacién del
servicio, considerando las necesidades y expectativas de la ciudadania, a través de la
gestion eficiente de nuestros recursos.

El Plan 2019 ha sido elaborado considerando los logros identificados en el Plan para
Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania 2017, aprobado mediante Resolucién
de Secretaria General N° 026-2017-OEFA/SG y el Reporte de hallazgos identificados
por la Secretaria de Gestion Plblica de la Presidencia de Consejo de Ministros {en
adelante, Ja SGP de Ja PCM), remitido Mediante Oficio Mudltiple
N° DQ00Q08-2019-PCM-SGP, respecto al Plan para Mejorar la Calidad de Servicios ala
Ciudadania 2018, aprobade medianie Resolucidn de Secretaria General
N° 019-2018-OEFA/SG.

De acuerdo a ello, el Plan 2019 incluye actividades identificadas durante el analisis
autoevaluativo de la situacion actual de los siguientes servicios: (i) el servicio de
informacién y atencién al ciudadanfa; y, (i) acceso a la informacion plblica que posea
¢ produzca la Entidad, el cual contempla acciones estratégicas dirigidas a las areas
involucradas en la atencion ciudadana a nivel nacional, las cuales son objeto de
seguimiento para verificar su cumplimiento y hacer efectivo los objetivos del mismo.
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ll. ANTECEDENTES

Mediante el Articulo 1° de la Ley N® 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la
Gestion del Estado, se declard al Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus
diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con
la finalidad de mejorar la gestidén pablica y constituir un Estado democratico,
descentralizado y al servicio del ciudadano.

Asimismo, a través del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Plblica, como instrumento orientador de la
modernizacion de la gestion publica en el Peri, establece la visién, los principios y
lineamientos para una actuacion coherente y eficaz del secter pablico, al servicio de los
ciudadanos y el desarrollo del pais.

Mediante la Resolucion de Secretaria General N° 026-2017-OEFA/SG, se aprueba el
“Plan para mejorar la Calidad de Alencion a la Ciudadanifa 2017 del Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental - OEFA”, con el objetivo de definir el curso de
accion para concretizar una mejora en el nivel de satisfaccion de la ciudadania con
respecto a la atencidn recibida en el OEFA a nivel nacional.

A través de la Resolucidn de Gerencia General N° 019-2018-OEFA/SG, se aprueba el
“Plan para mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018 del Crganismo de
Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental - OEFA”, con el objetivo de elevar los niveles de
satisfaccién de la ciudadania Insatisfaccion de los ciudadanos respecto de los servicios
que brinda el OEFA a nivel nacicnal.

Mediante Oficio Multiple N° 08-2019-PCM-SGP del 13 de junio de 2019, la Secretaria

de Gestidn Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros remite el reporte de los

P e hallazgos respecto al cumplimiento del “Plan para Mejorar la Calidad de Servicio a la
Uhioes 2 Ciudadanfa 2018 del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental - OEFA”.

T~
AR Y HSET,
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VL.

MARCO NORMATIVO
Para la elaboracién del Plan se ha considerado la siguiente base legal:

3.1. Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, aprobado por Decreto Supremo N° 043-2003-PCM.

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

3.3. Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 008-2019-PCM-SGP, que
aprueba la Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico.

3.4. Resolucion de Gerencial General N° 067-2018-OEFA/GEG que aprueba el Manual
de Gestion de Procesos y Procedimientos “Planeamiento Institucional”.

3.5. Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 146-2018-OEFA/PCD, que
aprueba el “Plan Operafivo Institucional para el Afio Fiscal 2019 del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental - OEFA” consistente con el Presupuesto
Institucional de Apertura - PIA de gastos correspondiente al Afc Fiscal 2019,
modificado por Resoluciones de Gerencia General nimeros 029 y
034-2012-OEFA/GEG.

. SITUACION ACTUAL

La Coordinacion del Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania (en adelante,
la CSAC) depende funcionalmente de la Oficina de Relaciones Institucionales y
Atencion a la Ciudadanfa (en adelante, la ORI y tiene como actividades a su cargo el
brindar informacion y difundir los servicios y actividades en materia de competencia del
QEFAL.

Asimismo, en adicion a sus funciones, elfla Coordinador de la CSAC es el responsable
de brindar Informacién de acceso piblico del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién
Ambiental - OEFA2,

. CAMPO DE ACCION

El Plan 2019 contempla actividades estratégicas para los servicios de informacion y
atencidn a la ciudadania y el de acceso a la informacion pudblica.

DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS

A nivel institucional la Entidad cuenta con los siguientes servicios a disposicion de la
ciudadania:

1

Articulo 40° del Reglamento de Organizacién de Funciones del OEFA, aprobado mediante Decreto Supreme
N° 013-2017-MINAM.

De conformidad con la Resolucion de Presidencia del Consejo Directiva N° 074-2018-OEFA/PCGD del 25 de junio de 2018.
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De acuerdo a ello, el Plan 2019 ha considerado realizar el diagndstico de los servicios
de informacion y atencién a la ciudadania y el de acceso a la informacion publica, de
acuerdo al siguiente detalle:

6.1. SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA - SAC

El servicio de informacién y atencién a la ciudadania se encuentra a cargo de la CSAC
y se constituye como una plataforma de orientacién y atencién, que permite absclver
consultas respecto a temas de competencia del OEFA, a través de los siguientes
canales: presencial, telefénico y virtual.

Entre las actividades principales que realiza se encuentra la de brindar orientacién y
difundir lo siguiente: (i} servicios y procedimientos a cargo de la institucion,
(i} temas de participacién ciudadana (campafias de sensibilizacién, jomadas de
orientacion y ferias informativas), (i} transparencia y acceso a la informacién publica,
(iv) formulacion y seguimiento de denuncias ambientales; y, (v) tramites y/o
procedimientos administrativos a cargo de los 6rganos de linea del OEFA.
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6.1.1. Atencion ciudadana a través del canal presencial

La atencion presencial se brinda a través de la Plataforma de Atencidn a la ciudadania
gue se encuentra ubicada en la sede central del OEFA en la avenida Faustino Sanchez
Carrion numeros 603, 805 y 615, distrito de Jesus Maria, provincia y departamento de
Lima; siendo el horario de atencién de lunes a viernes de 8:45 a las 16:45 horas,
comprendiendo los siguientes servicios. (7) recepcion; (i) caja; (i) servicio de mesa de
partes; y, (iv) servicio de informacion y atencion a la ciudadania. Asimismo, cuenta con
las siguientes herramientas tecnoldgicas:

a) Sistema de administracion de colas que permite a la ciudadania generar su ticket y
calcular el tiempo en que sera atendido para ser orientado o realizar algun tramite.
Cabe indicar que actualmente, dicho sistema no tiene configurada la opcion de
atencidn preferencial ni la lectura del DNI convencional y electronico.

b) Tétem informativo, que permite difundir a la ciudadania las accicnes que realiza el
QEFA, asi como, interactuar con los contenidos del Portal Institucional y las
plataformas digitales del OEFA.

6.1.2. Atencién ciudadana a través del canal telefénico

El OEFA cuenta con los siguientes nimeros telefénicos para la atencidn a la
ciudadania: 204-9278 / 204-9279 / 204-2975 y la linea grafuita 0800-100-58 en la sede
central.

Sin embargo, pese a que durante el 2018 se iniciaron las gesticnes para que el OEFA
cuente con un menl telefénico interactivo®; aln no se implementa un servicic que
permita mejorar la experiencia telefonica durante el proceso de atencion. Por ejemplo,
cuando no se atienden las llamadas ingresadas fuera del horario de atencidn o cuando
los colaboradores que brindan atencién se encuentran contestando ofras consultas
telefénicas.

Actualmente se cuenta con encuestas de satisfaccion a través de los canales
presencial y virtual; razén por la cual, no se puede conocer cual es la percepcion que
tiene la ciudadania en relacion a la atencién telefonica recibida.

De igual forma, los colaboradores vinculados a la atencién de consultas telefénicas no
cuentan con auriculares y microfonos acordes al desarrollo de sus funciones, toda vez
que las atenciones telefénicas pueden abarcar entre 10 hasta 60 minutos de duracién
y, durante su desarrollo se pueden presentar ruidos o conversaciones cercanas que
interfieren en la atencién.

6.1.3. Registro de Atencién Ciudadana

A través del Aplicativo SIAC se registran las consultas ingresadas a nivel nacional a
través de los tres canales de atencién: presencial, telefénico y virtual, y se encuentra
conformada por las siguientes secciones:

a) Datos de la ciudadania: cédigo de atencién, fecha de atencién, ciudadano anénimo,
con documento, tipo de documento, nombres y apellidos o razén social,
departamento; y, provincia.

b) Datos de atencion, conformado por las siguientes secciones: como tema especifico,
sector, subsector, medio de consulta, estado de la atencién, tipo de atencidn, entre
otros.

Memorando N° 3482-2018-0EFA/OAD-UAB del 19 de diciembre de 2018, la Unidad de Abastecimienio comunica que la
Oficina de Tecnologias de la Informacién, en coordinacidn con la CSAC, debera consignar los requerimientos para el
Fortalecimiento de la Plataforma de Atencién a la Ciudadania, en el requerimiento del Servicio de telefonia fija y alquiler de
central telefonica, programéndolo en su cuadro de necesidades del 2019.
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De acuerdo a ello, dicho aplicativo, permite contar con informacién estadistica que
coadyuva a la toma de decisiones para mejora continua en la atencion.

Sin embargo, se ha identificado que las opciones que conforman las secciones del
aplicativo, no se encuentran actualizadas con el vigente Reglamento de Organizacion
y Funciones del OEFA, asimismo, no contemplan las nuevas competencias asumidas
por la entidad, lo cual ne permite un registro acorde a lo manifestado por la ciudadania.

Asimisma, a nivel de imagen institucional, no se encuentra alineado con colores
institucionates del nuevo Manual de Identidad Visual.

6.1.4. Atencion a personas con discapacidad
a) Servicio de intérprete para personas con discapacidad auditiva

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de la Ley N° 29535, Ley que otforga
el reconocimiento oficial a la Lengua de Sefias Peruana, aprobado por Decreto
Supremo N° 006-2017-MIMP, se dispuso que las entidades ptblicas y privadas que
brinden servicios plblicos o de atencién al publico se encuentran obligadas a
proveer el servicio de intérpretes para personas sordas mediante los siguientes
mecanismos: (i) herramientas informaticas de comunicacidon que permitan la
interpretacién en lengua de sefias peruana; e, (ii) intérprete para personas sordas
contratados por la entidad o institucion chligada.

De acuerdo a ello, durante el afic 2018, el OEFA disefi6 el “Plan de Accion para la
implementacion en el OEFA” de la Ley N° 29535, Ley que otorga el reconocimiento
oficial a la lengua de sefias peruana, el cual considera la realizacion de las
siguientes actividades: (i) establecimiento del procedimiento interno para la atencién
de los ciudadanos con discapacidad auditiva en el OEFA a través de un intérprete,
(i) traduccion de los videos institucionales a la lengua de sefas peruvana; e,
(iij) implementacion progresiva de herramientas tecnologias para las personas con
discapacidad auditiva, como por ejemplo, la incorporacién en el Portal Institucional
de criterios de accesibilidad que permitan una interaccion adecuada con las
personas con discapacidad auditiva.

En relacion a ello, el OEFA cuenta con un servicio de interpretacion a nivel nacional,
gue contempla la traducciéon simultanea a solicitud de la ciudadania (presencial o
virtual} y en eventos organizados por la CSAC, asi como la traduccién de videos
institucional en lenguaje de sefias peruana.

Asimismo, la CSAC viene coordinando con la ORI, la inclusion de este servicio en
la Plataforma digital anica para orientacién al ciudadano (Plataforma gob.pe), que
se constituye como el Unico punto de contacto digital del estado peruanc con los
ciudadanos y personas en general, de acuerdo a lo establecido mediante el Decreto
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Supremo N° 033-2018-PCM.
b} Materiales informativos

Entre el 2017 y el 2018 se han traducido en lenguaje de sefias peruana, los
siguientes videos informativos del OEFA:

v" Tema: Servicic de Informacion y Atencion a la Ciudadania.

v Tema: Servicio de Informacion Nacional y Denuncias Ambientales - SINADA, con
la intérprete ubicada en primer plano del video.

v Tema: Servicio de Atencion al Ciudadanc brindara interpretacion de lengua de

sefias.

Tema: Direccidon de Evaluacion Ambiental

Tema: Servicio de [nformacién Nacional y Denuncias Ambientales - SINADA, con

la interprete ubicada al lado inferior izquierdo el video.

v
v

Dichos videos se difunden a través del canal de YouTube del OEFA, la Plataforma
de Atencién a la Ciudadania y en los eventos dirigidos a la ciudadania, teniendo el
siguiente alcance:

Grafico N° 1
Alcance de los videos traducidos a Lengua de sefas Peruana

500 457
450
400
350
300 -
250 s
200 =

150

100 43
50

240

Servicio de Informacién  Servicio de nformacion  Servicio de Atencion al

y Atencion a la Nacional y Denuncias  Ciudadano del GEFA

Ciudadzania Ambientaies del OEFA - brindara interpretacion
SINADA de lengua de sefias

#Visualizaciones

Fuente: Propia
Informacién obtenida del canal de YouTube del OEFA, hasta el mes de julio de 2019.

¢) Eventos informativos

A partir del 2018 se ha gestionado la realizacién de eventos inclusives dirigidos a
personas con discapacidad auditiva, llevandose a cabo dos de ellos y evidenciando
un incremento en la participacion y asistencia del plblico objetivo:

- Primera charla, realizada el 21 de febrero de 2018, contd con 12 asistentes.
- Segunda charla, realizada el 13 de noviembre de 2018, contd con 26 asistentes.

Para la realizacion de estos eventos se cuenta con un servicio de intérprete,
colaboradores de la CSAC, diapositivas para la presentacion y difusion del evento
a través de plataformas digitales.

Es preciso indicar que durante el 2017 y 2018, el OEFA soio ha gestionado la

realizacién de acciones dirigidas a personas con discapacitad auditiva, sin involucrar
a la ciudadania con otro tipo de discapacidad.
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6.1.5. Atencidn a través de las Oficinas Desconcentradas y Oficinas de Enlace
» El Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania

Se brinda a nivel nacional a través de las Oficinas Desconcentradas y Oficinas de
Enlace del OEFA; sin embargo, dichas oficinas no cuentan con una Plataforma de
Atencidn sino con colaboradores/as designados/as para la atencién a la ciudadania,
los cuales generalmente son los especialistas legales que asumen dicha labor.

+ Mural de transparencia

Es una hetramienta de transparencia, alternativa o complementaria al Portal de
Transparencia Estandar (PTE), que facilita la publicacion de informacion sobre la
gestion pablica en version impresa, y debera ser colocada en un lugar visible de la
entidad publica, en cada sede institucional del OEFA a nivel nacional.

El 31 de octubre de 2018, la CSAC remitid a la Coordinacion de las Oficinas
Desconcentradas - CODE, las “Consideraciones generales para la utilizacion de los
murales de transparencia en las sedes institucionales del OCEFA™, la cual establecia:
(7 los responsables de la implementacién; (i) la ubicacidn del Mural de
Transparencia; (i) las caracteristicas de la informacion a publicitarse; {iv) los
colores institucicnales a emplear; y, (v) la periodicidad de actualizacion, entre otras
consideraciones®.

Sin embargo, se puede evidenciar que a nivel nacional alin no existe una misma
linea grafica para los murales de transparencia, puesto que se encuentra supeditada
a la entrega de los disefios.

« Aplicativo SIAC

A travées de las capacitaciones dirigidas a los funcionarios de las Oficinas
Desconcentradas y las Oficinas de Enlace que cumplen servicios directos de
atencion ciudadana a nivel nacional, se informa sobre el regisiro y expertacion de
datos vinculados al aplicativo SIAC.

De acuerdo a ello, y a fin de conocer el estado situacional de las atenciones a nivel
; nacionzl; el 20 de noviembre del 2018, la ORI solicitdé un reporte del estado
situacional de las atenciones dirigidas a fa ciudadania a nivel nacional®, a través del
cual las Oficinas Desconcentradas y las Oficinas de Enlace reportaron la cantidad

\"\,g\b“‘”’f o de atenciones realizadas a la ciudadania a través de los siguientes canales: virtual,
- % presencial y telefonico.
W OFiC <
N . . . . n =
%v PRESURSTO ’g Para reportar dicha informacion las ODES extrajeron el sustento del Aplicativo SIAC;
%& o sin embargo, al realizar la contrastacion, se identifico inconsistencias entre la
Q- oeFhy cantidad de afenciones registradas y la cantidad de atenciones reportadas a la
CSAC.

De acuerdo a ello, se evidencia que no existe un documento (manual o lineamiento),
que establezca los criterios para el correcto uso del mencionado aplicativo.

s Atencion telefénica

A nivel nacional la ciudadania puede realizar sus consultas llamando al nimero de

4 Memorando N°® 598-2018-OEFA/ORI del 31 de octubre de 2018.

5 A lafecha se encuentra pendiente el envid def disefio del Mural de Transparencia para proceder a su implementacion en
cada sede institucional del OEFA a nivel nacional, el mismo que se encuentra en elaboracion por €l drea de disefic de la
Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania; sin perjuicio de ello, las Oficinas Desconcentradas y
Oficinas de Enlace han procedido a implementar los murales teniendo en cuenta las “Consideraciones generales”.

& Memorandum N° 632-2018-OEFA/QORI del 20 de noviembre de 2018,
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las Oficinas Desconcentradas y Oficinas de Enlace, segln su necesidad y/o entorno
geografico.

Dichos nimeros de atencidn se encuentran en el Portal Institucional del OEFA de
acuerdo a lo indicado en el Anexo N° 4.

Actualmente no se cuenta con informacién acerca del tiempo de respuesta de las
llamadas vinculadas a la atencion ciudadana.

« Encuestas de satisfaccion ciudadana

Las Oficinas Desconcentradas y de Enlace remiten a la CSAC los cince (5) primeros
dias habiles de cada mes, las encuestas de satisfaccion efectuadas a la
ciudadania’.

A partir de noviembre de 2018, la CSAC modificod la estructura de encuestas de
satisfaccion® a fin de brindar a la ciudadania una herramienta de facil llenado y
entendimiento que plasme la percepcién de la atencion recibida.

Asimismo, solicitd el reporte del estado situacional de las atenciones dirigidas a la
ciudania & nivel nacional, a través del cual las Oficinas Desconcentradas y de
Enlace reportaron la cantidad de encuestas efectuadas.

Del analisis correspondiente se identificé que la informacion remitida presentaba
inconsistencias en relacion a la cantidad de atenciones presenciales atendidas con
la cantidad de encuestas efectuadas, ademas de que no se efectia las encuestas
al 40% de las personas atendidas presencialmente, tal como se indico en el “Informe
situacional de las atenciones dirigidas a la ciudadania a nivel nacional durante el
periodo de enero a oclubre de 2018" remitidc mediante Informe
N° 010-2019-OEFA/ORI del 28 de febrero de 2019.

En ese sentido, se observa que no existe un lineamiento actualizado que regule o
contemple consideraciones relevantes que incidan directamente en conocer la
percepcicn de la atencidn brindada.

« Materiales informativos

Durante el 2018 se realizo la traduccion de tripticos en idioma quechua y aimara, de
lo siguiente:

a) Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales
b) Servicio de Informacion y Atencidn a la Ciudadania

¢) Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental

d) Evaluacion Ambiental Temprana

e) Gestion Sccicambiental en la Fiscalizacion Ambiental

f) Servicio de Accese a la Informacion Publica

Sin embargo, debido al Decreto de Urgencia N° 005-2018 que establecen medidas
de eficiencia del gasto publico para el impulse econémico”, se tuvo que prescindir
de la impresién de dichos materiales infermativos. Asimismo, dichas traducciones
nc se encuentran alineadas a las fransferencias de funciones al OEFA que ha
asumido durante el presente afio.

De acuerdo a ello, actualmente las Oficinas Desconcentradas y Oficinas de Enlace
no cuentan con materiales informativos acordes al perfil del publico objetivo y
alineados a las nuevas competencias del OEFA.

7 Informe N° 10-2019-OEFA/ORI del 28 de febrero de 2019.
8 Memorandum N° 35-2018-QOEDA/CSAC del 7 de noviembre de 2018.
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o Capacitacidon a colaboradores designados para atencion ciudadana a nivel
nacional

l.as actividades de capacitacion pueden realizarse de manera virtual o fisica y se
encuentran dirigidas a losfas colaboradores/as designados/as para la atencién
ciudadana de las Oficinas Desconcentradas y las Oficinas de Enlace, con el objetivo
de fortalecer sus habilidades y conocer herramientas para brindar un servicio de
excelencia. Asimismo, tiene come objetivo lograr un ambiente de reflexion e
intercambic de experiencias, facilitando los aportes conceptuales que oficiaran de
marco de referencia para orientar la tarea y permita una revalorizacion de la atencién
ciudadana.

De acuerdc a ello, durante el 2018, se realizaron tres (3) capacitaciones
presenciales; y, a fin de cumplir con las capacitaciones programas alineados a lo
establecido en el Decreto de Urgencia N° 005-2018; se realizaron ocho (8)
capacitaciones virtuales:

Fecha ODE Modalidad
19-Febrero Tacna Presencial
23-Febrero Chiclayo Presencial

12-Marzo Arequipa Presencial
30-Abril Ayacucho Videoconferencia
18-Mayo Madre de Dios Videoconferencia
21-Junio La Libertad Videoconferencia
25-Julio Junin Videoconferencia
26-Agosto Ica Videoconferencia
14 y 15 de setiembre Cusco Videoconferencia
29-Octubre Moguegua Videoconferencia
22-Noviembre Pasco Videoconferencia

Es preciso indicar, que las capacitaciones virtuales presentaron inconvenientes en
la conexion, calidad del audio e imagen durante su desarrollo y no fueron realizadas
a todas la Oficinas Desconcentradas y de Enlace.

De acuerdo a ello, existen diecisiete (17) Oficinas Desconcentradas donde no se
han efectuado capacitaciones presenciales ni virtuales y ocho (8) Oficinas
Desconcentradas donde se deberfan efectuar capacitaciones prasenciales.

6.1.6. Participacion y/o organizacion en eventos de informacion dirigidos a la
ciudadania.

A partir del 2018, la CSAC, segmenté los eventos de acuerdo a su naturaleza y sus
caracteristicas, en los siguientes:

1 3 e T
Las ferias informativas sen actividades que congregan fa
pariicipacion de varias organizaciones, donde se expone
un tema y/o materia especifica. Redne un elevado numero
de participantes con €| objetivo de asistir a presentaciones
hechas por especialistas agerca del tema elegido. Sus
progfamaciones son variadas y puedén ocurrir varios
eventos menotes dentro de ellos.

Pueden considerarse congresos, simposios, eventos
internacionales, eventos con organismos adscritos, entre
otros; asimismo tiene como objetivo promaver la visibilidad
@ imagen pasitiva del OEFA en temas de gestién ambiental.
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Las jornadas de orientacidon son actividades que pueden

involucrar la participacion de una ¢ diversas instituciones,

medianfe el cual se da a dar conocer sus funciones,

servicios y competencias. Tiene como publico objetivo a la
| ciudadania en general y esté orientada a desarrollar una
| actividad proactiva frente al ciudadano y su preocupacion
| par la proteccidn  del ambiente, fortaleciendo el
| relacionamiento del OEFA con la ciudadania, a través de
| una comunicacién directa y permanente.

. Frecuentemente, |a participacién del OEFA se materializa
. a través de un madulo informative.

| La charla informativa es una actividad que involucea la
participacion del OEFA y organizaciones interesadss -en
| conocer nuestros servicios. Se encuenfra dirigida a
publicos especificos como  Organizaciones no
. gubernamentales, universidades, entre ohros y tiene como
ohjetive cerrar las brechas de informacion institucionat y
promover ei empoderamiento de la ciudadania en temas de
1 gestion y cuidado ambiental,

Generalmente se realiza una exposicién del contenido
tematico trabajado para el desarrolio de la actividad, a
| través de una diapositiva de alto impacto, donde al finalizar
se responden preguntan y se recogen comentarios.

De acuerdo a esta clasiicacién, se realizaron diez {10) ferias, diez (10) jornadas y
cuatro (4) charlas informativas, congregando a mas de novecientos (900)
participantes durante el 2018,

Es preciso indicar que no existe acciones comunicacionales dirigidas a escolares
y/o publico infantil.

¢ Materiales promocionales

Para afianzar la participacion del OEFA en los eventos de informacion, la CSAC
contd en el 2018, con los siguientes materiales promocionales, los mismos que han
sido empleados de acuerdo a los objetivos de su contratacién: blocks, blocks
anillados, lapiceros, lapices, bolsas de papel, pines; y, USB.

Sin embargo, el 5 de noviembre de 2018, mediante Decreto Supremo
N° 013-2018-MINAM, el Ministerio del Ambiente ha prohibido la adquisicion, ingreso
£ y uso de holsas piasticas de un solo uso, sorbetes de plastico y envases de
:‘\é‘? tecnopor, asi como el uso de bolsas o envoltorios plasticos en la entrega de
d informacion impresa, con el objetivo de promover el consumo responsable del
plastico y reducir el uso plastico de un solo uso en las entidades del Poder Ejecutivo,
{ debiendo reemplazarios progresivamente por plastico reutilizable, biodegradable u
otros cuya degradacion no genere contaminacion por microplasticos o sustancias
peligrosas y que aseguren su valorizacion.

oRCIMAPE
PLANEAMIENT,

De acuerdo a ello, los materiales promocionales generados durante el 2019,
deberan estar alienados a lo establecido en las normativas ambientales, las politicas
institucionales; asi como al perfil del publico objetivo y los publicos potenciales.

6.2. Servicio de Acceso a la Informacion Publica

El acceso a la informacién publica {(en adelante, ef AIP), es el mecanismo mediante el
cual la ciudadania yfo administrados pueden acceder a la informacion publica con la
que cuenta el OEFA, la misma que se encuentra en diversos soportes o medios (escrita
y en video, audio, fotografia, microfichas, electromagnética, entre otros).

El tramite se inicia con la presentacién de ia solicitud de acceso a la informacion publica

{en adelante, fa SAIP) de manera presencial, de manera virtual o correo electrénico.
Una vez analizada y verificada la informacion se trasiada la respuesta al ciudadano
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previa verificacién del medio en que sclicita recibir la informacion: (i) copia simple;
(i) CD; (i) DVD,; y, (iv) correo electronico {gratuita)®.

Asimismo, durante al afio fiscal 2017, el OEFA registrd el ingreso de dos mil trescientas
diez {2310) solicitudes de acceso a la informacién publica; y, durante el durante al afic
fiscal 2018 dicho ingreso aumentd, siendo dos mil gquinientas sesenta y cinco {2565), lo
que representa un incremento de 11% respecto de las SAIP ingresadas en el afio
anterior.

Hasta el mes de julio de 2019, se han registrado un total de mil cuatrocientas cincuenta
y tres (1453) SAIP, con lo que se estima el presente afic se cierre con un incremento
porcentual de SAIP en comparacién del afio 2018.

6.2.1. Atencién de Solicitudes de Acceso la Informacién Pablica a nivel nacional

La Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pulblica y sus
modificatorias, tiene como finalidad promover la transparencia de los actos del Estado y
regular el derecho fundamental del acceso a la informacion, a través de
la Autoridad Nacional de Transparencia y Accese a la Informacién Pdblica, a cargo del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos.

Bajo ese lineamiento, se aprobé la Directiva N° 001-2018-OEFA/PCD denominada
“Procedimiento para la atencién de las solicitudes de acceso a fa informacion publica en
el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA™?, a través del cual se
establece que el érgano competente vinculado para la atencion de la SAIP, debe remitir al
Responsable de Acceso a la Informacion Plblica, en una plazo maximos de seis (6) dias
habiles de recibido el requerimiento, la informacion que atiende a cada uno de los extremos
de la solicitud.

De acuerdo a ello, se ha evidenciado que los érganos competentes vinculados para la
atencion de la SAIP, a nivel nacional, de las distintas dependencias del OEFA, encargados
de brindar atencidn a las SAIP, vienen incumpliendo con el plazo establecido en dicha
normativa.

6.2.2. Almacenamiento y respuesta de las SAIP

Desde el 18 de octubre de 2018, Acceso a la Informacion Publica, cuenta con el Servicio
de Almacenamiento en la nube de Google drive, por el periode de un (1) afio, que permite
el envio virtual de informacién ilimitada y gratuita de a los solicitantes de AIP que asi lo
requieran.

Dicha informacion se encuentra almacenada en el Google drive, y es compartida a la
ciudadania a través de un enlace para su posterior descarga.

De acuerdo a ello, a través de esta nube, se contribuye a atender la demanda ciudadana
a través de una gestion integral mas rapida y eficiente, ademas de reducir el uso del papel
en la atencién de las solicitudes de acceso a la informacion piblica.

VI. OBJETIVOS ESTRATEGICOS
7.1. OBJETIVO GENERAL

Optimizar la calidad de Ia prestacion del servicio de informacién y atencién a
la ciudadania y el de acceso a la informacién publica, considerando sus
necesidades y expectativas, a través de la gestion eficiente de los recursos
del OEFA.

9 De acuerdo al Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA del QEFA.
*  Aprobade con Resolucifn de Presigencia de Consejo Directivo N® 079-2018-OEFA/PCD del 25 de junio de 2018.
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7.2

7.3.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A fin de plantear acciones acordes y alineadas al objetivo central, se ha visto
por conveniente establecer los siguientes objetivos estratégicos de acuerdo
a cada uno de los servicios analizados en el Plan:

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA

- Objetivo Estratégico 1: Facilitar el uso y la interaccion de la ciudadania con
los materiales que brindan soporte complementario a la Plataforma de
Atencion Ciudadana, promoviendo una experiencia positiva durante el
proceso de atencidn.

- Objetivo Estratégico 2: Promover ia identidad, identificacidn y la atencion
oportuna a la ciudadania durante el tiempo que permanece en Ia
Plataforma de Atencion.

- Objetivo Estratégico 3: Fortalecer los canales de atencidon con
herramientas tecnoldgicas que contribuyan a ofrecer una mejor atencién y
experiencia de servicio.

- Objetivo Estratégico 4: Promover la participaciéon e inclusién de las
personas con discapacidad en temas de materia ambiental que permita
cerrar brechas sociales y promuevan una gestion institucional integral.

- Objetivo Esiratégico 5: Fortalecer los mecanismos y controles internos de
atencién ciudadana, a fin de atender y/o superar las demandas de la
ciudadania a nivel nacional.

- Objetivo Estratégico 6: Fortalecer la informacion institucional y el
relacionamiento con la ciudadania, a través de materiales informativos y
promocionales, dinamicos, versatiles y acordes al perfil del publico
objetivo.

SERVICIO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

- Objetivo Estratégico 1: Cumplir con los plazos establecidos en el
“Procedimienfo para fa afencién de las solicitudes de acceso a la
informacion puablica en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA”, fin de brindar una atencion oportuna a las solicitudes
de acceso a la informacion puablica.

- Objetivo Estratégico 2: Fortalecer la atencion de las solicitudes de acceso
a la informacion publica a través de soportes tecnolagicos.

DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA
Para el logro de los objetivos planteados en el presente Plan, se han

identificado las siguientes oportunidades de mejora, las mismas que
contemplan las actividades que se van a desarrollar en el pericdo 2018.

SERVICIO DE INFORMACION Y ATEGION A LA CIUDADANIA
OBJETIVO
ESTRATEGICO OPORTUNIDAD DE MEJORA ACTIVIDADES
OE1: Fortalecer la | OP 1: Promover espacios de interaccién | Organizar y/o participar en ferias, charlas
informacion con la ciudadania y/o eventos dirigidos a la ciudadania
institucional y el | OP 2: Promover espacios de interaccion | Organizar y/o participar en eventos
relacionamiento con [a | con escolares y publico infantil dirigidos a la escolares o publico infantil
ciudadania, a través Adquirir materiales [idicos

Pagina 15 de 24



de materiales
informativos ¥
promocionales,
dindmicos, versatiles y
acordes al perfil del
publice objetivo.

OP 3: Generar materiales promaocionales
innovadores, acordes a las politicas
institucionales y al pablico objetivo

Adguirir materiales promocionales

OP 4 Gestionar  herramientas
comunicacionales acordes al perfil del
publico objetivo.

Traducir materiales informatives en idioma
quechuz y aimara.

Impresién de materiales informativos en
idioma espafiol actualizados

Imprimir materiales informativos en idioma
quechua y aimara

OEZ2: Facilitar el uso y
fa interaccién de Ia

Rotular el tétem informativo, el sistema de
gestidn de colas y el dispensador de agua.

identidad,

identificacion vy la
atencién oportuna a la
ciudadania durante el

acude al OEFA.

ciudadania con los =
materiales que Rotular los pasos para el registro en el
brindan soporte | OP  5: Implementar carteles  yio | SiStema dﬁ gestion de colas.
complementaric a la | materiales que brinden  soporte | Brandear’’ el totem informativo
Plataforma de | complementario a la Plataforma de [Adquirir un dispensador de vasos
Atencion Ciudadana, | Atencion Ciudadana.

promoviendo una

experiencia  positiva Adquirir vasos ecoldgicos

durante el proceso de

atencion

OE3: Promover la | OP 6 Identificar a la ciudadania que | Incluir la lectura del ONI en el sistema

administrador de colas.

OP 7. Implementar medidas para la

Incluir la atencibn preferencial en el

contribuyan a ofrecer
una mejor atencion y
experiencia de
servicio.

OP 10: Promover el desarrollo de un
sistema informdtico para la atencién
ciudadana.

tiempo que | atencién preferente de acuerdo a la Ley | _. i
permanece en  la | N° 27408 sistema administrador de colas.
Plataforma de
Atencion.
Glutadarnia sobra Ia aencion presencial | Adduic una fcencia de un sofware para
brindada por el GEFA p )
Gestionar la  implementacién  de
. ; micréfonos y auricular inaldmbricos para
E;r ang'ni L n'i‘;:""ﬁ‘;i’e ¥ c;g’;a:fvcaeg 'a:] el Servicio de Atencion a la Ciudadania y
relacionamiento 4 éptime Y con la Sanviclo ds Recepcion.
ciudadania P Gestionar la implementacion de un
OE4. Fortalecer los Servicio de canal de encuestas de
canales de atencidn satisfaccién telefénica.
con herramientas Adquirir y mantener las herramientas que
tecnologicas gue coadyuvan al relacicnamiento dptimo con

la ciudadania.

Desarrollar reuniones de trabajo para
determinar  los  servicios vy las
caracteristicas para la implementacion del
sistema integral de atencién ciudadana.

OP 11: Optimizar la atencién de consulta
virtuales a través del portai institucicnal.

Poner a disposicibn de la ciudadania
informacion que sirva como material de
consulta y/u orientacién a sus demandas
virtuales.

Vincular la informacién dispuesta en el
formulario de contacto "Realiza tu
consulta” con el Aplicativo SIAC.

OE 5: Promover la

participacion e
inclusién  de  las
personas con
discapacidad en
temas de materia
ambiental que permita
cerrar brechas
sociales y promuevan
una gestion

institucional integral.

de
con

OP 12: Promover espacios
interaccion con personas
discapacidades auditiva y visual.

Traducir videos informativos en lenguaje
de sefias

Realizar la interpretaciéon simultdnea, de
forma fisica o virtual, de las consultas
formuladas por las personas con
discapacidad auditiva y la informacion
brindada por el Servicio de Atencion a la
Ciudadania.

Desarrollar charlas informativas dirigidas
a personas con discapacidad auditiva en
lenguaje de sefias.

Gestionar la realizacién de materiales
informativos al sistema de lenguaje
Braille.

OE 6. Fortalecer los
mecanismos y
controles internos de
atencion ciudadana, a
fin de atender y/o
superar las demandas
de la ciudadania a
nivel nacional.

OP 13: Registrar, reportar y/o aplicar de
manera oOptima las atenciohes vy
encuestas de satisfaccion brindadas a la
ciudadania

Realizar simulaciones de llamadas para
medir el tiempo de respuesta de las
Oficinas Desconcentradas y de Enlace.

Elaborar un informe situacional de la
cantidad de atenciones y Encuestas de
Satisfaccion realizadas a la ciudadania.

Aplicacion de acciones de mejora para
estandarizar la calidad de atencién a la
ciudadania

Elaborar un lineamiento de aplicacion de
las encuestas de Satisfaccidn y registro de
atenciones en el Aplicativo SIAC, segin
las casuisticas de las ODES y OES.

11 Colocar o insertar un logotipe o imagen en un objeto.
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OP14. Promover el desarrollo de
capacidades de los colaboradores
designadoes para la atencién ciudadana,
mediante una comunicacion eficaz.

Realizar capacitaciones presenciales a los
funcionarios de las Oficinas
Desconcentradas y las Oficinas de Enlace
que cumplen servicios directos de

atencién ciudadana.

SERVICIO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

OBJETIVO ESTRATEGICO

OE 1: Cumplir con los plazos
establecidos en el
"Procedimiento para la
atencidn de ias solicitudes de
acceso a la informacién
pablica en ef Grganismo de
Evaluacidn y Fiscalizacién
Ambiental - OEFA”, a fin de
brindar una atencion oportuna
y eficiente a 1as Solicitudes de
Accesc a la Informacion
Priblica

OPORTUNIDAD DE MEJORA

OP1: Promover el cumplimiento del plazo
establecido en el "Procedimienfo para la
atencion de las solicitudes de accesc a la
informacién piabfica en el Qrganismo de
Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental -
QEFA".

ACTIVIDADES

Afender las soliciudes de acceso
a la informacién publica

Gestionar la realizacion de
capacitaciones con el Ministerio
de Justicia y Derechos Humanos
a los colaboradores designados
por los organos competentes
vinculado para la atencidn de la
SAIP, en la Sede Central.

Consolidar informacion
estratégica para brindar atencién
a las solicitudes s de acceso a la
informacion publica

Gestionar la realizacion de
capacitaciones  virtuales vy
presenciales a los colaboradores
designados por los érganos
competentes vinculado para la
atencion de la SAIP de las ODES
y OES.

OE 2. Fortalecer la atencion
de las Solicitudes de Acceso
a la Informacién Pdablica a
través de soportes
tecnologicos.

OP 2: Mantener un espacio de
almacenamiento para compartir
informacién institucional con [a ciudadania.

Renovar el servicio de
almacenamiento en la nube de
Geogle drive.
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VIll. INDICADORES Y METAS A LOGRAR
8.1. PROGRAMACION PRESUPUESTAL
ACCION ACTIVIDAD ITEM / REQUERIMIENTD c.U C.TOTAL ENE | FEB |MiARZ | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV DIC
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA 5§/196,897.72
Organizar yfo participar en o . o . e . o
3 ge e rganizar y/fo participar en ferias, charlas y/o | Servicio de coffe break para acciones dirigidas ala
MAM_MMM M%m_ss_wo::mn_o: dirigidos eventos dirigidos a la ciudadania ciudadania 5/20.00 SESRN0D 25 30 40 S0
Movilidad 1 S/34.00 S5/34.00 1
Movilidad 2 5/18.00 S5/18.00 1
Movilidad 3 S/713.00 S5/713.00 0.33 0.33 0.34
Servicio para el apoyo en las actividades y eventos
programados para la coordinacién del servicio de |  $/6,000.00 $/30,000.00 1 1 1 1 1
informacién y atencién a la ciudadania
Servicio de apoyo para mejorar la calidad y el
servicio de la atencion a la ciudadania JM OS 1272 SI8:000100 SIS000000 2 ) ! !
Servicio de elaboracion de base de datos y guia
de accidn para el relacionamiento con la| S/30,000.00 5$/30,000.00 0.25 025 0.25 0.25
ciudadania
B er._ﬂ__wo_wmwrm_ﬂwm_<m=ﬁom dirigidos & | gervicio de organizacion de servicio lidico $16,000.00 $/6,000.00 1
-Adquirirmateriales-lidicos Adquisicion de rompecabezas S5/11.80 S$/2,950.00 250
Adgquisicién de rompecabezas S5/11.80 S$/2,950.00 250
Adquisicién de ruleta de mesa S/413.00 S/413.00 1
Adquisicidn de ruleta de pie S$/2,124.00 S/2,124.00 1
Adquirir materiales promocionales Adquisicién de hojas block 5/1.16 5/348.00 300
Adquisicion de lapiz con borrador S/0.54 $/108.00 200
Adgquisicidn de lapiceros ecoldgicos $/0.38 $/1,125.00 3000
Adquisicién de USB S/36.00 $/9,000.00 250
$/16.00 5/4,000.00 250
Adquisicion de porta tripticos S/308.75 S5/1,235.00 4
Adquisicion de pop soket Si7.47 $/1,120.50 150
Traducir materiales informativos en idioma | Servicio de traduccién en idioma quechua y aimara
Quechua y Aimara. de formatos vinculados a la atencién ciudadana Sii’352:00 Siilr:2:00 1
Servicio de traduccion en idioma quechua y aimara
de formatos vinculados a la atencién ciudadana SALRRODD SHER00T0 L_
Impresién de materiales informativos en m_ : . .
idioma espafiol actualizados Servicio de impresién de tripticos 5/340.00 $/2,040.00 6
Imprimir materiales informativos en idioma | g vicio de impresion de tripticos $/340.00 $/4,080.00 12

Quechua y Aimara

Y
7a QHCHADE &,

REDNGONES 22

&
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AGCION ACTIVIDAD ITEM / REGUERIMIENTO cu C.TOTAL ENE | FEB |MARZ| ABR | MAY | JUN | JOL | AGO | SET | OCT | NOV DIC
Desarroliar actividades i . A . Servicio de interprete de lenguaje de sefias peruana
dirigidas a personas con M%wmo_q videos, finformatives eii-flenguaie 1de (L.SP)} para la atencién a la ciudadania a nivel nacional SM27.00 $/381.00 3
discapacidad -
Realizar la interpretacion simultdnea, de forma
fisica o virtual, de las consultas formuladas por - . . o«
d . ] - Servicio de interprete de lenguaje de sefias peruana
_mm personas con a_momnmn_n_mn .m:q:_<m <:_m (LSP) para la atencién a la ciudadania a nivel nacional $/100.00 $/300.00 1 1 1
informacion brindada por el Servicio de Atencidn
a la Ciudadania.
Desarrollar charlas informativas d s . . N
. N b .~ | Servicio de interprete de lenguaje de sefias peruana
mMﬂMMmMM con discapacidad auditiva en lenguaje (LSP) para la atencién a la ciudadania a nivel nacional 5/470.00 $/1,880.00 2 2
Gestionar la realizacian de materiales o ] . ’
informativos al sistema de lenguaje Braille. Servicio de impresion de materiales 5/2,658.00 5/2,658.00 1
WM.WJMMME« mnnmo:m%_ Realizar simulaciones de llamadas para medir el
*onw_ e ImIEhts) d6) 158 fiempo de respuesta de las Oficinas | NO REQUIERE GASTO $/0.00 S/0.00
Desconcentradas y de Enlace.
ODES
Elaborar un informe situacional de la cantidad de
atenciones y Encuestas de Satisfaccion | NO REQUIERE GASTO $/0.00 S$/0.00
realizadas a la ciudadania.
Aplicacion de acciones de mejora para
estandarizar la calidad de atencidn a la | NO REQUIERE GASTO $5/0.00 $/0.00
ciudadania
Elaborar un lineamiento de aplicacion de las
encuestas de Satisfacciébn y registro de
atenciones en el Aplicativo SIAC, segun las NOIREQUIERECASIO S0 SI0109
casuisticas de las ODES y OES.
Realizar capacitaciones presenciales a los
funcionarios de las Oficinas Desconceniradas y Sy . .
las Oficinas de Enlace que cumplen servicios Capacitacién Pasajes OD San Martin S/741.34 S/741.34 1
directos de atencidn ciudadana.
Capacitacion viaticos OD San Martin S/715.90 S/715.90 1
Capacitacién pasajes ODTUMBES S5/697.94 S5/697.94 1
Capacitacién viaticos ODTUMBES S5/944.00 S$/944.00 1
Capacitacién pasajes y viaticos OD TACNA $/0.00
Capacitacion pasajes OD PIURA S5/685.57 $/685.57 1
Capacitacién viaticos OD PIURA S/452.00 S$/452.00 1
Capacitacion pasajes y viaticos OD CHIMBOTE $/0.00 $/0.00
Capacitacién pasajes OD LA LIBERTAD S/1,419.57 S/1,419.57 1
Capacitacién viaticos OD LA LIBERTAD 5/840.16 $/840.16 1
Capacitacién pasajes OD ICA S/147.00 S/147.00 1
Capacitacidn viaticos OD ICA 5/987.00 5/987.00 1
Capacitacién pasajes OD UCAYALI S/741.34 S/741.34 1
Capacitacién viaticos OD UCAYALI S5/839.40 5/839.40 1
Capacitacidn pasajes OD ANCASH S5/800.00 $/800.00 1
Capacitacién viaticos OD ANCASH $/320.00 $/960.00 3
Capacitacion pasajes OD MOQUEGUA S5/800.00 $/800.00 1
Capacitacién viaticos OD MOQUEGUA S$/320.00 $/960.00 3
Capacitacion pasajes OD PASCO $/800.00 S$/800.00 1
Capacitacién viaticos OD PASCO 5/320.00 S$/960.00 3
Capacitacion pasajes OD COTABAMBAS $/800.00 $/800.00 1
Capacitacion viaticos OD COTABAMBAS $/320.00 $/960.00 3

AT T
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8.2. PROGRAMACION FiSICA

SERVICIO DE INFORMACION Y ATECION A LA CIUDADANIA

ACCION ACTIVIDAD UNIDAD DE MEDIDA ENE FEB MARZ ABR MAY JUN JUL AGO SET OoCT NOV DIC
Organizar ylo
participar en eventos
de informacién | Organizar y/o participar en ferias, charlas y/o eventos dirigidos a la ciudadania EVENTOS 1 1 1 2 1 1 1 2 1
dirigidos a la
ciudadania
Organizar y/o participar en eventos dirigidos a la escolares o publico infantil EVENTOS 1
Adquirir materiales ludicos PRODUCTOS 4
Adgquirir materiales promocionales PRODUCTOS 7
Traducir materiales informativos en idioma quechua y aimara. PRODUCTOS 1
Impresion de materiales informativos en idioma espafiol actualizados PRODUCTOS 1
Imprimir materiales informativos en idioma quechua y aimara PRODUCTOS 1
Implementar
herramientas
tecnolégicas para la | Rotular el tétem informativo, el sistema de gestion de colas vy el dispensador de agua ACCION 1
plataforma de
atencion
Rotular los pasos para el registro en el sistema de gestion de colas ACCION 1
Brandear el totem informativo ACCION 1
Adquirir un dispensador de vasos PRODUCTOS 1
Adquirir vasos ecolégicos PRODUCTOS 1
Incluir la lectura del DNI en el sistema administrador de colas. ACCION 1
Incluir la atencién preferencial en el sistema administrador de colas. ACCION 1
Adquirir una licencia de un software para calificadores de atencion presencial PRODUCTOS 1
Gestionar la implementacién de microfonos y auricular inaldmbricos para el Servicio de
Atencién a la Ciudadania y Servicio de Recepcion. PRODUCTOS 1
m.wmm_"%ﬂnm% la implementacién de un Servicio de canal de encuestas de satisfaccion PRODUCTOS 1
mﬂmw_a_.ﬁzu\_.msm:ﬁmsmq las herramientas que coadyuvan al relacionamiento éptimeo con la PRODUCTOS 1
Desarrollar reunicnes de trabajo para determinar los servicios y las caracteristicas para REUNIONES 1
la implementacién del sistema integral de atencidn ciudadana.
Poner a disposicién de la ciudadania informacién que sirva como material de consuita ACCION 1
y/u orientacion a sus demandas virtuales.
Vincular la informacién dispuesta en el formulario de contacto "Realiza tu consulta" con ACCION 1
el Aplicativo SIAC.
Desarrollar
actividades dirigidas a L ) . .
personas e Traducir videos informativos en lenguaje de sefias ACCION 3
discapacidad
Realizar la interpretacién simultanea, de forma fisica o virtual, de las consultas
formuladas por las personas con discapacidad auditiva y la informacién brindada por el ACCION 1 1
Servicio de Atencidn a la Ciudadania.
Desarrollar charlas informativas dirigidas a personas con discapacidad auditiva en
lenguaje de sefias. ACCION i i ,_ L
Gestionar la realizacion de materiales informativos al sistema de lenguaje Braille. PRODUCTOS 1
Desarrollar acciones
dirigidas al | Realizar simulaciones de llamadas para medir el tiempo de respuesta de las Oficinas REPORTE 1
fortalecimiento de las | Desconcentradas y de Enlace.
ODES
Elaborar un informe situacional de la cantidad de atencicnes y encuestas de satisfaccion INFORME 1
realizadas a la ciudadania.
Aplicaciéon de acciones de mejora para estandarizar la calidad de atencion a la
ciudadania REPORTE l
Elaborar un lineamiento de aplicacién de las encuestas de satisfaccidn y registro de REPORTE 1
atenciones en el Aplicativo SIAC, segin las casuisticas de las ODES y OES.
Realizar capacitaciones presenciales a los funcionarios de las Oficinas Desconcentradas ACCION 2 1 1 i 1 2 1 1 1
y las Oficinas de Enlace que cumplen servicios directos de atencién ciudadana.
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ANEXO 1
Numeros de atencion ciudadana a nivel nacional

Oficinas ctliees::;c‘::eentradaso NGmero de atencién
1 | Arequipa 054-422077
2 |lca 056-404966
3 | Lambayeque 074 221803
4 |Pasco 063- 422941
5 | San Martin 042-521196
6 | Ucayali 061-579161
7 | Amazonas 082983074
8 | Ayacucho 066-315519
9 | Junin 064-265020
10 | Loreto 065-233925
11 | Tacha 052-422611
12 | Ancash 043-423406
13 | Cajamarca 076-363489
14 | Huancavelica 087-453749
15 | La Libertad 044-203434
16 | Madre de Dios 082-571458
17 | Piura 073-334825
18 | Tumbes 072-521769
19 | Apurimac 083-502902
20 | Cusco 084-241946
21 | Huanucg 062-513176
22 | Moguegua 053-507582
23 | Puno 051-353985
24 | Vraem 942653855
25 | Chimbote 043-320821
26 | Espinar 084-788349
27 | Pichanaqui 064-402902
28 | Cotabambas 942659549
29 | La Convencion 084-241946
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