TV Peru
Radio Nacional

Radio La Crénica

S SO MOV 6 ATV TSN
RESOLUCION DE PRESIDEJ&WM&@MWQW |
N® 098 2018 IRTP_ Lz, .

. 25 00T 2018

VISTOS: El Memorando N° 161-2018-OGPD/IRTP de la Oficina General del

Planificacion y Desarrollo y el Memorando N° 078-2018-OPP/IRTP de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto;
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CONSIDERANDO:

Que, el Instituto Nacional de Radio y Television del Perl — IRTP, es un organismo
publico ejecutor adscrito al Ministerio de Cultura, cuya finalidad es colaborar con la politica del
Estado en la educacion y en la formacion moral y cultural de los peruanos, teniendo como
objetivo llegar a toda la poblacidn nacional, a través de los medios de radiodifusion sonora y

por television a su cargo, con programas educativos, culturales, informativos y de
esparcimiento;

Que, la Ley N° 27658 “Ley Marco de Modermnizacion de la Gestion del Estado”, establece
que, el proceso de modernizacion de la gestién del Estado tiene como finalidad fundamental la
obtencion de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una
mejor atencion a la ciudadania priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modemizacion de la Gestion Publica, que tiene como objetivo general orientar, articular e
npulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modemizacion hacia una gestion
§ blica por resultados que impacte positivamente en el bienestar del ciudadano y del
i>desarrollo del pais; considerando en el literal a) del mismo a la “Orientacién al Ciudadano”

* >“como principio orientador de la gestion publica, puesto que su razén de ser es la de senvir a
los ciudadanos;

Que, a través de la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica, el mismo
que tiene como objeto dotar a las entidades plblicas de una herramienta practica para evaluar
la calidad del servicio que prestan al ciudadano y poder hacer mejoras al mismo;

Que, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto mediante los Memorandos del visto
manifiesta que, en cumplimiento de las actividades del Plan de Trabajo para la
implementacion del Sistema de Control Intemo 2017 — 2018 en el IRTP, remite el “Plan para
mejorar la calidad de atencion a la ciudadania en el IRTP” el mismo que cumple con lo

establecido en la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, por lo que solicita realizar el
framite comrespondiente para su aprobacion:

Que, en tal sentido corresponde emitir la resolucion a través del cual se apruebe el “Plan
para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania en el IRTP™

Con el visto bueno de la Gerencia General, la Oficina Planeamiento y Presupuesto, la
Oficina de Administracion, la Oficina de Informatica y Estadistica, la Oficina de Comunicacién
e Imagen Institucional, Oficina de Asesoria Juridica; y, en uso de las atribuciones conferidas
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por el Reglamento de Organizacion y Funciones del IRTP, aprobado por Decreto Supremo N*
056-2001-ED, modificado mediante Decreto Supremo N° 006-2018-MC;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “Plan para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania en el
IRTP”, que,como Anexo, forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Encargar a la Gerencia General realizar el seguimienfo correspondiente
para la implementacion de cada una de las actividades consideradas en el numeral 5 del “Plan
para mejorar la calidad de afencion a la ciudadania en el IRTP”, en el marco de las funciones
establecidas en el Reglamento de Organizacion y Funciones del IRTP.

Articulo 3°.- Disponer que la Oficina de Informatica y Estadistica, efectie la publicacion
de la presente Resolucién en el portal Institucional del IRTP.

Registrese, Comuniquese, Publiquese y Cumplase.
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HUGO COYA HONORES
Presidente Ejecutivo
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1. OBIETIVO

El objetivo del presente Plan es: “Mejorar la calidad de la atencién a la ciudadania en el IRTP”.

2. ATENCION AL CIUDADANO

El IRTP tiene por finalidad ejecutar actividades y acciones a nivel nacional de difusién de
contenidos educativos, informativos, culturales y de esparcimiento®. A partir de dicha finalidad,
se identifica que el IRTP brinda el servicio de difusién cultural a través de la radiodifusion? y
puede ser tomado por la ciudadania gratuitamente, las 24 horas del dia y en gran parte del
territorio nacional, con solo encender un aparato receptor y sintonizar las sefiales emitidas por
la entidad: TV Perd HD (7.1), TV Perti SD (7.2), TV Noticias 7.3, Canal IPe (7.4), Radio Nacional del
Peri y Radio La Crénica®. Asimismo, es posible acceder gratuitamente via internet a las sefiales
antes mencionadas a través de las plataformas digitales®, excepto cuando la institucién no
dispone de los derechos de transmision correspondientes.

Por lo descrito anteriormente, el ciudadano usuario de este servicio brindado por el IRTP
(televidente y/o radioyente) no se apersona a las sedes de la institucién para solicitarlo, sino que
puede recibirlo directamente desde su hogar, centro de trabajo, centro de estudios o cualquier
lugar donde exista cobertura de la sefial correspondiente o conexidn a internet. Esto diferencia
al IRTP de casi todas las demas instituciones publicas en el pais.

Por otra parte, el IRTP brinda las siguientes atenciones:

v' Solicitudes de acceso a la informacién publica, establecido en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) del IRTP®, atencién a cargo de la Oficina de
Administracion. A continuacion, se muestra la cantidad de estas solicitudes recibidas en el
periodo 2016-2018 segtn el canal de recepcidn y el de respuesta:

Tabla 1: N° de solicitudes de acceso a la informacion
(segln canal de recepcion)

Presencial Virtual
Afio Formulario | Formulario | Total
Carta L. :
Fisico Virtual
2016 | 2 5 13 20 | e yimana e ———
INSTITUTO NACIONAL BE RADIO Y TELEVISION DEL PERU
2017 | 4 3 47 54 oy ErCO: QUE LAPRESENTE COPIA ES FIEL REFLEJO
L ORIGINAL QUE HE T
2018* | 2 1 11 14 ] cuar ue remiTo D seRnECesarg o Y AL
*Periodo: Enero-Mayo )
Fuente: Oficina de Administracién seeras hert 25 T .
(anteriormente Gerencia de Administracién y Finanzas) - RUTH SAREQR’:IE;ORENTINO
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* La sefial TV PerU Internacional (7.5) no es accesible en el Perd.

* Portales Web: www.tvperu.gob.pe, www.radionacional.com.pe, www.canalipe.tv; y aplicaciones
moviles: TV Perd y Nacional.

* El procedimiento de acceso a la informacién fue incorporado en el TUPA del IRTP mediante Decreto
Supremo N° 066-2001-ED de fecha 12.11.2001, y modificado por dltima vez mediante Resolucién
Ministerial N°® 479-2017-MC de fecha 01.12.2017.
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Tabla 2: N° de solicitudes de acceso a la informacién
(segln canal de respuesta)

= Presencial xindel Envioa 2

A | gocumentas) | 0 | gomicilio |"espuesta) Tote!
2016 7 9 0 4 20
2017 17 29 8 0 54
2018* 3 11 0 0 14

*Periodo: Enero-Mayo
**Se notificd al solicitante el pago de la tasa correspondiente perono hubo respuesta
Fuente: Oficina de Administracidn (anteriormente Gerencia de Administracién y Finanzas)

v" Solicitudes de visitas guiadas a las instalaciones del IRTP, realizadas por universidades,
institutos, Organizaciones No Gubernamentales y delegaciones extranjeras, cuyo ndmero
en el periodo 2015-2018 se muestra a continuacién:

Tabla 3: N° de solicitudes de visitas guiadas al IRTP

2015 | 2016 | 2017 |2018*

Universidades 4 7 5 3

Institutos
Tecnoldgicos
Delegaciones

extranjeras

ONG'S 1 0 0 0

Otros 1 1 4 0
Total 13 16 23 5

*Periodo: enero-17 de julio
Fuente:Oficina de Comunicacion e imagen Institucional
(anteriormente Oficina de Imagen Institucional).

v" Reclamos de la ciudadania, referidas a la expresién de insatisfaccién o disconformidad del
usuario respecto de un servicio de atencion brindado por la entidad®. El nimero de reclamos

recibidos a través del formulario virtual en el periodo 2018-2019 se muestran a
continuacion’:

Tabla 4: N° de formularios virtuales de reclamos recibidos

Comentarios/
Afio |Reclamos| Sugerencias | Total

ok
2016 2 1 3
2017 0 3 3
2018* 2 1 3

*Periodo: Enero-Mayo

**Se usd incorrectamente el Formulario de Reclamos
Fuente: Oficina de Administracion

(anteriormente Gerencia de Administracion y Finanzas)
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3. ALCANCE

Para efectos del presente documento, y teniendo en cuenta que el IRTP no es una entidad
publica comln a las demas, por la particularidad descrita en el numeral precedente, cuando se
hace mencion a la atencién brindada al ciudadano por parte del IRTP entiéndase atencién de
solicitudes de acceso a la informacion, visitas guiadas a las instalaciones del IRTP y la atencién

de reclamos; por lo que, el diagndstico y las propuestas de mejora quedan circunscritos a dichas
atenciones.

4. DIAGNOSTICO

El presente diagnostico se realizd en base a los 9 estédndares para una atencion de calidad a la

ciudadania, establecidos en el “Manual para mejorar la atencidon a la ciudadania en las entidades
de la administracién publica”®.

ESTANDAR 1: ESTRATEGIA Y ORGANIZACION

Subelemento 1.1: Planeamiento estratégico y operativo

Nivel actual: Ninguno

La mejora de la atencidn a la ciudadania esta incluida en el “Objetivo Estratégico 4: Fortalecer
la gestion institucional en beneficio de la ciudadania” del Plan Estratégico Institucional (PEI)
2017-2019 del IRTP. Sin embargo, debido al reducido nimero de atenciones realizadas (teniendo
en cuenta el alcance definido del presente Plan) no se ha incorporado directamente la mejora
de la atencién a la ciudadania como una Accién Estratégica Institucional de dicho Plan.

Asimismo, el Plan Operativo Institucional 2018 no incorpora ninguna actividad relacionada a
esta mejora.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Basico de
este subelemento.

Subelemento 1.2: Responsable de la mejora de la atencién a la ciudadania

Nivel actual: Ninguno

Mediante Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 013-2016/IRTP de fecha 04.02.2016, se
designo como funcionaria responsable del IRTP en la mejora de la atencién a la ciudadania y en
provisién de bienes y servicios a la Sra. Ruth Lola Garcia Florentino, servidora de la Gerencia

Cabe sefialar que, el literal m, del Articulo 15 del Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF)
del IRTP? establece que es funcién de la Gerencia General “Formular y ejecutar estrategias de
orientacion y atencidn a los ciudadanos, que aseguren que se les brinde un servicio de calidad”.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Basico de
/ este subelemento.
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Subelemento 1.3: Estrategia de comunicacidn con la ciudadania

Nivel actual: Ninguno

Actualmente la entidad no cuenta con estrategias de comunicacién con la ciudadania, ni con un
Plan de Comunicacion Institucional.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Bésico de
este subelemento.

Subelemento 1.4: Incentivos y reconocimiento al logro de resultados

Nivel actual: No aplica

Dada la cantidad de solicitudes recibidas para las atenciones establecidas dentro del alcance del
presente plan, no corresponde implementar este subelemento.

Subelemento 1.5: Gestidn de la Calidad

Nivel actual: Ninguno

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto se encuentra actualizando el Mapa de Procesos del
IRTP bajo el enfoque de procesos hacia la mejora de atencién al ciudadano, sin embargo, atin no

se han contemplado procesos relacionados a los servicios brindados a la ciudadania establecidos
en el alcance del presente Plan.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Basico de
este subelemento.

Subelemento 1.6: Gestion de la Seguridad y Salud

Nivel actual: Basico

La institucion ha elaborado los siguientes documentos del Sistema de Gestién de la Seguridad y
Salud en el Trabajo:

v Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo del IRTPY.

v" Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo 2016,

V" Instructivo N° 001-2018-GAF/IRTP “Identificacién de Peligros, Evaluacion de Riesgos y
Controles-IPERC en el IRTP”.

Plan P-N 001-2018-GAF/IRTP “Programa Anual de Seguridad y Salud en el Trabajo en el
IRTP”, el cual incluye la Planificacidn de la actividad preventiva.

Asimismo, la entidad estd implementando los registros obligatorios del Sistema de Gestién de
la Seguridad y Salud en el Trabajo, establecidos en el articulo 33 del Reglamento de la Ley N°
29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. Al respecto:

.

» la entidad cuenta con un registro actualizado de accidentes de trabajo, enfermedades
ocupacionales, incidentes peligrosos y otros incidentes.

— e
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*® Aprobado mediante Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 029-2018-IRT 9,?@@%%%@% COPIA ES FIEL REFLEJO
RERBUR

Ui 0 A LA VISTA Y A LA
** Aprobado mediante Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 056-2016-IRTP, E20TBESARIO

..... o Nevssess

Uic. RUTH GARCIA FLORENTING

Reg. N° M:{’_%Amighal‘:}\..:ﬂ;ﬂw




cional de Radio § I{V d':.'e’ﬁ o . ,)
ondelPera | de:?, L:%‘,’Q:,;a Plan para mejorar la calidad de atencién a la ciudadania en el IRTP P

> la entidad cuenta con un registro de exdmenes médicos ocupacionales realizados en los
periodos 2014-2015 y 2017-2018, que incluye las sedes de Lima y las Filiales.

» La entidad no cuenta con el registro del monitoreo de agentes fisicos, quimicos, bioldgicos,
psicosociales y factores de riesgo disergondmicos en el periodo 2015-2017, por falta de
recursos presupuestales.

> Laentidad cuenta con un registro actualizado de inspecciones internas de seguridad y salud
en el trabajo.

> Laentidad cuenta con un registro actualizado de estadisticas de seguridad y salud.

> Laentidad cuenta con un registro actualizado de equipos de seguridad o emergencia.

» la entidad cuenta con un registro actualizado de induccién, capacitacién, entrenamiento y
simulacros de emergencia. Sobre el particular:

¢ Llaentidad realiza la induccidn en cada proceso CAS y Concurso de Méritos.

¢ la entidad registra las capacitaciones de Seguridad y Salud en el Trabajo programadas
en el Plan de Capacitaciones.

> La entidad no cuenta con un registro de auditorias, dado que estas no se realizan por falta
de recursos presupuestales.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Intermedio
de este subelemento.

Subelemento 1.7: Articulacidn intrainstitucional e interinstitucional

Nivel actual: Ninguno

Se realizan coordinaciones e intercambio de informacién entre los 6rganos de la institucion para
la atencion a la ciudadania; sin embargo, adn no se han levantado y definido los procesos
correspondientes. Por otro lado, dado el alcance definido del presente Plan, no corresponde
desarrollar iniciativas de articulacidn interinstitucional.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Basico de
este subelemento. Cabe sefialar que estas acciones estdn directamente relacionadas a las

acciones que se deben implementar en el subelemento 1.5, por lo que, para evitar duplicidad,
se consideraran en dicho subelemento.

ESTANDAR 2: CONOCIMIENTO DE LA CIUDADANIA — USUARIO

Subelemento 2.1: Identificacién de las necesidades y expectativas, para segmentar a la
ciudadania-usuario

Nivel actual: No aplica

Dado el alcance definido del presente Plan, no corresponde la identificacion de necesidades para
la segmentacidn de la ciudadania.

Nivel actual: No aplica

Dado el alcance definido del presente Plan, no corresponde la implemefi ﬁfﬂfa ﬁ%idﬁ?ﬁ?ﬂﬁlﬂ?ﬁ%&ﬂﬂﬂ%w
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ESTANDAR 3: ACCESIBILIDAD Y CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Subelemento 3.1: Canal presencial

Nivel actual: Basico

La atencion al ciudadano de forma presencial, referida a la recepcién de solicitudes de acceso a
la informacién y solicitudes de visitas guiadas a las instalaciones técnicas, se realiza de lunes a
viernes en el horario de 8: 30 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m., por Tramite
Documentario ubicado en el Jr. Torres Paz N° 1041, Urb. Santa Beatriz, Cercado de Lima.

Cabe sefialar que las visitas guiadas a la Sede Central (estudios de TV Per(, Sala Multimedia, Islas
de Edicion, Control Maestro de las sefiales de TV Perd, Sala de Control Técnico y videoteca de
television) y la Sede de Radio Nacional (estudios de Radio Nacional) tienen un promedio de
duracién de 1 hora y son programadas de lunes a viernes entre las 3:00 p.m. y las 5:30 p.m.

Los reclamos realizados a través del Libro de Reclamaciones fisico se recepciona en el horario

de 8:30a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m., en todas las sedes de la entidad, incluyendo
las Filiales cuyas direcciones se detalla a continuacidn:

Tabla 5: Direcciones de las Filiales del IRTP

N°® Filial - Direccidn

1 | Arequipa Urb. La Marina B-15, Cayma

2 | Ayacucho Jr. Asamblea N° 289

3 | Chiclayo Calle La Gloria N° 191, Urb. Los Libertadores

4 | Chimbote Jr. Francisce Pizarro N2 364, Cercado de Chimbote
5 | Cusco Coliseo Cerrado, Boleteria N2 3, 2do Piso

6 | Huancayo Esquina de Jr. Ica y Ancash

7 | Huaraz Ir. Manuel Villaran y Loli N° 267, Of. 301

8 | Hudnuco Jr. Dos de Mayo N° 701, 2do Piso OF. 201

9 |lca Calle Luisa La Torre N2 279, Urb. San Miguel

10 | Iquitos Calle Fitzcarrald N° 243

11| Jaén Prolongacidn Garcilaso de la Vega N2 818, Sector Morro Solar
12 | Piura Otto Tonsman N°400

13 | Pucallpa Calle Progreso N° 420

14 | Puerto Maldonado | Jr. Guillermo Billinghurs N° 404

15| Puno Jr. Arequipa N2 987

16 | Tacna Av. Hipdlito Unanue N2 1041

17 | Tarapoto Jr. Manuela Morey N2 368

18 | Tumbes Plaza Alipio Rosales N°102

19 | Trujillo Jr. Independencia N° 431, Of. 224

Por otra parte, dado el alcance contemplado para el presente Plan, y el nimero de atenciones
brindadas, no se requiere implementar una plataforma de atencién a la ciudadania con

ventanillas diferenciadas por tipos de trédmites ni ampliar el horario de atenc1on al publi
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Subelemento 3.2: Canal telefénico

Nivel actual: Basico

La entidad tiene habilitada una Central Telefénica (511-619 0707), cuyo horario de atencién es
de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m., en la cual se brinda
orientacion sobre las atenciones al ciudadano definidas en el alcance del presente Plan.

Asimismo, Las Filiales también cuentan con nimeros telefénicos para la atencién a la
ciudadania:

Tabla 6: Nimeros telefénicos de las Filiales del IRTP

Plan para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania en el IRTP (ue’)

L2 2 ‘Niumero | .| = Niamero
Nn : ‘F“"al Tel::éfc_';r)ii:co' {i ; Al . Telefénico

1 | Arequipa 054 - 270506 | 11 | Jaén 076 - 432953
2 | Ayacucho 066 - 317929 | 12 | Piura 073 - 336515
3 | Chiclayo 074 -227999 | 13 | Pucallpa 061-572864
4 | Chimbote 043 -328193 | 14 | Puerto Maldonado 082 - 571895
5 | Cusco 084 - 224535 | 15 | Puno 051 - 353928
6 |Huancayo 064 - 233171 | 16 | Tacna 052 -421963
7 | Huaraz 043 -423821| 17 | Tarapoto 042 -523676
8 |Huénuco 062 - 515205 | 18 | Tumbes 072 - 523208
9 |lca 056 - 238626 | 19 | Trujillo 044 - 205026
10 | Iquitos 065 - 235092

Dada la cantidad de atenciones realizadas, de acuerdo al alcance definido del presente Plan, no
corresponde ampliar el horario de atencion a la ciudadania ni habilitar un nimero telefénico
dedicado exclusivamente a la atencidn de los servicios brindados por el IRTP.

Por lo anterior, no corresponde implementar acciones para que la entidad se ubique en el
siguiente nivel de este subelemento.

Subelemento 3.3: Canal virtual

Nivel actual: Intermedio

EIRTP cuenta con el correo electrénico webmaster@irtp.com.pe para la recepcion de consultas
sobre las atenciones brindadas a la ciudadania. Asimismo, la entidad tiene implementado
virtualmente lo siguiente:

v’ Libro de reclamaciones (a cargo del Area de Administracién de Personal).

v" Formato de solicitud de acceso a la informacidn publica (a cargo de la Oficina de
Administracidn).

Dado el alcance definido en el presente Plan y la cantidad de atenciones de solicitud de acceso

a la informacion publica, no corresponde la implementacién de una plataforma virtual de
tramites y pagos en linea.

Por lo anterior, no corresponde implementar acciones para que la entidad se ubique en el
siguiente nivel de este subelemento.
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Subelemento 3.4: Canal mdvil o itinerante

Nivel actual: No aplica

Dado el alcance definido del presente Plan y la cantidad de atenciones brindadas, no

corresponde el desplazamiento fuera de la entidad de los funcionarios y servidores del IRTP para
la atencidn a la ciudadania.

ESTANDAR 4: INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION

Subelemento 4.1: Condiciones del espacio fisico para la atencién a la ciudadania

Nivel actual: Ninguno

Los espacios fisicos para la atencién a la ciudadania son adecuados en cuanto a condiciones de
ventilacion, limpieza e iluminacion. Sin embargo, en lo que respecta a infraestructura, las Sedes

de Lima y las Filiales no cuentan con los correspondientes Certificados de Inspeccién de Defensa
Civil.

Sobre el particular, en 2017 la entidad ha elaborado un diagnéstico (el cual incluye planos
estructurales) de las condiciones de seguridad de la Sede Central, Radio Nacional y del Edificio

Administrativo. Actualmente, se estan levantando las observaciones contenidas en dicho
diagndstico.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Basico de
este subelemento.

Subelemento 4.2: Sefializacién y mapa de riesgos
Nivel actual: Basico
Las sedes de Lima y algunas Filiales, cuentan con una sefializacién adecuada y actualizada para

identificar: (i) los principales érganos de la entidad, (ii) dreas de atencidn, (iii) servicios higiénicos
y medidas de seguridad.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Intermedio
de este subelemento. Cabe sefialar que estas acciones estan directamente relacionadas a una
de las acciones que se deben implementar en el subelemento 1.6 (elaboracién de mapa de
riesgos), por lo que, para evitar duplicidad, se considerardn en dicho subelemento.

Subelemento 4.3: Equipamiento para la atencién de la ciudadania

Nivel actual: Intermedio

El equipamiento disponible para la atencién a la ciudadania se encuentra en adecuadas
condiciones:

v" Sede Central: computadora, teléfono, aire acondicionado, cdmara de seguridad.

Edificio Administrativo: computadora, teléfono, ventilador
Tramite documentario: computadoras, impresora, teléfono.
Filiales: computadora, teléfono e impresora.

L
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Dado el alcance definido del presente Plan y el reducido nimero de atenciones diarias, no
corresponde la adquisicion de equipos de asignacién de turnos. De igual forma, no corresponde
la adecuacion de los equipos para que estos sean pertinentes culturalmente.

Por lo anterior, no corresponde implementar acciones para que la entidad se ubique en el
siguiente nivel de este subelemento.

Estandar 5: Proceso de atencidn a la ciudadania y simplificacion administrativa

Subelemento 5.1: Orientacién a la ciudadania

Nivel actual: Basico

El personal que atiende en Recepcidn de las sedes de Lima, en Tramite Documentario y en la
Central Telefénica, entre otras funciones, orienta a la ciudadania respecto a los reclamos y
solicitudes de acceso a la informacién y visitas guiadas al IRTP.

Dado el reducido nimero de estas atenciones, no resulta necesario la designacidn de personal
orientador especifico para ese fin.

Por lo anterior, no corresponde implementar acciones para que la entidad se ubique en el
siguiente nivel de este subelemento.

Subelemento 5.2: Pagos vinculados a los tramites v servicios

Nivel actual: Basico

La atencidn brindada a la ciudadania se realiza en forma gratuita. Sin embargo, el procedimiento
de acceso a la informacién publica tiene un costo de reproduccion asociado cuando la
informacion solicitada deba ser entregada en CD, DVD o a través de copias fotostaticas, en cuyo

caso el pago se realiza en efectivo en el Area de Finanzas (Tesoreria) de la Sede Administrativa
o agencias del Banco de la Nacion'2

Dado el reducido nimero de solicitudes de acceso a la informacidn que recibe la entidad, cuya
entrega de la informacidn solicitada sea realizada por medios diferentes al envid virtual, no
corresponde realizar la recaudacién del pago mencionado en el parrafo anterior, a través de
entidades bancarias privadas. Asi también, debido a los reducidos montos de dichos pagos, no
corresponde implementar el pago a través de tarjetas de débito o crédito.

Por lo anterior, no corresponde implementar acciones para que la entidad se ubique en el
siguiente nivel de este subelemento.

Subelemento 5.3: Protocolos de atencién de tramites, bienes y servicios publicos

Nivel actual: Basico

La atencion brindada a la ciudadania contempla un trato cordial y respetuoso en todo momento;
sin embargo, no existe un protocolo de atencién establecido formalmente.

Porlo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Intermedio
de este subelemento.
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Subelemento 5.4: Trato preferente, equitativo v con pertinencia cultural

Nivel actual: Basico

El personal de atencién al publico esta capacitado para la atencién preferente a las mujeres
embarazadas, nifias, nifios, los adultos mayores y personas con discapacidad. Por otra parte, de
presentarse un caso de discriminacién, los ciudadanos pueden canalizar la denuncia
correspondiente a través del Libro de Reclamaciones fisico o virtual.

Asimismo, dado el reducido nimero de atenciones no corresponde la elaboracién de directivas
para la atencion a la ciudadania considerando lo dispuesto en la Ley N° 28683,

Por lo anterior, no corresponde implementar acciones para que la entidad se ubique en el
siguiente nivel de este subelemento.

Subelemento 5.5: Simplificacién administrativa

Nivel actual: Avanzado

La entidad ha simplificado y costeado el procedimiento de acceso a la informacién, siendo este
el nico procedimiento administrativo que realizan los administrados en la entidad y cuyo
formato virtual se encuentra disponible en el portal web del IRTP.

Cabe sefialar que, en diciembre de 2017, se aprobd la modificacién del TUPA del IRTP, en el que
por simplificacién administrativa se elimind el procedimiento “Recursos de apelacién para
procesos de seleccion de adjudicaciones directas selectivas y adjudicaciones de menor cuantia”
por constituir una fase dentro del procedimiento de contratacidn regulado en la Ley N° 30225,
Ley de Contrataciones del Estado y modificatorias.

ESTANDAR 6: PERSONAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Subelemento 6.1: Perfil del puesto

Nivel actual: Avanzado

Como parte de recientes procesos de seleccién y contratacién de personal, la entidad ha
establecido los perfiles de puesto del personal encargado de la atencién a la ciudadania:
recepcionistas, agentes de seguridad y telefonista, utilizando el formato establecido por SERVIR.

Respecto a las funciones de la responsable de la mejora de la atencién a la ciudadania, cabe

sefialar que, dicha actividad se incluird como parte de las acciones a desarrollar para la
implementacion del subelemento 1.2.

Subelemento 6.2: Induccién y capacitacién del personal

Nivel actual: Ninguno

El personal encargado de la atencion a la ciudadania, antes de empezar a trabajar en la
institucion, recibié instrucciones sobre las funciones que deben realizar. Sin embargo, dicho
personal no recibe capacitaciones anualmente.
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Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Basico de
este subelemento.

ESTANDAR 7: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Subelemento 7.1: Transparencia de la informacidn publica

Nivel actual: Intermedio

La entidad difunde informacién en el marco de lo establecido en el Decreto Supremo N° 043-
2003-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica; asimismo, la entidad ha implementado el Portal de
Transparencia Estandar de acuerdo al Decreto Supremo N° 063-2010-PCM. Sin embargo, la
entidad aun no ha publicado informacién bajo el enfoque de datos abiertos.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Avanzado
de este subelemento.

Subelemento 7.2: Acceso a la informacion

Nivel actual: Intermedio

La entidad cuenta con el "Formato de solicitud de acceso a la informacién publica”, el cual
ademds de encontrarse disponible fisicamente solo en la Sede Central (Tramite documentario),

también se encuentra disponible en la pagina web de la entidad, desde donde puede realizarse
su presentacion.

.. Por otra parte, se encuentra vigente la Directiva N°® 008-2003-IRTP “Normas para el acceso de
| las personas a la Informacién Institucional”, la cual deberd revisarse para su actualizacién.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Avanzado
de este subelemento.

Subelemento 7.3: Informacién sobre los procedimientos administrativos v servicios prestados
en exclusividad

Nivel actual: Intermedio

) El "Formato de solicitud de acceso a la informacién publica" (Gnico formato) se encuentra
}5; disponible en la Sede Central (Tramite Documentario) y en el portal web institucional,

De acuerdo a la Resolucién de Secretaria de Gestion Puablica N° 001-2018-PCM-SGP de fecha
08.05.2018, las entidades que cuenten con procedimientos administrativos y servicios prestados
en exclusividad tienen como plazo maximo para la implementacién y uso del Sistema Unico de

Tramite (SUT) el 31 diciembre de 2019. Cabe sefalar que a la fecha se encuentra pendiente su
implementacion.,

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Avanzado
de este subelemento.
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Subelemento 7.4: Informacién sobre los servicios no exclusivos

Nivel actual: No aplica

La entidad no brinda servicios no exclusivos, por lo que no cuenta con un Texto Unico de
Servicios No Exclusivos (TUSNE).

Subelemento 7.5: Designacién de funcionarios responsables

Nivel actual: Basico

Mediante Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 011-2018-IRTP de fecha 14.02.2018, se designa
al Gerente de Administracion y Finanzas™ como responsable de entregar la informacién de
acceso publico del IRTP, en el marco de lo dispuesto en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica. Mediante el mismo documento, se designa al Jefe de la Oficina de
Informadtica y Estadistica como responsable de la elaboracién y actualizacién del Portal de
Transparencia Estandar del IRTP.

Lo anterior implica que ambos responsables comparten sus roles con otras funciones propias
del cargo que desempefian y, dado el reducido nimero de atenciones de solicitudes de acceso
a la informacidn y reclamos, no corresponde lo contrario.

Por lo expuesto, no corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel
Intermedio de este subelemento.

ESTANDAR 8: MEDICION DE LA GESTION

Subelemento 8.1: Seguimiento, monitoreo y evaluacién de la atencién a la ciudadania

Nivel actual: Ninguno
La entidad no realiza actividades de seguimiento de la atencidn a la ciudadania, ni ha establecido
indicadores de proceso y/o producto para la medicién de la gestién de dicha atencidn. Sin

embargo, la informacion de la atencion, tanto de solicitudes de acceso a la informacién, visitas
guiadas y reclamos es registrada de manera electrénica.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Bésico de
este subelemento.

Subelemento 8.2: Medicién de la satisfaccion de la ciudadania

Nivel actual: Ninguno

Tal como se menciond en el subelemento 8.1, el IRTP no ha establecido indicadores de
seguimiento, monitoreo y evaluacion de la atencidn a la ciudadania, por lo cual no se mide la
satisfaccién del ciudadano con respecto a dicha atencién.

Debido al reducido nimero de atenciones (teniendo en cuenta el alcance definido del presente
Plan), no corresponde establecer indicadores especificos para este subelemento, por lo cual la

'3 La denominacién actual del cargo es “Jefe de la Oficina de Administracién”, de acuerdo 3| Anexo.dela———
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medicién de la satisfaccion de la ciudadania serd considerada dentro de las acciones a
implementar en el subelemento 8.1.

Subelemento 8.3: Uso de los reportes de medicién de la gestién relacionados con la atencién
a la ciudadania

Nivel actual: Ninguno

Actualmente, la entidad no realiza mediciones de la satisfaccién de la ciudadania con respecto
a la atencion recibida, por lo que no se generan reportes conteniendo dicha informacién.

Por lo anterior, corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el Nivel Intermedio
de este subelemento.

ESTANDAR 9: RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Subelemento 9.1: Mecanismos de recepcidn, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias

Nivel actual: Intermedio

La entidad cuenta con el correo institucional webmaster@irtp.com.pe (Buzon Virtual) para la
recepcién de sugerencias de parte de la ciudadania. Con el mismo fin, se ha habilitado un
formato virtual, el cual estd disponible en el Portal Web del IRTP
(http://www.irtp.com.pe/contactenos).

Asimismo, la entidad ha implementado el Libro de Reclamaciones fisico y virtual, de acuerdo con
el Decreto Supremo N° 042-2011- PCM. El Libro de Reclamaciones fisico se encuentra disponible
en las Sedes del IRTP en Lima y en las Filiales, mientras que el Libro de Reclamaciones virtual se
encuentra disponible en el Portal Web del IRTP (http://www.irtp.com.pe/atencion-al-
ciudadano/libro-de-reclamaciones).

Por otra parte, mediante Resoluciéon de Presidencia Ejecutiva N° 028-2016/IRTP de fecha
28.02.2016, se aprobo el Procedimiento N° 02-2016-IRTP "Registro y atencién de reclamos
realizados al libro de reclamaciones del Instituto Nacional de Radio y Televisién del Perd", a
través del cual se establece el procedimiento de atencién a los reclamos y el plazo méximo para
darles respuesta por medio fisico o virtual (30 dias habiles).

Finalmente, dada la cantidad de reclamos y sugerencias, no amerita la implementacién de un
sistema informatico de soporte para el procesamiento de la informacidén generada por estos,

por lo que no corresponde tomar acciones para que la entidad se ubique en el siguiente nivel de
este subelemento.

Subelemento 9.2: Uso de reclamos vy sugerencias para la mejora continua

Nivel actual: Ninguno

Actualmente no se establecen propuestas de mejora de la atencién a la ciudadania tomando en
cuenta los reclamos y sugerencias, por lo que, corresponde tomar acciones para que la entidad
se ubique en el Nivel Basico de este subelemento. Dichas acciones deberdn contemplarse en las
acciones para la implementacién del subelemento 8.1.
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Actualmente la persona encargada de gestionar los reclamos no es la misma persona designada
como responsable de la mejora de la atencién a la ciudadania. Por un lado, mediante Resolucién
de Presidencia Ejecutiva N° 065-2011-IRTP de fecha 08.06.2011, se designé al Jefe de la Oficina
de Administracién de Personal® como el responsable del Libro de Reclamaciones del IRTP
mientras que, como ya se menciond en el subelemento 1.2, la funcionaria responsable de la
mejora de la atencion a la ciudadania y en la provision de bienes y servicios en el IRTP es la Sra.
Ruth Lola Garcia Florentino, servidora de la Gerencia General. Cabe sefialar que la atencién de
las sugerencias esta cargo de la Oficina de Comunicacién e Imagen Institucional.

Por otra parte, dado el alcance definido del presente Plan y la cantidad de reclamos y
sugerencias recibidas, no resulta necesaria la designacién de una persona que se encargue
exclusivamente de estas gestiones, por lo que no corresponde tomar acciones para que la
entidad se ubique en el siguiente nivel de este subelemento.

5. ACTIVIDADES A IMPLEMENTAR PARA LA MEJORA DE LA ATENCION A LA CIUDADANIA

A continuacion, se establecen las actividades a implementar para mejorar el nivel actual de los

subelementos:

L}
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ESTANDAR 1: ESTRATEGIA Y ORGANIZACION
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Elaboracion de un cronograma de
trabaj la elaboracién del o e
i para elaporacio Trabajo Noviembre 2018
Mapa de Riesgos de las sedes de la
! elaborado
entidad.
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las sedes de la entidad Alsos igigR0is
1.6 Gestion de la ' elaborados Oficina de
Seguridad y Salud Basico Implementacién del registro del Registro de Administracién Intermedio
monitoreo de agentes fisicos,| monitoreo de
quimicos, bioldgicos, psicosociales y agentes
factores de riesgo disergondmicos. elaborado Junio 2019
Implementacion del registro de Registro de
auditoria, en al menos una sede del auditorfa
IRTP. elaborado
ESTANDAR 4: INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO PARA LA ATENCION
i i Organo Plazo parala Nivel a
Subelementos Hivel Actividades a desarrollar M_ec_:ho t_ie Ba . R i
actual verificacién responsable implementacién | alcanzar
§ Presentacién de la documentacion | Constancia de
4.1 Condiciones R -
5 g 2 a INDECI (levantamiento de | presentacion de -
del espacio fisico g ; ¥ Oficina de - -
i Ninguno observaciones), para la obtencién la e = Diciembre 2018 Basico
para la atencion a i s o Administracién
e del Certificado de Defensa Civil de la | documentacion a
sede de Radio Nacional del Per(. INDECI
ESTANDAR 5: PROCESO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
Nivel i rgano Pl la Nivel a
Subelementos e Actividades a desarrollar M.Edlo de Org . e .- .
actual verificacion responsable implementacién | alcanzar
5.3 Protocolos de Elaboracion de un Protocolo de
atencion de Atencién al ciudadano en el IRTP PRfrcRlo de
- - Basico enet c', & Ef‘ = atencién Gerencia General | Febrero 2019 Intermedio
tramites, bienesy (con lenguaje apropiado, no
.. - ¢ 5w 0 . aprobado
servicios publicos discriminatorio e inclusivo).
ESTANDAR 6: PERSONAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA
- ; Pl i
Subelementos pegel Actividades a desarrollar M?dlo de Organo . s !.a = Nivels
actual verificacién responsable implementacion | alcanzar
Elaboracion de un plan de
capacitacién para el personal que Plan de o
atiende a la ciudadania y la| capacitacién Gerencia General Bisicbie201e
. responsable de la mejora de la elaborado
6.2 Inducciény iy . , e
SR . atencidn a la ciudadania. Basico
capacitacion del Ninguno = = —
Ejecucién del Plan de Capacitacidon
| ;
para e p?ersonal que atiende a la Capacitaciones Oficina de Junio 2019
ciudadania y la responsable de la . . ..
: o realizadas Administracién
mejora de la atencién a la
ciudadania.
ESTANDAR 7: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
= i Pl i
Subelementos Nivel Actividades a desarrollar M‘.H.i'o de Organo ; sepe i-a’ Dk
actual verificacion responsable implementacion | alcanzar
Elaboracién del proyecto de
resolucién  que  designa  al| Resolucién de Gerencia
) , . . ici
. res'ponsableitlzle registrary actua_nhzar Prt.eszde.ncna General/ O |E:|na Diciembre 2018
7.1 Transparencia la informacién del Portal Nacional Ejecutiva de Asesoria
de la informacién Intermedio de Datos Abiertos, y sus respectivas aprobada Juridica Avanzado
publica funciones.
Publicacién de la informacién Ipforme Ofu:m‘a\. = Periddico
enerada y remitida por los érganos frimestrl InfGFiEtica (Trimestral)®
g 4 P g presentado a la Estadistica
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del IRTP18, considerada de interés | Gerencia General
para la ciudadania, bajo el enfoque sobre la
de datos abiertos (Decreto Supremo publicacién
N° 016-2017-PCM). realizada
Implementacién del "Formato de -
e . - Formato fisico -
solicitud de acceso a la informacién | . : Oficina de )
P e gdke disponible en las . . Noviembre 2018
publica" en versién fisica en las Filiales Administracion
Filiales del IRTP.
7.2 Accesoala Intermedio Elab e de | — Avanzado
itsiasEn a or_acuc?r? e la propuesta de
actualizacién de la Directiva N° 008- s s
i Directiva Oficina de
2003-IRTP “Normas para el acceso ; v oy Marzo 2019
o actualizada Administracién
de las personas a la Informacién
Institucional”,
7.3 Informacién —
Coordinacién con la PCM para el -
sobre los A i Procedimiento i
2l registro del procedimiento . : Oficina de
procedimientos i . ) administrativo . .
o g ¢ Intermedio administrativo de acceso a la . Planeamiento y Julio 2019 Avanzado
administrativos y ) y _ ) registrado en el
(o informacion publica en el Sistema Presupuesto
servicios prestados Unico de Tramite (SUT)2 SuT
en exclusividad '
ESTANDAR 8: MEDICION DE LA GESTION
Nivel o Medio de Organo Plazo para la Nivel a
Subelementos Actividades a desarrollar A B : " i
actual verificacion responsable implementacién | alcanzar
. - Oficina de
Elaboraciéon de indicadores de ) .
. Indicadores de | Planeamientoy
procesos, para la medicion de la )
- i - o procesos Presupuesto/ Junio 2019
gestion en la atencidn y satisfaccion : -
; 3 establecidos Gerencia
de la ciudadania.
& § S General
n;oniiglrnmlento, Elaboracién de reportes con
0 _e’o Y ) informacién cualitativa v Oficina de »
evaluacion de la Ninguno — ) o 5 Bdsico
ST s cuantitativa de las atenciones de: Reportes Administracion/
eitddnia v" Solicitudes de Acceso a Ila semestrales Ofu:l.na de Periddica
Informacién Publica. elaboradosy Comunicacién e (Semestral)2t
v" Reclamos presentados por la| remitidosala Imagen
ciudadania. Gerencia General Institucional
v" Visitas guiadas a la institucién /
Sugerencias.
Elaboracion de informes de
evaluacion de los indicadores de
procesos relacionados a la mejora Informes de
de la atencidon a la ciudadania| evaluaciénde Periddico
8.3 Uso de los (incluyendo la informacion indicadores (Semestral)2?
reportes de consolidada de los reportes), para la elaborados
medicién de la toma de decisiones
gestion Ninguno correspondientes. Gerencia General Intermedio
relacionados con la Elaboracién de informes de
atencidén a la seguimiento de la implementacidn
ciudadania de las actividades para la mejora de |  Informes de ——
la atencion a la ciudadania, seguimiento 5
) (Semestral)®
consideradas en el presente Plan, elaborados
para la toma de decisiones
correspondientes.

‘8 Gerencia de Televisidn, Gerencia de Radio, Gerencia de Prensa, Gerencia Técnica y de Operaciones, y
Gerencia General.
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Sujeto a la implementacién de dicho Sistema Unico de Tramite (SUT) po
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Una vez aprobado el presente Plan. CERTIFICO: QUE LA PRESENTE COPIA ES FIEL REFLE.O
~~.22 Una vez establecidos los indicadores de procesos. CEL ORIGINAL QUE HE TENIDO A LA VISTA Y A LA
ST v CUAL ME REMITO DE SER NECESARIO
~ -7, Una vez aprobado el presente Plan. )
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