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Resolucion de Gerencia General
N°0 &5 -2018-OEFA/GEG

26 DIC. 2018

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

Lima,

CONSIDERANDO:

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

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

Que, el Numeral 3.2 de la mencionada Politica Nacional de Modernizacion, sefala
como uno de sus pilares centrales a la gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional, a fin de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y
servicios orientados a los ciudadanos y empresas;

Que, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros ha
desarrollado los siguientes documentos orientadores para la implementacién de la Gestion por
Procesos: (i) Lineamientos para la implementacién de la Gestién por Procesos en las Entidades de la
Administracion Publica en el marco del Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica; y, (i) Metodologia para
la implementacion de la Gestidon por Procesos en las Entidades de la Administracién Publica en el
_ marco del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
* Publica;

/ Que, en ese marco, la Entidad viene fomentando como estrategia de gestion la
/ implementacién de la gestion por procesos, con la finalidad de fortalecer la capacidad para lograr
" resultados vinculados a los fines institucionales y orientada a servir al ciudadano;

Que, a través de la Resolucién de Presidencia del Consejo Directivo
N° 065-2015-OEFA/PCD, modificada por las Resoluciones de Presidencia del Consejo Directivo
numeros 080-2016-OEFA/PCD y 012-2018-OEFA/PCD, se aprueba el Mapa de Procesos del
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental - OEFA;

Que, mediante la Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo
N° 077-2018-OEFA/PCD se aprueba el Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos “Innovacion
y Gestion por Procesos”, el cual constituye una herramienta fundamental para la modernizacion de la

/@G ‘Q;’\ gestion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA, que regula, entre otros, el
/g‘“ *’Q,‘\ procedimiento PE020102 “Elaboracion, aprobacion, difusion y actualizacion del Manual de Gestion de
W OFEMNADE 2\ Procesos y Procedimientos”,

LANEAMIENTO ==



Que, en ese marco, mediante los documentos de vistos, se ha sustentado la
necesidad de dejar sin efecto diversos dispositivos legales de caracter interno; asi como, aprobar
diferentes procedimientos del proceso nivel 2 del Manual de Gestién de Procesos y Procedimientos
“Comunicaciones” (en adelante, los procedimientos de comunicaciones), con la finalidad de
establecer los lineamientos para la gestion de comunicaciones en el Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA, referido a las relaciones estratégicas, comunicacion institucional,
atencion a la ciudadania y gestion integral de medios;

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

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

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

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

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Dejar sin efecto los dispositivos legales de caracter interno del
,@5% Organismo de Evaluacioén y Fiscalizacién Ambiental - OEFA, conforme al siguiente detalle:
»

4/

a - Directiva N° 002-2012-OEFA/SG, denominada “Directiva que establece las
pautas y procedimientos para el adecuado manejo y difusion de la informacion a
nivel interno y/o externo del OEFA”, aprobada por Resoluciéon de Secretaria
General N° 020-2012-OEFA/SG.

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

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

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

- PEO030101 “Planificacion, coordinacion y desarrollo de eventos dirigidos a los
grupos de interés”,

- PE030102 “Identificacion y participacion de los actores estratégicos en la
fiscalizacion ambiental”,

- PEO030201 “Administracion de contenidos del Portal Institucional”,



- PEO030202 “Elaboracion de material informativo institucional’,

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

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

- PEO030303 “Atencion de consultas del ciudadano”,

- PEO030305 “Atencion de sugerencias”,

- PE030306 “Atencion de reclamaciones”,

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

- PE030402 “Administracion de redes sociales”.

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

Articulo 4°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucion en el Portal de
Transparencia Estandar y en el Portal Institucional del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA (www.oefa.gob.pe), en el plazo maximo de dos (2) dias habiles contados desde su
emision.

tal - OEFA






FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Planificacion, coordinacion y desarrollo de

eventos dirigidos a los grupos de interés CODIGO

PE030101

OBJETIVO

Establecer las actividades que se desarrollan para la realizacion de los eventos dirigidos a los
grupos de interés del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

ALCANCE

Inicia con el requerimiento del area usuaria hasta la culminacién del evento, incluyendo la
aplicacién de la encuesta y el archivo de la documentacién generada.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales de la Oficina de Relaciones Institucionales y
Atencion a la ciudadania - ORI

REQUISITOS LEGALES

- Ley N° 28611, Ley General del Ambiente.

Ley N° 29325, Ley del Sistema Nacional de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental.

Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de creacién, organizacién y funciones del
Ministerio del Ambiente.

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

Resolucion Ministerial N° 125-2017-PCM, que aprueba las equivalencias y siglas de la
estructura organica del Organismo de Evaluacion y Fiscalizaciéon Ambiental - OEFA.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

Los eventos pueden ser charlas, seminarios, talleres u otros similares.

DEFINICIONES

- Area usuaria: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante
Resolucion de Presidencia de Consejo Directivo del OEFA.

- Eventos: Actividades programadas (charlas, seminarios, talleres u otros similares) por la ORI
solicitada por las areas usuarias, a través de las cuales se exponen tematicas referidas a las
funciones y competencias de la Entidad.

- Equipo de trabajo: Profesionales de la ORI designados para apoyar las actividades propias
del evento.

- Grupos de interés: Grupos o personas que representan intereses medioambientales o sociales
y que, directa o indirectamente, estan relacionados con el desempefio de las actividades de la
Entidad.

ABREVIATURAS

- CRIN: Coordinacién de Relaciones Interinstitucionales

- OAD: Oficina de Administracion

- ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania
- PCD: Presidencia del Consejo Directivo

- SIGED: Sistema de gestion electronica de documentos

- TDR: Términos de Referencia

- UAB: Unidad de Abastecimiento

DESCRIPCION

PROVEEDOR

ELEMENTOS DE ENTRADA

ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

Solicitud para realizar evento /

Areas usuarias Evento programado Evento Grupos de interés
ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA

.

Se recibe la solicitud de las areas
usuarias para el desarrollo de un
evento no programado del OEFA se

a a la actividad-N>1.
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En caso se trate un evento
programado va a la actividad N° 2.

Realizar la

La programacion del evento se realiza

Coordinador/a de

programacion  del | con treinta (30) dias habiles previos a Relaciones ORI
evento la fecha estimada. Interinstitucionales
Mediante correo institucional designa
a un organizador o equipo de trabajo
responsable de las actividades para la
ejecucion del evento.
Designar un | ;El evento se realiza en la sede — Coordinador/a de
organizador 0 | central del OEFA? PO Relaciones ORI
; ; : s institucional b
equipo de trabajo Si: Va a la actividad N° 3. Interinstitucionales
No: Va a la actividad N° 4.
Nota:
De manera paralela, se desarrolla la
actividad N° 5.
Coordina el uso del local donde se
llevara a cabo el evento.
Coordinar el uso del
local donde se | (El evento se realiza en la sede Equipo de Trabajo ORI
llevara a cabo el | central del OEFA? CRIN
evento
Si: Va a la actividad N° 19.
No: Va a la actividad N° 4
Gestiona la contratacion de servicios
(alquiler del local, refrigerio, impresion
Gestionar la | de material informativo u otros) para el
contratacién de | desarrollo del evento, segun el ; .
servicios para el | procedimiento correspondiente de Equ'pOC?:”:lr RO ORI
desarrollo del | Gestion Logistica.
evento Con la emision de la orden de
servicios correspondiente va a la
actividad N° 19.
Dalarminae el Determina el alcance del evento, y el Coordinador/a de
alsanes 46l evero publico objetivo a quien va dirigido el Rela_cnopes ORI
evento. Interinstitucionales
Elaborar la lista de
invitados y el | Elabora la lista de invitado y desarrolla Equipo de Trabajo ORI
programa o agenda | el programa o agenda del evento. CRIN
del evento
Revisar el programa | Revisa el programa o agenda del | Programa del Coordlna_dor/a de
Relaciones ORI
o agenda del evento | evento. evento it
Interinstitucionales
Revisa y aprueba el programa o
agenda del evento.
¢ Requiere invitaciones formales?
Aprobar el programa | Si: Va a la actividad N° 13.
» o No: Va a la actividad N° 10. Jefe/a de la ORI ORI

o agenda del evento

Nota:
De manera paralela, se desarrolla la
actividad N° 9.

& OFIGINADE €
o PLANEAMIENTO €
%Y puryEsTo & 1




Verificar las
condiciones y la

Verifica las condiciones y la

procedimiento.

preparacion del - : Equipo de Trabajo

19 local, previo a la ggﬁzaéiicgznde?lzlvels;al, previo a la CRIN ORI
realizacion del ’
evento
Recibir y = hacer Recibe y hace firmar a los invitados del Equipo de Trabajo

20 | firmar la asistencia a auais Zu aulotencs ol Auip CRIN / ORI
los invitados )

21 Entregar el material | Entrega el material de trabajo impreso Equipo de Trabajo ORI
de trabajo impreso a los invitados. CRIN
Reah'za.r el ’ - Coordinador/a de
seguimiento en el | Realiza el seguimiento en el desarrollo .

22 desarrollo del | del programa o agenda del evento sl anEs sl
programa o agenda prog 9 ’ Interinstitucionales

. Realiza la encuesta de satisfaccion a

Reahzg r A e_rjcuesta los participantes, luego de concluido el Equipo de Trabajo

23 | de satisfaccion a los - f i / CRIN ORI

articipantes evgnto, segun el formato “Encuesta a

P asistente del evento”.
Identificar la
cantidad de Lista de
asistentes y archivar | Identifica la cantidad de asistentes y asistencia . z

24 | documentos del | archiva los documentos del evento, en | completada u Equlpocté{e”jl'rabajo ORI
evento. el plazo de un (1) dia habil de otros
Fin del | realizado el evento. documentos

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Recurso Humano

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales, Equipo de Trabajo CRIN, Jefe/a de la Oficina
de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania

Infraestructura

Equipos

Equipo de computo, equipo multifuncional

Sistemas Informaticos

Sistema de Gestion Electronica de Documentos - SIGED

Instalaciones

Oficinas de CRIN, auditorio del OEFA o local externo.

Servicios de Apoyo

Servicios telecomunicaciones, correo institucional, movilidad,
contrataciones de bienes y servicios.

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Revision documentaria (memorandos, oficios u otros)
- Seguimiento del programa del evento.

Documentos y formatos

- Lista de invitados.

- Memorando de requerimiento.
- Invitacion (virtual u oficio).

- Lista de asistentes.

- Anexo 1: Encuesta al asistente del evento.

EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES

Nivel de satisfaccion de los participantes al evento
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Solicitar apoyo para Soln_mtg apoyo mediante comreo Coordinador/a de
institucional para la cobertura del 2
9 la cobertura del | p “ Admini i Relaciones ORI
evento evento._lr @ FISEan qun/straaon Interinstitucionales
de medios de comunicacion”.
- . Solicita, coordina y realiza
Solicitar, °°°.’d'.“a‘ seguimiento a la elaboraciéon de la . .
y hacer seguimiento | . "% ..~ o8 Equipo de Trabajo
10 2 [z alaburaritn de invitacion virtual. Ir al Procedimiento CRIN ORI
Pty e “Elaboracién de material informativo
la invitacion virtual A =
institucional”.
: Envia la informacién necesaria . .
11 Env_lar. los datos de (nombres, apellidos, correos Equipea de: Trabajo ORI
los invitados . i CRIN
electronicos) de los invitados.
Remitir las | Remitir las invitaciones virtuales, e o
12 invitaciones mediante correo institucional, a los it r:S;l;t/ElggPreo Jafols dela ORI ORI
vituales a los | invitados. nattcciial
invitados Va a la actividad N° 16.
Elaborar los oficios
de invitacion vy | Elabora los oficios y los envia a los ] Equipo de Trabajo
2 enviar a los | invitados. Oficios CRIN GRI
invitados
Revisar y dar . . z Coordinador/a de
14 | conformidad a los gg\i/rl;?tgc%anconformldad A 108 eikies Relaciones ORI
oficios de invitaciéon : Interinstitucionales
El/La jefe/a de la ORI firma los oficios
de invitacion y solicita la firma a la
PCD, de corresponder.
. . Coordina el envio de las invitaciones Jefe/a de la ORI
Flrma.r los oficios Y | de elllos eventols. Oficios de Asistente
15 | coordinar el envio o o Admini . ORI
i Tas nuicelonee ) o _ invitacion ministrativo de la
El/la Asistente Administrativo de la ORI
ORI remite los oficios de invitaciones
al area encargada para el envio de las
mismas.
Coordina con el expositor el material y
— _ contenido de la exposicion.
oordinar material y . .
16 | contenido de Ia | Nota: 1 B ORI
exposicion Dicha actividad la desarrolla el Equipo para
asegurar el cumplimiento del Manual de
Identidad Visual.
Verificar el
contenido del
material a entregary | Verifica que el material y el contenido :
el de la exposicion, y | de la exposicion cuente con todos los Coordlngdor/ a de
17 ; 5 % ; : Relaciones ORI
que el material | requisitos del Manual de identidad Interinstiudonsiics
cumpla los | Visual institucional.
requisitos de
imagen institucional
Preparar los | Prepara la impresion de los materiales : ;
18 | materiales para el | para el evento (material de trabajo, EquoCdRe”:ll'rabaJo ORI

evento

resefas u otros).
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( b Ee FICHA TECNICA DE INDICADOR

Planificacion, coordinacion y desarrollo de CcODIGO PE030101

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o b g
eventos dirigidos a los grupos de interés

NOMBRE DEL INDICADOR Nivel de satisfaccion de los participantes del evento

Medir el nivel de satisfaccion de los participantes en los eventos organizados por el

D O e L IND C2DOR Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales de la Oficina de Relaciones

R AR Institucionales y Atencion a la Ciudadania
OBJETIVO Evaluar la satisfaccion de los eventos organizados por el OEFA
FORMULA (Encuestas calificadas satisfactoriamente / Total de encuestas) x 100
PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Encuestas calificadas Aquellas que obtienen una calificacion “satisfecho/a” y “muy satisfecho/a”

satisfactoriamente
Total de encuestas Encuestas con al menos dos (2) preguntas respondidas
FUENTE DE DATOS META
Registro de eventos 70%
Encuestas

OBSERVACIONES

- Cada pregunta tendra cuatro (4) alternativas de respuesta, siendo consideradas las calificaciones “satisfecho/a” y “muy
satisfecho/a” como encuestas calificadas satisfactoriamente.

- Si la encuesta contiene la mayoria de respuestas con las calificaciones “satisfecho/a” y “muy satisfecho/a”, esta sera
calificada como satisfactoria.

- Cada evento contara con un nivel de satisfaccion, el cual se promediara con los resultados de los eventos del trimestre.







Version: 00

MGPP-ORI-PE-03
Fecha:

ANEXO N° 1

Encuesta de satisfaccion

Nombre del evento:

Fecha:

Agradecemos pueda completar esta breve encuesta que nos ayudara a mejorar.

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

1) Muy satisfecho/a
2) Satisfecho/a

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

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

1) Muy satisfecho/a
2) Satisfecho/a

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

lll.  ¢Cual es su nivel de satisfaccién respecto al desarrollo del tema del
evento?

1) Muy satisfecho/a
2) Satisfecho/a

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

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







FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Identificacion y participacion de los actores

estratégicos en la fiscalizacién ambiental CODIGO

PEO30102

Establecer las actividades que se desarrollan para identificar a los actores estratégicos en la

OBJETIVO fiscalizacion ambiental y lograr su participacion en las actividades de fiscalizacién ambiental que
desarrolle el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.
ALCANCE Inicia con la consolidacién de las necesidades institucionales y oportunidades de participacion de

los actores estratégicos hasta el monitoreo de las actividades realizadas.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales de la Oficina de Relaciones Institucionales y
Atencion a la Ciudadania - ORI

REQUISITOS LEGALES

- Ley N° 29325, Ley del Sistema Nacional de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental.

- Decreto Legislativo N° 1013, Ley de creacion, organizacion y funciones del Ministerio del
Ambiente.

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

- Resoluciéon de Presidencia del Consejo Directivo N° 187-2016-OEFA/PCD, que establece la
Coordinacion General de Relaciones interinstitucionales del OEFA.

- Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 125-2017-OEFA/PCD, que aprueba las
equivalencias y siglas de la estructura organica del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA, asi como su organizacion interna.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES

- Las necesidades institucionales pueden estar referidas a actividades de capacitacion,

GENERALES O REGLAS pasantias, eventos o cooperacion.
DE NEGOCIO - Los actores estratégicos son entidades publicas, privadas o agentes cooperantes.
- Actores estratégicos: Son aquellos que estan vinculados a las iniciativas de las areas
proponentes y deben estar relacionados con las competencias del OEFA.
DEFINICIONES - Area usuaria: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante
Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo del OEFA.
- Listado de iniciativas: Propuesta de actividades presentadas por las areas del OEFA
- APCI: Agencia Peruana de Cooperacion Internacional
- CRIN: Coordinacion de Relaciones Interinstitucionales
ABREVIATURES - ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania
- SIGED: Sistema de gestion electronica de documentos
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

Areas usuarias

Listado de iniciativas y

. Areas usuarias
actores estratégicos

Iniciativas o necesidades

Acta de reunion Actores estratégicos




ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA
Consolidar las | Elabora la consolidaciéon de necesidades
necesidades o | o iniciativas institucionales, la cual esta
iniciativas relacionada con la demanda de las areas
1 institucionales para | del OEFA, a fin de alcanzar los objetivos Jefe/a de la ORI ORI
presentar a el/llos | institucionales. Para ello se tendra en
actor/es cuenta el “Listado de iniciativas y actores
estratégico/s estratégicos”
Identificar elllos
actor/es Identifica a elllos actores/es estratégicos Listadis de
estratégico/s vinculado/s a las funciones del OEFA y a e
2 vinculado/s a las | las oportunidades de participacion para arlaroR y Jefe/a de la ORI ORI
funciones del OEFA | ello se recurre, entre otros, a la sstratanicos
y las oportunidades | informacion publicada por la APCI. 9
de participacion
Coordina, mediante correo institucional, la
disponibilidad y agenda de los
funcionarios del/los actores/es
Coordinar las | estratégico/s para las  reuniones Correo
3 reuniones y | respectivas. institucional Coordinador/a ORI
propuestas de de la CRIN
agenda Remite, mediante oficio, a los/al actor/es Oficio
estratégico/s la convocatoria a la reunion
con las fechas acordadas y la propuesta
de agenda correspondiente.
Presidente/a del
Consejo
Desarrollar la | En la reunioén, expondran los alcances de Directivo
reunién con el/los | la iniciativa institucional del OEFA, de .
4 actor/es acuerdo a la agenda y el modo de Director/a Areas usuarias
estratégico/s participacion del/los actores/es Jefe/a
participante/s estratégico/s.
Coordinador/a
del area
A solicitud del actor estratégico
interesado, realizan la negociacion de la
alianza con el/los actores/es estratégico/s Prasidente/a dal
para asumir acuerdos. De ser el caso, se Consejo
formaliza mediante memorando, convenio Memorando Directivo
Negociar la alianza | o un acta de reunion.
5 con el/los actores/es Convenio Bivectet T ———
para asumir | ¢Corresponde firmar convenio? Yot
acuerdos Si: Ir al procedimiento PE020103 Acta de
"Procedimiento para la formulacién, reunion Cootdinatea
suscripcion, ejecucion y seguimiento de Py s———
los Convenios de Cooperacion
interinstitucional”
No: Va la actividad N° 7.
Recibir la copia del
convenio Recibe la copia del convenio
interinstitucional interinstitucional ~ suscrito 'y toma
6 suscrito 'y tomar | conocimiento de los compromisos de las Jefe/a de la ORI ORI .

conocimiento de los
compromisos de las
partes

partes.




Monitorear el

Monitorea el desarroll iniciati
dasarrolls de las el desarrollo de las iniciativas

e institucionales de las actividades Listado de
IniRativers cory ekies propuestas registrando en el “Listado de iniciativas y Coordinador/a
4 actor/es e o ! ORI
iniciativas y actores estratégicos” segtin lo actores de la CRIN

estratégico/s
Fin del
procedimiento

acordado en el convenio, carta acuerdo, estratégicos
memorando u otro.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Coordinador/a de la CRIN, Jefe/a de la ORI, Presidente/a del Consejo Directivo, Director/a o

Recurso Humano Jefe/a o Coordinador/a de las areas del OEFA.

Equipos Equipo de computo, equipo multifuncional.

Sistemas Informaticos Sistema de Gestion Electronica de Documentos — SIGED.
Infraestructura

Instalaciones Oficinas de CRIN.

Servicios de Apoyo Servicios de telecomunicaciones, correo institucional.
CONTROL DEL PROCESO
Controles o inspecciones Validacion de la iniciativa.

- Acta de reunion.

- Convenio.

- Memorando.

- Anexo 1: Listado de iniciativas y actores estratégicos.

Documentos y formatos

EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES Numero de actores estratégicos que participan en las iniciativas de fiscalizacion ambiental.

| Version 0







FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO 5o et :
estratégicos en la fiscalizacion ambiental

Identificacion y participacion de los actores cODIGO PE030102

NOMBRE DEL INDICADOR

Numero de actores estratégicos que participan en las iniciativas de fiscalizacion
ambiental

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Mide la participacion de los actores estratégicos identificados en las acciones de
fiscalizacion ambiental.

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales de la Oficina de Relaciones

RESEONSABLE Institucionales y Atencién a la Ciudadania - ORI
OBJETIVO Evaluar la participacion de los actores estratégicos.
FORMULA Numero de actores estratégicos con los que se mantiene vinculos cooperativos.
PERIODICIDAD Semestral UNIDAD DE MEDIDA Numero
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Numero de actores estratégicos

Aquellas entidades que participan con el OEFA en acciones que promueven el

vinculados cumplimiento de la fiscalizacion ambiental.
FUENTE DE DATOS META
Listado de iniciativas y actores estratégicos 20 actores estratégicos

OBSERVACIONES







Areas del OEFA

Proceso lnnovacién y
Geslidn por procesos

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

Jefefa de la ORI

Necesidad o
P iniciativa
B4

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

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

Listado de iniciativas
y actores
estratégicos

Proyecto de
Convenio, en
coordinacidn mn
el drea proponente

7

=

=

)

Copia de
Convenio
suscrito

_________._._.._.(

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

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

4, Desatrollar la
reunién con ellos
actor/es

estratégico/s
participante/s

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

1

Carta Acuerdo,
convenio u oro
(de ser pertinente)

gl

J

&
sCorresponde

la firma de un
convenio?

Coordinadorfa CRIN

propuestas de
agenda

3, Coordinar las
reuniones y

No

7. Monitorear el
-l desarrollo de las

iniciativas con ellos
actor/es estratégiooss.

Listado de iniciativas
y actores
estratégicos

Fin







ANEXO 1: Listado de iniciativas y actores estratégicos

N° NomBredsiniciatva Area del OEFA que propone | . ije.tlvo estratégico - ¢A!gun actor estr.atégico Actor es?ratéglco Parsonalda contacto Documento que formaliza Plazo o. Qerio.do de s:oo.rdlrlador
institucional de referencia interesado? (Si/No) participante cooperacion participacion institucional

1

2

3
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Administracion de contenidos del Portal

Institucional CODIGO PE030201

OBJETIVO

Administrar las publicaciones en el Portal Institucional del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA

ALCANCE

Desde la recepcion de la solicitud de publicacion del area usuaria hasta la comunicacion de la
publicacion realizada

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Jefe/a de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania - ORI

REQUISITOS LEGALES

- Ley N° 28611, Ley General del Ambiente.

- Ley N° 29325, Ley del Sistema Nacional de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental.

- Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de Creacion, Organizacién y Funciones del
Ministerio del Ambiente.

- 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.

- Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica.

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

- Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 125-2017-OEFA/PCD, que aprueba las
equivalencias y siglas de la estructura organica del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA, asi como de su organizacion interna.

- Resolucion de Secretaria General N° 146-2017-OEFA/SEG, que aprueba el Manual de
Identidad Visual del Organismo de Evaluacioén y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS

- Las areas usuarias del OEFA realizan coordinaciones sobre la informacion a publicar con el/la
Jefe/a de la ORI, indicando si requieren la creaciéon una nueva pdgina web en el Portal
Institucional del OEFA o desean publicar informacién sobre una pagina web existente.

- El técnico/a en aplicaciones Web debe de informar al Jefe/a de la ORI si las areas usuarias
requieren que se cree o actualice una pagina web en el Portal Institucional.

- El técnico/a en aplicaciones Web debe de verificar si el requerimiento por parte de las areas

DE NEGOCIO usuarias contiene la informacién necesaria para poder crear o actualizar una pagina web en el
Portal Institucional (texto, imagen, estructura, videos, elementos multimedia, formatos, entre
otros).

- La actualizacion de la informacién se refiere a la publicacion, modificacion o eliminacion de
informacion del Sitio web del OEFA.
- Areas usuarias: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante
Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo del OEFA.
- Formatos pdf, .xIs, doc. u otros: Tipos de archivos digitales de almacenamiento de
informacion.
EEEINICIDEES - Pagina Web del OEFA: Documento electronico que contiene informacion del OEFA en forma
de texto, imagenes, video, sonido u otro formato multimedia.
- Portal Institucional del OEFA o Sitio Web del OEFA: Conjunto de paginas Web del OEFA
accesibles desde www.oefa.gob.pe o www.gob.pe/oefa. "
ABREVIATURAS - ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

Solicitud de actualizacion de

Portal Institucional

Areas.usuarias . ; Ciudadano/a
/% n\-‘.u\ ( actualizado
..\0“‘ 4(;[;\ >

/Q:} VN N Cidinane

/s N &

(5 A E\(S

g oml gl \s

)
v}\\S
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ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA
Recibe, mediante correo institucional, el
requerimiento para la actualizacion de
informacion en el Portal Institucional del
OEFA, por parte del area usuaria.
¢ El requerimiento contiene la informacion o
1 Revi lici completa? Correo Te?mcc_)/a Bl 0
evisar solicitud Si: efitusionai ap |c\:scg>nes RI
- Ir a la actividad N° 3 si se trata de la .
creacion de una nueva pagina web.
- Ir a la actividad N° 7, si se trata de una
actualizacion de una pagina web
existente.
No: Ir a la actividad N° 2.
Se requiere al area usuaria la
actualizacion de la solicitud, mediante
Requerir correo institucional. Taenicela o
2 actualizacion de la . 3 ; < Qorrgo aplicaciones ORI
s Una vez que el area usuaria actualiza la institucional
solicitud ) o ; i web
informacién remite correo electronico con
la solicitud actualizada.
Ir a la actividad N° 1.
El/La Jefe/a de la ORI, revisa la solicitud y
aprueba, de ser el caso, la creacion de
una nueva pagina web.
3 Revisar solicitud Jefe/a de la ORI ORI
¢ La solicitud es aprobada?
Si: ir a la actividad N° 5.
No: ir a la actividad N° 4.
Se informa al area usuaria, mediante
infetmiar  al  &rea correo institucional, que su solicitud de Gairas Técnicqla en
4 . creacion de una nueva pagina web ha | . =- . aplicaciones ORI
usuaria : institucional
sido denegada. web
Fin del procedimiento
Crear vista | Se crea la version preliminar de la nueva Técnico/a en
5 preliminar de la | paginaweb, segun lo solicitado por el area aplicaciones ORI
nueva pagina web usuaria. web
Luego de creada la version preliminar de
la nueva pagina web se requiere la
Requerir revision de irr?:tli?:J()c:ri]o?\L?rea RS RS Correo Teqnlcc_)/a sl
6 : i ’ o aplicaciones ORI
vista preliminar institucional web
¢ Vista preliminar aprobada?
Si: ir a la actividad N° 7.
No: ir a la actividad N° 5.
.Actuallza.r' Actgallz_ar informacion en el Portal Teenicola en
7 informacioén en el Institucional del OEFA, ya sea en una anlicsciohes ORI
Portal Institucional nueva pagina web o en una existente, de P
web

del OEFA

acuerdo a lo requerido por el area usuaria.

2




Luego de realizada la actualizacion se
requiere al area usuaria la revision final de
la publicacion realizada en la Seccion web

del OEFA.
8 Requerir  revisiéon | El area usuaria dispone de un (1) dia habil Correo -;eﬁg:géizg ORI
final para indicar que la actualizacion fue | institucional P ks
conforme.

¢ Actualizacion conforme?
Si:ir ala actividad N° 9.
No: ir a la actividad N° 7.

Actualizar  estado

situacional del | Actualizar estado situacional del Portal Térricalaen

9 Portal Institucional | Institucional del OEFA, respecto a la S i——— ORI
del OEFA. informacion actualizada de las paginas P b
Fin del | web del Portal Institucional. s

procedimiento.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS
Recurso Humano Técnico/a en aplicaciones web, Jefe/a de la ORI.
Equipos Equipo de cédmputo, equipo multifuncional
Sistemas Informaticos -
Infraestructura
Instalaciones Oficina de la ORI
Servicios de Apoyo Servicios telecomunicaciones, correo institucional

CONTROL DEL PROCESO

- Validacion de la actualizacion de la informacion en el Portal Institucional.
Controles o inspecciones - Validacion de la creacion de la pagina web.
- Verificacion de la informacién (completa y en los formatos requeridos).

Documentos y formatos - Correo institucional, solicitando la actualizacion de la informacion.

EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES Porcsantajg c_le solicitudes de actualizacion de informacion atendidas en un plazo menor a dos
(2) dias habiles.
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Administracion de contenidos del Portal

institucional CODIGO PE030201

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de solicitudes de actualizacion de informacion atendidas en un plazo
menor a dos (2) dias habiles.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Monitorear el plazo de atencién de las solicitudes de atualizacién de informacion en
el Portal Institucional.

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y

RESRONSABIE Atencion a la Ciudadania.
OBJETIVO Atender las solicitudes en el plazo establecido.
FORMULA (S’olicit'UC!es de actualizac_ié'n de informacion atendidas en un plazo menor a dos (2)
dias habiles / Total de solicitudes) X 100.
PERIODICIDAD Semestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Solicitudes de actualizacion de
informaciéon atendidas en un plazo
menor a dos (2) dias habiles.

Solicitudes de actualizacion de informacion de cualquier area del OEFA atendidas en
un plazo menor a dos (2) dias habiles.

Total de solicitudes de actualizacion.

Total de solicitudes de actualizacion que presentan la areas usuarias.

FUENTE DE DATOS META

Solicitudes de actualizacién de informacion 90%

OBSERVACIONES







Area usuaria

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

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

informacion delSitio web del OER&

del Portal Institucional

ion de contenidi

PE030201 - Admi

Jefefa de la ORI
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|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Respuesta de
| revision final
: recibida

Técnico/a en aplicaciones web

&

Solicitud de
actualizzdon de
informacidnen el Sttio
Web del OEFA redbida

sInformacion
completa?

:Nueva pagina
web?
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! 5. Crear vista 6. Requerir
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Elaboracién de material informativo
institucional

CODIGO PE030202

Comunicar de manera efectiva, oportuna y estratégica las competencias, acciones y logros

OBJETIVO institucionales a diferentes grupos de interés en concordancia con la imagen y los objetivos
estratégicos institucionales.
ALCANCE Desde la solicitud del area usuaria hasta la entrega del material informativo

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales de la Oficina de Relaciones Institucionales y
Atencion a la Ciudadania

REQUISITOS LEGALES

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

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

Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

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

Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica.

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica.

Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

Resolucion de Secretaria General N° 146-2017-OEFA/SEG, que aprueba el Manual de
Identidad Visual del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

La solicitud del area usuaria debe cumplir con los siguientes requisitos minimos establecidos:

i. Debe realizarse de manera formal a través de un Memorando, considerando los plazos
establecidos para el tipo de material solicitado.

ii. Completar la ficha de informacion basica, en la que se especifica si el material sera digital o
impreso, el tiraje de ser el caso y el publico al cual esta dirigido, entre otros.

iii. Brindar los contenidos totales del material informativo, aprobado por el/la Jefe/a inmediato/a
y ellla Jefe/a del area.

iv. Propuesta de imagenes fotograficas que se pretende incluir en el material, de acuerdo a las
caracteristicas brindadas por la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la
Ciudadania - ORI.

v. Esquemas, bosquejos o borradores de los graficos, ilustraciones, infografias, entre otros, en
caso se incluyan en el material.

- La ORI coordina la ejecucion de lo siguiente:

i. Correccion de estilo y edicion: Consiste en identificar y corregir los errores de escritura,
revisar la estructura del lenguaje, extension y forma del contenido del material.

ii. Disefo y diagramacion: Consiste en brindar identidad grafica al material, de acuerdo a sus
caracteristicas y a la imagen institucional; asi como, disponer el texto, imagenes y graficos
de acuerdo a la estructura y finalidad del documento.

iii. Seleccion final de imagenes: Consiste en la Identificacion de imagenes de archivo de la
Entidad relacionadas al tema de la publicacion, de las cuales se elige un conjunto final en
base al disefio y diagramacion del material, la calidad estética de la imagen y su
funcionalidad comunicacional.

iv. Revision y aprobaciéon de los términos de referencia, las pruebas de color y plotter:
Recepcioén y evaluacion de los contenidos del plotter de la publicacion, de tal forma que se
verifique su correccion en base al disefio entregado, asi como de las pruebas de color de
las imagenes y graficos, de tal forma que se garantice la calidad e idoneidad de los colores
en base a las imagenes digitales originales.

En caso se requiera la impresion del material se debera contar con la asignacion presupuestal
orrespondient8ign
/N (AT




DEFINICIONES

- Afiches: Pieza grafica de gran formato que busca brindar informacién concreta respecto a una

actividad, accion o iniciativa institucional a través de la combinacion de imagenes y texto breve.

- Areas usuarias: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante

Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo del OEFA.

- Cartillas: Publicaciéon de pequefio formato y extension media, con caracter informativo, que

busca comunicar, a través de una estructura jerarquica; (i) un lenguaje accesible; (i) imagenes
y graficos ilustrativos; (iii) los aspectos basicos mas importantes de determinada actividad; y,
(iv) la accion o proyecto institucional.

- Infografias o mapa conceptual: Pieza grafica de mediano formato que busca representar y

explicar de manera concisa y creativa determinada informacion sobre alguna actividad, accion
o iniciativa institucional.

- Libros: Publicacion de formato medio y extension larga, en la cual se organiza el contenido

detallado de determinada actividad, accion o proyecto institucional a través de una estructura
jerarquica de capitulos y secciones con el propédsito de comunicarla de le manera mas detallada
e ilustrada posible. Debe estar acompafnado de imagenes, graficos referenciales, ilustraciones,
entre otros.

- Ortotipografia: Conjunto de usos y convenciones particulares por las que se rige en cada

lengua la escritura mediante signos tipograficos. Se ocupa de la combinacién de la ortografia y
la tipografia; y. en particular la forma en que la primera se aplica en las obras impresas.

- Tripticos: Pieza grafica de pequefio formato que sirve para comunicar de manera concisa y

creativa los aspectos mas relevantes de determinada actividad, accion o proyecto institucional.

- Volante: Pieza grafica de pequefio formato que se distribuye a determinado publico para

comunicar una actividad, accion o iniciativa institucional de forma precisa.

- CRIN: Coordinacién de Relaciones Interinstitucionales
- EFA: Entidad de Fiscalizacion Ambiental
- GEG: Gerencia General

AR EVIATURA - ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania
- SIGED: Sistema de Gestion Electronica de Documentos
- TDR: Términos de Referencia
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

Material informativo:

- Afiches )
) - Volantes Area usuaria
Areas usuarias Solicitud de material informativo - Cartillas Administrados
- Infografias o mapa conceptual EFA
- Libros
- Tripticos
ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA

Solicitud de
material
informativo

El area usuaria remite la solicitud del
material informativo, mediante
memorando, el cual debera contener:

a)

b)

% iniciativa de_la ORI y con el visto bueno

Contenido  final del material
informativo.

Ficha con informacion basica de la
publicacion (soporte, tiraje, publico
objetivo, canales de distribucion, entre
otros).

Propuesta de imagenes, en caso se
quieran incluir, de acuerdo a los
criterios establecidos por la ORI.

En caso se requiera la elaboracion de
graficos, ilustraciones, brindar
borradores, bosquejos y referencias
de los mismos, va a la actividad N° 1

Area usuaria / ORI

Ita D] calm rioriza los proyectos
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a ser publicados y difundidos, va a la
actividad N° 2.

Recibir la
solicitud de
material
informativo y
derivar

Recibe el documento, revisa la solicitud
del material informativo y deriva para su
atencion a la CRIN.
Va a la actividad N° 2.

Formato de
Requerimiento
de piezas
graficas

Jefe/a de la ORI

ORI

Evaluar y
asignar al
Especialista en
contenidos

Recibe, revisay asigna a el/la Especialista
en contenidos para su elaboracion de la
solicitud del material informativo.

Coordinador/a de la
CRIN

ORI

Realizar la
edicion y
correccion de
estilo

Realiza la edicion y correccion de estilo, el

cual comprende la ediciéon de la calidad

del contenido, su estructura, tipo de

lenguaje, forma, extension y elementos

visuales; asi como, la correccién de

ortografia, sintaxis, ortotipografia y

seleccion final de fotos. Teniendo el

siguiente plazo maximo, contados desde

la recepcion de la solicitud:

a) Tripticos, infografias o afiches: Cinco
(05) dias habiles.

b) Cartillas: Quince (15) dias habiles.

c) Libros u otros: Treinta (30) dias
habiles.

Nota:

Una vez concluida la propuesta de correccion
de estilo, segun el tipo de material informativo
y en el plazo establecido, se revisa y coordina
con el/la Coordinador/a de la CRIN para la
validacion de la propuesta.

Propuesta
editada

Especialista en
contenidos

ORI

Remitir la
propuesta al
area usuaria

Remite la propuesta al area usuaria,
mediante correo institucional, con la
correccion de estilos.

Nota:

El area usuaria revisa el texto del proyecto de
publicacion, contando con un plazo maximo de
cinco (05) dias habiles desde que se realizo la
correccion de estilo, para validar o remitir
sugerencias, mejoras u observaciones, las
cuales son remitidas mediante correo
institucional.

Especialista en
contenidos

ORI

Recibir la
propuesta
validada

Recibe la propuesta de correccion de
estilo del area usuaria.

¢ Persisten las observaciones?

Si: Se remite al area usuaria para su
subsanacion.

No: Se deriva al disefiador para su
correspondiente disefio y diagramacién.

Correo
institucional

Especialista en
contenidos

ORI

Realizar el
disenio y la
diagramacion

Recibe la propuesta y le da identidad,
composicion y formato grafico al texto del
manuscrito, distribuye y organiza los
elementos del texto e imagenes
seleccionadas en el espacio
bidimensional del papel, segun los
criterios de jerarquizacion, composicion y
estética determinados por el diseno.
Teniendo el siguiente plazo maximo,
contados desde su derivacion:

a) Tripticos: Cinco(05) dias habiles.

Correo
institucional

Disenador/a

ORI

Cartillas-Qui¥erEls) dias habiles.
< Sz
e %




c) Libros u otros: Treinta (30) dias
habiles

Luego de ello, remite la propuesta a el/la
especialista en contenidos mediante
correo institucional.

Revisa y coordina con el/la Coordinador/a
de la CRIN para la validacién de la

Revisar y validar propUes:, -

7 la propuesta de s ESPeC'ah.Sta = ORI

disefio grafico g,!_a propuest_a‘es iniciativa de la ORI? contenidos
Si: Va a la actividad N° 10
No: Va a la actividad N° 8

o | | e S ueere mpronuesia e | cameo | Especisisaen | g
L . b ' institucional contenidos
area usuaria institucional.

Recibe la propuesta de disefio vy
diagramacion.
Recibi ¢ Existe observaciones? Propuesta de
ecibir la T : o R . S i

9 propuesta Si: Seran rer_rptldas al area usuaria para ) dlsenoy” Espe0|all§ta en ORI

validads su subsanacion en un plazo maximo de | diagramacion contenidos
dos (2) dias habiles de la recepcion de la validada
propuesta.
No: La propuesta validada se derivara a la
CRIN. Va a la actividad N° 10.
Revisa y coordina la propuesta con ellla
; Jefe/a de la ORI.
Revisar y
10 :?ggilensat; dI: @EI medio Qg difusion es impreso? Coordinador/a de la ORI
disefio y Si:Vaala actlv!dgd N° 13. _ CRIN
- e No: Va a las actividades niumeros 13 si es
diagramacion difundid | 3 g
ifundido por el area usuaria o la 11 si es
difundido a través del Portal Institucional.
Remitir al
webmaste_r para Denva 'el disefio final del material Material o ——_——

11 | su publicacion |nfor_rnat!\{o al webmaster_ para su et Relariorias ORI
en el Portal | publicacion en el Portal Institucional del (virtual) Interinstitusionales
Institucional del | OEFA.

OEFA
Publicar el
material Recibe el material informativo y realiza la
12 | informativo en el | publicacion en el Portal Institucional. Webmaster ORI
Portal Fin del procedimiento.
Institucional
¢ La difusion es de manera virtual?
Si: Remite el archivo final mediante correo
institucional al area usuaria.
No: Remite la propuesta final de material
informativo al area usuaria.
Remlt_lr & Nota: Correo

13 materlal_ El area usuaria, una vez recibida la propuesta institucional / Jefe/a de la ORI ORI
informativo @l | finaf de material informativo, y en caso requiera TDR
area usuaria imprimir y se cuente con el presupuesto,

elabora el proyecto de TDR debiendo remitirlo
a la ORI para su visacion correspondiente.

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




Coordina la prueba de disefio y color con

Coordinar la ;
el proveedor seleccionado.

prueba de
14 | disefio y color
con el proveedor
seleccionado

Coordinador/a de la
CRIN ORl

Recibir Recibe el material informativo y lo ?

15 | material custodia hasta la emision de la e ORI
informativo conformidad correspondiente.
Entregar
material Entrega el material informativo al area ;

16 | informativo. usuaria segun lo solicitado. Coordinadar/a de ORI
Fin del la CRIN

procedimiento.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Jefe/a de la ORI, Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales, Disefiador/a, Especialista

Recurso Humano 2
en contenidos y Webmaster.

Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.

Sistemas Informaticos SIGED: Sistema de Gestion Electrénica de Documentos.

Infraestructura

Instalaciones Oficinas administrativas, salas de reuniones.

Servicios de Apoyo Correo institucional, servicio de impresion (de ser el caso).

CONTROL DEL PROCESO

- Evaluacion de solicitud.

Controles o inspecciones By s
P - Revision de propuesta de disefo.

- Formato de requerimiento para piezas graficas.

Boeumentosiyiomatos - Matriz de seguimiento a las solicitudes de material informativo.

EVIDENCIAS E INDICADORES

Porcentaje de requerimientos de material informativo atendidos en un plazo menor al

IR A ORES establecido, para cada tipo.

| Version 0







FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Elaboracion de material informativo P
institucional CODIGO PE030202

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de requerimientos de material informativo atendidos en un plazo menor al
establecido para cada tipo.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Se refiere a la cantidad de requerimientos de material informativo atendidos en un
plazo menor al establecido para cada tipo.

Coordinador/a de Relaciones Interinstitucionales de la Oficina de Relaciones

R SRONSASIE Institucionales y Atencion a la Ciudadania.
Medir la cantidad de requerimientos de material informativo atendidos en un plazo
OBJETIVO A ;
menor al establecido para cada tipo.
< (Numero de requerimientos de material informativo atendidos en el plazo previsto /
FORMULA : e . .
Numero total requerimientos de material informativo) x 100
PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Numero de requerimientos de
material informativo atendidos en el
plazo previsto

Total de requerimientos de material informativo atendidos en el plazo previsto.

Numero total requerimientos de
material informativo

Total de requerimientos de material informativo recibidos.

FUENTE DE DATOS META

Matriz de seguimiento a las solicitudes de material informativo 80%

OBSERVACIONES

Plazo maximo contados desde la recepcion de la solicitud:
- Tripticos, infografias o afiches: Cinco (5) dias habiles.

- Cartillas: Quince (15) dias habiles.

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

-Propussta con correccionde estilos, el drea
usuaria revisara eltexto del proyectode
publicacién, %
Para el casode lapropuesta deDisefio, el dres
usuaria revisara contando con un plazo miamo
de cinco [05) diashabiles, En ambos casos para
validara remitir sugerencias, mejorasu
obsenaciones.
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ANEXO N° 1
“FORMATO DE REQUERIMIENTO PARA PIEZAS GRAFICAS”

FORMATO DE REQUERIMIENTO PARA PIEZAS GRAFICAS

) Nombre de el/la Jefe/a o Director/a o Coordinador/a
Area usuaria del area usuaria

Brief del evento o producto
(especificar tema, objetivo, publico al
que se dirige y criterios de medicion del

impacto)
Tipo de pieza graficas: Nueva [ | Adaptacion [l
Afiche [l Cartilla |
Volante O Libro |
Infografia 7] Otros O
(Especificar en observaciones)
Triptico [l
Cantidad de piezas graficas: unid.

Fecha en la que requiere se haga la entrega del material:

* Todos los materiales deberan de contar con el contenido final aprobado por el/la coordinador/a o el/la
jefe/a a cargo.

** Se deberan adjuntar fotografias de referencia para la elaboracién del material

*** En el caso el material incluya graficos, ilustraciones, entre otros, se debe de proporcionar una
referencia, asi como los insumos necesarios para su elaboracion.

Informacion adjunta al requerimiento:
Texto final aprobado en Word [[]  Fotos (de acuerdo a las especificaciones [] Cuadros en Excel

Gréficos, ilustraciones, etc. de referencia

Fecha de entrega del requerimiento
y Firma del Area Usuaria
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Version: 00
Fecha:

Nombres y Apellidos:
Teléfonos / anexo:

Correo:

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

{CINA Df
EAM\EN
SUPUE

Observaciones:

Firmay sello
(Area usuaria)
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ANEXO N° 2
“TIPOS DE MATERIAL INFORMATIVO Y SUS CARACTERISTICAS”

1. AFICHE

Pieza grafica de gran formato que busca brindar informacion
CTa"eri.nformativo> concreta respecto a una actividad, accion o iniciativa

para jévenes

Arequipa institucional a través de la combinacién de imagenes y texto
breve.

Soporte: Impreso / Virtual
Formato: A3
Insumos: Informacion final a comunicar / Referencias.

inressporocin i egodaprof el Plazo de elaboracion: 5 dias habiles (edicién + disefio).

Fortor dacumants do Jdentificacian

ommmmie Ocfo % BE mumic Plazo de subsanacién de observaciones: 1 dia habil

2. VOLANTE

Pieza grafica de pequefio formato que se distribuye
a determinado publico para comunicar una
actividad, accioén o iniciativa institucional de forma
precisa.

Soporte: Impreso
Vivamus

ainjusto
ut e libero

Formato: A5

Insumos: Informacion final a comunicar /
Referencias

Plazo de elaboracion: 5 dias habiles (edicion +
disefio)

Plazo de subsanacion de observaciones: 1 dia habil
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3. INFOGRAFIA

Pieza grafica de mediano formato que busca representar y
explicar de manera sucinta y creativa determinada
informacion especifica sobre alguna actividad, accién o
iniciativa institucional.

Soporte: Impreso / Virtual

Formato: Variable

Insumos: Informacién final completa / Referencia o
Ll ] borrador de modelo de infografia / Imagenes referenciales
(e ! ;. i 5 . - " .

E= SR / Graficos, ilustraciones, diagramas, etc. a ser incluidos.

T o ‘ . e ot -
i# %?/* a6 Plazo de elaboracién: 5 dias habiles (edicion + disefio)

VEESE  Qefos Bhur

Plazo de subsanacion de observaciones: 3 a 5 dias habiles

4. TRIPTICO

Qefa ==
Pieza grafica de pequefio formato que consta de una hoja que se dobla dos veces sobre
si misma, generando tres partes por cada cara de la hoja, y que sirve para comunicar
de manera sucinta y creativa los aspectos mas relevantes de determinada actividad,
accion o proyecto institucional.

Soporte: Impreso

Formato: 21 cm x 10 cm

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

Plazo de elaboracion: 10 dias habiles (edicion + disefio)

Plazo de subsanacidon de observaciones: 3 a 5 dias habiles




c: MGPP-ORI-PE-03 Version: 00
. Fecha:

Ambiantal

Oefa ==

Publicacion de formato pequefio y extensidon media, con caracter informativo, que busca
comunicar, a través de una estructura jerarquica, un lenguaje accesible, imagenes y
gréaficos ilustrativos, los aspectos basicos mas importantes de determinada actividad,
accion o proyecto institucional.

Soporte: Impreso / Virtual
Formato: 17,5 cm x 21 cm

Insumos: Contenido final aprobado (6-10 paginas en Word max.) / Imagenes referenciales
| Referencias de graficos, ilustraciones, etc., de ser el caso.

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

Plazo de subsanacién de observaciones: 5 dias habiles

6. LIBROS

Evaluacién cmbientel preventive: ex ante de : -
Ja cc do impactos ambi Dok

M ;

5 ";; g %
Memoria “emE

{Institucional

Qefa [ j5
2017 B

Arequipa (1)

Publicacion de formato medio y extension larga, en la cual se organiza el contenido
detallado de determinada actividad, accion o proyecto institucional a través de una
estructura jerarquica de capitulos y secciones con el proposito de comunicarla de le
manera mas detallada e ilustrada posible. Debe estar acompafiado de imagenes, graficos
referenciales, ilustraciones, etc.

Soporte: Fisico / Virtual

Formato: 24 cm x 17.5cm /25 cm x 21 cm / 21 cm x 15 cm (dependiendo del tema y
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Fecha:

mbiental

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

Plazo de elaboraciéon: 30 dias habiles (edicion + disefio)

Plazo de subsanacion de observaciones: 5 a 10 dias habiles
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ANEXO N° 3
“FOTOGRAFIAS INSTITUCIONALES - CRITERIOS DE USO”

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

Si bien la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania cuenta con un
banco de fotografias institucionales que se alimenta de manera constante en las
diferentes salidas a campo en las que acompafiamos al personal técnico o en las
diferentes acciones de gabinete llevadas a cabo en la sede central, debido a la magnitud
y cantidad de actividades que llevan a cabo las distintas areas de la institucion, en muchos
casos el personal de las mismas toma fotografias con el objetivo de incluirlas como
soporte visual en los contenidos que elabore a futuro. En ese sentido, es de vital
importancia que aquellos érganos de linea y/o apoyo que realicen fotografias durante sus
labores tomen en cuenta tanto las caracteristicas técnicas como estéticas ideales para su
inclusién como insumos durante el proceso editorial.

CARACTERISTICAS TECNICAS:

— Publicacion impresa: Formato DPI o ROW. Tamafio de archivo igual o mayor a 600 KB

— Publicacion virtual: Formato JPG (o similares). Tamafo de archivo igual o mayora 600
KB

CARACTERISTICAS ESTETICAS:

— Fotografias de campo
e Privilegiar el protagonismo de la accion que se lleva a cabo en campo o de la
informacién que se quiere representar.
e Evitar la presencia protagénica de nifios y menores de edad.
e Presentar al personal del OEFA vistiendo la indumentaria institucional adecuada.
e Presentar la imagen con iluminacion adecuada, medida, es decir no debe de ser
muy oscura ni muy iluminada.

Ejemplos:

& RACIONES 2
o INSTIMioMLEs 2
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Version: 00

MGPP-ORI-PE-03
Fecha:

FOTOGRAFIAS DE GABINETE:

e Priorizar la representacion de un espacio ordenado y limpio, que transmita
seriedad y pulcritud (sin presencia de cables enredados, cajones y gabinetes
abiertos, colores y tipos distintos de mobiliario, etc.)

e Procurar que los colaboradores que aparecen en la fotografia estén debidamente
vestidos e identificados con el fotocheck institucional, de ser el caso

e Procurar que la fotografia se relacione a la accién o contenido al cual refuerza
(personas trabajando frente a una computadora, leyendo documentos, en una
reunion de trabajo, etc.

e Procurar que la iluminacion en la imagen debe de ser medida, no debe de ser muy
oscura ni muy iluminada

Ejemplos:
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MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE REQUERIMIENTOS DE MATERIAL INFORMATIVO EN EL OEFA
TIPSolen:,eU/BI::S:AnggNI l\(n:ﬂ:he, ESTADOIDELDOCUMENTO FECHA DE FECHA DE AREA DE LA Q~U E
N° Conceptiial/ Trig tico / Ca:llla / PLAZO ESTABLECIDO (RECIBIDO / EN PROCESO DE INGRESO RESPUESTA ETAPA DEL PROCESO | DEPENDE (ORI/AREA | ESPECIALISTA ASIGNADO VISADO / APROBADO POR
it QL ATENCION / ATENDIDO) USUARIA)
Libros u otros

1 Afiche / Volante cinco (5) dias habiles Recibido Evaluacioén ORI Servidor 1 Jefe/a de la ORI/ CRI

2 Infografia / Mapa conceptual cinco (5) dias habiles En proceso de atencién Edicion ORI Servidor 2 Jefe/a de la ORI/ CRI

3 |Triptico diez (10) dias habiles  |Atendido Aprobacion edicion ORIl Area usuaria Servidor 3 detelardeileiORIdete/aaren

Fecha en la que usuaria

ingresa el Fecha en la que ingresa

4 Cartilla treinta (30) dias habiles requerimiento o el requerimiento o Diseflo ORI Servidor 2 Jefe/a de la ORI/ CRI
documento documento (dd/mm/aa)
dd/mm/a: K

5 Libros treinta (30) dias habiles helimmiza) Aprobacion disefio ORI/ Area usuaria Servidor 3 Jefle/_a de ORI Jefe drea

solicitante
6 Otros Variable TDR impresién ORI/ Area usuaria Servidor 3 ;J]:Lealzade lSORI Jsfeladrea
Proceso impresion ORI/ Area usuaria Servidor 2 defefa dela ORI/ defela drea

usuaria
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Elaboracion, ejecucion y seguimiento del Plan

de Estrategia Publicitaria CODIGO

PE030203

Identificar las actividades que permitan desarrollar acciones, mediante publicidad estatal, a fin de

OBJETIVO fortalecer la imagen institucional del OEFA como ente rector del Sistema Nacional de Evaluacion
y Fiscalizacion Ambiental en el Peru.
ALCANCE Inicia con la elaboracion del Plan de Estrategia Publicitaria hasta la emisién del Informe de

cumplimiento de actividades dirigido a Alta Direccion del OEFA.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la
Ciudadania

REQUISITOS LEGALES

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

- Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

- Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

- Ley N° 28874, Ley que regula la publicidad estatal.

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

- 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.

- Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica.

- Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica.

- Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

- Resolucion N° 0078-2018-JNE, que aprueba el Reglamento de Propaganda Electoral,
Publicidad Estatal y Neutralidad en Periodo Electoral.

- Resolucion de Presidencia de Consejo Directivo N° 125-2017-OEFA/PCD, que aprueba las
equivalencias y siglas de la estructura organica del OEFA, asi como su organizacion interna.

- Resolucion de Secretaria General N° 146-2017-OEFA/SEG, que aprueba el Manual de
Identidad Visual del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

e

- El Plan de Estrategia Publicitaria permite establecer los criterios generales para el uso de los
recursos que el OEFA destine a la publicidad en prensa escrita, radio y television.
- El Plan de Estrategia Publicitaria tiene la siguiente estructura minima:

a) Presentacion.

b) Justificacion.

c) Vision del sector ambiental y mision del OEFA.

d) Objetivo estratégico y accion estratégica del OEFA.

e) Objetivo general y objetivos especificos.

f) Valoracion situacional de las comunicaciones.

g) Publico objetivo.

h) Herramientas de comunicacién

iy Actividades y metas por lineas de accion.

j) Presupuesto.

k) Seguimiento y evaluacion.

- No se enmarcan dentro de la definicion de publicidad estatal:

a) Las notas de prensa, siempre que no contengan o hagan alusion a colores, nombres, frases
o textos, simbolos, signos o cualquier otro elemento directa o indirectamente relacionado
con una organizacion politica.

b) Las comunicaciones internas e interinstitucionales.

c) Los avisos sobre procedimientos a convocarse en el marco de la normativa de
Contrataciones del Estado, Promocién de la Inversion Privada en Obras Publicas de
Infraestructura y de Servicios Publicos, Sistema Nacional de Bienes Estatales y otra
normativa relacionada. Estos avisos, en ningun, caso pueden contener o hacer alusion a
colores, nombres, frases o textos, simbolos, signos o cualquier otro elemento directa o
indirectamente relacionado con una organizacion politica.

/Q%I%;formacién publicada en los Portales de Transparencia Estandar, en cumplimiento de la
SCA0h

nexxoativa de Transparensia y Acceso a la Informacion Publica.




- Equipo de trabajo CIMI: Servidores/as de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion
a la Ciudadania.

- Plan de Estrategia Publicitaria: Documento de gestion que contiene la descripcion vy
justificacion de las camparias institucionales que se pretendan llevar a cabo acorde con las

DEFINICIONES funciones y atribuciones del OEFA.

- Publicidad estatal: Informacién que las entidades publicas difunden con fondos y recursos
publicos, destinada a divulgar la programacion, el inicio o la consecucion de sus actividades,
obras y politicas publicas, cuyo objeto sea posicionarlas frente a los ciudadanos que perciben
los servicios que estas prestan.

- CIMI: Coordinacién de Imagen Institucional

- JNE: Jurado Nacional de Elecciones

- MINAM: Ministerio del Ambiente

- ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania
- OEFA: Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental

- PCD: Presidencia del Consejo Directivo

- SIGED: Sistema de Gestion Electronica de Documentos

- TDR: Términos de Referencia

ABREVIATURAS

DESCRIPCION

PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

JNE Normas sobre publicidad estatal | Informe de cumplimiento PCD / MINAM

Requerimiento de anuncio

publicitario Contenido de Publicidad

Informe de cumplimiento

Areas usuarias INE

ORI Eslio-ds parsepsidn Plan de estrategia publicitaria Areas usuarias

ACTIVIDADES EJECUTOR

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS | PUESTO/ROL AREA

ELABORACION Y APROBACION DEL PLAN DE ESTRATEGIA PUBLICITARIA

Elaborar, en el plazo de treinta (30)
dias habiles desde que se cuenta con
la informacién contenida en el Estudio
Inicio de Percepcion u otra pertinente, el
Elaborar y remitir el|proyecto del plan de estrategia Equipo de ORI
proyecto de Plan de | publicitaria. Trabajo CIMI
Estrategia Publicitaria
Remite el citado proyecto mediante
correo institucional a el/la Jefe/a de la
ORI, para su revision.

Revisa el proyecto del Plan de
Estrategia Publicitaria y el informe
técnico sustentatorio.

¢ Es conforme?

No: Ir a la actividad N° 1

Revisar proyecto de Plan | Si: Firma y visa el Informe técnico

2 de Estrategia Publicitaria e | sustentatorio, memorando y el Plan Jefe/a de la ORI ORI

informe sustentatorio de estrategia publicitaria para el

tramite correspondiente de

aprobacion. Ir al procedimiento

PE010202 - “Asnstencua técnica y
3 seguimient gpl tematicos e

n\.z.c\ /v“‘aﬁ}énternos de// oceso \veam/ento

RS

;_\ £ > QFIEINAD 3 tituciona 3,' OFICiNA DE o




Difundir el Plan de|Difunde el Plan de estrategia Plan de
estrategia publicitaria | publicitaria aprobado y lo deriva al Estrategia
aprobado y derivar para su | Coordinador/a de Imagen y Prensa Publicitaria deteia dela ORI Ol
ejecucion para su ejecucion respectiva. aprobado
EJECUCION Y SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ESTRATEGIA PUBLICITARIA
Gestiona la contratacion, teniendo en
cuenta el Plan de estrategia
publicitaria aprobado para:
Gestionar la contratacion |i) La elaboracion de mensajes y/o
de los servicios para. la dlsepq y/o contenido de la Asistanie en
elaboracion de mensajes publicidad. Comiiiicasionss ORI
y/o disefio y/o contenido; |ij) Plan de Medios: para identificar
y, el Plan de Medios los medios de comunicacion
donde se desea realizar la
publicidad estatal.
Ir al proceso “Gestion Logistica”.
Recibe los productos de mensajes y/o
disefio y/o contenido; y, el Plan de
Medios e incorpora en el Plan de
Estrategia Publicitaria.
Incorpqrar el copterjld.o y/o _g,Es peflodo elector.a_l en el area de O
mensajes y/o disefo; y el | influencia de la publicidad? N — ORI
Plan de Medios al Plan de | Si: ;Cual es el medio de difusion? e
. = : iy rensa
estrategia Publicitaria - Radio o television: Ir a la
actividad N° 6.
- Otros medios (revistas/diarios/
avisos/redes sociales): Ir a la
actividad N° 9.
No: Ir a la actividad N° 10.
Elabora el proyecto de Oficio dirigido
al JNE, el mismo que adjunta a la
descripcion o detalle del
Elaborar  proyecto de | mensaje/aviso, soporte digital y .
Oficio al JNE, adjuntando | transcripcion de la publicidad; asi Ceordinadona
. de Imagen y ORI
los formatos [ como los formatos establecidos en la p
’ : ; rensa
correspondientes normativa establecida por el JNE.
Deriva a el/la Jefe/a de la ORI para su
revision.
Revisar 'y firmar el | Revisa el proyecto de Oficio dirigido a
proyecto de Oficio dirigido | la JNE y de estar conforme lo firma, Oficio Jefe/a de la ORI ORI
al JNE para su remision al JNE.
Recibe la respuesta de aprobacion de
Recibir la Resolucion de Plé?Ijiiagr?noéépggsfgﬂégg;) Resolucién de
aprobacion de jal e Vaal ividad N° 9 ’ aprobacion de | Jefe/a de la ORI ORI
ublicidad Si: Va a la activida - publicidad
P No: Subsanar observaciones, en el
plazo que el JNE otorgue.
Gestionar la contratacion
do 0% sorvicos para Ja| Gestons 12 (oo ¢ | royscoce | msemeen | o
CeRuatagion . g R TDR Comunicaciones
seguimiento de los medios | publicidad.

Y PUDIORtE




Gestiona la publicidad y el
seguimiento de los medios por parte
. T del proveedor.
Gestionar la difusion de 1a | ; & 4| o5 of medio de difusion? Coordinador/a
publicidad y el seguimiento : : -
10 : 4 - Otros medios (revistas/diarios/ de Imageny ORI
de los medine, ssgun lo avisos/redes sociales): Ir a la Prensa
establecido en el plan actividad N° 11.
- Radio o television: Ir a la actividad
N°12.
Elabora el proyecto de oficio al JNE,
adjuntando el anexo con el detalle de .
1 Elaborar el proyecto de |la descripcién del aviso/mensaje. Proyecto de Cdoeolrg]lgaggr/a ORI
oficio al JNE Oficio al JNE ol
Plazo: siete (7) dias habiles después
del inicio de la difusién.
Elaborar el proyecto de .
g Elabora el proyecto de Informe del| Proyecto de Coordinador/a
Informe del cumplimiento L L
12 s cumplimiento de actividades del Plan Informe de de Imageny ORI
te BUIIHIRE dal Piot de de Estrategia Publicitaria cumplimiento Prensa
estrategia publicitaria g ’ P
Revisa los proyectos de documentos:
- El proyecto de Oficio dirigido a la
JNE.
-El  proyecto del Informe de
cumplimiento de actividades.
Revisar los proyectos de | ¢ Es conforme?
2 documentos. Si: remite a el/la Presidente/a del disigras k| ORl
Consejo Directivo a quien este
delegue. Remite copia al proceso
de “Planeamiento Institucional”.
No: remite al Coordinador/a de
Imagen y Prensa para Ila
subsanacion. . -
Firma los proyectos de !:gr;r_:;éo;ir[i)r%yoe(:[o‘JSNd; documentos: | Oficio g:anforme Presidente/a del
14 | documentos. 9 W . Consejo PCD
z . - Informe de cumplimiento de| cumplimiento =
Fin del procedimiento L - Directivo
actividades de actividades
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL
RECURSOS CRITICOS

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

Reoureo U Equipo de trabajo CIMI, Asistente en Comunicaciones.

Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.

Sistemas Informaticos SIGED, base de datos.

Infraestructura

Instalaciones Oficinas administrativas, salas de reuniones.

Servicios de Apoyo Correo institucional.

CONTROL DEL PROCESO

- Revisiones y aprobaciones del Plan.

Controles o inspecciones . Ay
- Firmas de oficio e informe.




- Términos de referencia.
Documentos y formatos

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

EVIDENCIAS E INDICADORES
INDICADORES

Porcentaje de ejecucion de las actividades programadas en el Plan de Estrategia Publicitaria.
Version
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Elaboracion, ejecucion y seguimiento del —
Plan de Estrategia Publicitaria SOPIGY FEMR2

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de ejecucion de las actividades programadas en el Plan de Estrategia
Publicitaria.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Eficiencia en la ejecucion del gasto destinado a la publicidad.

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y

RESRONSAELE Atencion a la Ciudadania.
OBJETIVO Medi_r_el .cumplimiento de las actividades programadas en el Plan de Estrategia
Publicitaria.
FORMULA (Numero de actividades programadas ejecutadas / Numero total actividades
programadas) x 100.
PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE
Numero de actividades | Total de actividades realizadas en la fecha prevista incluidas en el Plan de Estrategia

programadas ejecutadas.

Publicitaria.

Niame e SvidaaEs Total de actividades programadas en el Plan de Estrategia Publicitaria.
programadas.
FUENTE DE DATOS META
Informes de actividades 100%

OBSERVACIONES







(} | e FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

Elaboracion, ejecucién y seguimiento del Plan i
PROCEDIMIENTO para Mejorar la Calidad de Atencién a la CODIGO PEO30301
Ciudadania

Establecer las actividades que permitan implementar el Plan para Mejorar la Calidad de Atencion
OBJETIVO a la Ciudadania, a través del cual se establece actividades, a fin de elevar los niveles de
satisfaccion de la ciudadania, respecto de la atencién y/o servicios prestados por el OEFA.

ALCANCE Inicia con la determinacion del alcance de los servicios y culmina con el reporte de cumplimiento
de las actividades programadas en el Plan para Mejorar la Calidad de Atencion ala Ciudadania.

Rggg%ggﬁ'&i?g L Jefe/a de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania

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

- Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

- Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del
Ministerio del Ambiente.

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

- Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica.

- Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

- Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.

REQUISITOS LEGALES

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

- El Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania se enfoca en la identificacion de la
problematica existente en cada uno de los servicios que la Entidad brinda a la ciudadania y la
realizacion de un andlisis critico de los resultados del diagndstico y la priorizacion de los
servicios a mejorar.

- El Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania debe contener los siguientes
aspectos: alcance, actividades, fechas, responsables, metas e indicadores.

- Las actividades del Plan corresponden a aquellos servicios que generan mayor impacto en la
ciudadania, entre los que se encuentran: el Servicio de Informacién y Atencion a la Ciudadania
- SIAC, a cargo de la Coordinacion de Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania; las
Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica, a cargo de el/la Responsable de Acceso a la
Informacion Publica; el Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales - SINADA,
a cargo de la Coordinacién del Servicio Nacional de Denuncias Ambientales; y, el ingreso de
documentos externos, a cargo de la Coordinacion de Tramite Documentario y Archivo.

- ElEquipo de Trabajo es el encargo de analizar la situacion actual sobre los servicios que brinda
la entidad, a fin de poder conocer sus caracteristicas, limitaciones y oportunidades de mejora;
y esta conformado por: un/a (1) representante de la Gerencia General; un/a (1) representante
de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania, un/a (1) representante
de la Oficina de Tecnologias de la Informacién; un/a (1) representante de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto, un/a (1) representante de los o6rganos de linea, un/a
representante de la Coordinacion de Oficinas Desconcentradas.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

- Areas del OEFA: Organos que cuentan con representantes en el Equipo de Trabajo.

- Equipo de Trabajo: Colaboradores/as encargados/as de identificar oportunidades que
permitan mejorar la calidad de los servicios que brinda la Entidad a favor del ciudadano.

- Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania: Instrumento que permite
establecer actividades que buscan brindar a la ciudadania los servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas.

- CODE: Coordinacion de Oficinas Desconcentradas

- GEG: Gerencia General

- OPP: Oficina de Planeamiento y Presupuesto

- OF{E\T@T@:@E@ Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania

ABREVIATURAS

7 /\5/(‘\1” - H‘YC"(
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- OTI: Oficina de Tecnologias de la Informacion
- PCM: Presidencia del Consejo de Ministros

- SGP: Secretaria de Gestion Publica
- SIGED: Sistema de Gestién Electrénica de Documentos

DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE
sGP Manual para mejorar la Plan para Mejorar la Calidad Areas del OEEA

atencion a la ciudadania

de Atencion a la Ciudadania

Areas del OEFA

Propuesta de actividades para
mejorar la calidad de los

Informes de cumplimiento

Gerencia General / SGP

servicios del OEFA aek Plan
ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA
ELABORACION DEL PLAN
Se determina el alcance inicial de los
servicios que brinda la entidad, que
Determinar el alcance | seran objeto de mejora. Los criterios de
1 inicial de los servicios | seleccién recomendados son: servicios Jefe/a de la ORI ORI
a mejorar gue generan mayor impacto, servicios
que se encuentran alineados a los
objetivos estratégicos de la entidad.
: Evaluar la situaciéon actual sobre los
:Zszlrﬁ:%iento dee: servicios que brinda la entidad, a fin de Formato )
5 ;i e poder conocer sus caracteristicas, “Identificacion Equipo de Areas del
informacién y obtener | . .~ . : : s .
o limitaciones y oportunidades de mejora. de servicios a Trabajo OEFA
el diagnéstico de los : p ;
. Para ello, lleva a cabo reuniones que mejorar’
servicios : I
permitan formular un diagnéstico.
. Analiza los resultados obtenidos del
3 Hrlizar i diagnéstico, en el que se priorizaran los Equipo de Areas del
resultados del e . » .
¥ r—p servicios que tienen mayor impacto en Trabajo OEFA
iagnostico 5 :
la ciudadania.
Elabora el proyecto de Plan para
Mejorar la Calidad de Atencion a la
Elaborar el proyecto | Ciudadania, el cual contiene las )
4 de Plan para Mejorar | actividades, los responsables y plazos Proyecto de Equipo de Areas del
la Calidad de Atencién | de cumplimiento, tomando en cuenta el Plan Trabajo OEFA
a la Ciudadania presupuesto  establecido para la
ejecucion de cada wuna de las
actividades.
. s Remite mediante correo institucional el
mL\Rﬁgﬂg d;s Iasar:rezj proyecto de Plan de Atenciéon a la Equipo de Areas del
%‘Q idacion P Ciudadania a las areas involucradas, Trabajo OEFA
” CiNADE 0% para su validacion respectiva.




Emitir  comentarios,
aportes o validar el

Recibe los comentarios, aportes o
validacion del Plan de Atencion a la
Ciudadania por parte de las areas para
su posterior evaluacion.

Responsable del

6 Plan para Mejorar la | Una vez obtenida la version validada va insgtzg;zal area que brinda Argéis:gel
Calidad de Atencion a | al procedimiento PE010202 - Asistencia el servicio
la Ciudadania técnica y seguimiento a los planes
tematicos e intenos del proceso
Planeamiento Institucional.
EJECUCION Y SEGUIMIENTO DEL PLAN
Realiza el seguimiento a las areas
Solicitar a las areas | involucradas, a fin de que remitan
remitir las evidencias | mediante memorando, las evidencias
¥ de la ejecucion del | del cumplimiento de las actividades en NMomparida deffela da @ QR Sl
Plan el plazo indicado en el Plan para Mejorar
la Calidad de Atencién a la Ciudadania.
Con la informacion emitida por las areas
responsables de las actividades
Ebdbaear (e e programadas en el Plan, elabora el
cumplimiento e infforme de cumplimiento de las
= actividades del Plan para Mejorar la
8 | actividades del Plan | Caligad de Atencion ala Ciudadania. EI YRR ORI
Ciadadania referido informe corresponde ser
remitido a la GEG dentro de los primeros
cinco (5) dias habiles siguientes al inicio
de cada trimestre.
Informar a la
SGP sobre el | Informar a la SGP, a través de reportes
cumplimiento del | semestrales, respecto del cumplimiento Matriz de
9 | Plan. de las actividades del Plan de Atencion |  seguimiento | “fé/a dela ORI sl
Fin del | ala Ciudadania.

procedimiento.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Recurso Humano

Equipo de Trabajo, Jefe/a de la ORI, Responsable del servicio, Asistente Administrativa/o de

la ORI.
Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.
Sistemas Informaticos SIGED

Infraestructura
Instalaciones Oficinas administrativas, salas de reuniones.
Servicios de Apoyo Correo institucional

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Revisiones y aprobaciones
- Validacion del Plan

Documentos y formatos

- Informe de seguimiento

- Diagnostico en materia de calidad de bienes y servicios
- Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania




EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES

Porcentaje de ejecucion de las actividades programadas en el Plan para Mejorar la Calidad
de Atencion a la Ciudadania

| Version




~
\ W

FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Elaboracion, ejecucion y seguimiento del :
Plan para Mejorar la Calidad de Atencién | CODIGO PE030301
a la Ciudadania

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de ejecucion de las actividades programadas en el Plan para Mejorar la
Calidad de Atencion a la Ciudadania

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Efectuar el seguimiento a las actividades a cargo de las areas involucradas en el Plan
para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania

Coordinador/a del Servicio de Informacién y Atencién a la Ciudadania de la Oficina

RESEONSABLE de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania
OBJETIVO Medir el cumplimiento de las actividades programadas en el Plan para Mejorar la
Calidad de Atencion a la Ciudadania
- (Numero de actividades programadas ejecutadas en el trimestre / Numero total
FORMULA S
actividades programadas en el Plan) x 100
PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE
Numero de actividades

programadas ejecutadas

Total de actividades realizadas en la fecha prevista

Numero total actividades B - 3 g
programadas Total de actividades programadas en el Plan de Atencion a la Ciudadania
FUENTE DE DATOS META
Informes 100%

OBSERVACIONES

Las actividades consideradas para el cumplimiento del presente indicador son aquellas relacionadas a:

- Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania - ORI.
- Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania - SIAC, a cargo de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion

a la Ciudadania.

- Solicitudes de Acceso a la Informacién Publica, a cargo del Responsable de Acceso a la Informacién Publica.
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PE030301 - Elaboracién, ejecucién y seguimiento del Plan para Mejorar la Calidad de Atencidn a la Ciudadania

ELABORACION DEL PLAN

7

EJECUCION Y SEGUIMENTO DEL PLAN

8. Elaborar informe de
cumplimiento de

7. Solicitar a las
dreas remitir las

técnica y seguimiento a los

PEUTUZ0Z -

planes

diagnéstico

para Mejorar la
Calidad de Atendén
ala Ciudadania

para suvalidadén

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

informacion y obtener

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

SGP

Responsable del drea que brinda el servicio

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

ala Ciudadania

@?

Aprobacion del Plan, (opinién
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Atencion de consultas del ciudadano CcODIGO PEO30303

Brindar informacioén clara, oportuna y precisa, sobre las competencias, funciones y servicios

DESEILO prestados por el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.
Desde que ellla ciudadano/a realiza una consulta, hasta que el personal del Servicio de
ALCANCE Informacién y Atencion a la Ciudadania o de la Oficina Desconcentrada o de Enlace atiende la

consulta, segun corresponda.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a del Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania de la Oficina de Relaciones
Institucionales y Atencién a la ciudadania.

REQUISITOS LEGALES

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de Creacion, Organizacion y Funciones del
Ministerio del Ambiente.

Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 27658, Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica.

Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

El Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania se encuentra a cargo de la Coordinacion
del Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania de la Oficina de Relaciones
Institucionales y Atencion a la Ciudadania.

La atencion de las consultas se realiza respecto a las competencias, funciones y servicios del

OEFA. No se brinda asesoria en casos especificos, ni adelantos de opinion.

La atencion presencial se realiza en el horario de 08:45 a 16:45 horas.

- Las consultas virtuales ingresan a través de los siguientes medios electronicos: (i) formulario

web, y, (i) correo institucional: consultas@oefa.gob.pe; y, correos institucionales de las Oficinas

Desconcentradas y de Enlace.

La consulta es atendida por el personal de la Coordinacion del Servicio de Informacion y

Atencion a la Ciudadania o por el personal de la Oficinas Desconcentradas y de Enlace. Si la

consulta requiere la participacion de otras areas del OEFA, para dichos efectos corresponde

coordinar con el/la coordinador/a para la atencion de las solicitudes de acceso a la informacion.

- Corresponde al personal de atencion a la ciudadania registrar los datos de el/la ciudadano/a en
la Matriz de seguimiento de consultas, asi como mantenerla actualizada.

- En caso de que el/la Responsable de Acceso a la Informacién Publica (RAI) determine que la
informacion requerida corresponde ser atendida como una consulta, ésta corresponde ser
derivada al Jefe/a de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania con
copia al coordinador encargado de remitir informacion, en un plazo maximo un (1) dia habil,
contado desde su recepcion.

- De acuerdo al nivel de complejidad, la consulta corresponde ser derivada al érgano o unidad
organica competente del OEFA, conforme a lo siguiente:

o Baja: Cuando la disponibilidad de la informacion se encuentra en el SIAC, principalmente
referido a los servicios, competencias y funciones propias del OEFA; siendo el plazo de
atencion de hasta tres (3) dias habiles como maximo.

Media: Cuando las consultas requieren ser coordinadas con otros 6rganos para poder

brindar la respuesta; siendo el plazo de atencion de hasta seis (6) dias habiles como

maximo.

Alta: Cuando las consultas realizadas requieren de un analisis mayor o participacion de mas

de dos (02) areas técnicas o aprobacion por parte de la Alta Direccién para brindar una

opinion; siendo el plazo de atencion de hasta diez (10) dias habiles como maximo.

DEFINICIONES _

- Area: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante Resolucion de
Presidencia del Consejo Directivo del OEFA.
- Consulta: Manifestacion del ciudadano que expresa su necesidad de acceder a informacion u
orientacion respecto de las competencias, funciones y servicios que brinda el OEFA.
- Formulario de Consulta: Plantilla que pw registro de los datos de quien realiza la
y5"\'») <
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Publica y otras areas.

- Plataforma SIAC: Sistema digital utilizado para el registro de las consultas realizadas por los
ciudadanos, a través de los cinco medios de ingreso: (i) presencial, (i) telefonico, (iii) virtual,
(iv) mesa de partes; y, (v) las derivadas por el/la Responsable de Acceso a la Informacion

- Sistema de atencién por turnos: Sistema informatico que administra la atencion de las
consultas al ciudadano a través de la distribucién de tickets.

- CSAC: Coordinacion del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania
- ODE: Oficina Desconcentrada y de Enlace
- ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania

AEREVIATURAS - RAIl: Responsable de Acceso a la Informacion Pablica
- SIAC: Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania
- SIGED: Sistema de Gestion Electrénica de Documentos
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

Ciudadano/a

Ingreso de la consulta: Presencial,
telefénica, virtual, mesa de partes

Procedimiento
Atencién de Sugerencias

y derivaciones del RAl u otras
areas

Proceso
Gestion Documental

Documento solicitando atencién
de una consulta

Carta de respuesta /correo
institucional / llamada

Ciudadano/a

telefénica
Procedimiento Derivacién de solicitud de
Acceso a la Informacién atenciéon de una consulta
Publica
Areas del OEFA Memorando o correo institucional
ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA

El procedimiento se inicia de acuerdo al

medio de ingreso de la consulta, conforme a

lo siguiente:

- Presencial: El procedimiento inicia en la
actividad N° 1.

- Telefénica: El procedimiento inicia en la
actividad N° 2.

- Virtual: El procedimiento
actividad N° 3.

- Mesa de Partes: El procedimiento inicia en
la actividad N° 4.

- Consultas derivadas por el/la RAI y otras
areas: El procedimiento inicia en la
actividad N° 4.

inicia en la

Recibe a el/la ciudadano/a y lo orienta, a fin

Atender y , Asistente en
: de atender su consulta directamente, de e
| ot 212 | coresponder el s
Va a la actividad N° 4.
S I Atiende la llamada telefonica, toma nota
lamada sobre los datos personales de ella Asiatante st
2 telefonica Gludadano/a \ombres Y dpellids, Atencion al ORI/ ODE
aSHerisr elllg documento de identidad, domicilio y numero Cludadans
ciudadano/a__ telefonico), y brinda la orientacion respectiva.

Va a la actividad N° 4.

SERE Y FgAN




ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS | PUESTO/ROL AREA
Ingresar Ingresa diariamente al Sistema del SIAC y al
= correo: consultas@oefa.gob.pe, a fin de Plataforma
3 dlarianienis a 12 revisar las consultas ingresadas por los/as | SIAC o correo Aiegers del ORI
Plataforma SIAC | d / by SIAC
U Bira sifilar ciu adano§ as. institucional
Va a la actividad N° 4.
Evalua el contenido del requerimiento de el/la
ciudadano/a, de acuerdo a lo siguiente:
¢ Se trata de una consulta?
No: Se deriva al procedimiento
correspondiente.
Si: Se brinda atencién a la consulta, de
acuerdo a su medio de ingreso y complejidad:
- Consulta telefénica / presencial:
Eslipar ¢, Complejidad de la Consulta?
: Baja: Va a la actividad N° 5. Abogado del
4 contenido de la ; . . o ORI
sanstlta Media o Alta: Va a la actividad N° 6. SIAC
- Consulta virtual
¢ Complejidad de la Consulta?
Baja: Va a la actividad N° 11.
Media o Alta: Va a la actividad N° 8.
-Consulta por Mesa de Partes /
Derivaciones del RAl y otras areas:
¢ Complejidad de la Consulta?
Baja: Va a la actividad N° 11.
Media o Alta: Va a la actividad N° 8.
T A'tiende el requerimiento del ciudadano _
requerimiento de dlrectgmente. . . 5 Asnstep'te B
5 ¢ El ciudadano requiere mayor informacion? Atencion al ORI/ ODE
el/la . e o .
Sudadansis Si:Vaala actn_ndad N° 6. Ciudadano
No: Va a la actividad N° 15.
Comunicar a | Comunica a ellla Responsable del area la P —
ellla consulta para que brinde la atenciéon por i
6 : - : Atencion al ORI
Responsable del | teléfono o de manera presencial, segun Chirtading
area corresponda.
Trasladar Traslada la respuesta de el/la Responsable Asistonts an
respuesta de | del area asignado de atender la consulta al <2
7 : Atencion al ORI/ ODE
consulta a ellla | ciudadano. Clududane
ciudadano/a Va a la actividad N° 13.
Remite la consulta a el/lla Responsable del
area que le corresponde atender la consulta,
a fin de que brinden la respuesta respectiva.
Remitir la | ¢Complejidad de la Consulta? Memorando / Asistente en
8 consulta al area | Baja: Se remite por correo institucional. Plazo Correo Atencién al ORI/ ODE
correspondiente | de atencion: en el dia de recibida. institucional Ciudadano
Media / Alta: Se remite por memorando. El
plazo de atencién es de 5 o 7 dias habiles,
respectivamente.
Elaborar el Elila Respopsable Gt Sied de sERNar b Memorando / | Responsable del ;
consulta remite el proyecto de respuesta a la : Area del
9 proyecto de < ; correo area de atender
CSIAC, en el medio que le fue requerido | . .= . OEFA
respuesta institucional la consulta

(memorando o correo institucional).
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ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA
Recibir y :
trasladar la | Remite la respuesta de la consulta al correo Correo Asnster_‘n'te els
10 Vo . - kel Atencion al ORI/ ODE
respuesta a el/la | electrénico consignado por el ciudadano. institucional s
- Ciudadano
ciudadano/a
Elabora el proyecto de carta dirigida al
o ol | B o oy
i ua lo deriva ;F:ara su validacion ! Asistepte =
11 | carta con |la ; Atencioén al ORI/ ODE
reapUbEY 8 Ia Si la consulta fue virtual, se realizaran, de Clugdzadsne
consulta et .
manera paralela, las actividades nimeros 12
y 14.
Revisa la carta de respuesta
LESEY SO Coordinador/a
Validar y firmar No: Emlte las observaciones del SAC
correspondientes, las cuales deben ser Carta de
12 | la cartade . .. ORI/ ODE
subsanadas por el/la Asistente en Atencion al respuesta
respuesta Ci - : Jefe/a de la
iudadano, en un plazo maximo de un (1) dia ODE
habil de recibido el citado documento.
Si: La suscribe. Va a la actividad N° 13
Verifica si ellla ciudadano/a autorizd la
notificacién por correo electrénico
Si: Remite la carta mediante correo
institucional.
Remitirlacartaa | 123 c™ne ooy Arcmivo. para Asistente en
13 | wifta notificacion al domicilio c)jlel ciudadar?o Ir al Heneidn al ORlyODE
ciudadano/a oy y Ciudadano
Proceso de Gestion Documental -
PA02040201 Mensajeria y notificacion de
documentos.
Va a la actividad N° 15.
Realizar
encuesta de | Realiza la encuesta a el/la ciudadano/a, a fin Asistente en
14 | satisfaccion  a | de conocer el nivel de satisfaccion respecto a Encuesta Atencioén al ORI/ ODE
ellla la atencién brindada. Ciudadano
ciudadano/a
Plataforma
Registrar la SIAC
consulta y su | Una vez concluida la atencion de consultas, Asistente en
15 | atencion. la registra en la Plataforma SIAC y en la Matriz de Atencion al ORI/ ODE
Fin de | matriz de seguimiento de consultas. Seguimiento Ciudadano
procedimiento de consultas
actualizada

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Coordinador/a del SIAC, Abogado/a del SIAC, Jefe/a de la ODE, Asistente en Atencion al

RecurEe Hummans Ciudadano de la ORI u ODE, Responsable del area de atender la consulta.

Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.
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Servicios de Apoyo Correo institucional y teléfono

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Revisiones y aprobaciones
- Firma de documento de respuesta
- Evaluar nivel de servicio

Documentos y formatos

- Anexo N° 1: Formato de consulta virtual

- Anexo N° 2: Matriz de Seguimiento de consultas

- Anexo N° 3: Formato de encuestas de satisfaccion del ciudadano
- Memorando

- Carta de respuesta

EVIDENCIAS E INDICADORES

Porcentaje de ciudadanos/as satisfechos/as con el servicio recibido por parte del OEFA.

INDICADORES
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Version: 00

Fecha:

Anexo N° 1
Formato de consulta virtual

Contactenos

Correo electrénico ™







Anexo N° 2
Matriz de Seguimiento de consultas

Codigo

Fecha Registro

Fecha
Atencién

Sede

Tipo Doc

Nro Doc

Nombre Ciudadano

Tema

Sector

Subsector

Medio de
Consulta

Estado

Tipo de
Atencién

Descripcion

Observacion

Usuario de
Registro

T
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ér MGPP-ORI-PE-03 Versién: 00

Fecha:

Anexo N° 3
Formato de encuestas de satisfaccion del ciudadano

organismo  ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
g8 Eulasidn SERVICIO DE INFORMACION Y

y Fiscalizacion

Ambiental ATENCION AL CIUDADANO

Fecha:__ /  /20XX
Estimado/a ciudadano/a:

En nuestro interés de mejorar la calidad de los servicios que presta el Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA), hemos elaborado esta encuesta para conocer

su opinion sobre la atencion brindada por el Servicio de Informacion 'y
Atencion al Ciudadano - SIAC.

Su participacion es importante para nosotros, toda vez que nos permitira tomar acciones
sobre los servicios que brinda el OEFA.

Recuerda que esta encuesta es anénima.

Sede:

1. Sexo:

Masculino [ |  Femenino [ |
2. Edad:

Menos de 18 afios [ | 18 a30afios [ | 31a50afios [ | 51 afiosamas [ |
Considere una calificacién del 1 al 5, siendo
1 = Muy Mala, 2 = Mala, 3 = Regular, 4 = Buena, 5 = Muy Buena

3. ¢El tiempo de espera para ser atendido/a fue?

(1] [2] [3] [4] [5]

4. ;Se resolvié adecuadamente su consulta y/o duda?

Si D No |:] ¢Por qué?

5. A su criterio, ¢La persona que lo/a atendio tenia conocimiento sobre la materia? /A\'&

{& OFidin 4
]o PLAN A
'\7’ ¥ PREg ""UE:'ST()%

L1 [2] [8] [a] [5] &,
6. ¢ Como calificaria la atencién/orientacion recibida?

(] [2] [8] [4] L[5]
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Atencion de consultas

CcODIGO

PE030303

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de ciudadanos/as satisfechos/as con el servicio recibido por parte del

OEFA.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Encuesta de satisfaccion realizada a los/as ciudadanos/as respecto del servicio
brindado por parte del OEFA.

Coordinador/a del Servicio de Informacién y Atencion a la Ciudadania de la Oficina

RO el de Relaciones Institucionales y Atencion a la ciudadania.

OBJETIVO Identificar el nivel de satisfacccion de los/as ciudadanos/as con relacion a los
servicios brindados por el OEFA a través de los diferentes canales de atencion.

FORMULA (Numero de ciudadanos/as satisfechos con los servicios que brinda el OEFA / Total
de ciudadanos/as encuestados/as por el OEFA) x 100.

PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE
Numero de ciudadanos/as

satisfechos con los servicios que
brinda el OEFA

Total de ciudadanos/as satisfechos/as con los servicios que brinda el OEFA.

Total de ciudadanos/as
encuestados/as por el OEFA

Total de ciudadanos/as encuestados/as por el OEFA

FUENTE DE DATOS

META

Encuestas de satisfaccion

94%

OBSERVACIONES
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Atencién de Sugerencias cODIGO PEO30305

Administrar las sugerencias de los/as ciudadanos/as, a fin de conocer las iniciativas, propuestas,

OBJETIVO recomendaciones, pedidos y opiniones de los/as ciudadanos/as, a efectos de mejorar la calidad
de lo servicios que brinda la Entidad.
ALCANCE Inicia con la recepcion de la sugerencia de el/la ciudadano/a hasta la implementacion de la

propuesta de mejora, de corresponder.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a del Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania de la Oficina de Relaciones
Institucionales y Atencion a la ciudadania

REQUISITOS LEGALES

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

- Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

- Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

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

- Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

- Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 27806 de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

- Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica.

- Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

- Los/as ciudadanos/as pueden realizar sus sugerencias, a través de los siguientes medios:
(i) presencial, a través de los buzones de sugerencias, ubicados en las areas de atencion al
publico de la Sede Central y las Oficinas Desconcentradas y de Enlace; y, (i) virtual, a través
del formulario virtual ubicado en el Portal Institucional del OEFA.

- El plazo maximo para la atencién de las sugerencias presentadas por los/as ciudadanos/as es
de veinte (20) dias habiles, contados desde la fecha de presentacion.

- Ellla Jefe/a de la Oficinas Desconcentradas y de Enlace remite, a través de correo institucional,
las sugerencias que han sido presentadas en su sede a el/la Coordinador/a de la Coordinacion
del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania en el plazo de un (1) dia habil como
maximo de recibida la sugerencia. Posterior a ello, debe remitirlo por via formal mediante
memorando.

- El/lla Abogado/a de la de la Coordinacion del Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania
debe registrar y consolidar las sugerencias recibidas de forma presencial o virtual en la “Matriz
de Seguimiento del Buzén de Sugerencias”y remitirlo semanalmente al Coordinador/a de la
Coordinacion del Servicio de Informacién y Atencion a la Ciudadania.

- Ellla Abogado/a de la Coordinacion del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania, de
manera semestral, elabora el proyecto del informe situacional de la atencion de las sugerencias

vy lo remite a ellla Jefe/a de la ORI para su revision y remision a la Gerencia General.

DEFINICIONES

- Area involucrada: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante
Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo que se encuentra involucrada con alguna
sugerencia presentada por el/la ciudadano/a. \

- Buzén de sugerencias: Mecanismo a través del cual se pueden conocer las iniciativas, "
propuestas, recomendaciones, pedidos u opiniones de los/as ciudadanos/as.

- Ciudadano/a: Persona natural o juridica que acude al OEFA a ejercer alguno de los derechos
establecidos en el Articulo 64° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS o a
solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que presta el OEFA.

- Matriz de Seguimiento del Buzon de Sugerencias: Herramienta, a través de la cual se
consolidan y registran las sugerencias presentadas por los/as ciudadanos/as.

- Sugerencia: Recomendacion realizada por el/la ciudadano/la sobre la calidad de atencion de
los servicios brindados por el OEFA.




- CSAC: Coordinacioén del Servicio de Informacién y Atencion a la Ciudadania
- ODE: Oficina Desconcentrada y de Enlace

ABREVIATURAS - ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania
- SIAC: Servicio de Informacién y Atencioén a la Ciudadania
- SIGED: Sistema de Gestion Electronica de Documentos
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA | ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE

Ciudadano/a

Presenta sugerencia de forma
presencial y virtual

Carta de respuesta

Ciudadano/a

ODE
Informe de
Procedimiento Sugerencia mejoras/medidas Gerencia General
Atencién de Consultas del implementadas
ciudadano
ACTIVIDADES EJECUTOR
Ne ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTRos | PUESTO/ AREA
Luego que el/la ciudadano/a remite su
sugerencia (de forma presencial o
virtual), esta se deriva al Coordinador/a
del SIAC.
Evalia la sugerencia presentada por c .
: - oordinador/a
1 Evaluar la sugerencia | el/la ciudadano/a. del SIAC ORI
¢Amerita comunicar al area
involucrada?
No: Va a la actividad N° 6
Si: Va a la actividad N° 2.
Comuriear i Remite la sugerencia, mediante correo
2 srenraet @l dies institucional, al area involucrada, con la Correo Coordinador/a ORI
inv%lucrada finalidad de que evalle si corresponde institucional del SIAC
realizar alguna accion.
Evaltua si corresponde realizar alguna
Exailisar i :3C|:rr;ndctiaamejora para implementar la '
3 corresponde realizar g : Jefe/a del area Areas del
raT:gyor:: accion de +Amerita adoptar medidas? involucrada OEFA
g No: Va a la actividad N° 4.
Si: Va a la actividad N° 5.
Comunica a el/lla Coordinador/a del
Comunicar que no | SIAC, mediante correo institucional, que
procede realizar | no procede realizar accion de mejora Cotie Jetala dal Zsa ——
4 accion de mejora para | para implementar la sugerencia, con el iattacionzl invelicrada OEFA
implementar la | sustento correspondiente.
sugerencia
Va a la actividad N° 6
Establecer acciones para implementar
la sugerencia, lo cual debe ser
Establecer acciones | informado, mediante correo 2 A
5 para implementar la | institucional, al Coordinador/a del SIAC, ins%tour(r:(ia:nal J?:ﬁl/:l:;lazr:a Ar(()agls:zel
sugerencia a efectos de que sea consolidado en la
“Matriz de Seguimiento del Buzdn de
Sugerencias”.




Redactar el proyecto

Redacta el proyecto de carta de
respuesta al ciudadano, el cual debe ser

Asistente en

¢ de Carta de respuesta | revisado por el/la Coordinador/a del At.enmon al ORl
SIAC. Ciudadano
Revisa el proyecio de Carta de
respuesta.
¢ Existe observaciones?
Revisar y suscribir el | Si: Solicita al Asistente en Atencion al P dlis Copriinadonia
4 proyecto de Carta de | Ciudadano que subsane. Va a la asdnie o del SIAC ORI
respuesta actividad N° 6. P
No: Suscribe la Carta de respuesta e
indica al Asistente en Atencién al
Ciudadano que la remita a ella
ciudadano/a. Va a la actividad N° 8.
Remitir la carta de respuesta.
¢Autorizd a ellla ciudadano/a la
notificaciéon por correo electrénico?
Remitir la carta de .Si: .Re.m i€ {6 SR InRSIENlE Ouven Asistente en
8 respuesta a ellla mstltucm_nal. T Atencién al ORI
diudssianola Nq: R_emlte la carta a la Coord_lnamon de Ciudadano
Tramite Documentario y Archivo para la
notificacion al domicilio de ellla
ciudadano/a. Ir al Proceso de Gestion
Documental — PA02040201 Mensajeria
y notificacion de documentos.
Archivar la sugerencia Matriz de
registrando SU | Archiva la sugerencia registrando su Seguimiento del Asistente en
9 atencion. atencltn Buzoén de Atencién al ORI
Fin de ) Sugerencias Ciudadano
procedimiento actualizada

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Recurso Humano

Asistente Administrativo de la ODE.

Coordinador/a del SIAC, Asistente en Atencion al Ciudadano, Jefe/a del area involucrada,

Infraestructura

Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.
Sistemas Informaticos SIGED
Instalaciones Oficinas administrativas, salas de reuniones.

Servicios de Apoyo

Correo institucional

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Validacion de carta de respuesta

- Evaluacion de la propuesta de mejora

Documentos y formatos

- Anexo N° 1: Formulario de sugerencias
- Anexo N° 2: Matriz de Seguimiento del Buzon de Sugerencias.

EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES

Porcentaje de sugerencias evaluadas en el OEFA

Version
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Version: 00

MGPP-ORI-PE-03

Au; ’/; =
-

Fecha:

Anexo N° 1
Formulario de sugerencias virtuales

Formulario de Sugerencias

*Obligatorio

Oficina del OEFA *

Elige

Identificacion del Usuario *
(O Persona Natural

(O Persona Juridica

Nombre/Razén Social *

tu respuesta

Correo electronico *

Tipo de documento *
Elige

Numero de documento *

Domicilio *

¢;Deseas recibir la respuesta por correo electronico? #
O si
O No

Detalle su Sugerencia *




MGPP-ORI-PE-03

Version: 00

Fecha:

Formulario de sugerencias fisicas

I. Oficina del OEFA

Anexo N° 1

f

II. Identificacion del usuario

Apellidos y Nombres / Razén Social:

l l

Documento de Identidad (DNI / CE / RUC / Otro):

Domicilio: l

|

Teléfono: Correo

[] si [] No

IV. Detalle su sugerencia:

[ Distrito: Provincia: ] Departamento: ( ]
i S

electronico: ]

|

lll. ¢Deseas recibir la respuesta por correo electrénico?

=2 INS
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ODE

Procedimiento Atencion

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

de Consultas

| Consulta ingresada que
" califica como

’ sugerencia
|

CUDADANOZA

R

Proceso Gestion
Documental

PE030305 - Atencion de Sugerencias

Asistente en Atencion al Ciudadano /
Asistente Administrativo de la ODE

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

Memorando/
Correo

Sugerencia
presencial /
Sugerenciavirtual

6. Redactar el

» proyecto de Carta
I de respuesta

Si

Carta de
| respuesta

©
f

¥

8. Remitir Ia carta
derespuesta aella
ciudadano/a

9, Archivar la
sugerencia
registrando su
atencién

A

Fin

dAmerita
comunicar al area

Jefefa del drea involucrada

3. Evaluar si

corresponde realzar
algunaacdon de
mejora

5. Establecer
acciones para

Si

No

4, ComuniGr queno
procede realizar

y !
r g

implementar la
sugerencia

Matriz de
Seguimiento del
Buzdn de
Sugerencias

accidn de mejora
para implementar la
sugerencia

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

JAmerita

adoptar

medidas?
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Atencion de Sugerencias CcODIGO PE030305

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de sugerencias evaluadas en el OEFA

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Se refiere a la cantidad de sugerencias de los/as ciudadanos/as que han sido
evaluadas en el OEFA.

RESPONSABLE Coordinador/a del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania de la ORI
OBJETIVO Medir la cantidad de sugerencias evaluadas en el OEFA
< (Numero de sugerencias evaluadas / Numero total de sugerencias recibidas en el
FORNULA OEFA) x 100
PERIODICIDAD Semestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Numero de sugerencias evaluadas

Total de sugerencias evaluadas, por el/la Coordinador/a del SIAC o por el/la Jefe/a
del area involucrada en elOEFA

Numero total de sugerencias
recibidas en el OEFA

Total de sugerencias recibidas

FUENTE DE DATOS META

Matriz de Seguimiento del Buzon de Sugerencias 100%

OBSERVACIONES
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Atencion de Reclamaciones CcODIGO PEO30306

OBJETIVO

Lograr una eficiente, transparente y oportuna atencion a las reclamaciones presentadas por el/la
usuario/a en el Libro de Reclamaciones del OEFA.

ALCANCE

Inicia con la presentacion de una reclamacion de manera fisica o virtual formulada por los
ciudadanos y culmina con la atencién de la misma.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Responsable del Libro de Reclamaciones

REQUISITOS LEGALES

- Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la Obligacion de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

- Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de laLey N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

- Resolucion de  Contraloria N°  367-2015-CG, que aprueba la Directiva
N° 018-2015-CG/PROCAL “Verificacion del cumplimiento de la obligacién de las entidades de
contar con un Libro de Reclamaciones”.

- Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 027-2011-OEFA/PCD, que designa al
encargado/a de la Oficina de Comunicaciones y Atencion al Ciudadano como el Funcionario/a
responsable del Libro de Reclamaciones del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

- El Libro de Reclamaciones debe estar en un lugar visible y de facil acceso a los/as usuarios.

- El letrero fisico o aviso virtual del Libro de Reclamaciones se exhibe en un lugar visible en el
area de atencion al publico o en el Portal Institucional del OEFA (www.oefa.gob.pe), conforme
al Anexo N° 1 “Modelo de aviso fisico del Libro de Reclamaciones” y Anexo N° 2 “Modelo de
aviso virtual del Libro de Reclamaciones”, respectivamente.

- El Anexo N° 3 “Hoja de reclamacion” contiene la siguiente informacion:

a) ldentificacion de la hoja de reclamacion.

b) Numeracioén correlativa.

c) Fecha de la reclamacion.

d) Nombre de la Entidad y 6rgano de la sede donde se encuentra el Libro de Reclamaciones.

e) Nombres y apellidos del/la usuario/a, asi como su documento de identidad, en caso sea una
persona natural; y, de tratarse de una persona juridica, se debe indicar su razén social, el
ntimero de Registro Unico de Contribuyentes y los datos personales de quien la representa.

f) Domicilio del/la usuario/a precisando el distrito, provincia, departamento.

g) Teléfono y correo electrénico del/la usuario/a

h) ldentificacion de la atencion y/o servicio brindado.

i) Breve descripcion de la reclamacion.

j) Firma del usuario, en caso de estar impedido de poder firmar, se consignara la huella digital.

k) Acciones adoptadas por el OEFA.

) Observaciones.

- El Libro de Reclamaciones fisico cuenta con hojas de reclamaciones enumeradas,
autocopiativas y desglosables que sefialan los campos obligatorios a ser llenados por el/la
usuario/a. Cada hoja de reclamacién consta de tres (3) hojas autocopiativas. La primera
permanece en el Libro de Reclamaciones fisico, la segunda es entregada de forma inmediata
a ellla usuario/a, y la tercera es remitida a el/la Responsable del Libro de Reclamaciones. ™

- La numeracion de las hojas de reclamaciones fisicas consta de seis (6) digitos, de los cualé_s
los tres (3) primeros de izquierda a derecha corresponden a la serie que se les asigne y los tres
(3) restantes corresponden al numero correlativo. Las series establecidas no podran variarse ni
intercambiarse. Asimismo, el numero correlativo que sigue a la serie comenzara
indefectiblemente y sin excepcién en “0001” (cero, cero, cero, uno).

- Cuando se formule una reclamacion a través del Portal Institucional, el/la usuario/a puede
imprimir y/o enviar la copia de la Hoja de Reclamacion Virtual al correo electronico consignado
para tales electos.

- El plazo para la atencién de las reclamaciones presentadas es de veinte (20) dias habiles,
contados desde la presentacion de la reclamacion.

- Corresponde a ellla Responsable del Libro de Reclamaciones: (i) ingresar diariamente a la
plataforma virtual del “Libro de Reclamaciones”y verificar si se han registrado reclamaciones;

(i) mantener un archivo de los reclamos efeﬂqui como |eSy ntos que,séﬂi% .
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generado con relacion a los mismos; vy, (i) remitir a la Gerencia General el informe semestral
sobre la atencion de reclamaciones, dentro de los primeros quince (15) dias calendario
posteriores a la culminacion del semestre.

- Area: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante Resolucion de

Presidencia del Consejo Directivo del OEFA.

- Usuario/a: Persona natural o juridica que acude al OEFA a solicitar informacién acerca de los

tramites y servicios que brinda la entidad.

- Hoja de Reclamacion: Documento que forma parte integrante del Libro de Reclamaciones en

el cual el/la usuario/a registra su reclamacion.

- Libro de Reclamaciones: Documento fisico o virtual proporcionado por el OEFA para que el/la

usuario/a formule su reclamacion.

o= CIONES - Reclamacion: Expresion de insatisfaccion o disconformidad de el/la usuario/a respecto a un
servicio brindado por el OEFA, diferente a la queja por defecto de tramitacion o recurso
administrativo, los cuales se sujetan a las disposiciones especificas previstas en el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 006-2017-JUS.
- Responsable del Libro de Reclamaciones del OEFA: Servidor/a designado por la
Presidencia del Consejo Directivo del OEFA como responsable de la atencion de las
reclamaciones presentadas a la entidad.
- CTDA: Coordinacion de Tramite Documentario y Archivo
- ODES: Oficina Desconcentrada y de Enlace
- ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania
MU - RUC: Registro Unico de Contribuyentes
- SIAC: Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania
- SIGED: Sistema de Gestion Electronica de Documentos
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE
Usuario/a Reclamacion presencial o virtual
Carta de respuesta Usuario/a
; Informe de acciones / medidas
Hreds del OEFA sobre la reclamacion
ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS | PUESTO/ROL AREA
Si  ellla usuario/a presenta una
reclamacion virtual el procedimiento
) empieza en la actividad N° 1. } ) )
Si ellla usuario/a la presenta de manera
presencial el procedimiento empieza en la
actividad N° 2.
Ingresar Ingresa diariamente a la plataforma virtual
diariamente a la | del “Libro de Reclamaciones”y verifica si Responsable del
1 plataforma virtual | se han registrado reclamaciones. Libro de ORI
de ‘“Libro de | De encontrar el registro de una Reclamaciones
Reclamaciones” reclamacion, va a la Actividad N° 5.
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Se le indica a ellla usuario/a que la
reclamacion debe ser registrada en el
Anexo N° 3 “Hoja de reclamacion” y debe
contar como minimo la siguiente
informacion: (i) fecha de la reclamacion;
(i) nombres y apellidos del/la usuario/a,
asi como su documento de identidad, en
caso sea una persona natural; y, de
tratarse de una persona juridica, se debe
indicar su razon social, el nimero de

Asistente en

Atender y orientar Segistro Unico de Contribuyentes y Io§ éi,e;:g;?]g', ORI
5 &llla usustols etos pgr_s_onales de quien la representa,
(iii) domicilio del/la usuario/a precisando el Personal de la ODE
distrito, provincia, departamento; ODE
(iv) breve descripcion de la reclamacion;
y, (v) firma del usuario, en caso de estar
impedido de poder firmar, se consignara
la huella digital
Asimismo, se le sefiala que en caso no
consigne la totalidad de la informacion
requerida como minima en Hoja de
Reclamacioén, se considera que la
reclamacion no fue presentada.
Verifica que la Hoja de Reclamacion
contenga los requisitos minimos.
En caso de que el/la usuario/a decida no
consignar alguno de los datos minimos, Asistente en
Verificar el | se deja constancia de dicha circunstancia Atencién al ORI
contenido de la | enlaseccion de observaciones de la Hoja Hoja de Ciudadano /
Hoja de | de Reclamacion, informando a ellla | Reclamacion ODE
Reclamacion usuario/a que se tiene por no presentada Personal de la
su reclamacion. ODE
Se le entrega la hoja autocopiativa del
reclamante, una vez que haya finalizado
el registro de su reclamacion.
En el plazo méaximo de un (1) dia habil de ﬁ'g;i’l‘gﬁ =1
Remitir la Hoja de p'resentada Ia. rec_:lanjamon. debe r_emmr, Cludadans / ORI
Reclamacian via correo institucional, la Hoja de
Reclamacién a ellla Responsable del S——— ODE
Libro de Reclamaciones. ODE
Dentro de los tres (3) dias habiles de
recibida la Hoja de Reclamacion, revisa la
Verificar g | Fioiade Reclamagion. i
fefmacian feContl_edn% la informacion  minima Responsable del
consignada en la ‘{“e” as e - Libro de ORI
Hoja de N.o : Va.a la gctlwdad .N S 3 Reclamaciones
33 Si: Verifica si lo descrito por el/la usuario/a
Reclamacion : 2
constituye una reclamacion.
No: Va a la actividad N° 6.
Si: Va ala actividad N° 7.
Informar a ella
usuario/a que su | Elabora la carta de respuesta a ellla
hoja N dg usuano/aulnforma’ndq que su hoja de Responsable del
reclamacion esta | reclamacion estd incompleta o las c -
: 2 2 arta Libro de ORI
incompleta o su | razones por las cuales su disconformidad Renlamacionss
disconformidad no | no constituye una reclamacion.
constituye una | Va a la actividad N° 10
reclamacion
Comunicar al area Determ_lna' al.area y le comunica, via Responsable del -
que se ha | correo institucional, a el/la Jefe/a del area Correo | ihsie ORI P TR
interpuesto  una | el detalle de la informacién contenida en | institucional Maslemmalanes (\;,6“"“ e,
reclamacion la Hoja de Reclamacion. PG /Ié‘?
S ‘”‘7@0;:\\ 2 dsac
3 g % %&'o F\J\d
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En el plazo de ocho (8) dias habiles de
recibido el correo electronico de el/la
Responsable del Libro de Reclamaciones,
informa mediante correo institucional lo

. siguiente:
Eiaborar infarme Descripcion de la reclamacion Correo ;
8 de medidas ekl : : o Jefe/a Area
adontadas Explicacion de lo ocurrido. institucional
P Las medidas adoptadas para evitar la
ocurrencia de hechos similares en el
futuro.
- Las acciones administrativas
adoptadas, de corresponder.
i | i | /
Elaborar Cons'lderando o sefalado por el/la Jefg a Responsable del
s del area, en el plazo de tres (3) dias :
9 comunicacion  a - i Carta Libro de ORI
A habiles, elabora la carta dirigida a el/la .
el/la usuario/a ’ Reclamaciones
usuario/a.
En el supuesto que el/la usuario/a hubiese
solicitado se le notifique via correo
Notificar la | electronico, se escanea la carta de Asistente en
: Carta / correo e
10 | respuesta a el/la | respuesta y se le envia. A Atencion al ORI
) : 5 institucional "
usuario/a De tratarse de una notificacion personal Ciudadano
deriva a la CTDA a fin que proceda con la
notificacion.
Registra, en la base de datos “Atencion de
reclamaciones”, las reclamaciones
presentadas por el/la usuario/a, a través
de la cual se debe indicar lo siguiente:
a. Laforma de la reclamacion;
b. El numero de Hoja de Reclamacion;
; c. Datos personales del/la usuario/a
Registrar las e
whin sl SN d. La fecha de la reclamacion; Base de Datos | Responsable del
12 rosertadas or | & El resumen de la reclamacion Atencion de Libro de ORI
gl Nz MEUAalS P f. El nombre del area involucrada; reclamaciones | Reclamaciones
g. El nombre dellla funcionario/a o
servidor/a del area involucrada;
h. La fecha de respuesta a ella

usuario/a; y,

i. Las . acciones adoptadas por la
Entidad.

Fin del Procedimiento

IbENTIFICACI()N DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Recurso Humano

involucrada

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

Infraestructura

Equipos

Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia

Sistemas Informéaticos

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

Instalaciones

Oficinas administrativas, salas de reuniones

Servicios de Apoyo

Correo institucional

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Revisiones y aprobaciones
- Firma de respuesta a reclamacion

Documentos y formatos

- Anexo N° 3: Hoja de Reclamacion

- Anexo N° 1: Modelo de aviso fisico del Libro de Reclamaciones
- Anexo N° 2: Modelo de aviso virtual del Libro de Reclamaciones

alH r’%‘\

- Anexo N° 4: Modelo de portada del Libro de Reclamacﬁée\s del OEF

s r\N F/s,-\

(9




EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES Porcentaje de reclamaciones atendidas en un plazo igual o menor a veinte (20) dias habiles

rVersién i 0







Version: 00

MGPP-ORI-PE-03

Fecha:

Anexo N° 1
Modelo de aviso fisico del Libro de Reclamaciones

Organismo

de Evcluccién
s y Fizcclzocién

Amsientel

Libro de
Reclamaciones

Conforme a lo establecido en el Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones a tu disposicion. Solicitalo para
registrar la queja o reclamo que tengas.

www.oefa.gob.pe
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Version: 00

MGPP-ORI-PE-03

Fecha:

Anexo N° 2
Modelo de aviso virtual del Libro de Reclamaciones

Libro de reclamaciones

RESYPUESTO & |




MGPP-ORI-PE-03 VR

Fecha:

Anexo N° 3
Hoja de reclamacion - fisico

‘ PERU Ministerio Organismo de Evaluacién y
) del Ambiente Fiscalizacion Ambiental - OEFA

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de reclamaciones

Fecha (dia/mes/anoc) N° -201 ...

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental

Sede:

Direccidn:

Identificacién del Usuario

Nombre:

Domicilio:

DNI / CE:

Teléfono: E-mail:

cDesea que se le responda solo a su correo electrénico?  Si: I: No: I:l

_ Identificacién de la atencién brindada

Descripcion:

Firma del usuario

Acciones emprendidas por la Entidad

Detalle:

Observaciones

A\BGHOR
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MGPP-ORI-PE-03 Version: 00

Fecha:

Anexo N° 3
Hoja de reclamacion - virtual

Hoja de reclamaciones

*Obligatorio

Oficina del OEFA *

Elige

Identificacion del consumidor reclamante

Nombre yv apellidos / Razdn sccial *

Tipo de documento *

Elige -~

Nmero de documentio &

i
i
o

Telefono &

cQuiere recibir la respuesta por correo electrénico?
iy Si
O‘ MNo
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Atencién de Reclamaciones cODIGO PEO030306

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de reclamaciones atendidas en un plazo igual o menor a veinte (20) dias
habiles de presentada la reclamacion

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Se refiere a la cantidad de reclamaciones atendidas en un plazo igual o menor a
veinte (20) dias habiles de presentada la reclamacion

RESPONSABLE Responsable del Libro de Reclamaciones
Medir la cantidad de reclamaciones atendidas en un plazo igual o menor a veinte (20)
OBJETIVO : o 5
dias habiles de presentada la reclamacion
> (Numero de reclamaciones atendidas en un plazo igual o menor a veinte (20) dias
FORMULA habiles de presentada la reclamacién / Numero total de reclamaciones recibidas en
el OEFA) x 100
PERIODICIDAD Semestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Numero de reclamaciones atendidas
en un plazo igual o menor a veinte
(20) dias habiles de presentada la
reclamacion

Total de reclamaciones atendidas en el plazo menor a veinte (20) dias habiles de
presentada la reclamacion

Numero total de reclamaciones

recibidas en el OEFA

Total de reclamaciones recibidas

FUENTE DE DATOS

META

Base de datos Atencion de Reclamaciones

70%

OBSERVACIONES
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FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Administracion de medios de comunicacion cODIGO PEO30401

Establecer las actividades que permitan la administracion del contenido en los medios de

PBJIETING comunicacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.
Desde la evaluacion de las noticias diarias en los medios de comunicacién y la pertinencia de
ALCANCE difundir una nota de prensa, hasta la interaccion con los medios mediante entrevistas, articulos

de opinién u otros.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la
Ciudadania

REQUISITOS LEGALES

- Ley N° 29325, Ley del Sistema Nacional de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental.

- Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de Creacion, Organizacién y Funciones del
Ministerio del Ambiente.

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

- Resolucion Ministerial N° 125-2017-PCM, que aprueba las equivalencias y siglas de la
estructura organica del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA, asi como
de su organizacion interna.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS
DE NEGOCIO

- El/la Coordinador/a de Imagen y prensa evalua la difusién de las notas de prensa en funcion al
tema y al impacto en los grupos de interés del OEFA. Asimismo, verifica si se trata de una
noticia falsa, y en caso no pueda determinarlo lo remite al area involucrada para la verificacion
correspondiente.

- Ella Coordinador/a de Imagen y prensa coordina con el/la PCD la pertinencia de realizar una
conferencia de prensa en atencién a un tema coyuntural o de interés institucional.

- Ella Coordinador/a de Imagen y prensa coordina con los medios de comunicacién participantes
para la organizacion de conferencia de prensa, a fin de determinar las condiciones en las cuales
se desarrolla.

DEFINICIONES

- Area involucrada: Organo, unidad organica y coordinaciones establecidas mediante
Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo del OEFA que tiene competencias sobre el
tema tratado en la noticia o el reporte diario de medios.

- Ayuda memoria: Informacion consolidada sobre un tema o materia de competencia del OEFA,
que permite aclarar algunos aspectos que tienen un impacto relevante en la opinién publica.

- Columna de opinién: Informacion a publicar en un medio escrito y que esta referido a alguin
aspecto técnico bajo competencia del OEFA.

- Medio de comunicacion: Medio escrito, radio o television que publica informacién divulgada
por el OEFA y que puede requerir mayor informacién (ayuda memoria, columna de opinién o
entrevista).

- Menciones: Son las apariciones y/o menciones de la Entidad en medios de comunicacion,
desagregadas en medios impresos, canales de television, radioemisoras y paginas web.

- Nota de prensa: Comunicacion escrita dirigida a los medios de comunicacion, con la finalidad
de informar algo de interés periodistico, el cual es remitido por correo electronico a redactores
de los perioddicos, revistas, emisoras de radio, estaciones de television; asi como, medios en
linea.

- Noticia falsa o “fake news”: Consiste en un contenido difundido pseudo-periodistico a través
de portales de noticias, prensa escrita, radio, television y/o redes sociales que de forma
involuntaria o premeditada falta a la verdad.

ABREVIATURAS

- ODE: Oficina Desconcentrada y de Enlace
- ORI: Oficina de Relaciones institucionales y Atencién a la Ciudadania
- PCD: Presidencia de Consejo Directivo
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DESCRIPCION

PROVEEDOR

ELEMENTOS DE ENTRADA

ELEMENTOS DE
SALIDA

CLIENTE

Medios de
comunicacion

Reporte diario de medios de
comunicacion

Reporte de publicacion

Areas usuarias

Areas usuarias

Requerimiento de publicacion

Ayuda memoria /

Medios de comunicacion

Entrevista
ACTIVIDADES EJECUTOR
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS PUESTO / ROL AREA
Monitorea diariamente los medios de
; . - comunicacion, con la finalidad de .
i Lii:'sli a;llrg(’)zrlr:n Aa ClON | identificar informacion sensible Cllrg:rﬂ:adorrg(sﬂae ORI
relacionada a las competencias del ekt
OEFA.
o — T _— Informa y coordina, mediante correo
y : institucional, con el area involucrada Correo Coordinador/a de
2 con el area . ~ . - ORI
s respecto de la informacion sensible institucional Imagen y prensa
involucrada
encontrada.
Identifica la presunta noticia falsa y
3 Ide_nt_lﬁcar la presunta | revisa los detalles (ublcac:l_on, tema u Perigdiats ORI
noticia falsa otro relevante) y le informa al
Coordinador/a de Imagen y prensa.
Verifica la presunta noticia falsa.
. ¢ Puede determinar que es falsa? =
4 Ver_lﬂ_car la presunta Si: I a la actividad N° 6 . Cprr_eo Coordinador/a de ORI
noticia falsa . : g institucional Imagen y prensa
No: Remite al area involucrada para que
realice la verificacion correspondiente, ir
a la actividad 5.
. : Determina si es falsa la noticia y remite 2
5 Det.e.r e e - los resultados de la verificacion a ellla Je_fe/a del area
noticia es falsa involucrada
Jefe/a de la ORI.
Evalla los resultados de la verificacion
realizada.
Informa los resultados de la verificacion
de la presunta falsedad de la noticia a
i o vesullaring el/la PCD a través de correo institucional T
6 : y propone, de ser el caso, la elaboracion oL Jefe/a de la ORI ORI
e informar a el/la PCD institucional
de una nota de prensa.
¢ Procede la elaboraciéon de la Nota de
Prensa?
Si: Ir a la actividad N° 7
No: Fin del procedimiento
Solicitar  al area | Solicitar, mediante correo institucional,
involucrada toda la | al area involucrada toda la informacion o—
7 informacion pertinente sobre la noticia falsa, con la atitioiond] Periodista
pertinente sobre la | finalidad de que se proceda con la
noticia falsa elaboracion de la nota de prensa.
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Elabora la nota de prensa y lo remite a
8 Elaborar la nota de el/la Coordinador/a de Imagen y prensa Nata de Periodista ORI
prensa o prensa
para su revision.
Valida con el area involucrada, mediante
Validar ol contenidoe correo institucional, la nota de prensa.
de la nota de prensa -y Nota de Coordinador/a de
9 : ¢ Se valido la nota de prensa? ORI
con el area | Si. se remite a la PCD para su prensa Imagen y prensa
involucrada i
validacion final.
No: ir a la actividad N° 8.
; ¢ Valida la nota de prensa? :
10 | Yaldar la nofa de | j v a la actividad N°11. proi B [ e < PCD
P No: ir a la actividad N° 8. P g
Publica la nota de prensa en el Portal
Institucional del OEFA e informa al area
involucrada.
1 Publicar en el Portal Correo Coordinador/a de ORI
Institucional del OEFA | ¢Envio de Nota de prensa a medios de institucional Imagen y prensa
comunicacion?
Si: Va a la actividad N° 12.
No: Finaliza el procedimiento.
Envia la nota de prensa, mediante
correo institucional, a los medios de
comunicacion para la ampliacion del
alcance de la nota de prensa o la
informacion publicada por el OEFA.
¢Los medios de comunicacién solicitan
informacion adicional?
- No: Va a la actividad N° 23.
Envia la nota de . L o
prensa, rnadiante Si: Va a la actividad N° 13. Correo
12 | correo |nst|t.ucmnal, - ¢Los medios de comunicacién solicitan institucional Periodista ORI
los medios de :
comunicacion entrevista?
Si: Informa a ellla PCD y va a la
actividad N° 13.
No: Finaliza el procedimiento
¢(Es pertinente una conferencia de
prensa?
Si: Comunica a el/la Jefe/a de la ORI y
va a la actividad N° 13.
No: Finaliza el procedimiento
¢ Procede a informarle a la PCD?
Si: En caso de entrevista va actividad N°
14. En caso de conferencia de prensa va
Proceder a informarle | a la actividad N° 18. Correo
18 ala PCD No: Coordina con el area involucrada institucional deteia de la Okl ORI
para responder o brinda atencion
directamente, de corresponder. Va a la
actividad N° 23.
Revisa la solicitud de informacion
adicional o de entrevista.
5 o ¢Acepta?
14 :r?\?g:;aargi%:ogcgit;g:; Si: En caso de solicitud de informacion Presidente/a del PCD
- adicional va a la actividad N° 15. Consejo Directivo
o de entrevista : L
En caso de entrevista va a la actividad
N° 16.
No: Va a la actividad N° 17.
S~
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Coordinar con el area
involucrada para

Coordina con el area involucrada para
remitir la informacion adicional al medio

Correo

Coordinador/a de

1s remitir informacién | de comunicacion correspondiente. Va a institucional Imagen y prensa U
adicional la actividad N° 23.
Comunica la aceptacién de la entrevista
Comunicar la | al medio de comunicacién y remite los o — Borrdinaiocs d
16 | aceptacibn de la | datos del funcionario/a participante institucional [naash v bronss ORI
entrevista brindados por ellla PCD. Va a la genyp
actividad N° 22.
Comunica la no aceptacion de la
Comunicar la no | solicitud de entrevista al medio de ;
17 | aceptacion al medio | comunicacion, mediante correo s C.ON?O Lenfiitadors de ORI
S e R il institucional Imagen y prensa
de comunicacién institucional.
Finaliza el procedimiento.
Coordina con ellla PCD para poder
llevar a cabo una conferencia de prensa.
Coordinar con ellla T —
18 | PCD para una | ¢Considera viable? AR ¥ BIRrEE ORI
conferencia de prensa | No: Fin del procedimiento. geiye
Si: Va a la actividad N° 19 y designa el/la
vocero/a.
imitar | padicipar 4 Invita a participar, mediante correo
los medios e P 8 @ Pl : Correo Coordinador/a de
19 Moy institucional, a los medios de S e ORI
comunicacion a la g ¢ institucional Imagen y prensa
- comunicacion a la conferencia.
conferencia
Informar a el/la PCD -
de los medios de lnforma =B PCD. Ia_'relamor] .de 18 Correo Coordinador/a de
20 i medios de comunicacion participantes G ORI
comunicacion QU | i tn e tneBtuglasial institucional Imagen y prensa
participaran ’
- Realiza, en coordinacién con el vocero ;
21 (F:{(;ar?fltlazr:;cia des renslz designado por el/la PCD, la conferencia (Ilmoca)rtllzadorréa:]gae ORI
P de prensa. Va a la actividad N° 23. el 5 P
El/la Coordinador/a de Imagen y Prensa
Coordinar designa a un periodista de la ORI para Oonrdinadoriads
22 | acompafiamiento en [ que acompafie al medio de | ORI
% ki . . : magen y prensa
la entrevista comunicacion al funcionario/a que dara
la entrevista.
Monitorea la difusion de la nota de
prensa, entrevista y conferencia de
Monitorear difusién y | prensa; y, verifica su publicacion en
23 vern"!car mformacn_on medios de comunicacion. Reporte Bariadit ORI
publicada en medios
de comunicacion ¢ Se publica la informacién correcta?
Si: Finaliza el procedimiento.
No: Va a la actividad N° 24.
En caso se publique informacion
incorrecta, mediante correo institucional,
ellla Coordinador/a solicita la
Solicitar rectificacion | rectificacion al medio de comunicacion. :
s Correo Coordinador/a de
% |f = HECHE i institucional Imagen y prensa i
comunicacion ¢Medio de comunicacion subsana g=T R
error?

Si: Finaliza el procedimiento.
No: ir a la actividad N° 25.

D

/’tﬁm




25 | comunicacion
Fin

Remitir carta de
aclaracion al medio de

del

procedimiento.

Remite carta de aclaracion al medio de

comunicacion, solicitando la Carta Coordinador/a de
rectificacion en la publicacion de la Imagen y prensa
informacion.

ORI

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITIC

(015

Recurso Humano

Periodista, Coordinador/a de Imagen y prensa, Jefe/a ORI, Jefe/a del area involucrada, ellla
Presidente/a del Consejo Directivo.

Infraestructura

Equipos Equipo de cémputo, equipo multifuncional
Sistemas Informaticos SIGED
Instalaciones Oficinas

Servicios de Apoyo

Servicios telecomunicaciones, correo institucional

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Revision de informacién a publicar.
- Validacion de contenido de Nota de Prensa.

Documentos y forma

tos

- Ayuda memoria.

- Reporte de noticias.

EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES

comunicacion.

Porcentaje de menciones positivas respecto del total de menciones en medios de

Version
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Administracion de medios de comunicacion CcODIGO PE030401

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de menciones positivas respecto del total de menciones en medios de
comunicacion.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Medir en qué proporcién los contenidos difundidos por el OEFA coadyuvan a un
posicionamiento positivo del OEFA entre los medios de comunicacion.

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y

RESEONSEBLE Atencién a la ciudadania.
OBJETIVO Hacer _seggimiento al posicionamiento positivo del OEFA en los medios de
comunicacion.
FORMULA (Cantidad de menciones positivas sobre el OEFA en los medios de comunicacion /
Cantidad total de menciones sobre el OEFA en los medios de comunicacién) x 100
PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
J
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Cantidad de menciones positivas
sobre el OEFA en los medios de
comunicacion.

Numero de veces que el OEFA es resaltado positivamente en los medios de
comunicacion.

Cantidad total de menciones sobre
el OEFA en los medios de
comunicacion.

Numero de veces que el OEFA es mencionado en los medios de comunicacion.

FUENTE DE DATOS

META

Reportes de medios de comunicacion

63%

OBSERVACIONES

- Se consideran como medios de comunicacién: prensa (escrito y web), radio y television.
- Si bien la publicacién inicial de contenidos se realiza en el Portal Institucional y las redes sociales, se espera la réplica en

medios de comunicacion.

- Se presentan situaciones coyunturales en los cuales se espera la participacion del OEFA por tener competencias.







(:P‘ :

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO

Administracién de redes sociales

cODIGO PE030402

OBJETIVO

Establecer las actividades que permitan la administracién del contenido en las redes sociales del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

ALCANCE

Desde la creacion de la cuenta en la red social y difusion del contenido hasta el monitoreo de la
informacion e interaccién con los seguidores de las cuentas del OEFA.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la
Ciudadania - ORI

REQUISITOS LEGALES

- Ley N° 28611, Ley General del Ambiente.

- Ley N° 29325, Ley del Sistema Nacional de Evaluacion y Fiscalizaciéon Ambiental.

- Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de Creacién, Organizacién y Funciones del
Ministerio del Ambiente.

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

- Resolucién Ministerial N° 125-2017-PCM, que aprueba las equivalencias y siglas de la
estructura organica del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental OEFA, asi como
de su organizacion interna.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

CONSIDERACIONES
GENERALES O REGLAS

- Ellla Jefe/a de la ORI dispone, previa aprobacion de la GEG, la creacion de cuentas en redes
sociales, la cual es gratuita.
- Ellla Coordinador/a de Imagen y Prensa realiza el monitoreo de contenidos en las redes

PENECOCID sociales del OEFA y de otras entidades.

- Area usuaria: Organos, unidades organicas y coordinaciones establecidas mediante
Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo del OEFA.

- Community Manager: Profesional especializado en el uso de herramientas y aplicaciones
tecnolégicas que se encarga de gestionar las redes sociales y los nuevos canales de
comunicacion del OEFA.

- Cuentas Institucionales: Cuentas creadas por el OEFA en las redes sociales, las cuales tienen

DEFINICIONES por finalidad difundir la informacion oficial de la Entidad e interactuar con la ciudadania.

- Redes Sociales: Sitios web que buscan crear comunidades virtuales integradas por personas,
organizaciones o colectivos con algun interés en comun, permitiendo una comunicacion
interactiva de mensajes y archivos entre los miembros, tales como: Facebook, Twitter, Flickr,
YouTube y Linkedin.

- Seguidores: Ciudadanos que a través de la suscripcion, registro o acceso siguen las cuentas
o aplicaciones donde se publica informacion y contenidos de caracter publico del OEFA.

- CIMI: Coordinacion de Imagen Institucional

- GEG: Gerencia General

GERCVIATURAS - ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania
- SIGED: Sistema de gestion electrénica de documentos
DESCRIPCION
PROVEEDOR ELEMENTOS DE ENTRADA ELEMENTOS DE SALIDA CLIENTE
Red social Necesidad de crear cuenta Cuenta en red social
; . Requerimiento de difusion en s ]
Areas usuarias del OEFA I Contenido en red social
Procedlmlento Adm|n|§tra9!on Nota de Pransa Nota de prensa d_lfundlda en Seguidores
de medios de comunicacion redes sociales
; Informacion sobre
: Consultas, comentarios, :
Seguidores denuncias por red social _denuncias, consultas 0
o A, /\)/UN F\(/\eventos s o0y A
7 ;.; y A f ‘7,.\ -»« N
E a2/ %‘; £ o [ o Cifane B
s i/ Ze N LD ot (2 SUMedmENT0 S
2 CIY ‘v-‘)('? yATENCIONALA &/ \ % Y IrRESUPUESTY &
\o / L & &
\&, ( \»4 cw DANIA\»,/ \ \o,
\« 3 . / N 3 &

- oern, -\/




ACTIVIDADES EJECUTOR
Ne ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROs | PUESTO! AREA
A. CREACION DE CUENTAS
Evaluar la creacién | Determina si es factible la creacion de una
: Jefe/a de la
1 de una cuenta en | cuenta en alguna red social creada o por ORI ORI
red social crearse.
El/la Coordinador/a de Imagen y Prensa
elabo_r? el informe sustentatorio para la Bosidingderia
creacién de una cuenta en red social, a fin
: A hes < de Imagen y
Elaborar y firmar el | de determinar el publico objetivo y si Informe para p
: : : i rensa
2 informe corresponde a un grupo de interés del creacion de ORI
sustentatorio OEFA. cuenta Jefalsda la
El/la Jefe/a de la ORI suscribe el informe i
y lo deriva a la GEG para su revision.
Revisa si el informe se ajusta con lo
requerido y las necesidades de la Entidad
y lo comunica a ellla Jefe/a de la ORI.
3 Revisar el informe Gggre]rétrzlla ORI
¢ Esta de acuerdo con el informe?
No: Fin del procedimiento
Si: Va a la actividad N° 5
Cuenta
4 Sz c_:uenta i Crear la cuenta en la red social. institucional <A ORI
red social ORI
creada
B. DIFUSION DE CONTENIDOS EN REDES SOCIALES
¢lLas areas usuarias realizaron un
requerimiento de difusidon en las redes
-- sociales y fue programado?
Si: Va a la actividad N° 6.
No: Va a la actividad N° 5.
Determina y programa semanalmente la
difusién de los contenidos a publicar en
las redes sociales del OEFA, toda vez que
Realizar la | cada red social considera un publico
programacién  para objetivo y tematica diferenciada. Gootdinadotia
la difusion de
5 : e 3 . de Imagen y ORI
contenidos en las | ¢Dispone el contenido para publicar? Beangs
redes sociales del | Si: Va a la actividad N° 9.
OEFA No: Coordina la obtencion de la
informacién sobre el tema elegido con las
areas involucradas. Va a la actividad
N° 7
Remitir Remiten, mediante correo institucional, el .
- i SE o Correo Jefe del area
6 requerimiento  de | requerimiento para la difusion de Ila e : ORI
o : i ; institucional usuaria
difusién informacion al Community Manager.
Realiza la evaluacion y verificacion del
contenido para su difusion.
7 Sgr?tlgr?ir d)é\;eé'iff'giéﬁl ¢ El contenido es conforme o adecuado C&Zr?;ug':y ORI
para su publicacion?: . g
No: Va a la actividad N° 8 .
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Comunica, mediante correo institucional,
los motivos que no permiten la difusién de
la informacion, retornando el material

8 Comgnlcar al Gea remitido por el area usuaria para la ; C_Jorrgo Community ORI
usuaria ; s : institucional Manager
modificacion correspondiente.
Fin del procedimiento.
Elegir la/s red/es | Determina, de acuerdo al contenido, la/s
socialles en la que | red/es socialles donde se difundira el Community
9 < 5 ; i i ORI
se va a difundir el | contenido, evaluando el publico objetivo y Manager
contenido su alcance.
Edita el contenido de la informacion,
10 Editar el contenido a | considerando los criterios institucionales y | Red social del Community ORI
difundir lo presenta a el/la Jefe/a de la ORI para OEFA Manager
su respectiva revision
Revisa y verifica si el contenido a difundir
contribuye con la imagen institucional del
1 Revisar contenido a | OEFA. Jefe/a de la ORI
difundir ¢ Es conforme? ORI
Si: Va a la actividad N° 13.
No: Va a la actividad N° 12.
By s anar El Comrpumty Manager SL'Jb.sana las Community
12 absereinnes observaciones en un plazo maximo de un - W— ORI
(1) dia habil. Va a la actividad N° 11. g
Realiza la difusién en la/s red/es socialles
Difundir contenido | seleccionadals. Publicacién en
13 | en la/ls redles | En caso haya sido solicitado por algin | redes sociales Community ORI
socialles area del OEFA, se remite un correo / Correo Manager
seleccionadals institucional informando sobre la difusion institucional
al area usuaria.
C. MONITOREO DE CONTENIDOS EN REDES SOCIALES
Realiza monitoreo a los contenidos de las
;\?9162 sociales del OEFA, ir a la actividad Cooidinadan
- ks . . s de Imagen y
Realiza monitoreo de la informacién que P
: - : rensa
se recibe de los/as seguidores/as, ir a la
actividad N° 19.
Regiizar Realiza el seguimiento al contenido de la
sertmicnts 2 s informacion difundida, en los cuales se
e hayan hecho mencién a la Entidad, ello Community
14 | contenidos en las : - ORI
. para determinar el impacto que tuvo en las Manager
redes sociales del : h
redes sociales del OEFA e interactuar con
OEFA .
los seguidores.
Informa a el/la Coordinador/a de Imagen y
Prensa y a ellla la Jefe/a de la ORI, Rep(_)rt_e ge .
15 Intgamar & ella mediante  correo institucional los seguimients Gty ORI
Jefe/a de la ORI ol de redes Manager
aspectos relevantes del seguimiento a las :
5 sociales
redes sociales.
Realiza la revision y seleccion de la
Informar a  Alta | informacién relevante, a fin de informar Jelds s
16 | Direccién y a las | mediante correo institucional, a el/la GEG OR] ORI

areas involucradas

y a las areas involucradas, de

corresponder.
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Recibir informacion

Recibe la informacién relevante, a fin de

17 | relevante para el evaluar la toma de decisiones. Gerente/a ORI
OEFA ) o General
Fin del procedimiento.
Revisa la informacién recibida, de
acuerdo a los siguientes criterios:
- Si la informacién esta referida a una
. denuncia, ir a la actividad N° 19. .
Revisar la ; : . 5l Community
18 | . ” s - Si son comentarios, ir a la actividad ORI
informacion recibida N° 20 Manager
- Si se refiere a una consulta, ir a la
actividad N° 21.
- Si la informacion esta referida a algin
evento, ir a la actividad N° 22.
Isr;folrjriréirr/esa el/:ﬁ: Informa al/los seguidores/es, sobre los
9 canales correspondientes por los que c -
19 GERHIES puede realizar su denuncia emmunity ORI
correspondientes ’ Manager
or los que puede " _—
Eealizar s?x denpuncia Fin del procedimiento.
Atiende los comentarios pudiendo realizar
Kot ks las siguientes acciones:
; - Elimina los comentarios negativos. :
20 compntanos - Responde los comentarios Community ORI
realizados por el/los : ) Manager
seguidor/es - Otras acciones.
Fin del procedimiento.
Informa a el/los seguidor/es mediante qué
fotmar a olias medios puede realizar su consulta.
seguidor/es los Ira la actividad N° 23. Community
21 medios para realizar gonsilltaserocedlmlento ‘Atencion  de Manager ORI
su consulta :
Fin del procedimiento.
Ty r—— Coordina con el area responsable del
r evento a realizar, a fin de absolver las Community
22 | éarea  responsable ORI
diel eventa preggntas que pueda tener elllos Manager
seguidor/es.
Informar a ellla
seguidor/a via red | Informa a el/los seguidor/es via red social e —
23 | social utilizada. | utilizada, sobre el evento a realizar en la y ORI
Fi Entidad Manager
in del ntidad.

procedimiento.

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL

RECURSOS CRITICOS

Recurso Humano

Prensa y Community Manager.

Gerente/a General, Jefe/a de la ORI, Jefe/a del area involucrada, Coordinador/a de Imagen y

Infraestructura

LG WAGE

Equipos

Equipo de cémputo, equipo multifuncional

Sistemas Informaticos SIGED

Instalaciones

Oficinas OEFA

Servicios de Apoyo

Serwcutﬁe;tel\@o‘mumcacmnes correo institucional.

RRESUPUESTO
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CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

Revision de informacion a publicar.

Documentos y formatos

Reporte de seguimiento a redes.

EVIDENCIAS E INDICADORES

INDICADORES

Porcentaje de menciones positivas respecto del total de menciones en las redes sociales.

|o

Version
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FICHA TECNICA DE INDICADOR

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Administracion de redes sociales cODIGO PE030402

NOMBRE DEL INDICADOR

Porcentaje de menciones positivas de la Entidad, respecto del total de menciones en
las redes sociales.

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Medir en qué proporcion los contenidos difundidos por el OEFA en sus redes sociales
coadyuvan a un posicionamiento positivo del OEFA.

Coordinador/a de Imagen y Prensa de la Oficina de Relaciones Institucionales y

RESEONSABLE Atencion a la Ciudadania.
OBJETIVO Hacer seguimiento al posicionamiento positivo del OEFA en las redes sociales.
FORMULA (Cantidad de 'menciones positivas sobre el OEFA en las redes sociales / Cantidad
total de menciones sobre el OEFA en las redes sociales) x 100.
PERIODICIDAD Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
VARIABLE DESCRIPCION DE LA VARIABLE

Cantidad de menciones positivas
sobre el OEFA en las redes sociales

Numero de veces que el OEFA es mencionado positivamente en las redes sociales.

Cantidad total de menciones sobre
el OEFA en las redes sociales

Numero de veces que el OEFA es mencionado en las redes sociales.

FUENTE DE DATOS META

Reporte de seguimiento de redes sociales 55%

OBSERVACIONES









