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CONTROL DE CAMBIOS

Versién Seccion del Procedimiento Descripcion del cambio
00 - Version inicial del procedimiento?
Alcance, consideraciones generales, | Precisiones en el alcance, consideraciones
01 definiciones, actividades y formato del | generales, definiciones, actividades y

procedimiento

formatos?

1 Aprobado mediante Resolucién de Gerencia General N° 043-2019-OEFA/GEG del 16 de septiembre de 2019.

2 Modificado mediante Resolucién de Gerencia General N° 054-2021-OEFA/GEG del 10 de junio de 2021.
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CONTROL DE CAMBIOS

Versién Seccion del Procedimiento Descripcion del cambio
Precisiones en definiciones y en actividades
02 Definiciones y actividades del procedimiento N° 3, .14.’ 15, 16, 17, 18,’19’ 29 y_§0 del
procedimiento y se adecuUa la version del
formato a la version del procedimiento. 3
Base Normativa, Consideraciones | Precisiones en la base normativa,
Generales, definiciones, Requisitos para | Consideraciones Generales,
iniciar el procedimiento, todas las | definiciones, Requisitos para iniciar el
03 actividades del procedimiento, | procedimiento, en todas las actividades
denominacién de las secciones, seccidon | denominacién de las secciones, secciéon
de Documentos que se generan y anexos | de Documentos que se generan y anexos
del procedimiento. del procedimiento.
Establecer las actividades para realizar la medicién, andlisis y seguimiento de la satisfaccion
OBJETIVO del cliente interno y partes interesadas del OEFA en relacién al grado de cumplimiento de sus
necesidades y expectativas.
El presente procedimiento es de aplicacién para las &reas del OEFA involucradas en la
evaluacion de la satisfaccion del cliente interno y partes interesadas externas. Comprende
ALCANCE desde la determinacion del objetivo de la medicidn hasta el seguimiento de la satisfaccion del

cliente interno y partes interesadas externas del OEFA, en relacion al grado de cumplimiento
de sus necesidades y expectativas.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Jefe/a de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

BASE NORMATIVA

- Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.

- Ley N° 287186, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

- Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.

- Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

- Decreto Supremo N° 013-2017-MINAM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

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

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

- Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29733, Ley
de Proteccion de Datos Personales.

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

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

- Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 011-2022-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP, “Norma Técnica para la Gestién de la Calidad
de Servicios del Sector Publico”.

- Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG que aprueba la Directiva
N° 006-2019-CG/INTEG “Implementacién del Sistema de Control Interno en las Entidades
del Estado”.

- Resolucion Directoral N° 001-2015-INACAL/DN, que aprueba la Norma Técnica Peruana
“Sistema de Gestién de la Calidad: NTP-ISO 9001:2015".

- Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 065-2015-OEFA/PCD, que aprueba el
Mapa de Procesos del Organismo de Evaluacibn y  Fiscalizacion
Ambiental - OEFA.

- Resolucion de Gerencia General N° 025-2019-OEFA/GEG, que aprueba la “Politica de
Proteccion de Datos Personales en el OEFA”.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

3 Modificado mediante Resolucién de Gerencia General N° 000068-2022-OEFA/GEG del 10 de junio de 2022.
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CONSIDERACIONES

- Las partes interesadas externas son las identificadas en el Anexo N° 4 “Matriz de Partes

interesadas” del Manual del Sistema de Gestion Integrado.

- El cliente interno hace referencia a las partes interesadas internas, las cuales estan

identificadas en el Anexo N° 4 “Matriz de Partes interesadas” del Manual del Sistema de
Gestion Integrado.

- La encuesta de satisfaccion al cliente interno, se realizard a los/as servidores/as

GENERALES civiles con una antigiiedad mayor a seis (6) meses.

- Las evaluaciones del grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente
interno y/o partes interesadas externas se realizan como minimo una (1) vez al afio.

- Los datos personales de los/as participantes en la medicién de la satisfaccion del cliente
interno y partes interesadas externas, se obtienen de los bancos de datos personales
inscritos en el OEFA.

- Area del OEFA: Organos, unidades organicas, coordinaciones y unidades funcionales
establecidas mediante Resolucion de la Alta Direccion.

- Cliente interno: Receptor/a de los resultados de un procedimiento del OEFA.

- Dueiio del proceso: Director/a, Subdirector/a, Jefe/a y Coordinador/a de un area del
OEFA, quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas para disefar, implementar,

DEFINICIONES controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el propdsito de asegurar que se cumpla su
resultado previsto.

- Herramienta de recojo de informacién: Instrumento utilizado para recopilar datos de una
poblacion objetivo. Se utiliza en técnicas cualitativas y cuantitativas.

- Parte interesada externa: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o actividad del OEFA.

- CSEP: Coordinacion de Sistematizacion, Estadistica y Optimizacion de Procesos.

- DPEF: Direccion de Politicas y Estrategias en Fiscalizacién Ambiental.

SIGLAS - OMC: Organizacion, Métodos y Calidad de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

- OPP: Oficina de Planeamiento y Presupuesto.
- SGI: Sistema de Gestion Integrado.
- UAB: Unidad de Abastecimiento de la Oficina de Administracién.

REQUISITOS PARA INICIAR EL PROCEDIMIENTO

Descripcion del requisito

Fuente

Productos/Servicios brindados

Areas del OEFA

ACTIVIDADES EJECUTOR

No

ACTIVIDAD

UNIDAD DE

DESCRIPCION ORGANIZACION

REGISTROS RESPONSABLE

Seccion 1: Evaluacion de la satisfaccion del cliente interno de los procesos estratégicos y de apoyo

Solicitar la relacién

Solicita, mediante memorando
circular, a las areas del OEFA a
cargo de los procesos

1 de _ _Ios estre}t’égicos y de apoyo, la Memorando Jefela oPP
productos/servicios | relacion de los Circular
para la evaluacion productos/servicios a
considerar en la evaluacion de la
satisfaccion del cliente interno.
Propone, mediante
memorando, los
Proponer los | productos/servicios a
productos/servicios | considerar en la evaluaciéon de
5 | 2 consi_d,erar en la !a satisfaccion del cliente Memorando Duefio del Areas del OEFA
evaluacién de la | interno de acuerdo con sus proceso

satisfaccion del
cliente interno

procedimientos  asociados,
adjuntando el sustento de su
priorizacién.
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ACTIVIDADES EJECUTOR
o < UNIDAD DE
N ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS RESPONSABLE ORGANIZACION
Plazo: Cinco (5) dias hébiles
desde la recepcién del
memorando circular.
Evalla la propuesta de los
Evaluar la A
productos/servicios a .
propuesta de los X - Coordinador/a
3 . considerar en la evaluacion de - OPP
productos/servicios : g, . de OMC
. la satisfaccién del cliente
a considerar .
interno.
Determina el disefio
metodoldgico para la
. L evaluacién de la satisfaccion
Determinar el disefio del cliente interno, es decir: la
metodoldgico para la . e v e .
y: técnica a utilizar (cualitativa o Coordinador/a de
4 | evaluacion dela o i - OPP
satisfaccion del cuantitativa), el tamano de OoMC
cliente interno muestra, la herramienta que
sera utilizada para el recojo y
sistematizacion de la
informacioén, entre otros.
Elabora un cronograma de
actividades para la ejecucion de
la evaluacion de la satisfaccion
del cliente interno, considerando
como minimo:
- El disefio de la propuesta de
herramienta de recojo de
informacion.
- Elaboracion de la herramienta
5 | Elaborar cronograma para el recojo de la| cronogramade | Coordinador/a de OPP
de actividades informacion. actividades omMC
- Elaboracion del arte grafico de
presentacion.
- Recojo de la informacién.
- Procesamiento y
sistematizacion.
- Andlisis de los resultados.
- Presentacion de resultados.
- Implementacion de mejoras.
- Responsables de las
actividades.
Realizar el . . .
6 | seguimiento del Realiza el seguimiento del ) Coordinador/a oPP
cronograma. de OMC
cronograma
Comunica, mediante
Comunicar la memorando circular, a las
aplicacion de la areas la aplicacion de la Memorando
7 | herramienta de herramienta de recojo de . Jefela OPP
i . L . circular
recojo de informacion afin de que los/as
informacion servidores/as civiles registren
Sus respuestas.
Registran las respuestas en la
herramienta de recojo de
Registrar informacién.
8 respuestas en la Plazo: Siete (7) dias habiles Servidor/a civil | Areas del OEEA

herramienta de
recojo de informacion

desde la recepcion del
memorando circular.

Nota:
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ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS RESPONSABLE ORUCQ\IAI\%IAZ?A(D:FON
La OPP evaluara la necesidad de
ampliar el plazo de la
disponibilidad de la herramienta
de recojo de informacion.
Procesa la informacién
ordenando y clasificando los
9 Procesar la datos que se han recogido. ) Coordinador/a de oPP
informacion Plazo: Ocho (8) dias habiles ome
desde culminado el registro
de informacién.
Elabora el proyecto de informe
dirigido a ellla Gerentela Proyecto de
Elaborar y remitir General, spbre los resulltados.de Informe sobre
. la evaluacion de la satisfaccion
proyecto de informe del cliente interno del OEFA. lo los resultados
10 sobre los resultados visa y remite a ellla Jefe/a dé la de la Coordinador/a de oPP
de la evaluacion de oPP evaluacién de OoMC
la satisfaccion del ) la satisfaccion
cliente interno Plazo: Tres (3) dias habiles de_zltcllente
desde procesada la Interno
informacion.
Revisa el proyecto de informe
sobre los resultados de la
evaluacién de la satisfaccion
Revisar, firmar y del cliente interno, lo firma en | Informe sobre
derivar el informe sefial de conformidad y lo deriva | 108 rzséullgados
a ellla Gerente/a General, para 'd
11 3Zb|iaee|32|rf§gilfsar??é conocimiento. evalu.amon.de Jefela OPP
. - la satisfaccion
la satisfaccion del .
cliente interno Nota: del cliente
En coordinacion con la Alta interno
Direccién, presenta los resultados
en una reunién de trabajo a la GEG
y alaPCD.
Comunicar a las . .
. Comunica a las areas del
areas del OEFA los .
resultados de la O.EFA' mediante memorando Memorando
12 it circular, los resultados de la . Jefela OPP
evaluacién de la L . L, circular
satisfaccion del evalu_auon_de la satisfaccion
. . del cliente interno.
cliente interno
Evalla los resultados obtenidos
y registra, de corresponder,
las oportunidades de mejora de
acuerdo a lo establecido en el
procedimiento PE0210 “Gestion
de no conformidades vy
oportunidades de mejora” del
Evaluar los Manual de  procedimientos
resultados obtenidos | “Innovacion 'y Gestion por Duefio del )
13 | pararegistrar las Procesos”. Memorando Areas del OEFA
oportunidades de proceso
mejora Como resultado de la

evaluacion, comunica
mediante Memorando a la
OPP, si ha identificado
oportunidades de mejora o no.

Plazo: Cinco (5) dias habiles
desde recibido el memorando
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ACTIVIDADES EJECUTOR
o . UNIDAD DE
N ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS RESPONSABLE ORGANIZACION
circular que comunica los

resultados.
Va ala actividad N° 25.

Nota:

En caso, las acciones involucren la
implementacion de mejoras en los
procedimientos asociados, se
realiza segun lo establecido en el
procedimiento PE0202 “Elaboracion,
aprobacién, difusion y actualizacion
de manual de procedimientos” del
Manual de procedimientos
“Innovacion y Gestién por procesos”.

Seccion 2: Evaluacion de la satisfaccion de las partes intere

sadas de los proc

esos misionales

Coordinar para
determinar el
producto/servicio

Coordinan para determinar el
producto/servicio, la parte
interesada del proceso
misional que participaré en la
evaluacién de la satisfacciony
el disefio metodoldgico.

Duefo del
proceso

. PP
14 de la parte ) Coordinador/a o
interesada del Nota: . de OMC Areas del OEFA
proceso misional y El disefio metodolégico para
el disefio evaluar el producto/servicio debe Coordinador/a
P considerar: objetivo del estudio,
metodoldgico tamafio de la muestra, técnica a de CSEP
utilizar, herramientas para el
recojo de la informacién, entre
otros.
Solicitar, mediante
- . memorando circular a las
Solicitar a las areas . =
areas del OEFA, larelaciéon de
del OEFA, la S
7 los productos/servicios a
relacion de los . -
- considerar en laevaluacion de
productos/servicios : < Memorando
15 . la satisfaccion de la parte . Jefela OPP
a considerar en la . Circular
- interesada del proceso
evaluacioén de la S
. - misional de acuerdo con sus
satisfaccion de la A .
; procedimientos asociados,
parte interesada X
adjuntando el sustento para
su priorizacion.
Determina el
producto/servicio, la parte
interesada que participara en
la medicién de la satisfaccion;
y el disefio metodoldgico para la
evaluacién de satisfaccion de
las partes interesadas.
Determinar el
producto/servicio, ¢El estudio para la medicion Duefio del
16 | la parte interesaday | de la satisfaccién de la parte Memorando proceso Areas del OEFA

el disefio
metodoldgico

interesada es tercerizado?

No: Va la actividad N° 17.

Si: Realizan las coordinaciones
con la UAB para la contratacion
del servicio de acuerdo con lo
establecido en los
procedimientos PA0203
“Contratacion de bienes vy
servicios por adjudicacion sin
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ACTIVIDADES

EJECUTOR

No

ACTIVIDAD

DESCRIPCION REGISTROS

UNIDAD DE

RESHONENELE ORGANIZACION

procedimiento” o] PA0202
“Contrataciones de bhienes vy
servicios con procedimiento de
seleccion” del Manual de
Procedimientos “Administracion
y Finanzas”, segun corresponda.

Una vez concluido el servicio y
dada la conformidad, va a la
actividad N° 19.

Plazo: Las éareas del OEFA
tienen un plazo de cinco (5) dias
hdbiles para emitr una
respuesta.

17

Evaluar las
propuestas de los
productos/servicios
, la parte interesada
y el disefio
metodolégico

Evallan las propuestas de
productos/servicios, la parte
interesada y el disefio
metodoldgico remitidas por
los duefios del proceso parala
evaluacion de satisfaccion de -
las partes interesadas.

Plazo: Dentro de los cinco (5)
dias habiles de recibidas las
propuestas.

Coordinador/a
de CSEP DPEF

Coordinador/a de OPP
OoMC

18

Programar y
elaborar el
cronograma de
actividades

Programan y elaboran el
cronograma de actividades para
la evaluacion de satisfacciéon
de las partes interesadas,
considerando:

- Elaboracion de la
herramienta para el recojo
de la informacion.

- Elaboracién del arte
gréfico de presentacion.

- Recojo de lainformacion.

- Procesamiento y
sistematizacion.

- Analisis de los resultados.

- Responsables, entre

Cronograma de
otros.

actividades

Nota 1:

El desarrollo o actualizacion del
aplicativo informético, de
corresponder, se realiza segun lo
establecido en el procedimiento
PA0302 “Desarrollo y mantenimiento
de sistemas de informacion” del
Manual de Procedimientos
“Tecnologias de la informacién”.

Nota 2:

El disefio del arte grafico se realiza
segun lo establecido en el
procedimiento PEQ304 “Elaboracién
de material informativo institucional”
del Manual de Procedimientos
“Comunicaciones”.

Coordinador/a
de CSEP DPEE
Coordinador/a de

OMC OPP

Duefio del Areas del OEFA

Proceso
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ACTIVIDADES EJECUTOR
o 2 UNIDAD DE
N ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS RESPONSABLE ORGANIZACION
Realizar el . L .
19 | seguimiento del Realiza el seguimiento del ) Coordinador/a OoPP
cronograma. de OMC
cronograma
Redqistrar el nivel de Registra la informacién en el PE0207-F01 Duefio del )
20 9 L, Formato PE0207-F01 “Matriz de “Matriz de Areas del OEFA
satisfaccion . s . S Proceso
satisfaccion”. satisfaccion
Elabora el proyecto de informe
dirigido a ellla Gerentela Provecto de
Elaborar y remitir el General, sobre los resultados de Infor)rlne sobre
yre la evaluacién de la satisfaccion
proyecto de informe . ; los resultados
de la parte interesada, lo visa y .
sobre los resultados . dela Coordinador/a de
21 i remite a el/la Jefe/a de la OPP. - OPP
de la evaluacioén de la evaluacién de oMC
satisfaccion de la Plazo: Tres (3) dias habiles | @ >2ystaccion
P luego de recibido los interers)ada
resultados de la evaluacion de
satisfaccion.
Revisar. firmar Revisa el proyecto de informe Informe sobre
derivar ‘el inforr?]/e sobre los resultados de la los resultados
sobre los resultados evaluacion de la satisfaccion de de la
22 de la evaluacion de la la parte interesada, lo firma en evaluacion de Jefela OPP
satisfaccion de la sefial de conformidad y lo deriva | la satisfaccion
arte interesada a ellla Gerente/a General, para de la parte
P conocimiento. interesada
groelzsgleclaééllislos Comunica a las éareas del
resultados de la OEFA, mediante memorando Memorando
23 evaluacion de la circular, los resultados de la circular Jefela OPP
satisfaccion de la evaluacion de la satisfaccién
; de la parte interesada.
parte interesada.
EvalGan los resultados
obtenidos para registrar las
oportunidades de mejora de
acuerdo a lo establecido en el
procedimiento PE0210 “Gestion
de no conformidades vy
oportunidades de mejora” del
Manual de  procedimientos
“Innovacion 'y Gestion por
Procesos”.
Como resultado de la 5
Evaluar los _ evaluacion, el duefio del Duefio del ]
resultado_s obtenidos proceso, comunica mediante proceso Areas del OEFA
24 | pararegistrar las Memorando

oportunidades de
mejora

Memorando a la OPP, si ha
identificado oportunidades de
mejora o no.

Plazo: Hasta los cinco (5) dias
habiles luego de conocer los
resultados obtenidos.

Nota:

En caso las acciones involucren la
implementacion de mejoras en los
procedimientos asociados, se
realiza segin lo establecido en el
procedimiento PE0202 “Elaboracién,

Coordinador/a
de OMC

OPP
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ACTIVIDADES

EJECUTOR

N° ACTIVIDAD

DESCRIPCION

REGISTROS

UNIDAD DE

RESHONENELE ORGANIZACION

aprobacion, difusion y actualizacion
de manual de procedimientos” del
Manual de procedimientos
“Innovacion y Gestion por procesos”.

Custodiar la
25 | informacién
documentada

Custodia la informacién
documentada, la cual se
almacena en la carpeta
compartida “Registros_SGI”.

Fin del procedimiento.

Coordinador/a de

OMC OPP

DOCUMENTOS QUE SE GENERAN:

- Cronograma de actividades

Herramienta de recojo de informacion

- Informe sobre los resultados de la evaluacién de la satisfacciéon del cliente interno
- Informe sobre los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de la parte interesada

- Matriz de satisfaccion

- Memorando
- Memorando Circular

ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

- Anexo N° 1. Formato PE0207-F01“Matriz de satisfaccion”

- Anexo N° 2: Diagrama del proceso

PROCESO RELACIONADO

PEO2 - Innovacion y Gestion por Procesos
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MATRIZ DE SATISFACCION

| Cliente interno /Parte interesada externa

N° Proceso

Duefio del Proceso

Técnica
(Cualitativa / cuantitativa)

Producto / Servicio

Trabajo de campo
Segmento / Alcance (Equipo OEFA /
Servicio tercerizado)

Mes y afio
del estudio

Grado de cumplimiento de sus
necesidades y expectativas

Porcentaje de
satisfaccion

Formato PE0207-F01
Version: 03
Fecha de aprobacion: 21/04/2023




"Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por el OEFA, aplicando los dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-
PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. N@ 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccion web: https://sistemas.oefa.gob.pe/verifica e ingresando la siguiente clave: 05517675"

05517675
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