N° 0124-2016-SG/MC

Lima, 79 DIC. 2016

VISTOS, los Informes N° 000460-2016-OACGD/SG/MC y N° 000459-
2016/0ACGD/SG/MC de la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria; el
Informe N° 193-2016-O0OM-OGPP-SG/MC de la Oficina de Organizacion y Modernizacién
de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto; el Informe N° 000673-
2016/0GPP/SG/MC de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto; vy,

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 4 de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado, sefiala que el proceso de modernizacion de la gestion del Estado tiene como
finalidad fundamental la obtenciéon de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de
manera que se logre una mejor atencion a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso
de los recursos publicos;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestiéon Publica, en cuyo articulo 3 se establece que la Presidencia
del Consejo de Ministros, a través de la Secretaria de Gestion Publica, en su calidad de
rector del proceso de Modernizacion de la Gestion Publica y en coordinacion con otras
entidades cuando en materia a desarrollar ello sea necesario, tendrd a su cargo la
articulacién, seguimiento y evaluacion de la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica;

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el “Manual
para Mejorar la Atencion a la Ciudadania”, con el objeto de brindar criterios y lineamientos
de obligatorio cumplimiento para las entidades de la Administracién Publica, con la finalidad
de mejorar la labor desempefiada en la atencion otorgada al ciudadano y en la provision de
bienes y servicios publicos; para cuyo efecto las entidades publicas deberan prever y
realizar de forma eficiente las acciones que garanticen su implementacion,

Que, por Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2015-PCM-SGP, la
Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros aprueba los
lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania en las entidades de la Administracién Publica; con el objeto de
establecer los mecanismos, condiciones y plazos para garantizar la implementacion
progresiva del citado Manual, asi como la regulacién necesaria para efectuar su
' seguimiento y evaluacién en cumplimiento de la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM;

Que, de acuerdo con lo sefialado en el numeral 4.2.2 de los citados lineamientos
para el proceso de implementacion progresiva del Manual para mejorar la atencion a la
ciudadania en las entidades de la Administraciéon Publica, el proyecto de mejora es
presentado a la Alta Direcciéon de la entidad, para su validacion y aprobacion
correspondiente;




Que, en ese contexto, mediante Oficio Multiple N° 058-2016-PCM/SGP, la
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, comunico las
acciones para la elaboracion, validacion y aprobacién del Plan para Mejorar la calidad de
Atencion a la Ciudadania del Ministerio de Cultura, precisando que dicho plan se aprueba
mediante norma emitida por la maxima autoridad administrativa de la entidad:;

Que, al respecto, mediante el Informe N° 193-2016-OOM-OGPP-SG/MC vy el
Infforme N° 000673-2016/0GPP/SG/MC, la Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto, en el marco de sus competencias, considera viable la aprobacién del proyecto
de “Plan para Mejorar la calidad de Atencion a la Ciudadania” del Ministerio de Cultura,
indicando ademas que el mismo se encuentra validado por la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, el “Plan para Mejorar la calidad de Atencién a la Ciudadania” del Ministerio de
Cultura, tiene como finalidad orientar la gestién del Ministerio de Cultura a brindar un mejor
servicio a la ciudadania y realizar el uso éptimo de los recursos estatales, priorizando
- permanentemente el interés y bienestar de los ciudadanos y ciudadanas;

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 13 del Reglamento de
Organizacioén y Funciones del Ministerio de Cultura, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 005-2013-MC, la Secretaria General esta a cargo de un Secretario General, quien es la
maxima autoridad administrativa del Ministerio, y asiste y asesora al Ministro en los
sistemas de administracién del Ministerio de Cultura y en las demas materias de
administracién interna de la entidad:

Con el visado de la Jefa de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documentaria, del Director General de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto,
/'y de la Directora General de |a Oficina General de Asesoria Juridica: Y,

De conformidad con la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado; la Ley N° 29565, Ley de creacién del Ministerio de Cultura: el Reglamento de
Organizacién y Funciones del Ministerio de Cultura, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 005-2013-MC; el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestion Publica; y, la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que
aprueba el “Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania’;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania”
del Ministerio de Cultura, que como Anexo forma parte integrante de la presente Resolucién
de Secretaria General.
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Articulo 2.- Disponer la publicaciéon de la presente Resolucion de Secretaria
General y su Anexo en el Portal Institucional del Ministerio de Cultura (www.cultura.gob.pe),
el mismo dia de la publicacién de la Resolucién de Secretaria General en el diario oficial El

Peruano.

Registrese, comuniquese y publiquese.

Ministerio de Cultura

Maria Angelica Canevaro Lara
Secretaria General
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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Insuficiente informacién y orientacién al ciudadano sobre los servicios virtuales y
presenciales con enfoque intercultural brindados por el Ministerio de Cultura
(castellano y quechua).

Demora y espera innecesaria de los ciudadanos para ingresar a la Sede Central
cuando previamente han sido citados por las unidades organicas del Ministerio.
Demora en la absolucion de consultas a los ciudadanos que se acercan solicitando ser
atendidos por especialistas del Ministerio de Cultura.

Insatisfaccion de los ciudadanos por la informacion y servicio brindado por la Central
Telefénica.

SITUACION ACTUAL

Al respecto, es importante sefialar que el Ministerio cuenta en su Plataforma de
atencion al ciudadano, con el Sistema de Tickets que permite conocer la afluencia
diaria de publico que se acerca al Ministerio de Cultura para obtener los siguientes
servicios: Mesa de Partes, Informes, Recepcion y Caja, y establecer la demanda
exacta de cada uno de ellos.

. - Cantidad mensual . Promedio diér;io;i_pro

Tipo de atencién de administrados de administrados
. atentlidos '-5555: atfendi.ﬂ._

Caja 131 6 !
Informes 916 45 |
Mesa Partes 3985 189 '
Recepcion 1328 63
Total 6360 301

En cuanto a la satisfaccion ciudadana respecto a los servicios brindados, se miden a
través de Encuestas a los ciudadanos las cuales se entregan en la plataforma,
arrojandose el siguiente resultado en promedio:
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Estandar para la atencion I personal

El personal de plataforma, le
brindo la informacién correcta 32 10 1 43
con la debida claridad.

El personal que lo atendi6 fue

4

amable. . . b
El personal atiende rapidamente, 34 0 43
sin causar espera innecesaria.

El personal esta debidamente a0 12 1 43

uniformado o identificado.

Se brind6 material necesario o de
apoyo para el inicio de sus
tramites (formularios, hojas de 28 8 7 43
requisitos, modelos de
solicitudes, lapiceros, efc.)

Estandar para conocer a la ciudadania — usuario de la entidad publica

111 Si ha empleado nuestro servicio
telefonico Defensor del Usuario, 20 8 15 43
‘| senale su grado de satisfaccion.

Si ha empleado nuestros
servicios virtuales, senale e 21 2 2 1 TT 43
indique su grado de satisfaccién.

a) Problema: Insuficiente informacion y orientacion al ciudadano de los servicios
virtuales y presenciales con enfoque intercultural (castellano y quechua) brindados
_ por el Ministerio de Cultura

Descripcion de la situacion actual:

- Desde la creacion de la ventanilla Multilinglie el 22.06.15. al 30.09.16. se ha
atendido un total de 1400 personas quechua hablantes. De enero a setiembre de
2016 se ha atendido a un total de 876 quechua hablantes desde la Ventanilla de
Informes Multilinglie, efectuando un promedio de 4 a 5 atenciones diarias a
quechua hablantes, de los cuales un aproximado de 20 personas han empezando
algun tramite luego de haber recibido la informacién en su lengua materna. La
mayoria de los tramites que realizan los quechua hablantes tiene relacion con
procedimientos CIRA, denuncias sobre afectacion del patrimonio cultural (zonas
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arqueologicas y monumentos historicos), debiendo emplear un formulario en
castellano, limitando la comprension y expresion del pedido.

Un aproximado de 45 personas diariamente son atendidas por las ventanillas de
Informes, quienes en su gran mayoria se apersonan a conocer el estado de su
expediente, debiendo esperar un promedio de 02 minutos para su atencion. Estos
requerimientos podrian hacerlos desde la comodidad de su hogar ingresando a
nuestros servicios virtuales. Actualmente los administrados desconocen el link
correcto para ingresar a los servicios virtuales asi como los nuevos servicios que
se han ido incorporando, por ejemplo: "consulta el estado de tu tramite", cuya
informacion es en tiempo real a través de la pagina web. El 02.09.16 se proyect6
un video actualizado de los servicios virtuales, lamentablemente tuvo que ser
retirado por la actualizacion de la pagina web institucional. Durante el tiempo de
permanencia de este video se advirtio un incremento de un 30% de atencion de
los servicios virtuales. Cuando se realizd el lanzamiento de los servicios virtuales
se proyectd un video durante el mes de octubre de 2013, con lo cual se evidencio
un incremento al finalizar dicho mes a 104 solicitudes virtuales a comparacion del
mes de enero de 2013 que se atendieron 42 solicitudes virtuales. El video tuvo que
ser retirado, debido a que la pagina web del Ministerio cambié de dominio.

Problema: Demora y espera innecesaria de los ciudadanos para ingresar a la
Sede Central cuando previamente han sido citados por las unidades organicas del
Ministerio.

Descripcion de la situacion actual:

El personal de la Ventanilla de Recepcion es el encargado de recibir, verificar y en
caso sea necesario registrar la visita en el Sistema de Registro de Visitas. Esta
ventanilla estda a cargo de una sola persona quien atiende un promedio
aproximado de 1300 personas mensuales que tienen citas pactadas con las
. diferentes unidades organicas del Ministerio. El tiempo promedio de atencion en

3 ventanllla es de 45 segundos a 1 minuto siempre que los responsables de las

/ unidades organicas hayan registrado la visita pactada con anticipacion al sistema
de visitas. Actualmente solo el 21% de los registros de las visitas son efectuados
por las secretarias.

Al no encontrarse la visita registrada por el personal responsable de cada unidad
organica, el administrado debe esperar que se realicen las coordinaciones del
caso que permitan su registro e ingreso. El tiempo de atencién en ventanilla
cuando el responsable de la unidad organica no efectud el registro en el sistema
asciende a 6 minutos aproximadamente. Muchas veces las coordinaciones no se
pueden efectuar con el personal del area y existe la necesidad de contactarse con
el personal de seguridad del piso para que avise a la secretaria y pueda contestar
el teléfono.

El horario de atencion de la Ventanilla de Recepcién es ininterrumpido de 08:30
a.m. a 05:00 p.m.; sin embargo, en las oficinas del Ministerio, entre las 12:30 p.m.
a 02:00 p.m. no suele haber respuesta a las llamadas telefonicas, por el horario de
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refrigerio, provocando malestar a los usuarios quienes para ser atendidos deben
esperar que termine el refrigerio, tomando un tiempo en promedio de espera de 30
minutos como minimo.

¢) Problema: Los administrados que se acercan al Ministerio para hacer una
consulta y que no tienen previa cita, deben esperar para ser atendidos por un
especialista en promedio una hora.

Descripcion de la situacion actual:

- Los administrados vienen en horario indistinto — sin previa cita - para hacer
consultas a los especialistas originando que no sean atendidos 0 que sea después
de mucho tiempo de espera. El tiempo promedio actual de espera de los
administrados es de 1 hora.

- Existe en el portal institucional, informacién especializada en temas de patrimonio

cultural, industrias culturales y artes e interculturalidad; sin embargo,

aparentemente no es consultada o los administrados consideran que es
insuficiente y para mayor seguridad necesitan de la asesoria de un especialista del

Ministerio.

Problema: Insatisfaccion de los ciudadanos por la informacion y servicio brindado
por la Central Telefonica.

Descripcion de la situacion actual:

La Central Telefonica al estar ocupada no da el tono de espera, lo cual genera
confusion en los ciudadanos quienes deducen que la operadora no desea
contestar el telefono.

Muchos de los administrados proporcionan solo el nombre o el apellido de la
persona con quienes desean ser transferidos, sin indicar la oficina donde laboran,
%, lo que ocasiona demora en la derivacion de la llamada.

* <. Debido a la continua rotacion de personal, el directorio queda desactualizado en
# forma continua.

5/ Los administrados suelen preguntar por personas que no figuran en el directorio
por no tener vinculo laboral (servicio de tercero, voluntarios, practicantes),
generando demora en el tiempo de atencion.

- Al momento de transferir las llamadas, los anexos suelen estar ocupados o no son
contestados oportunamente, generando una espera adicional a los ciudadanos.

3. OBJETIVO

PROBLEMA OBJETIVO

Insuficiente informacion y » Brindar informacion sobre los servicios presenciales
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orientacion al ciudadano de los
servicios virtuales y presenciales
brindados por el Ministerio de
Cultura con enfoque intercultural
(castellano y quechua).

y virtuales con enfoque intercultural que brinda el
Ministerio de Cultura.

Reducir el nUmero de administrados que realizan
consultas y tramites de manera presencial.

Demora y espera innecesaria de
los ciudadanos para ingresar a la
Sede Central cuando previamente
han sido citados por las unidades
organicas del Ministerio.

Reducir el tiempo de espera en el ingreso de
administrados citados a la Sede Central.

Los administrados que se acercan
al Ministerio para hacer una
consulta y que no tienen previa
cita, deben esperar para ser
btendidos por un especialista en
promedio una hora.

e Reducir el tiempo de espera de los administrados no

citados a ser atendidos por especialistas para
absolver sus consultas.

Insatisfaccion de los ciudadanos
por la informacion y servicio

brindado por la Central Telefonica.

e Brindar una eficiente atencion telefonica a los

administrados.

4. ALCANCE

La implementacion se debera efectuar durante el afo 2017 en la Av. Javier Prado Nro.
2465 San Borja — sede central del Ministerio de Cultura, involucrando al personal de la
Plataforma de Atencion al Ciudadano (Mesa de Partes, Informes y Recepcion), asi como
a todo el personal que brinde una atencion al ciudadano.

Se han definido los alcances de acuerdo a la problematica:
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a) Problema: Insuficiente informacién y orientacion al ciudadano de los servicios
virtuales y presenciales con enfoque intercultural (castellano y quechua)
brindados por el Ministerio de Cultura.

Alcance:

La implementacién involucra al personal de las ventanillas de Mesa de Partes e
Informes (castellano y quechua) de la Sede Central.

En cuanto a la difusion, el alcance llegara a nivel nacional e internacional puesto
que se utilizara la pagina web del Ministerio de Cultura y las redes sociales
(facebook).

b) Problema: Demora y espera innecesaria de los ciudadanos para ingresar a la
Sede Central cuando previamente han sido citados por las unidades organicas
del Ministerio.

Alcance:

Involucra al personal que atiende la ventanilla de Recepcion, a las secretarias de
todas las oficinas de la Sede Central del Ministerio, asi como a todo el personal de
la Sede Central que programe y reciba una visita en las instalaciones del Ministerio
de Cultura.

c) Problema: Los administrados que se acercan al Ministerio para hacer una
consulta y que no tienen previa cita, deben esperar para ser atendidos por un
especialista en promedio una hora.

Alcance:

Se considerara al personal de la ventanilla de Recepcion, al personal que
administra y controla el ingreso y registro a las Salas de Atencion al Usuario, y al
personal de tres oficinas del Ministerio que cuenten con la mayor demanda de
consultas por parte de los administrados.

d) Problema: Insatisfaccion de los ciudadanos por la informacion y servicio
brindado por la Central Telefonica.

Alcance:

La implementacion involucra al personal que atiende la Central Telefonica, las
secretarias de todas las oficinas de la Sede Central, personal de Mesa de Partes,
Recepcion e Informes.

5. ACTIVIDADES A DESARROLLAR
OBJETIVO N° 1

Brindar informacion sobre los servicios presenciales y virtuales con enfoque
intercultural que brinda el Ministerio de Cultura.
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FECHAS: La fecha de inicio de actividades sera a partir de la segunda quincena de
diciembre de 2016, y la fecha de fin de actividades sera para fines de marzo de 2017.

ACTIVIDADES

Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son:

medio de las Ventanillas de Informes
y Mesa de Partes.

Gestion
Documentaria.

Dic. 2016 Ene. 2017 Feb. 2017 Mar. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas
213 |4 213 213l4|1]2]3
Enviar M la Di ion d
nviar emf)rando a ‘a‘ ireccion de Bficing de Atencidn
Lenguas Indigenas solicitando la al Ciudadanoy
traduccion de los 03 formularios: P— 16.12. 16 30.11.16
CIRA, FIT y Solicitud de Acceso a la ;
o o Documentaria.
Informacion Publica.
Oficina de Atencién
Elaborar el formulario FIT traducido al Ciudadano
L . Caroy 26.12.16 30.12.16
en quechua Gestion
Documentaria.
fi A ‘
Elaborar el formulario de Solicitud o fllz?u%Zd;igmon
de Acceso a la Informacién Publica b y 02.01.17 31.01.17
Gestion
traducido en quechua.
Documentaria.
Oficina de Atencion
f lari I Ci
Elaborar el formulario CIRA a Cludaﬁlano % 20.02.17 28.02.17
traducido en quechua. Gestion
Documentaria.
Oficina de
. Publicar 1o§ formu\arlos en la pagina Comunicacién e 30.01.17 31.0317
web del Ministerio. Imagen
Institucional.
Poner adisposicion los formularios Oficina de Atencion
en quechua a los administrados por al Ciudadano y 270317 31.03.17

OBJETIVO N° 2

Reducir el nimero de administrados que realizan consultas y tramites de
manera presencial.

FECHAS: La fecha de inicio de actividades sera a partir de la primera quincena de
enero de 2017, y la fecha de fin de actividades sera para fines de julio de 2017.

ACTIVIDADES

Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son:
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Ene. 2017 | Feb. 2017 | Mar. 2017 | Abr. 2017 | May. 2017 | Jun. 2017 ;:l_’
Actividasis Resbplcemsa Initio Fin Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas Semsana
2134|2123 1a]2r2]3]al 2|34 2Z]13]4[1]243]4]1]234
Enviar
Memorando a
oci
solicitando la
elaboracién
del video -
institucional tEcha .de
sobre los Aten‘c:on
v a
3?;‘2:2: Ciudadano | 15.03.17 | 15.03.17
Asimismo, ¥ Gesticn
solicitar la Document
publicacion del cl
video en el
facebook
institucional y
Hall principal
= 1| del Ministerio.
Q)O EC' Proyectar el
(S _:_ K Nideo en los
Fe - levisores de | Oficina de
_"_! Plataforma | Atencion
A g e Atenci6n al al
Ciudadano, Ciudadano | 20.04.17 | 30.12.17

\'d
Satea® una vez la OCIl | y Gestion
haya concluido | Document

con la aria.
elaboracion
2 | del video.
- Enviar
"T"P\\ Memorando a
(g Oficina de
~, %‘ icitando la | Atencidn
oracion de al

nota de | Ciudadano | 27.02.17 | 13.03.17
ensa sobre | y Gestion
os  servicios | Document
virtuales y su aria.

debida
3 | difusidn.

e
AN

Elaborar el
proyecto  de | Oficina de

notas Atencion
informativas al
sobre los | Ciudadano | 01.02.17 | 7.02.17
servicios y Gestion
virtuales para | Document
distribuir a los aria.
4 | ciudadanos.
Oficina de
Comunica

Impresion de B
notas 08.02.17 | 17.02.17

B . Imagen
informativas o
Institucion

5 al.
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Distribucion
de notas en la
Plataforma de
Atencion al
6 | Ciudadano.

Oficina de
Atencion
al
Ciudadano
y Gestion
Document
aria.

20.01.17

02.12.17

Solicitar a la
Direccion de
Lenguas

Indigenas la
traduccion de
los  servicios
virtuales de la
7 | OACGD.

Oficina de
Atencion
al
Ciudadano
y Gestion
Document
aria

02.05.17

12.05.17

Publicar los
formularios
virtuales en
quechua en la
pagina web
(Solicitud  de
Acceso a la
Informacién
Publica, Queja
por defecto en
la Tramitacion,
Libro de
Reclamaciones
, Sugerencias,
Consulta sobre
rocedimiento
y requisitos,

nsulta el
) stado de tu
B4 tramite)

Oficina de
Atencion
al
Ciudadano
y Gestion
Document
aria

24.07.17

OBJETIVO N° 3

2017.

ACTIVIDADES

Reducir el tiempo de espera en el ingreso de administrados citados a la
Sede Central.

Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son:

FECHAS: La fecha de inicio de actividades sera a partir de la primera quincena de
enero de 2017, y la fecha de fin de actividades serd a fines del mes de noviembre de
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Feb. Mar.
Ene. 2017 2017 2017 Abr. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas | Semanas | Semanas o
112131418234 U423(4(142]|3] 4
Oficina de
. Atencion al
Enviarun Ciudadano y
postmaster Gestin
recordando la :
obligatoriedad del Documentaria. 02.01.17 | 17.00.17
uso del Sistema de Oficina e
Registro de Visitas. | comunicacion e
Imagen
1 Institucional
Reportes alternados
sobre el uso del
Sistema de Registro
de Visitas,
indicando el Oficina de
porcentaje de Atencion al
registros Ciudadano y 23.02.17 | 28.04.17
efectuados por las Gestion
secretarias o | Documentaria.
personal
responsable de
cada unidad
organica.
Medir el tiempo de
espera promedio de
los csud'adanos enla Oficina de
ventanilla de -
- Atencion al
Recgpmon, L Ciudadano y 20.02.17 | 31.03.17
enviar el s
Gestion
postmaster sobre la Bocumeniari
obligatoriedad del '
uso del sistema de
3 | visitas.
Generar un
compromiso por
parte de las
ur?ldades organicas, .
(directores,
‘ General
secretariasy
personal que
atiende visitantes)
paia fueregEeh 24.04.17 | 28.04.17
las visitas en el
Sistema, debiendo
enviar desde la Alta Oficina de
Direccion un Atencion al
documento Ciudadano y
especificando Gestion
obligatoriedad del Documentaria.
uso del Sistema de
4 | Visitas.
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Jul. 2017 Ago. 2017 Set. 2017 Oct. 2017 Nov. 2017 Dic. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
11213 2|3]|4 21314 21314 [2|213 |4 2|3

Solicitar a OGETIC una Oficina de
adecuacion al Sistema Atencion al
de Registro de Visitas, Ciudadano y
el cual permita Gestion
generar un numero de Documentaria.

s 03.07.17 | 21.07.17
registro que Oficina General
proporcione la de Estadistica y
secretaria de la oficina | Tecnologias de la
que pacta la visita al Informacion y
ciudadano. Comunicaciones
Una vez realizada la Oficina de
modificacion al Atencion al
sistema, previa Ciudadano y
evaluacion de Gestion
factibilidad de Documentaria.
modificacién por Oficina General
OGETIC, se enviara un de Estadistica y
Memorando y Tecnologias de Ia 18.09.17. | 29.09.17.
postmaster a todas Informacion y
las unidades organicas | Comunicaciones
comunicando los Oficina de
cambios efectuados. Comunicacién e

Imagen

Institucional
Continuar con la
emisién de reportes
por dos meses Oficina de
consecutivos sobre el Atencion al
uso del Sistema de Ciudadano y 09.10.17 | 08.12.17
Visitas. El primer mes Gestidn
el reporte debe ser Documentaria.
semanal y el segundo
mensual.
Medir el tiempo de
espera de los
ciudadanos en la Oficina de
Ventanilla de Atencidn al
Recepcion durante dos Ciudadano y 02.10.17 | 30.11.17
meses consecutivos, Gestion

los cuales deben ser
aplicados en el mismo
mes de los reportes.

Documentaria.
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OBJETIVO N° 4

Reducir el tiempo de espera de los administrados no citados a ser
atendidos por especialistas para absolver sus consultas.

FECHAS: La fecha de inicio de actividades sera a partir de la primera semana de abril
de 2017 y la fecha de fin de actividades sera a fines del mes de octubre de 2017.

ACTIVIDADES
Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son:
Abr. 2017 May. 2017 Jun. 2017 Jul. 2017 Ago. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
213 i [ o 21314 213 213
Reunién de coordinacion Oficina de
para identificar las consultas Atencién al
mas demandadas por los Ciudadano y
ciudadanos, las cuales debido Gestion
asu COf“mEjlﬂad deben ser Documentaria 03.04.7 12.04.17
absueltas por un especialista ["Representantes
del 6rgano de linea. de VMPCIC y
VMI
Oficina de
Atencion al
; Ciudadano y
Seleccionar 04 oficinas gue e
involucren las consultas con Botumantaria 17.04.17 21.04.17
mayor demanda
Representantes
de VMPCIC y
VMI
Oficina de
Atencion al
Ciudadano y
Gestion
Solicitar a OGETIC la creacion Documentaria
de un sistema de citas en Oficina de 02.05.17 05.05.17
linea (web) Estadistica,
Tecnologias de
la Informacion y
Comunicaciones
Medir el tiempo de espera de Of'w?? e
los ciudadanos para ser AtenEie)
, Ciudadanoy |17.04.17 31.05.17
atendidos por los e
especialistas GRsHo
' Documentaria
Oficina de
Atencion al
Ciudadano y
Gestion
Coordinar con OGETIC la Doc,ﬁmentana
creacion del sistema vy las 05.06.17 31.08.17
pruebas respectivas.
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Ago. 2017 Set. 2017 Oct. 2017 Nov. 2017 Dic. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
1 21314112341 ]2|3|4]1}2]3]|]4a)1})2]13]|24
Oficina de
Atencion al
Ciudadano y
Gestion

Documentaria

Capacitacion en
el uso del
sistema de citas

Oficina de 04.09.17 15.09.17
Estadistica,
Tecnologias de la
Informacion y
Comunicaciones
(apoyo en Ia
capacitacion a
nivel técnico)

6
Oficina de
solicitar a OCII Atencidn al
redaccion de Cludada’no Y
nota de prensa agstion
y 0tros Documentaria
mecanismos de 04.09.17 15.09.17
difusion de este
nuevo servicio Of'c'_"a df"‘
para los Comunicacion e
administrados Imagen
Institucional
7
Oficina de
Atencion al
Ciudadano y
Gestion

Documentaria

Poner en
produccion el
sistema de citas

02.10.17 20.10.17

Oficina de
Estadistica,
Tecnologias de la
Informacion y
Comunicaciongs
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Ago. 2017 Set. 2017 Oct. 2017 Nov. 2017 Dic. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas

T j2|384jij2j3|4]j2|2]13|4]2]|2]3]411]2]3

Oficina de
Atencion al
Ciudadano y

Gestion
Medir el nimero de | Documentaria
citas realizadas y
encuestar a los
ciudadanos que
hacen uso del Oficina de
sistema de citas. Estadistica,

20.11.17 30.11.17

Tecnologias de la
Informacion y
Comunicaciones

9
Oficina de
Atencion al
Ciudadano y
Gestion
Asignar un personal Dognrentaria
que pueda brindar
el servicio  de 02.08.17. 31.08.17.
enlace para el Oficinas
sistema de citas. identificadas
como las que
tienen mas
demanda de
consultas
10
Oficina de
Atencion al
Elaborar un Ciudadano y 04.09.17 2910917
protocolo de Gestion

| atencion para el| Documentaria
11 | sistema de citas.

Medir el tiempo de
espera para la

atenciébn de un Oficina de

especialista a traves Atencion al

del sistema de Ciudadano y 30.10.17. 29.12.17
citas, una vez que Gestién

el administrado se Documentaria

apersona al

Ministerio, durante
el primer mes de
puesta en
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OBJETIVO N° 5

Brindar una eficiente atencion telefénica a los administrados.

FECHAS: La fecha de inicio de actividades sera a partir de la primera quincena de
febrero de 2017, y la fecha de fin de actividades sera para fines del mes de setiembre
de 2017.

ACTIVIDADES
Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son:

Feb. 2017 Mar. 2017 Abr. 2017

Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas

1]213] 4 j1]2]13]4 |1]2]3] 4

Oficina de Atencién
al Ciudadano y

Gestion

Serequerird ala Documentaria
Secretaria General que
solicite a los
Viceministerios la
rectificacion o Hiing e

- icl
conformidad de las s 06.02.17. 10.02.17

opciones brindadas por
la Central Telefonica a
los ciudadanos y se
actualicen los anexos en
los cuales van a recaer
las opciones dadas

Tecnologias de la
Informacién y
Comunicaciones

Oficina de
Comunicacién e
Imagen
Institucional

Enviar correo electrénico
a las unidades organicas
recomendando que las
personas bajo orden de
servicio en caso deseen
coordinar con los
ciudadanos, deben dar
sus datos completos
(nombres, oficina donde
laboran y anexos).

Oficina de Atencién
al Ciudadano y
Gestion

Documentaria 01.02.17. 10.02.17

Secretaria General




PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Pagina 17 de 30

Solicitar a la Oficina

General de Recursos

Humanos remitir la
relacion actualizada del
personal que labora en

Oficina de Atencion
al Ciudadano y
Gestion
Documentaria

el Ministerio de Cultura 13.02.17 28.02.17.
(incluyendo a las DDC's y
Museos). La
actualizacion debe
hacerse:de farma Oficina General de
mensual. Recursos Humanos
Oficina de Atencién
Salicitar mediante al Ciudadano y
documento a las Gestidn
Unidades QOrganicas en la Documentaria
medida de lo posible,
asignar dos nimeros de
anexos para poder 01.03.17. 31.03.17.
entablar contacto con
los ciudadanos para las
derivaciones de las
llamadas ingresadas por
ia Central Telefénica. Secretaria General
Coordinar con OCll la Oficina de
prqpuesta de un Comunicacion e 13.03.17. 2804.17.
mensaje para la Central Imagen
telefonica Institucional
Oficina de Atencidn
al Ciudadano y
Gestion
Documentaria
Solicitar a OGETIC Ia
configuracion del tono
de espera para las 10.04.17. 28.04.17.

llamadas que ingresen a
|a Central telefonica.

Oficina de
Estadistica,
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicaciones
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Abr. 2017 May. 2017 Jun. 2017 Jul. 2017 Ago. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
L2134 1213 18)112]2]13]|4 [1]Z2|314]|2)2]3
Oficina de
Atencion al
Ciudadanoy
Solicitar a OGETIC Gestion
habilitar la opcion de | Documentaria
saber cuantas
N oo 17.04.17. | 12.05.17.
transferido la Central
Telefonica y a qué Oficina de
anexos se efectud la Estadistica,
derivacion Tecnologias de
la Informacién y
Comunicaciones
7
Oficina de
Atencion al
Elaborar una Ciudadanoy
encuesta interna, Gestion
solicitando a las Documentaria
oficinas que sefialen
el promedio de veces 17.04.17 | 30.06.17.
que la Central
Telefonica ha Oficina de
transferido Estadistica,
equivocadamente Tecnologias de
una llamada. la Informacién y
Comunicaciones
8
Oficina de
Atencion al
Elaborar un reporte Ciudadanoy
sobre la cantidad de Gestion
llamadas que Documentaria
o ectivamente fueron
i il 01.08.17. | 11.08.17.
ntral Telefonica y
guellas en que los Oficina de
udadanos marcaron Estadistica,
Ia opcion Tecnologias de
directamente. la Informacién y
Comunicaciones
9
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Jul. 2017 Ago. 2017 Set. 2017 Oct. 2017 Nov. 2017
Actividades Responsable Inicio Fin Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
1123141123 |4|1]2|3|4|1]2|3]4]1]2]|3]|4

Oficina de

Atencion al

Ciudadanoy

Gestion

Documentaria

Oficina General

Elaborar un de
protocolo de Planeamientoy | 034717 | 30.11.17
atencidn de las Presupuesto o e

llamadas telefdnicas

Oficina General
de Asesoria
Juridica

10

Oficina de

Establecer un perfil Atencién al
|

para la persona Cuudadla-noy 03.07.17 | 27.07.17.

responsable de la Gestion

Central Telefonica. Documentaria

11

Oficina de
Atencion al
Ciudadano y

Gestion
Documentaria

Contratar persona
con perfil adecuado

.08.17. .09.17.
para atender Central | Oficina General 91081 e
Telefénica de Recursos
Humanos

Secretaria
General
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Oficina de
Atencidn al
Ciudadanoy

Gestion
Documentaria

Central Telefonicay
aquellas en que los

~ciudadanos marcaron
BN

Oficina de
Estadistica,
Tecnologias de
la Informaciény
Comunicaciones

Difusion del Oficina de
I N
protoc'o o de Comunicacién e 07.08.17. | 31.08.17
atencién de la Imagen
Central Telefénica Institucional
Oficina de
Estadistica,
Tecnologias de
la Informacion y
Comunicaciones
13
Oficina de
Atencién ai
Elaborar un reporte Cmdad_a‘no ¥
: Gestion
sobre la cantidad de )
Documentaria
llamadas que
efectivamente fueron
derivadas por da 01.08.17. | 11.08.17.
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6. RECURSOS
Por cada actividad se han contemplado los siguientes recursos

6.1 Recursos Humanos

TIEMPO .
| OFICINA A LA QUE i INVERSION
| BJETIV P NAL
o] (0] ERSO PERTENECE APRO'XIMADO (s/.)
(minutos)
} - Jefa.
‘ - Coordinadora de
Atencion al Ciudadano.
L o - Apoyo Operativo,
bt bl <3 Informes y Atencidn de
| : Ventanilla. Oficina de Atencion
| Brindar : ;
ioraeibnesn |- Registrador de Mesa de al Ciudadanoy
f° Partes. Gestion 230 minutos 38.50
_en St - Orientador Documentaria.
intercultural, e
Especializado.
sobre los ..
oo - Recepcionista de |
5€ c0§ | Documentos en Mesa de |
p.resencsa esy ——
virtuales que
brinda el
Ministerio de
Cultura.
| - Prensa. Oflcma_de . 20 minutos 5.50
| Comunicacion e
| Imagen Institucional.
b
i
'
e o - Jefa. . -
Objetivo N° 2: " Oficina de Atencion
- Coordinadora de B b
_ Atencién al Ciudadano. . Y 60 minutos 7000 |
Reducir el B Gestion
numero de HoyS R ! Documentaria.
s Informes.
administrados
que realizan
consultas y - - - . e B
tramites de
manera Oficina de
presencizl - Prensa Comumcac'c.m E. 20 minutos 5.50
Imagen Institucional.
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50 E @ Ministerio de Cultura
[

- Jefa.
- Coordinadora de

Oficina de Atencion
al Ciudadanoy

Atencion al Ciudadano. — 60 minutos 70.00
: : Gestion
- Asistente de Ventanilla )
o Documentaria.
de Recepcion.
Oficina de
Comunicacién e
Objetivo N° 3: - Prensa o 20 minutos 5.50
Imagen Institucional.
Reducir el tiempo
de espera en el
ingreso de ) ’ ]
. - Secretaria. Secretaria General. 20 minutos 4.25
ciudadanos
citados a la Sede
Central.
- Soporte Técnico sobre el
uso de las mejoras Oficina General de
|
' implementadas al Estadisti .
| . P . I N c'a y 40 minutos 8.50
Sistema de Visitas al Tecnologias de la
personal de la sede Informacion y
central del Ministerio. Comunicaciones.
‘ e Oficina de Atencién
- Coordinadora de al Ciudadano
Atencion al Ciudadano. - ¥ 60 minutos 70.00
. . Gestion
- Asistente de Ventanilla :
R Documentaria.
de Recepcion.
Objetivo N° 4:
2 : - Representante. VMPCICy VMI. 30 minutos 12.50
Reducir el tiempo
de espera de los
administrados
que desean ser
atendidos por .
= i i ) o Oficina General de
.. especialistas para | - Soporte Técnico sobre el s
I Y : \ Estadistica y
. L1 absolver uso del sistema de citas , =
o R G \h Tecnologias de la 180 minutos. 37.50
s frcansultas. al personal del -
& o | Minilstaiic Informacion y
s &)t ' Comunicaciones.
/4
.-‘ﬂ
Oficina de
- Prensa. Comunicacion e 20 minutos. 5.50

Imagen Institucional.
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- Jefa.
’ ~Coptdinadons de Oficina de Atencidn
Atencion al Ciudadano. | 2 cludadanoy 60 minutos 70.00
. : Gestion
- Asistente de Ventanilla .
S Documentaria.
de Recepcion.
Oficina General de
- Soporte Técnico sobre Estadistica y
Objetivo N° 5: los reportes mensuales Tecnologias de la 40 minutos 8.50
de la Central Telefonica. | Informaciony
Brindar una \ Comunicaciones. :
 eficiente j Oficina de !
| atencion | - Prensa Comunicacion e | 20 minutos 5.50
i telefonicz a los | Imagen Institucional.
. administrados. - Secretaria | Secretaria General 20 minutos 4.50
\ | Oficina General de
| | - Especialista Planeamientoy 60 minutos 21.00
‘ Presupuesto.
i - Asesor Legal Oﬁcma, Gen?r.al de 30 minutos 12.50
| Asesoria Juridica.
- Secretaria EEE e 40 minutos 8.50
Recursos Humanos
S/.463.75 |
—— e )

6.2 Recursos Materiales de Oficina

MATERIAL Uhl\l’IIESI[[))EE CANTIDAD COSTO(;JIIN;ITARIO COST((;’T)OTAL '
Papel bond millar Y2 millar 12.00 12.00
| Lapiceros docena J 1 6.00 6.00
' Impresion de .
| formulario FIT fnillar i i " —
.| Impresion de f ;
o DEY  notas | millar | 1 200 g 200
velnformativas | B S, |

| S/.418.00

Infraestructura y equipo

e Sala de reuniones.
e Computadoras.

e Anexos telefénicos.
e Televisor LCD
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7. INDICADORES

Por cada objetivo se han establecido los siguientes indicadores:

1.

Objetivo
Brindar informacion sobre los servicios presenciales y virtuales con enfoque
intercultural que brinda el Ministerio de Cultura.

Indicador
Numero de administrados que acceden a los servicios presenciales y virtuales con
enfoque intercultural que brinda el Ministerio de Cultura.

Objetivo

e Reducir el numero de administrados que realizan consultas y tramites de
manera presencial.

Indicador

Disminucion de % de consultas y tramites presenciales.

Objetivo

» Reducir el tiempo de espera en el ingreso de administrados citados a la Sede
Central.

Indicador

Disminucion de tiempo de espera de los visitantes citados (horas, minutos y
segundos).

Objetivo
Reducir el tiempo de espera de los administrados no citados para ser atendidos
por especialistas para absolver sus consultas.

Indicador
Tiempo de espera de los administrados no citados para ser atendidos por un
especialista.

Objetivo
Brindar una eficiente atencion telefonica a los administrados.

Brindar una informacion mas asequible y realista a los ciudadanos que se
comunican con la Central telefonica.

Indicador
Derivacion de llamadas desde |la Central Telefonica.

En el Anexo N° 1 se adjuntan las fichas por cada indicador.
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ANEXO N° 1

FICHA DE INDICADOR

1) Nombre Indicador

Numero de administrados que acceden a los servicios
presenciales y virtuales con enfoque intercultural que
brinda el Ministerio de Cultura.

2) Descripcion del Indicador

Medira la cantidad de administrados que luego de la
realizacion de las actividades descritas acceden a

| nuestros servicios presenciales y virtuales.

3) Objetivo del Indicador

Brindar informacion de los servicios virtuales y
presenciales con enfoque intercultural que brinda el
Ministerio de Cultura.

Forma de Calculo

Suma simple

Fuentes de Informacion

+ Informes elaborados por el personal de la OACGD.

» Registros efectuados en el Sistema Integrado de
Tramite Documentario - SITD.

e Cantidad de formularios entregados a los
ciudadanos.

Periodicidad de Medicién

Mensual

Responsable de Medicion

Personal de OACGD

Meta

Se aumento en 20% el numero de administrados que
acceden a los servicios virtuales y presenciales con
enfoque intercultural del Ministerio.
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FICHA DE INDICADOR

1) Nombre Indicador

Disminucién % de consultas y tramites presenciales.

2) Descripcion del Indicador

| registros presenciales.

Medir la cantidad de registros virtuales versus los

3) Obijetivo del Indicador

Reducir el nimero de administrados que realizan |
consultas y tramites de manera presencial, cuando se
pueden realizar en forma virtual, tales como:

e Solicitud de Acceso a la Informacion Publica

e Libro de Reclamaciones

e Quejas por defectos en la tramitacion

* Consulta el estado de tu tramite

e Sugerencias

e Consultas sobre requisitos y procedimientos.

4) Forma de Calculo
Numero de consultas presenciales x 100
Nuamero total de consultas
5) Fuentes de Informacion » Registros efectuados en el Sistema Integrado de |

Tramite Documentario.
Sistema de Gestion de Tickets B- MATIC.
Informes mensuales del Defensor del Usuario.
* Informes mensuales del responsable de atender las
Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica.

Periodicidad de Medicion

Mensual

Responsable de Medicién

Defensor del Usuario. Responsable de atender los
servicios virtuales

Meta

| servicios en linea en un 30%.

Para fines del afio 2017 aumentar la demanda de los

FICHA DE INDICADOR f

Nombre Indicador

Disminucion del tiempo de espera en el ingreso de |
administrados citados a la sede central del Ministerio

~ Descripcion del Indicador

Medir el tiempo que espera un visitante para poder
ingresar a la reunién pactada previamente con un
personal del Ministerio, siempre que el responsable de
la oficina del Ministerio haya obviado el registro en el
Sistema de Registro de Visitas.

7’Objetivo del Indicador

P

Disminucion del tiempo de espera de los visitantes
citados en la sede central.

“w==F4) Forma de Calculo

| Tiempo Base — Tiempo optimizado = 1" .."

Resta simple

5) Fuentes de Informacion | » Sistema de Gestion de Tickets B- MATIC.

| * Sistema de Registro de Visitas 3
6) Periodicidad de Medicion Diaria
7) Responsable de Medicion Personal de la ventanilla de Recepcion

Meta

| minuto.

Al finalizar el 2017 el tiempo de espera para el ingreso
de las visitas debe fluctuar entre 45 segundos a 1
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FICHA DE INDICADOR

Nombre Indicador

' Disminucién de tiempo de espera de los administrados
no citados a ser atendidos por un especialista para

Descripcion del Indicador

' absolver sus consultas.

' Medir el tiempo de espera de los administrados no
citados que se acercan al Ministerio de Cultura para
' obtener una informacién o respuesta a sus consultas
} que por su naturaleza requieren ser absueltas por un
| especialista en la materia (arquedlogo, arquitecto,
_historiados, efc.)

Objetivo del Indicador

' Reducir el tiempo de espera de los administrados no
citados que desean absolver sus consultas con un
especialista.

Forma de Calculo

Resta simple
Tiempo Base — Tiempo optimizado = 1" ."

Fuentes de Informacion

e Reporte mensual del personal a cargo de las Salas
de Atencion al Usuario.
e Encuestas de satisfaccion

e Porcentaje de registros en el Sistema de Citas para
Absolucion de Consultas.

Periodicidad de Medicion

Diaria

Responsable de Medicion

| Personal a cargo de la administracion de las Salas de
Atencion a Usuarios

Meta

15 minutos en promedio de tiempo de espera.

FICHA DE INDICADOR

Nombre Indicador

% de administrados satisfechos con la atencion de la
Central Telefénica.

Descripcion del Indicador

Medir la cantidad de administrados satisfechos con la
atencion de la Central Telefonica.

Obijetivo del Indicador

Brindar una eficiente atencion telefonica a

administrados.

los |

Forma de Calculo

Numero de administrados satisfechos x 100
Nuamero total de administrados atendidos

Fuentes de Informacion

e Encuestas de satisfaccion.
¢ llamadas inopinadas a la Central Telefonica.

Periodicidad de Medicién

Semanal

Responsable de Medicion

Responsable de Atender la Central telefénica

Meta

Satisfaccion del 40% de los ciudadanos atendidos a
través de la Central Telefonica.
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ANEXO N° 2

Insuficiente
informaciony
orientacion al
ciudadano de

los servicios

virtualesy
presenciales
brindados por el
Ministerio de
Cultura con
enfoque
intercultural

(castellanoy

guechua).

Brindar informacién
sobre los servicios
presenciales y
virtuales con
enfoque
intercultural que
brinda el Ministerio
de Cultura.

e Traducir a quechua los formularios de CIRA, Acceso a la Informacién
Publica, FIT (Formato de Inicio de Tramite), siendo éstos los mas
demandados por los quechua hablantes.

e Los formatos deben ser puestos a disposicién de los administrados
en las ventanillas de Informes, Mesa de Partes y en el portal web
del Ministerio.

*A la fecha se tiene traducido el formulario de
quechua.

Denuncias en

| Reducir el nimero

de administrados
que realizan
consultas y tramites
de manera
presencial.

eElaboracion de un video institucional para difundir los servicios
virtuales.
Ministerio de Cultura (facebook), en los televisores de la Plataforma
de Atencion al Ciudadano y en Hall Principal del Ministerio de
Cultura.

El video debe ser publicado en las redes sociales del |

e Publicar una Nota de Prensa en el portal institucional del Ministerio
de Cultura dando a conocer los servicios virtuales, la misma gque
debe ser difundida a nivel nacional a través del portal web vy el
facebook del Ministerio.

eElaborar notas informativas pequefias detallando los servicios
virtuales y el enlace a la pagina web del Ministerio. Estas notas
seran entregadas por el personal de la Plataforma de Atencion al
Ciudadano (Mesa de Partes, Informes y recepcion).

e Concluir con la traduccién de los servicios virtuales en quechua a
cargo de la OACGD. La traduccion sera publicada en el portal web, el
cual es de difusion nacional. Con el apoyo de la Direccion de
Lenguas Indigenas se ha logrado traducir el formulario virtual del
libro de reclamaciones.

espera
innecesaria de
los ciudadanos

las unidades
organicas del
Ministerio.

Reducir el tiempo de
espera en el ingreso
de administrados
citados a la Sede
Central.

El total de visitas concertadas por las unidades organicas deben
estar debidamente registradas por el personal responsable de cada
oficina, segtn Directiva N° 010-2013-SG/MC "Normas para el
control del ingreso y desplazamiento de las visitas en la Sede
Central del Ministerio de Cultura". Mediante ello se tratara de
reducir el tiempo de espera entre 1 minuto a 45 segundos.
Actualmente solo un 21% de las visitas son registradas por las
responsables de cada unidad orgénica. Se emitira un Memorando
Circular desde la Alta Direccién indicando la obligatoriedad del uso
del Sistema de Visita de acorde a la Directiva vigente. El
memorando debe ser enviado a todas las Unidades Organicas
ubicados en la Sede Central del Ministerio de Cultura. Cada jefe
deberd poner en conocimiento de su personal las indicaciones
dadas para el registro de visitas de acuerdo a la Directiva vigente.
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o El registro de las visitas debe efectuarse de manera rapida, para lo
cual tambien los anexos deben ser contestados de manera
oportuna disminuyendo de este modo el tiempo de espera a los
ciudadanos. Solicitar a las unidades orgénicas nos proporcionen dos
nimeros de  anexos de contacto para poder realizar las
coordinaciones necesarias para el registro de las visitas.

Central del Ministerio de Cultura.

Enviar |
memorando a todas las unidades organicas ubicadas en la Sede |

eProcurar que las reuniones no sean pactadas en horario de
refrigerio, en caso se coordine una visita en dicho horario, la unidad
organica debe proveer encargar a un responsable de atender la
llamada telefdnica de ser el caso.

e los administrados deben tener la certeza que su reunién ha sido
programada con anticipacion y en coordinacién con las areas
responsables. Solicitar una adecuacion al Sistema de Registro de
Visitas, mediante el cual la secretaria de la oficina que pacta la visita
proporcione un nimero de registro al administrado, quien al
acercarse a la Ventanilla de Recepcién debe proporcionar dicho
numero, con lo cual se asegura que la cita ha sido registrada por la
oficina y se reduce los tiempos de espera. A todos los ciudadanos
que tengan citas pactadas, la secretaria de la oficina citada debe
indicar el registro al ciudadano.

Los
administrados
que se acercan

al Ministerio
para hacer una
consultay que
K_no tienen previa
' cita, deben
esperar para ser
atendidos por
un especialista
en promedio
una hora.

|

Reducir el tiempo de
espera de los
administrados no
citados a ser
atendidos por
especialistas para
absolver sus
consultas.

eCrear un sistema de citas en linea exclusivamente para absolver

consultas sobre trdmites del Ministerio mas demandados.
Seleccionar a tres oficinas que involucren las consultas mas
demandadas por los administrados. Las citas se desarrollardn por
turnos durante el horario de 3 a 4 p.m. todos los dias, lo cual podra
reducir el tiempo de espera a 15 minutos.

eElaborar un protocolo de atencidn para el Sistema de Citas.

o El espacio para absolver las consultas sera en las Salitas de Atencidn
al Usuario, las cuales se encuentran a disponibilidad de todas las
oficinas del Ministerio.

eSe deberd asignar una persona de enlace entre el personal que
atenderd al administrado con el personal de la OACGD. Esta persona
de enlace se encargara de verificar la cita en linea, una vez que el
administrado se apersone al Ministerio de Cultura, le proporcionara

un pase de ingreso para la Salita de Atencion al Usuario. En caso |

haya demora de atencion por parte del especialista, deberd
contactarse con el drea responsable para la asignacion de otro
especialista que pueda atender al administrado.

t Insatisfaccion de
los ciudadanos
por la
informacion y
servicio
brindado porla
Central

Brindar una
eficiente atencion
telefénica a los
administrados.

e Modificar el mensaje de la central telefénica, actualizando las
opcionesy los nimeros de anexos. Asimismo, configurar el tono de
espera para brindar una informaciéon mas asequible y realista a los
ciudadanos. Dichas modificaciones se implementaran en la Central
Telefénica de la Sede Central del Ministerio.
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Telefonica

e Enviar Memorando Circular indicando a las unidades orgénicas que
las personas bajo modalidad de orden de servicio en caso deseen
coordinar con los ciudadanos, deben dar sus datos completos
(nombres, oficina donde laboran y anexos). Asimismo, solicitar a las
unidades orgdnicas puedan brindar 02 numeros de anexos para |
poder derivar las llamadas. El Memorando Circular debe :

involucrar a todas las unidades orgénicas del Ministerio. }I

eContar con una relacién actualizada del personal que labora en el |
Ministerio de Cultura (incluyendo a las DDC's y Museos). La
actualizacion debe hacerse de forma mensual la cual debe ser
proporcionada por la OGRH. |

eElabora encuestas internas solicitando a las oficinas que sefialen el
promedio de veces que la Central telefonica ha transferido
equivocadamente una llamada. Asimismo, esta informacion dehe
ser contrastada con el reporte que remita OGETIC sobre la cantidad
de llamadas transferidas por la Central Telefdnica.

eElaborar un protocolo de atencion telefonica, el cual involucre al
personal de la Central Telefonica, secretarias y todo personal que
brinde informacion a los ciudadanos. El protocolo tendra como
alcance a todo el Ministerio y a las Direcciones Desconcentradas de
Cultura en lo que resulte aplicable. |




