Lima, 12 DIC. 2016

VISTOS:

Los Oficios Mdltiples N.° 00051-2016-PCM/SGP y N.° 00060-2016-PCM/SGP,
de fechas 05 de octubre y 02 de noviembre de 2016,respectivamente, de la Secretaria
»_ de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, el Memorandum N.°

- 1006-2016-OSINFOR/05.2, de fecha 06 de diciembre de 2016, de la Jefa (e) de la
i Oficina de Administracion, el Informe N.° 031-2016-OSINFOR/04.1, de fecha de 07
~ diciembre de 2016, del Jefe (e) de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y el Informe
Legal N.° 205-2016-OSINFOR/04.2, de fecha 09 de diciembre de 2016, del Jefe (e) de
la Oficina de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Legislativo N.° 1085, se credé el Organismo de
upervision de los Recursos Forestales y de Fauna Silvestre - OSINFOR, como
Organismo Publico Ejecutor, adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros,

encargado a nivel nacional de la supervision y fiscalizacion del aprovechamiento
~~7.~._ sostenible y la conservacién de los recursos forestales y de fauna silvestre, asi como de
155 S los servicios ambientales provenientes del bosque;

Que, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, aprobada por
~ Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM, tiene como principios fundamentales la
orientacion al ciudadano, siendo que el estado asigna sus recursos, disena sus procesos
y define sus productos y resultados en funcion de las necesidades de los ciudadanos;

Que, la Resolucién Ministerial N.° 186-2015-PCM, aprobd el Manual para
‘IMejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la administracion publica,
dividida en tres partes: base conceptual que son los fundamentos de la atencién a la
ciudadania dentro del proceso de modernizaciéon de la gestion publica; los nueve
estandares para una atenciéon de calidad a la ciudadania y la orientacién para la
formulacién de proyectos institucionales para mejorar la atencién a la ciudadania;

Que, el Manual antes mencionado busca brindar a los servidores de las
entidades de la administracion publica, criterios y lineamientos de cumplimiento
obligatorio para mejorar la labor desempefada en la atencién a la ciudadania y en la
provision de bienes y servicios publicos;

Que, debe entenderse como mejora de la atencién a la ciudadania, prestar
servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo
largo del ciclo de la gestidn, impacten en el servicio final que se presta al ciudadano;



Que, mediante los oficios multiples de vistos, la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia del Consejo de Ministros, corre traslado al OSINFOR sobre la reunion
para la mejora de la calidad de atencién a la ciudadania, solicitando se designe al equipo
de mejora de la calidad de atencién ciudadana del OSINFOR; de igual forma, senalan
los plazos para la elaboracion, validacion y aprobacion del plan para mejorar la calidad
de atencion a la ciudadania del OSINFOR 2017 por parte de la Secretaria General de
la entidad;

Que, acorde a lo descrito en los considerandos anteriores, mediante
memorandum de vistos, la Jefa (e) de la Oficina de Administracion, hace suyo el Informe
N.° 012-2016-OSINFOR/05.2.5, emitido por la Jefa (e) de la Sub Oficina de
Administracion Documentaria y Archivo, en el cual informa que la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros ha validado el plan para mejorar la
calidad de atencién a la ciudadania en el OSINFOR 2017, propuesto por el equipo
designado de mejora de la calidad de atencién ciudadana;

>
i Que, acorde al precitado Informe el plan para mejorar la calidad de atencién a
la ciudadania en el OSINFOR 2017 tiene como objetivos, brindar facilidades de
informacion de los servicios y procedimientos del OSINFOR en el canal virtual; brindar
facilidades en el acceso a los expedientes solicitados por los administrados; y, mejorar
el trato de atencion en el canal presencial y telefénico;

B Que, asimismo, el Jefe (e) de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto,
-, mediante informe de vistos, concluye que el proyecto del plan para mejorar la calidad
A/ 77 deatencion ala ciudadania en el OSINFOR 2017, cumple con las pautas metodoldgicas
-7y formatos establecidos por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros, el cual ha sido validado mediante comunicacion electronica de
fecha 05 de diciembre de 2016, del Equipo de Calidad de Atencion a la Ciudadania de
la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros ;

Que, la Oficina de Asesoria Juridica mediante Informe Legal de vistos, ha
emitido opinion favorable en cuanto al proyecto del plan materia de andlisis,
recomendando su aprobacion;

Con la visacion de los Jefes (e) de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y
de la Oficina de Asesoria Juridica y de la Jefa (e) de la Oficina de Administracion, v;

De conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM,
que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Pulblica, la Resolucion
Ministerial N.° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las entidades de la administracién publica, el Decreto Legislativo N.°
1085, Ley que crea el Organismo de Supervision de los Recursos Forestales y de Fauna
Silvestre — OSINFOR y su Reglamento de Organizacién y Funciones, aprobado por
Decreto Supremo N.° 065-2009-PCM:;



SE RESUELVE:

ARTICULO 1°.- APROBAR el Plan para mejorar la calidad de atencion a la
ciudadania en el Organismo de Supervision de los Recursos Forestales y de Fauna
Silvestre — OSINFOR 2017, el mismo que en anexo forma parte integrante de la
presente resolucion, exceptuandose del Anexo 2: Estructura de Plan, de la Directiva N°
003-2016-OSINFOR/04.1 “Documentos de Gestion del Organismo de Supervision de
) los Recursos Forestales y de Fauna Silvestre -OSINFOR”, aprobada por Resolucién
Presidencial N° 105-2016-OSINFOR.

ARTICULO 2°.- DISPONER que el Plan aprobado en el articulo precedente
entrara en vigencia a partir del 02 de enero de 2017.

ARTICULO 4°.- DISPONER que la Oficina de Tecnologia de la Informacién
_ publique la presente resolucion secretarial en el Portal Institucional del Organismo de
~Supervision de los Recursos Forestales y de Fauna Silvestre — OSINFOR
(www.osinfor.gob.pe).

:‘."r‘ganismo de Supervisién de los Recursos
Forestales y de Fauna Silvestre - OSINFOR
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ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL OSINFOR

2017

NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
ﬁ
. Francklin Omar Cuba Jiménez Jefe (e) Oficina de Planeamiento y
Elaborado por: efe) Dl Sl
Ménica Diana Chavez Cotaquispe Jefe (e) Sub Oficina de
Administracién Documentario y m ”,:l /7
Denis Arturo Zarate Victoria Archivo . / } ! [~

Gestor de Proyectos OTI

Revisado por:

Royena Arce Grandez

Jefe (e) Oficina de Administracién

21214

9]
FOR

Aprobado por:

Lenin Horacio Gallardo Camacho

Secretario General (e)

LYTLYEY




INDICE

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ..ot 3
SITUACTOR AT IAL s cus sonmownsin omssnsisons vassmion s 15555002505 SEusEwoasn i assns 14 soessmss 3-5
L6 1= | I Y PP 6
ALICANICE. .. vcounemmnmmmenmemesmsmmsmsies smasmsm ik 6 R SNEES 58 SR SEDEERGS E44 A G44 105 S50 A3 9 e 6
ACTIVIDADES A DESARROLLAR.......cooiiiireiicieiie e 7-11
BECUBSIIS... ..o osmamnmmormmmsssomms s 0553 555 555 5584555 56 58 500408 55 N SRR ¥ ORERSERORRIERS § 12-14
INDICADORES ... .ottt e e e e e e e e e e e e 14



PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA 2017
1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

*  Insuficiente informacion sobre los servicios y procedimientos del OSINFOR en el canal
virtual.

»  Dificultad en atender consultas sobre el estado de expediente del administrado.

°  No se brinda un trato homogéneo o estandar a los administrados a través de los canales
presencial y telefénico.

2. SITUACION ACTUAL

* Insuficiente informacién sobre los servicios y procedimientos del OSINFOR en el canal
virtual.

En la pagina web se observa que en nuestro canal virtual falta compilar la informacion
detallada en un médulo donde concentremos la informacion que sera relevante para los
ciudadanos, de manera particular para nuestros administrados, por ejemplo: horario de
atencion para la lectura de expedientes, directorio actualizado, modelos tipo para la
presentacion de escritos, formularios electronicos de la solicitud de acceso a la
informacién publica y el libro de reclamaciones, acceso para la consulta en linea al
Sistema de Informacién de Tramite Documentario, respuesta en linea de preguntas
frecuentes etc.

Es necesario que los ciudadanos en un solo acceso al “Mddulo de Atencién al
Ciudadano” pueda tener toda la informacion que le pueda ayudar a tomar mejores
decisiones respecto de los servicios que brinda el OSINFOR.

»  Dificultad en atender consultas sobre el estado de expediente del administrado

Una de las funciones del OSINFOR es supervisar y fiscalizar el cumplimiento de los
titulos habilitantes de los planes de manejo respectivos otorgados por el Estado y de
ello se desprende el ejercer su potestad sancionadora dentro del ambito de su
competencia, por infracciones a la legislacion forestal y de fauna silvestre que cometen
los titulos habilitantes; por lo tanto, en relacion a ello la entidad gestiona la emision de
los Expedientes Administrativos que se clasifican en Concesiones, Permisos vy
Autorizaciones, con el objetivo de que los administrados cumplan con redimir su falta o
dependiendo de la gravedad declararseles la caducidad de los derechos de
aprovechamiento contenidos en los titulos habilitantes.

En la Ley N° 27444 “Ley del Procedimiento Administrativo General”, en su articulo 55°
numeral 3 se establece como un derecho de los administrados “Acceder, en cualquier
momento, de manera directa y sin limitacién alguna a la informacion contenida en los
expedientes de los procedimientos administrativos en que sean partes y a obtener
copias de los documentos contenidos (...)"

Considerando dicha premisa, actualmente, no tenemos establecido un horario exclusivo
para la atencién de la lectura y consulta de los Expedientes Administrativos que puedan



S——

requerir nuestros administrados; si bien es cierto el horario de atencién en nuestro canal
presencial es corrido para los tramites que realizan los ciudadanos en la Mesa de Partes
de la Sede Central, pero si ellos solicitan el acceso a un Expediente Administrativo
dependemos de la disponibilidad de los abogados que tienen a cargo asignados los
Expedientes; por ejemplo, si los administrados se acercan a nuestra Mesa de Partes de
la Sede Central en la hora de refrigerio que es de 12:30 a 14:00 horario en que el
personal hace un corte a sus labores, no podran tener acceso a los Expedientes, lo cual
podria generarles incomodidad, porque no hemos comunicado los horarios de atencion
para la realizacion de este tipo de servicio.

Problema: No se brinda un trato homogéneo o estandar a los administrados a través de
los canales presencial y telefénico.

No se tiene establecido un protocolo de atencion al ciudadano el cudl debe ser seguido
como guia por el personal que atiende en las Mesas de Partes del OSINFOR o cuando
responden a las consultas telefonicas y que ingresan a través de nuestras centrales
telefénicas durante el horario de atencion al pablico.

El personal responsable de la atencion a los ciudadanos no cuenta con capacitacion
especializada sobre como deben abordar y dar respuesta a la atencién de los servicios
que requieren los ciudadanos, administrados, proveedores etc., debido a que en el perfil
para su contratacién no fue considerado como requisito indispensable ese tipo de
capacitacion.

El OSINFOR cuenta con una afluencia promedio de 750 ciudadanos que se acercan a
nuestras Mesas de Partes para realizar sus tramites correspondientes.

El 55% de la atencidn de los servicios se realiza en la Mesa de Partes de la Sede Central
y la sumatoria total del 45% restante en las 07 Mesas de Partes de las Oficinas
Desconcentradas de Puerto Maldonado, Pucallpa, Iquitos, Chiclayo, Tarapoto, Atalaya
y La Merced.

En la Sede Central, la afluencia mensual promedio es de 380 ciudadanos que realizan
diversos tipos de tramites (ingresan escritos, requieren informacion, gestionan
comprobantes de pago, tramitan denuncias forestales y de fauna silvestre,
notificaciones judiciales, notificaciones administrativas etc.); dicha cifra se obtiene de
los registros de documentos externos que son detallados en el Sistema de Informacién
de Tramite Documentario — SITD.

Las Mesas de Partes de las Oficinas Desconcentradas de Puerto Maldonado, Pucallpa
e lquitos concentran el 35% a atenciones al ciudadano, por lo tanto el 10% restante solo
corresponde a las Oficinas Desconcentradas de Chiclayo, Tarapoto, Atalaya y La
Merced.



Tabla N° 01: Total de Tramites realizados en las Mesas de Partes del OSINFOR

MESA DE PARTES ene-16 Febrero 16 | mar-16 abr-16 may-16 jun-16 jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16
SEDE CENTRAL 382 422 432 382 366 343 356 396 353 340 355
OD PUERTO MALDONADO 126 153 168 110 145 109 126 181 198 165 192
OD PUCALLPA 61 53 67 96 83 90 66 82 89 106 96
0D IQUITOS 59 60 75 53 46 58 61 75 79 61 91
OD CHICLAYO 8 22 18 22 24 20 28 21 42 46 56
OD TARAPOTO 3 5 T 8 12 1 17 35 27 29 23
OD ATALAYA 8 7 2 13 26 13 10 24 14 13 21
OD LA MERCED 3 6 2 2 15 16 13 21 30 11 14
TOTAL 650 728 771 686 717 660 677 835 f 832 771 848

Fuente: Sistema de Informacién de Tramite Documentario. El comportamiento mensual promedio por tipo de tramite
es el siguiente: 20% corresponde a Informacién presentada por el titulo habilitante (descargo, ampliacién de descargo,
apelacion, reconsideracion, nulidad, fraccionamiento, solicitud de variacién de medida cautelar, informe de ejecucién
de medidas correctivas, audiencia oral, Inspeccion ocular y solicitud de informacién), el 2.5% a solicitudes de acceso a
la informacion publica, el 1.5% a denuncias forestales y de fauna silvestre y el 76% restante a trdmites de comprobantes
de pago, requerimiento de informacién intersectorial, notificaciones judiciales etc.

Grafico N° 01

Tramites realizados en las Mesas de Partes del OSINFOR
enero - noviembre 2016
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Fuente: Sistema de Informacién de Tramite Documentario

Actualmente no se mide la satisfaccion de la atencién, es por ello que se esta
considerando como actividades a desarrollar.

En nuestro canal presencial, falta la difusion de informacion sobre los requisitos que
deben presentar nuestros administrados; asi como cualquier otra informacion adicional
que les sirva de utilidad.



3. OBJETIVO

Problema Objetivo

Insuficiente informacién sobre los
servicios y procedimientos del

OSINFOR en el canal virtual. Brindar facilidades de informacion de los servicios

y procedimientos del OSINFOR en el canal virtual

Dificultad en atender consultas sobre  Brindar facilidades en el acceso a los expedientes
el estado de expediente del solicitados por los administrados.

administrado

No se brinda un trato homogéneo o
estandar a los administrados a través
de los canales presencial y telefonico

Mejorar el trato de atencién en el canal presencial
y telefénico

4. ALCANCE

El presente plan es de caracter general y de aplicacion obligatoria al personal de los Organos
y Unidades Organicas de la Sede Central del OSINFOR vy de las Oficinas Desconcentradas
del OSINFOR

Lima Av. Javier Prado Oeste N° 692 — Magdalena del Mar' \

Lambayeque Chiclayo — Av. Salaverry N° 1165 — Urb., Los Libertadores
Junin La Merced - Jirén Tarma N° 212 — 2do., Piso
. Atalaya — Jr. Raymondi Cdra. 1, Mz.5 Lt. 11 — Plaza 29 de
Ucayali
Mayo
. Pucallpa — Mariscal Céceres N° 457 Calleria — Coronel Portillo
Ucayali .
Ucayali
San Martin Tarapoto — Jr. Pedro de Urzua 471 - 475
Loreto Iquitos — Jr. Nauta N° 333 — Maynas Loreto

Puerto Maldonado - Jr., Los Robles AAHH Los Castanos Mz “C”

Madre de Dios Lote 7 y 8 Tambopata

Las mejoras que se implementen en el canal virtual tendran incidencia directa en todas las
Mesas de Partes del OSINFOR debido a que sera dispuesta en linea en beneficio de los
ciudadanos.

Sobre el particular las mejoras de los problemas nimero 1y 3, respecto de la implementacion
de documentos y protocolos para mejorar la atencién a la ciudadania y mejorar la pagina
web, tendran un alcance a nivel nacional, debido a que la mejora del problema nimero 2 es
una actividad exclusiva que se desarrollaré en la Mesa de Partes de la Sede Central.
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6. RECURSOS
Presupuesto para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania
o N° de Material/lugar da
Objetivo Actividades Productos Recursos e ibahge
72 horas / ° !Equipo =
Fasnliesnss [ S%n;galt;e de disenc
Modulo de “Atencion al Ciudadano” donde |40 horas / hombre . e
1,2y 383 se incorpore informacion relevante para el | S/. 1,500.00 (Mil gDesarroIlo da
ciudadano Quinientos _S,oles PARR. | ortenidias
la contratacion de un + Bl s
Brindar locador de servicios) cauniones
facilidades de
informacion de o Ecil1i
los servicios y 80 horas / hambre cgrz:ft?)-d%esarrollo
procedimientos Chat permanente en horario de trabajo S/. 3,000.00 (Tres Mil A npligetive
del OSINFOR 4,5y6 como nuevo canal virtual para la atencién | Soles para la . Costratacién de
en el canal de consultas frecuentes contratacion de un | bor
virtual locador de servicios) personal poi -
e locacion de servicios |
e Equipo de
Difusién de informacién de los servicios computo- Acceso a
s 48 horas / hombre .
7y8 que brinda el OSINFOR en las redes 03 servidores CAS redes sociales
sociales e Desarrollo de
contenidos
Implementacién de horario de atencion :Qr:bcl?g;edgﬁa
para la lectura de los Expedientes 100 horas / hombre Mesg de Partes de
Expedientes 11, 12 y 13 | Administrativos en la Mesa de Partes de la | mensuales 5 Beds Cen.tral
solicitados por Sede Central del OSINFOR a cargo de las | 02 servidores CAS Expadianis
los Direcciones de Linea pe .
sdpiliiserades Administrativo
Desarrollo de una capacitacion 18 horas / & Contiatasian da
especializada en Calidad de Atencion al 9 servidores CAS entidad de prestigio
14, 15, 16 y | Usuario en el OSINFOR, para personal S/. 10,800.00 (Diez Mil ue brinde P 9
_ . 17 responsable de la Mesa de Partes de la Ochocientos Soles ga acitacion
Mejorar el trato Sede Central y de las Oficinas para la contratacion de especializada
de atencién en Desconcentradas del OSINFOR. servicio) P
el canal
preignan y ° Equipo de computo
telefonico 18 19 20 Protocolo de atencién al ciudadano 72 horas / 5 e Software de disefo
’ 21’ y incluyendo aspectos de género e servidores CAS gréfico
interculturalidad. e Sala 1 de
reuniones
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e N° de Material/lugar de
Objetivo. . | ol Productos Recursos reunionges
24 horas / hombre
Acondicionar la Mesa de Partes de la S/. 2,000.00 (Dos Mil o Ambiente de Mesa
9 Sede Central con equipo audiovisual, Soles para la
y 10 ; ; ; Py . . de Partes de la Sede
panel informativo, material grafico y adquisicion de equipos Freptral
mobiliario y mobiliario)
2 servidores CAS
Diseho de una encuesta de satisfaccion de
atencioén al ciudadano en la Mesa de e Base datos en
22,23, 24y | Partes de la Sede Central, donde se 18 horas / excell
25 aplique los estandares de la atencion 2 servidores CAS ° Mesa de Partes de
ciudadana de acuerdo a lo indicado en la la Sede Central
RM N° 186-2015-PCM

Fuente de financiamiento: Recursos Ordinarios asignados por el Estado.

Nota: El presupuesto para la implementacion del presente Plan forma parte del
Presupuesto 2017.

7. INDICADOR

FICHA DE INDICADOR N° 01
1) Nombre del indicador Porcentaje de satisfaccion de la ciudadania
2) Descripcién del indicador Es un indicador de calidad que busca medir el
nivel de satisfaccion del ciudadano que es
atendido en la Mesa de Partes de la Sede
Central del OSINFOR
3) Obijetivo del indicador Determinar el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos atendidos en la Mesa de Partes
de la Sede Central del OSINFOR

4) Forma de célculo Indice de satisfaccion = (Numero de
encuestados satisfechos/ nimero total de
encuestados)*100%

5) Fuentes de informacion Archivo en excel de datos tabulados de las
encuestas

6) Periodicidad de Medicién Anual
Se iniciard en junio 2017

7) Responsable de Medicién Jefe (e.) Sub Oficina de Administracién
Documentaria y Archivo

8) Meta Se encuentra en construccién de la linea
base.
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