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N0 0124-2016-SG/MC

Lima, 2g 0lC,2018

VISTOS, los lnformes N" 000460-2016-OACGD/SG/MC y N' 000459-
2016/OACGD/SG/MC de la Oflcina de Atención al Ciudadano y Gestión Documentaria; el
lnforme N' 193-201+OOM-OGPP-SG/MC de la Oficina de Organización y Modernización
de la Oficina General de Planeam¡ento y Presupuesto; el lnforme N' 000673-
2016/OGPP/SG/MC de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto; y,

CONSIDERANDO:

Que, el artículo 4 de la Ley N'27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión
del Estado, señala que el proceso de modernización de la gest¡ón del Estado tiene como
finalidad fundamental la obtención de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de
manera que se logre una mejor atención a la ciudadanía, priorizando y optimizando el uso
de los recursos públicos;

Que, med¡ante Decreto Supremo N" 004-20'13-PCM, se aprueba la Política Nacional
de Modernización de la Gestión Pública, en cuyo artículo 3 se establece que la Presidencia
del Consejo de Ministros, a través de la Secretaría de Gestión Pública, en su calidad de
rector del proceso de Modernización de la Gestión Pública y en coord¡nación con otras
entidades cuando en materia a desarrollar ello sea necesario, tendrá a su cargo la

articulac¡ón, seguimiento y evaluación de la Política Nacional de Modernización de la

Gestión Pública:

Que, mediante Resolución Ministerial N' 1 86-201s-PCM, se aprueba el "Manual

para Mejorar la Atención a la Ciudadanía", con el objeto de br¡ndar cr¡ter¡os y lineamientos
de obligatorio cumplimiento para las entidades de la Administración Pública, con la flnalidad
de mejorar la labor desempeñada en la atención otorgada al ciudadano y en la provisión de
bienes y servicios públicos; para cuyo efecto las entidades públicas deberán prever y
realizar de forma efic¡ente las acc¡ones que garanticen su implementación;

Que, por Resolución de Secretaría de Gestión Pública N' 001-201S-PCM-SGP, la

Secretaría de Gest¡ón Pública de la Presidencia del Consejo de M¡n¡stros aprueba los
lineam¡entos para el proceso de implementación progresiva del Manual para mejorar la

atención a la ciudadanía en las entidades de la Administración Pública, con el objeto de
establecer los mecanismos, condiciones y plazos para garant¡zar la implementación
progresiva del citado Manual, así como la regulación necesaria para efectuar su

seguimiento y evaluación en cumplimiento de la Resolución I\Iin¡sterial N' 186-201S-PCMI;

Que, de acuerdo con lo señalado en el numeral 4.2.2 de los c¡tados lineamientos
para el proceso de implementación progres¡va del Manual para mejorar la atención a la
c¡udadanía en las entidades de la Administración Pública, el proyecto de mejora es
presentado a la Alta Dirección de la entidad, para su validación y aprobación
correspondiente;
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Que, en ese conte)do, mediante Ofic¡o Múlt¡ple N' 058-2016-PCM/SGp, la
Secretaría de Gestión Pública de la Pres¡denc¡a del Consejo de Ministros, comunicó las
acc¡ones para la elaboración, validac¡ón y aprobación del Plan para Mejorar la cal¡dad de
Atención a la Ciudadanía del Ministerio de Cultura, precisando que dicho plan se aprueba
med¡ante norma emitida por la máx¡ma autoridad administrativa de la entidad;

Que, al respecto, mediante el lnforme N' 193-2016-OOM-OGpp-SG/MC y el
lnforme N' 000673-2016/OGPP/SG/MC, ta Of¡c¡na General de planeamientó y
Presupuesto, en el marco de sus competencias, considera viable la aprobación del proyectó
de "Plan para Mejorar la calidad de Atención a la ciudadanía" del Ministerio de cultura,
indrcando además que el mismo se encuentra validado por la secretarÍa de Gestión pública
de la Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, el "PIan para Mejorar la cal¡dad de Atenc¡ón a la Ciudadanía,' del Min¡sterio de
cultura, tiene como finalidad orientar la gestión del Ministerio de cultura a brindar un mejor
servicio a la ciudadanía y realizar el uso óptimo de los recursos estatales, priorizando
permanentemente el interés y bienestar de los ciudadanos y ciudadanas;

Que, de conformidad con lo dispuesto en el artÍculo 13 del Reglamento de
p¡oa-n¡99ion y Funciones der Ministerio de cultura, aprobado mediante Decréto supremo
N" 005-2013-Mc, la secretaría General está a cargo de un secretario General, quien es la
máxima autor¡dad admin¡strat¡va del Minister¡o, y as¡ste y asesora al Ministro en los
sistemas de administración del Ministerio de cultura y en las demás materias de
administración ¡nterna de la entidad:

Con el visado de la Jefa de la Ofic¡na de Atención al Ciudadano y Gestión
ocumentaria, del Director General de la oficina General de planeamiento y presupuesto,
de la D¡rectora General de la Oficina General de Asesoría Jurídica; y,

c\c
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De conformidad con la Ley N'27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión
del Estado; la Ley N'29565, Ley de creación del Ministerio de cultura; el Reglamento de
QJS-a¡1z39lOn y Funciones del Ministerio de Cultura, aprobado mediante Decáo Supremo
N" 005-2013-MC; el Decreto Supremo No OO4-2013-pCM, que aprueba la política Nácional
de Modernización de la Gestión Pública; y, la Resolución Ministerial N' I 86-201S-pcM, que
aprueba el "Manual para Mejorar la Atención a la Ciudadanía',.

SE RESUELVE:

Artículo 1.- Aprobar el "Plan para Mejorar la calidad de Atención a la ciudadanía"
del Ministerio de cultura, que como Anexo forma parte ¡ntegrante de la presente Resolución
de Secretaría General.
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Artículo 2.- Disponer la Publicación de la presente Resolución de Secretaría

General y su Anexo en el Portal lnstituc¡o nal del Ministerio de Cultura www.cultura. ob

el m¡smo día de la publicación de la Resolución de Secretaría General en el diario oficial El

Peruano.

Regístrese, comuníquese y publíquese.

Ministerio de Cultura

Mari a Angelica
Secretarl

Canevalo Lara
a General
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1. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA

a) lnsuf¡ciente ¡nformac¡ón y orientación al ciudadano sobre los servicios virtuales y
presenciales con enfoque intercultural brindados por el Ministerio de Cultura
(castellano y quechua).

b) Demora y espera innecesaria de los ciudadanos para ingresar a Ia Sede Centra¡
cuando previamente han sido citados por las unidades orgánicas del M¡nisterio.

c) Demora en la absolución de consultas a los c¡udadanos que se acercan solicitando ser
atendidos por especial¡stas del Min¡sterio de Cultura.

d) lnsatisfacc¡ón de los ciudadanos por la información y serv¡cio brindado por la Central
Telefónica.

2, SITUACIÓN ACTUAL

Al respecto, es importante señalar que el Ministerio cuenta en su Plataforma de
atenc¡ón al ciudadano, con el Sistema de T¡ckets que perm¡te conocer la afluencia
d¡aria de público que se acerca al Min¡ster¡o de Cultura para obtener los siguientes

exacta de cada uno de ellos.

En cuanto a la satisfacción ciudadana respecto a los servicios brindados, se miden a

través de Encueslas a los ciudadanos las cuales se entregan en la plataforma,

arrojándose el siguiente resultado en promedio:

6

45

tó¡Caja
lnformes 916

Mesa Partes 3985 '1 89

Recepción 1328 63

6360 301Total

f ipo de aterción
Cantidad ¡nerisl¡al
de administrados

,.:, atentt¡atos . i:,,

,.,,Pr<rmedio diario ?prox;
de administrados

,,t,. ,'. atendidos.:t ' ,:,i
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Problema: lnsuf¡c¡ente información y orientación al ciudadano de /os serylclos
v¡ftuales y presenciales con enfoque ¡ntercultural (castellano y quechua) brindados
por el Ministerio de Cultura

Descripción de Ia situación actual:
Desde la creación de la ventanilla lvlultilingüe el 22.06J5. al 30.09.16. se ha
atendido un total de 1400 personas quechua hablantes. De enero a setiembre de
2016 se ha atend¡do a un total de 876 quechua hablantes desde la Ventanilla de
lnformes Multilingüe, efectuando un promedio de 4 a 5 atenciones diarias a
quechua hablantes, de los cuales un aproximado de 20 personas han empezando
algún trámite luego de haber recibido la información en su lengua materna. La
mayoría de los trámites que realizan los quechua hablantes t¡ene relación con
procedimientos CIRA, denuncias sobre afectac¡ón de¡ patrimonio cultural (zonas

a)

r,

d
-.:l:

Eslándar para la atención del perióna1

El personal de plataforma, le

brindó la información corecta
con la deb¡da claridad.

32 10 1 43

El personal que lo atendió fue
amable.

34 43

El personal atiende rápidámente.
sin causar esperá inne@saria,

34 I 43

El personál está debidamente
unif ormado o ¡dentif icado.

30 T

Se brindó material necesario o de
apoyo para el inicio de sus
fám¡tes (formularios, hojas de
requi§tos. mode¡os de
solic¡tudes, lapiceros, etc. )

28 I 7 43

Estándar para coñocer a la ciudadanía - usuario de la eñt¡dad públ¡ca

Si ha empleado nlestro servicio
telefóñico Defensor del Usuaáo,
señale su grado de satisfacción.

2A 8 15 43

S¡ ha empleado nuestros
servicios virtuales. señale e
¡ndique su grado de satisfacción

21 2 2 1 17 43

ENcuEsrA DE sATtsFAccroN ctuDAoANA soBRE Los sERvtctos BR¡NDADós Eñ LA PLATAFoRMA DE
ATENCION AL CIUDADANO

PREGUNTAS

''irriY 'rl

SATISFECHO SATISFECHO INSAf¡SF€CHO INSAfISFECHO
i

.r.NO
MARCC

NULO

12 43
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arqueológ¡cas y monumenlos históricos), debiendo emplear un formulario en
castellano, limitando la comprensión y expres¡ón del pedido.
Un aproximado de 45 personas diariamente son atend¡das por las ventanillas de
lnformes, quienes en su gran mayoría se apersonan a conocer el estado de su
exped¡ente, debiendo esperar un promedio de 02 minutos para su atención. Estos
requerimientos podrían hacerlos desde la comodidad de su hogar ingresando a
nuestros servicios virtuales. Actualmente los administrados desconocen el link
correcto para ¡ngresar a los servicios virtuales así como los nuevos servic¡os que
se han ido incorporando, por ejemplo: "consulta el estado de tu tÉmite", cuya
información es en t¡empo real a través de la página web. El 02.09.16 se proyectó
un v¡deo actual¡zado de los servicios virtuales, lamentablemente tuvo que ser
retirado por la actualización de la página web inst¡tuc¡onal. Durante e¡ tiempo de
permanencia de este video se advirtió un incremento de un 30% de atención de
los servicios virtuales. Cuando se realizó el lanzamienlo de los servicios virtuales
se proyectó un v¡deo durante el mes de octubre de 2013, con lo cual se evidenció
un incremento al f¡nal¡zar dicho mes a 104 solicitudes virtuales a comparación del
mes de enero de 2013 que se atendieron 42 solicitudes virtuales. El v¡deo tuvo que
ser retirado, debido a que la página web del Ministerio cambió de domin¡o.

) Problema: Demora y espera ¡nnecesaria de los ciudadanos para ingresar a la
Sede Central cuando previamente han sido citados por las unidades orgán¡cas del
lúinisterio.

Descripción de la situación actual:
- El personal de la Ventanilla de Recepción es el encargado de recibir, verificar y en

caso sea necesario registrar Ia visita en el Sistema de Registro de Visitas. Esta
ventanilla está a cargo de una sola persona quien at¡ende un promedio

aproximado de 1300 personas mensuales que tienen citas pactadas con las
diferentes unidades orgánicas del Ministerio. El tiempo promedio de atención en

;

,=¿

ventanilla es de 45 segundos a 1 minuto siempre que los responsables de las
un¡dades orgánicas hayan registrado la visita pactada con anticipación al sistema
de visitas. Actualmente solo el 2'l% de los registros de las v¡sitas son efectuados
por las secreta rias.

- Al no encontrarse la visita registrada por el personal responsable de cada unidad
orgánica, el administrado debe esperar que se realicen las coordinaciones del
caso que permitan su regrstro e ¡ngreso. El tiempo de atención en ventanilla
cuando el responsable de la unidad orgánica no efectuó el registro en el s¡stema
asciende a 6 minutos aproximadamente. Muchas veces las coordinaciones no se
pueden efectuar con el personal del área 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 atención de la Ventan¡lla de Recepción es in¡nterrumpido de 08:30
a.m. a 05:00 p.m.; sin embargo, en las of¡c¡nas del Min¡sterio, entre las 12:30 p.m.

a 02:00 p.m. no suele haber respuesta a las llamadas telefónicas, por el horario de

D
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refriger¡o, provocando malestar a los usuarios quienes para ser atend¡dos deben
esperar que termine el refrigerio, tomando un t¡empo en promedio de espera de 30
minutos como mínimo.

c) Problema: Los administrados gue se acercan al M¡nisterio para hacer una
consulta y que no tienen previa cita, deben esperar para ser atendidos por un
especla/lsfa en promedio una hora.

Descripción de la situación actual:

Los adm¡nistrados vienen en horario indistinto - sin previa cita - para hacer
consultas a los especialistas originando que no sean atendidos o que sea después
de mucho tiempo de espera. El tiempo promedio actual de espera de los
adm¡nistrados es de t hora.
Existe en el portal ¡nst¡tucional, información 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 asesoría de un especialista del
Min¡sterio.

d) Problema: lnsatisfacc¡ón de los ciudadanos por la informac¡ón y servicio brindado
por la Central Telefónica.

Descripción de la situación actual:
La Central Telefónica al estar ocupada no da el tono de espera, lo cual genera

confusión en los ciudadanos quienes deducen que la operadora no desea
contestar el teléfono.
Ivluchos 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 derivación de Ia llamada.
Debido a la continua rotación de personal, el directorio queda desactualizado en
forma continua.
Los administrados suelen preguntar por personas que no figuran en el directorio
por no tener vínculo laboral (servicio de tercero, voluntarios, practicantes),
generando demora en el t¡empo de atención.
AI momento de transferir las llamadas, los anexos suelen estar ocupados o no son
contestados oportunamente, generando una espera adicionala los ciudadanos.

$
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3, OBJETIVO

PROBLEMA OBJETIVO

lnsuficiente ¡nformación y Brindar información sobre los seNicios presenciales
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4. ALCANCE

La implementación se deberá efectuar durante el año 2017 en la Av. Javier Prado Nro.

2465 San Borja - sede central del M¡nisterio de Cultura, involucrando al personal de la
Plataforma de Atención al Ciudadano (Mesa de Partes, lnformes y Recepción), así como
a todo el personal que brinde una atención al ciudadano.

y virtuales con enfoque interculturalque brinda el
Ministerio de Cultura.

orientación al ciudadano de los
servic¡os virtuales y presenciales
brindados por el lvlinisterio de
Cultura con enfoque intercultural
(castellano y quechua).

Reducir el número de admin¡strados que realizan
consultas y trámites de manera presencial.

Demora y espera innecesaria de
los ciudadanos para ingresar a la

Sede Central cuando prev¡amente

han sido citados por las unidades
orgánicas del Ministerio.

Reducir el t¡empo de espera en el tngreso de
administrados citados a Ia Sede Central.

Los administrados que se acercan
al Min¡sterio para hacer una
consulta y que no tienen prev¡a

, cita, deben esperar para ser

l[tendidos por un especialista en

lbromedio una hora.

o Reducir el tiempo de espeE¡ de los administrados no
c¡tados a ser atend¡dos por especial¡stas para
absolver sus consultas.

lnsatisfacc¡ón de los ciudadanos
por la información y servicio

Q.rindado 
por la Central Telefónica

ill
2$,/

. Brindar una ef¡c¡ente atención telefónica a los
administrados.

Se han definido los alcances de acuerdo a la problemática

.>-
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a) Problema: lnsuficiente información y orientación al ciudadano de /os serylclos
v¡ñuales y presenciales con enfoque ¡ntercultural (castellano y quechua)
brindados por el Ministerio de Cultura.

Alcance:
La implementac¡ón involucra al personal de las ventanillas de lvlesa de Partes e

lnformes (castellano y quechua)de la Sede Central-
En cuanto a la difusión, el alcance llegará a n¡vel nac¡onal e internacional puesto
que se utilizará la página web del M¡nister¡o 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 orgánicas
del Ministerio.

Alcance:
lnvolucra al personal que atiende la ventanilla de Recepción, a las secretarias de

todas las of¡cinas de la Sede Central del Minister¡o, así como a todo el personal de
la Sede Central que programe y reciba una vis¡ta en las instalaciones del tvlinisterio

de Cultura.

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

Alcance:
Se considerará al personal de la ventanilla de Recepción, al personal que

adm¡n¡stra y controla el ¡ngreso y registro a las Salas de Atención al Usuario, y al
personal de tres of¡cinas del Min¡sterio que cuenten con la mayor demanda de

consultas por parte de los administrados.

d) Problema: lnsat¡sfacc¡ón de los c¡udadanos por la información y servicio
brindado por la Central Telefónica.

Alcance:
La implementación involucra al personal que at¡ende la Central Telefónica, las

secretarias de todas las oficinas de la Sede Central, personal de Mesa de Partes,

Recepción e lnformes.

5. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Br¡ndar información sobre Ios servic¡os presenciales y virtuales con enfoque
intercultural que br¡nda el Min¡sterio de Cultura.

i\

a

OBJETIVO N'1
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FECHAS: La fecha de inicio de activ¡dades será a partir de la segunda quincena de
d¡ciembre de 2016, y la fecha de fin de actividades seÉ para f¡nes de marzo de 2017.

ACTIVIDADES
Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son

Dic.2016 En€.2017 Feb.2017 Mar.2017

Semanas SemanasResponsable

1 2 3 4 1 2 l 2 l

1

Env¡¿r Memorando a la Direcc¡óñ de

Lenguag lndígenas sollcitando la

traducc¡ón de los 03 formular¡os:
CIRA, FIT y Solicitud de Acceso a la

lnformación Pública.

Oficina de Atencióñ
alciudadano y

Gestión

Documentaria,

30.11.16

) Elaborar el formulario FIT traducido
Ofic¡ná de Atenc¡óñ

alC¡udadano y

Gelión
Documentaria.

30.12.16

3

Elaborar el formulario de Sol¡c¡tud

de Aaceso a la lnformación PúbLcá

traducido en quechue.

Oficina deAtencrón
¡lClud¡dano y

Gestrón
Docur¡entaria,

02 01 17 3101.17

Elaborar ei f ormuiario ClRA

traducido en quechua.

Ofl€¡na de Atención
alCiudadano y

Gestión
Documentaria

24.C2.77 28.02.17

Of¡ciñá de
Comunicación e

lmagen
lnstituc¡onal.

30.0117 31.03.175
Publ¡car los formular¡or en la pág¡na

web del Mi¡isterio

Poner a disposición los formularios
en quechua a los admañrlradoS por

medro de las Ventan¡llas de lnformes
y Mesa de Partes.

Oficiná deAtención
alciudedano y

Gestión
Docuñeñtária.

27 03 71 il lt
llI

Reducir el número de adm¡nistrados que realizan consultas y trám¡tes de
maneE¡ presencial.

FECHAS: La fecha de inicio de act¡vidades será a partir de la primera quincena de

enero de 2017 , y la fecha de fin de actividades será para fines de julio de 2017 .

ACTIVIDADES
Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son

MfÍ*ern dd€dtrji¡

OBJETIVO N" 2
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t)

Semanas
Ser¡ana

s

Actividades
Responsa

ble
lnicio

2 3 1 2 l

1

Oficina de

Atenc¡ón

al

ciudad¿no
yGestión
Document

aria.

15 03 17

Enüar
Memorando a

oc
sol¡citando la
elaboración
deivideo
inslitucional
sobre los

servlcios
v¡rtuales.

solicitar la

publ¡c¡c¡ón del
video en el
facebook
instilucionaly
Hallprincipel
delMinister¡0.

\\,i
C

ü//

¡\\tevrsores oe

'll Plátaformá
7J. o'.".'.. 

"rZcrrd"¿"no,
una vez la OCll

con la

Oficina de

al

ciudadano
y Gest¡ón
Document

aria.

20 04 17 30.12.77

\
ri.(t
§"
.{
I

3

27.42.17 13.03.17

Envia r

k,,
áUrcnándo la

ldbor¿c¡on de

{:x,'):x
debida

difurióñ.

Of¡cina de

Ateñción
¿l

Ciudadeno
y Gestión
Docurnent

aria.

El¿borar el
proyecto de
notas

sobre los

virtuales para

distribuir a los

c¡udadanos.

oficina de

Atención
al

C¡udad¡no
y Gestióñ
Oocument

aria.

0102_17 7 02_11

5

oficrña de

Cor¡ unica

lmagen

al-

08 02 17 17.o2 77

15.03 17

",,-.rTr,"-.rT -' | | 2017

ill

lEf,l¡l

I
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I '"."",' I *-""* I *.,^* l'",,,,,,, Iffi
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OBJETÍVO N'3

Reducir el t¡empo de espera en el ¡ngreso de administrados citados a la
Sede Central.

FECHAS: La fecha de inicio de activ¡dades será a partir de la primera quincena de
enero de 2017 , y la fecha de fin de actividades será a fines del mes de noviembre de
2017.

ACTIVIDADES
Las actividades a desarrollar para cumplir con el objet¡vo son:

§

6

Dislribución
de notas en la
Plataform¡ de
Atención al
Ciudadano.

Oficina de
Atención

al

Ciudadano
y Ge'tión
Document

aria,

20.01.17 02 72.17

Solicitar a la

Oirección de
LenBUas

lñdigenas la

tradu€ción de

virtu¿les de la

OACGD,

Oficina de

al

Ciudadano
y 6estión
Documeñl

aria

72-05.77

\
,'r

Ct

Publicar los
formularios
vinueles eñ
quechua en la

pá8ina web
(Solicitud de
Acceso a lá

lnformación
Pública, Queja
por defecto en
la framitacióñ,
Libro de
Reclamaciones

, Sugerencias,

[ttl':5

Oficin¿ de

al

Ciudadano
y Gestión

0ocument
aria

24.07 77

02.05.17

Itl

||t

||

Il
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Ene.2017
Feb.

2017
Mar.
2017

Abr.2017

Sernana5 Seman¿s SemañasActividades Responsable ln¡c¡o Fin

1 2 3 4 'L 3 4 i 2 3 4

Oficina de
Atención a¡

Ciudadano y

Gest¡ón
Documentaria

1

Envier un
postma5ter

recordando la

obligatoriedad del
uso delSastema de
Registro de Visitas.

oficina de
Comunicac¡ón e

lmaSen

lnstituc¡onal

42.01..17 17 .01.1-l

28.O4.L7

2

Reportes alternados
sobre el uso del
Sistema de Registro

de Visitas,

¡ndicando el
porcentaje de
registros
efeduados por las

secretarias o
personal

responsable de
cada un¡d¿d

orgánica.

Oficina de
Atenció n ¿l

C¡udadano y

Gestión
Documeñtaria

23.02.r7

Oficina de
Atenc¡ón al

Ciudadano y

Gestión
Documentaria

20.02.71 31.03.17

3

Medir eltiempo de
espera promedio de
los c¡udadanos en la
venteñilla dE

Recepción.luego de

enviar el
postmaster sobre la

obl¡gatoriedad del
uso del s¡stema de
visita§.

Secretaría
General

28.04.17

l
I

Generar un

compromiso por
parte de las

unidades orgánicas,
(directores,

secretariaS y

personalque
atiende visitantes)
para que registren
las v¡s¡tas en el

Sistema, debiendo
enviar desde la Alta
Dirección un

documento
especificando
obligatoriedad del
uso del Sistema de
Visitas.

ofic¡na de
Atenc¡ón al

Ciudadano y

Gestióñ
Documentaria

24.04.L7

a

il

lniin¡stsr[i§é Cdtur.

|||l

t44,

I

l5em¿nas
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1u|.2017 4to.2017 set.2017 Nov.20l7 Oic.2017

Semanas Sem¿na5 Semanas SemanasActividadet Responsable lni.io

1 2 3 3 I 4 l 21 2 2 3 3 1 2 3 1 2 3

Oficina de
Atención al

Ciudadano y

Gestión
Documentaria

5

Solicitar a OGETIC una

adecuacrón alSistema
de Registro de Vhitas,
elcualpermita
geñer¡r u¡ núñero de

registro que

proporcione la

secretaria de la oficina
que pacta la visita al

ciudadaño.

Oficiña 6eneral
de Enadist¡ca y

Tecnologies de l¡
lnforr¡ac¡ón y

Comun¡cac¡ones

43.07 _17 21_41.17

Oficin¿ d€

Ateñcrón al

C¡udadano y

Gestión
Docur¡e¡taria
Oficiná Generei
de Estádística y

Tecnologías de lá

6

Un¿ vez reali¡ada l¿

mod¡ficac¡ón al

sistema, previa

factibilidad de

modificación por
OGETlC, se eñviará un

postmaster a todas
las un¡dades orgánicas

cambrcs efectuados.
Oficina de

Comuñicación e

lmagen

lnstitucioñal

18 09.17 t9.0917

Ofic na de
Atenoón al
Ciudadano y

Gelión
0ocumentaria

09.10.17 cE l: 17

7

Continuár coñ la

€mis¡óñ de reportes

consecutlvos 5obre el

uso del SEtema de
Visitas. El primer mes

el reporte debe ser

semanalyelse8undo

Of¡cina de

At€nción al

C¡udadano y

Gestión
Documentária-

a2_10_17 3011.17

8

Medir eltiempo de

espera de los

ciudadanos en la

Ventañilla de

Recepción durante dcs
meseS consecLlttlos,
los cuales deben ser

aplicados en el mismo
mes de los reportes.

PERU

oct.2017
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OBJETIVO N'4

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

FECHAS: La fecha de inicio de activ¡dades será a part¡r de la primera semana de abril
de 2017 y la fecha de fin de actividades será 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 ,u|.2017

Semana5 Semana9 Semanas

1 i 3 1 2 l 1 2 l 1 2 I 2 3

Oficina de

Ciudadano y
Gestión

Documentaria

1

Reunió¡ de coordiñación
pára identifrcar lás consultá5

más demandedas por los

.iudad¿¡os. las cuales debido
a su compiej,dad deben ser

absueltas por un especiaiista
delórgano de línea.

Representantes
de VMPCIC y

VMI

03-o4.7 12_04.77

Ofic¡na de
Atención al

Ciudadáno y
Gestión

Documentaria

Seleccionar 04 oficinas que

involucren lós consultas con

Representantes

de VMPCIC y

11 A4 11 21.04_17

Oficiná de

Atención al

Crudadano y

Gestión

0ocumentaraa

3

50trfrtáf á oGE¡tL ta creácron

de un s¡5tema de citas en
linea (web)

Olicina de

Estadistica,
Tecnologías de

Cor¡unicaciones

a2 a5 11 05.0s.r7

Medir eltiempo de espera de
los c¡udadanos pera ser

atendido5 por los

especiaiistas.

Of¡rina de
Atención al
Cludadano y

6estión
0ocumentaria

17 04.71 11.05.17

Oficiná de

Atención al

C¡udadano y
Gest¡ón

Do+ment¿riá
05 06.17 31.08 17

5

Coordinar con OGET C L¿

creaclón del r ster¡a y las

pruebas respectivas.

ñ
T

f¡clna de
adíst¡c¿,

ñologias de

il

I
rt

it

I

I

Ago. 2017

I ffil

tl

I

I
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Ago.2017 5et.2017 Oct.2017 Nov. 2017 Oic.2O!7

S€ma¡:s Semánas Semanas Semana5lnicio

2 3 1 2 l 1 2 1 ) :

Of¡cina de
Atencióñ al
Oudadano y

Gestión
Oocumentariá

Capacitacióñ en
eluso del

s¡stema de citas

Oficina de
Estadística,

Tecnologias de la

lnformación y
Comunicaciones

(apoyo eñ la

cáPacitación a

nlveltécnico)

04.09.17

Oficina de

Ciudadáno y
Gestaón

Documentaaia

1

Sol¡citar a OCll

redacc¡ón de

mecani,mos de
difusión de este

para los

administrados

Oficrna de
Cornunicacrón e

magen
lnsttucional

04.09.17 15 09.17

Oficina de
Atención al

Ciud¿dano y

Gestión
Documentaria

8

producción el
srstema de citas

oflcina de
Estadística,

Tecnologias de la
lnlormac'ón y

LOmunrc¿crof\Fs

I
I

a2.to-77 20.10.17

ñ

¡3

(.

PERU
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49o.2017 Set.2017 Nov.2017 Oic.2017

Se.nanas Ser¡anas Semanas Ser¡anas Sem¿nasln¡€io

1 3 1 1 2 4 1 2 l 1 7 3

Ofic¡na de
Atenc¡ón al

Ciudadano y

Gestión
DocumentariaMedir el número de

c¡tas real¡¡adas y

encLrestar ¿ lo5

cludadanos que

hacen uso del
sistema de citás.

Oficiñá de

Estadhtic¿,
Tecnologías de la

Comunrcaciones

2011.11 30.11.17

Ofrciña de
Atenc¡ón al

C¡udadáno y
Gest¡ón

Documeñtaria

10

As gna¡ un personal
que pueda brindar
el servicio de
enlace para el

sistema de c¡tas.
Ofic¡nas

¡dentificada5

tienen más
der¡anda de

consultas

02.0817 31.0817

1i

Elabor¿¡ uñ

protocolo de

¿tención pára el

sistema de citas.

Oficina de
Atención ál

Ciuded¿no y
Gestión

Oocum€nt¿riá

o4.49.17 29.09.17

72

Med r el tiempo de

esp€ra perá la

atencrón de u¡
especi¿li§ta a tfavés
del sistema de
ctas, una vez que
el edministrádo se

apertona al

Ministerio, durañte
el p.imer mes de
puesta en
producc¡ón.

Of¡cin¿ de
Atenc¡ón al

Crudadano y

Gestión
Docur¡entar¡a

30.1017 29.12.71

I

o.a. 2017

I

t¡

I

I
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BJETIVO N'5

Brindar una eficiente atenc¡ón telefónica a los administrados

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

ACTIVIDADES
Las actividades a desarrollar para cumplir con el objetivo son

t

teb.2017 Mar.2017 Abr.2017

Senr¿.¿s Sernanas

I 2 1 2 l 1 ) 3

Of¡cina deAtención
elCiudadano y

Gestión

0ocumeñtaria

Oficana de

Estadística,
Tecñologías de la

lnforrnación y
Comunicecioñe5

5e requer¡rá a la

Secretaría Generalque
sol¡cite a los

Viceministerios la

rectificación o

conform¡dad de l¿s

opciones brandad¿s por
le Ceñt ral Telefón ica a

los ciudadanos y re
áclualicen los anexos en
los cuales ván a rec¡er
las opaiones d¿das

Oficina de

Comunicación e

lm¿gen
lnstitucional

06 02.17 to 02 17

2

Ofic¡na deatencióñ
alCiudadano y

6estión
0ocumentaria

Enviar correo electrónico
¿ las unrdades orgán¡aas
recomendando que las

personas bajo orden de
servicio eñ caso deseen

coord¡nar (on lo5

ciudadenos, deben dar
sus datos completos

(nombres, oficiña donde
laboran y añexos).

01.42_11 70 02.77

I

t
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Oficina deAtención
alCiudadaño y

Gestión

Documentaria

3

Oficina Generalde

13.O2.77 28_42.17

Ofrc¡na de Atencióñ
al Ciudadano y

Gestión
Documeñtar¡a

Solicitar mediánte
documento e le5

Unidades Orgánrcas en l¿

medidá de lo poslble,

asiSnar dos nÚmeros de
añexos para poder

eñtablar contacto con
los ciud¿danos para las

derivaciones de Ias

llamada5 ngresadas por
la Ceñlral felefón ¡c¿.

01.03 17 31-A3-77

S

Coordinár con OCI la

pfopuesta de un

mensale para la ceñtral
teLefónica

Oficiña de
Comuñicación e

lmegen
lñstitucional

13.03.17 24.O4_17

Oficina de Atención
alCiudadano y

Gestióñ
Docuñentari¿

6

Solicitar a OGEÍIC la

conf¡guración deltono
de espera para las

llarh¡da5 que ingresen a

la Cent ral telefónica. Of¡c¡na de
Estadistica,

Tecñologias de la

lnformación y

Comunicecionet

10.04.17 28.04.71

PERU

50l¡ritar a la Oficina
Generalde Recursos

Humanos remitir la

relación actual¡zada del

PerSonalque labora en

el Ministerio de Cultura
(iñcluyendo a las ODC's y

Museo5). La

ectuali¿ación debe
hacerse de forma

llll I I l
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Abr.2O17 May.2017 Jun.2017 !u1.2017 Ago.2017

Semanas Sem¿nas S€r¡¿n¿i Sema¡asRespoñsable

1 2 3 1 2 1 ) 1 1 3

Oficiná de
Atención al

Crudadano y

Gest¡ón
Oocumentariá

7

:JtltnaráoGtltL
hábilitar la opc¡ón de

saber cuánt¿s

lláñadas ha

transferido la Ceñtral
felefón¡ca y a qué

anexos se efectuó la

derivación

Oficiná de
Est¿dhtica,

fecnologías de
la nlormación y

Comunicaciones

17 -44-17 72-05-17

Oficina de
Atención al

C¡udadano y
Gestlón

Docur¡entaria

6

Elaborar una
encuesta interna,
solicitendo á ias

oficiñas que 5eñalen
el promedio de veres

que le Central
Telefónica ha

transferido
equivocadamente

una llamad¿-

Oficina de
Estadística,

Tecnologías de

Comun¡cacione5

t7 -o4.11

Ofrcina de
Atencióñ al

Ciudadano y
Gestión

0ocumentar¡a

Oficina de
Estadístic¿,

Tecñologí¿s de

Comun¡caciones

01.08.17 11.08.17

Elabo.ar un reporte
sobre la cantidad de

\ llamad¿s que

\ect,ramente lueron

i[T'J;,'ii:["i:: ,
t/quetlas en que los

Fudad¿nos 
m¿rcaron

d¡¡ectarñeñte.

':a

i.¡)

a-

5er¡¿ nas

l

l

l
I

l
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Ju1.2017 ABo. ZOLT set.2017 Oct.20l7 Nov.2017

Semanas 5er¡anas Semanás Semanas

1 2 l 1 2 : I 3 1 2 3 I 2 3

Of¡c¡na de
Atención ai

Ciudadano y
Getión

Documentana

Of¡c¡na General
de

10

Elaborar un
protocolo de

ate¡ción de las

llamadas telefónicas

Ofrcina Generál

.luridica

30 11.17

11

Establecer un perf¡l
pa ra la persoña

responsabl€ de la

Centra I Telefó n ¡c¡.

Ofrcina de
Atenc¡ón al

Ciudadano y

Gestión
Docuñentar¡a

27.47.17

Oficrna de

Atenclón al

Ciudadano y

Gest¡ón

Documentaria

Ofrcrna General

Humanos

Cootratar persona

con perfil¿decuado
pará atender ceñtrel

secretaría
Ceneral

0i.08.17 08 09.17

,,.'

c3 07 11

l.

I
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Oficina de
Atención a¡

Ciudádaño y

Gestrón
Doaumentaria

Oficina de
Comunicación e

lmagen

ln5titucional

1l

Drfus¡ón del
protocolo de

¿tención de la

Ce ntral Telefón ¡ca

Oficina de
Estádisl¡ca,

Tecnologíás de
la lnforrnación y

Comunicaciones

al a811 l1 08 17

Of¡cina de

Ciudedano y
Gestión

Docuñentarie

D

ELaborar un reporte
sobre la aantidad de

llámedas que

efect vamentefueron
derivádas por lá

Cent ral fe¡€fón ic e y

aquellas en que los

!rdadanos m¿rc¿ron
la opc¡ón

Ofc¡ade
EstadÍn¡ca,

Tecnologias de

Lá nformáa¡ón y

0108.17 11 08 17

I

\'...."¿'
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6. RECURSOS

Por cada actividad se han conlemplado los s¡guientes recursos

6.1 Recursos Humanos

Objet¡vo N'1:

Brindar
lnformación con

enfoqu e

intercultural,
sobre los

servicios
presenciales y
virtuales que

brinda el

M¡nisterio de
Cu ltu ra.

Página 21 de 30

í] ri

OBJETIVO PE RSONAt
OFICINA A LA QUE

PERTEN ECE

TIEMPO

APROXIMADO
(m¡nutos)

INVERSIóN
(s/.)

230 m inutos

- .Jefa.

- Coordinadora de

Atención alC¡udadano.
- Apoyo Operativo,

lnformes y Atención de
Ventanilla.

- Reg¡strador de Mesa de

Partes.
- Orientador

Especializedo.
- Recepcion¡sta de

Documentos en Mesa de
Pa rtes.

38.50

- Prensa.
Oficina de
Comunicac¡ón e
lmagen lnst¡tucional

5.5 020 minutos

- Jefa.
- Coordinadora de

Atención alCiudadano
- Apoyo Operativo,

lnformes.

- Prensa

Oficina de Atención
al Ciudadano y

Gest¡ón

Documenta ria.

Oficina de
Comunicación e
lmagen lnstituc¡onal

60 minutos

20 minutos

70.00

5.50

Objetivo N'2:

Reducir el
nú mero de

admin¡strados
que realizan

consultas y

trámites de

ma n era
presencial.

Oficina de Atención
al Ciudadano y

Gestión
Documenta ria.

I

.,,-.

---1
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20 minutos 5.50

4.25

40 minutos 8.50

60 minutos 70.00

12.50

180 minutos 37 .50

- Jefa.
- Coordinadora de

Atenc¡ón alCiudadano
- Asistente de Ventanilla

de Recepción.

Objet¡vo N" 3: - Prensa

Reducir el tiempo
de espera en el

ingreso de
ciud¿dan os

citados a la Sede

Centra l.

Oficina de
Comunicación e

lmagen lnstitucional.

', t-

íi

'l':'-

Of¡cina de Atención
al C¡udadano y
Gest¡ón

Documentar¡a.

60 minutos 7 0.00

- Secretaria Secretaría Gener¿ I 20 m inutos

- Soporte Técnico sobre el

uso de las mejoras
implementadas al

Sistema de Visitas al

personal de la sede

centraldel Ministerio

Oficina General de

Estadíst¡ca y

Tecnologías de la

lnformación y
Comun icac¡ones.

Oficina de Atención
alCiudadano y
Gestión
Documenta ria.

- Representante VMPCIC y VMI 30 mir¡utos

- soporteTém¡co sobre el
uso delsistema de citas

al personaldel
M¡nister¡o.

Of¡cina General de
Estadística y

Tecnologías de la
lnformac¡ón y

Comunicaciones.

bietivo N' 4:

- Jefa.
- Coord¡nadora de

Atención alCiudadano.
- Asistente de Ventan¡lla

de Recepc¡ón.

Reduc¡r el t¡empo
de espera de los
administrados
que desean ser
atend¡dos por

especialistas pa ra

solver
nsultas.

- Prensa
Oficina de
Comun¡cación e

lmagen Instituc¡onal.
20 minutos 5.5 0

.na/l
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8.50

5.s 0

Obietivo N" 5:

Br¡ndar una
ef¡ciente
atención
telefón¡c¿ a los

admin¡strados.

- Especial¡sta

- Secretaria

6.2 Recursos Materiales de Oficina

- Jefa.
- Coordinadora de

Atenc¡ón ¿lCiudadano
- Asistente de Ventan¡lla

de Recepción.

Oficina de Atención
al Ciudadano y
Gest¡ón

Documenta ria.

50 m¡nutos 70.00

- Soporte Técnico sobre
los reportes mensuales
de la Central Telefónica

Oficina ceneralde
Estadística y
Tecnologías de la

lnformación V

Comunicacion es.

40 m inutos

- Prensa
Of¡c¡na de
Comunicación e

lmagen lnst¡tuc¡onal
20 minutos

- Secretaria SecretarÍa Gener¿ I 20 minutos
Of¡cina General de
Planeamiento y

Presupuesto.
60 minutos 21.00

- Asesor Legal
Oficina Generalde
Asesoria Jurídica

30 minutos 12.50

Oficina General de
Recursos Humanos

40 minutos 8.50

s1.463.75

MATERIAL

Lapiceros

lmpresión de
formulario FIT
lmpresión de

notas
formativas

m¡llar

3 lnfraestructura y equipo

. Sala de reuniones.

. Computadoras.

. Anexos telefónicos

. Televisor LCD

1 200

COSTO TOTAL
(s/.)

200

s/. 418.00
I

UNIDAD DE
MEDIDA

COSTO UNITARIO
(s/.)

I Papel bond millar /, millar 12.00 12.00

docena 1 6.00 6.00

m¡llar 1 200 200

PERU

4.5 0

CANTIDAD



w PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE ATENCIÓN A LA CIUDADANiA Página 24 de 30

7. INDICADORES

Por cada objetivo se han establecido los sigu¡entes ¡ndicadores:

1. Objetivo
Brindar información sobre los servicios presenc¡ales y virtuales con enfoque
¡ntercultural que br¡nda el Ministerio de Cultura.

lndicador
Número de adm¡nistrados que acceden a los serv¡cios presenciales y v¡rtuales con
enfoque intercultural que brinda el Ministerio de Cultura.

2. Objetivo
o Reducir el número de adm¡n¡strados que realizan consultas y trámites de

manera presencial.

lndicador
Disminución de % de consultas y trám¡tes presenciales.

Objetivo
. Reducir el t¡empo de espera en el ingreso de administrados c¡tados a la Sede
Central.
lndicador
Disminución de tiempo de espera de los v¡s¡tantes c¡tados (horas, m¡nutos y

segundos).

4. Objetivo
Reducirel t¡empo de espera de los administrados no c¡tados para ser atend¡dos
por especial¡stas para absolver sus consultas.

r-.t

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

5. Objetivo
Brindar una eficiente atención telefónica a los administrados

Brindar una información más asequible y realista a los ciudadanos que se

comunican con la Central telefónica.

J

t

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

lndicador
Derivación de llamadas desde la Central Telefónica.
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ANEXO N'1

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

Mensual

Personal de OACGD

3) Ob.ietivo del lndicador

FICHA DE INDICADOR

1) Nombre lndicador
Número de administrados que acceden a los servicios
presenciales y virtuales con enfoque intercultural que
br¡nda el N¡inisterio de Cultura.

2) Descripción del lndicador
Medirá la cantidad de administrados que
realización de las actividades descr¡tas
nuestros serVic¡os presenciales y virtuales.

luego de la
acceden a

4) Forma de Cálculo Suma simple

5) Fuentes de lnformación

. lnformes elaborados por el personal de la OACGD.

. Reg¡stros efectuados en el Sistema lntegrado de
Trám¡te Documentario - SITD.

. Cantidad de formulanos entregados a los
ciudadanos-

6) Periodicidad de Medición

i{) 
ResnonsaOle de Medición

ril
a
'8) fvleta

Se aumentó en 20o/o el número de adm¡nistrados que
acceden a los servicios virtuales y presenciales con
enfoque intercultural del Ministerio.
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2) Descripción del lndicador Medir la cantidad de registros virtuales versus los
TE istros resenciales

3) Objetivo del lndicador Reducir el número de administrados que realizan
consultas y trámites de manera presenc¡al, cuando se
pueden realizar en forma virtual, tales como:

. Solicitud de Acceso a la Información Pública

. Libro de Reclamaciones

. Quejas por defectos en la tramitación
o Consulta el estado de tu trámite
. Sugerencias
. Consultas sobre

4) Forma de Cálculo
Número de consultas presenciales x 100
Número total de consu ltas

5) Fuentes de lnformación . Registros efectuados en el Sistema lntegrado de
Trámite Documentario.

. Sistema de Gestión de Tickets B- |\4ATIC.

. lnformes mensuales del Defensor del Usuario.
o lnformes mensuales del responsable de atender las

Solicitudes de Acceso a la lnformación Pública.

FICHA DE INDICADOR
Drsminución del tiempo de espera en el ingreso de
administrados citados a la sede central del Ministerio
tvledir el tiempo que espera un v¡sitante paE¡ poder
ingresar a la reunión pactada previamente con un
personal del fVinisterio, s¡empre que el responsable de
la oficina del Ministerio haya obviado el registro en el
Sistema de R istro de Visitas.

Objetivo del Indicador Disminución del tiempo de espera de los visitantes
citados en la sede central.

4) Forma de Cálculo Resta simple
Tiem o Base - Tiempo o timizado = 1'

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

m¡nuto.

uisitos roced¡m¡entos

FICHA DE INOICADOR
1) Nombre lndicador Disminución % de consultas y trámites presenciales

6) Periodicidad de IVedición [\,4ens ua I

7) Responsable de l\¡ledición Defensor del Usuario. Responsable de atender los
serv¡cios virtuales

8) Meta

\
Para fines del año 2017 aumentar la demanda de los
servicios en Iínea en un 30%.D

s

) Nombre lndicador

2) Descripción del lndicador

Sistema de Registro de Visitas
6) Periodicidad de fi,,led ición Diaria
7) Responsable de tr.4edición Personal de la ventanilla de Recepción
8) Meta

5) Fuentes de lnformación . Sistema de Gestión de Tickets B- lVATlC.
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1) Nombre lndicador

2) Descripción del lndicador

i 3) Objetivo del lndicador

5) Fuentes de lnformación

7) Responsable de lrledición

FICHA DE INDICADOR
Disminución de tiempo de espera de los administrados

Ino citados a ser atendidos por un especialista para
absolve r sus consultas
fi¡ledir el liempo de espera de los administrados no
c¡tados que se acercan al l\,4inisterio de Cultura para
obtener una información o respuesta a sus consultas
que por su naturaleza requieren ser absueltas por un
especialista en la materia (arqueólogo, arquitecto,
historiados, etc
Reducir el tiempo de espera de los administrados no
citados que desean absolver sus consultas con un

ialista

Personal a cargo de la administración de las Salas de
Atención a Usuarios

[4ed¡r la cantidad de administrados satisfechos con la
atenc¡ón de la Central Telefónica.
Brindar una eflciente atención telefónica a los
adm¡nistrados.

Encuestas de satisfacción

I [r,4eta

q

q

ir

3) Objetivo del lndicador

4) Forma de Cálculo

5) Fuentes de lnformación
Llamadas ino inadas a la Central Telefónica

6 Periodicidad de lr.4ed ición

4) Forma de Cálculo Resta simple
Tiempo Base - Tiempo opt¡mizado = 1'
. Reporte mensual del personal a cargo de las Salas

de Atención al Usuario.
o Encuestas de satisfacción
. Porcentaje de registros en el Sistema de Citas para

Absolución de Consultas.
6 Periodicidad de [i,4ed ición Diaria

'15 minulos en taromedio de tiem odees

FICHA DE INDICADOR
j 1) trtombre lndicador % de administrados satisfechos con la atenc¡ón de la

Central Telefónica.
2) Descripción del lndicador

Número de adm¡nistrados satisfechos x 100
Número total de administrados atendidos

Semanal
7) Responsable de Medición Responsable de Atender la Central telefónica

Satisfacción del 40o/o de los ciudadanos atend¡dos a
través de la CenlralTelefónica

8) tvleta
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lnsuficiente
información y
orientación al

ciudadano de

Ios serv¡cios

virtuales y
presenc¡ales

brindados por el
M¡nisterio de
Cultura con

enfoque
¡ntercu ltural
(castellano y
quechua).

Reducir el número
de administrados
que realizan
consu ltas y trámites
de manera
presencial.
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ANEXO N" 2

. Los formatos deben ser puestos a dispos¡c¡ón de los admin¡strados
en las ventan¡llas de lnformes, Mesa de Pa rtes y en el portal web
del Ministerio.

.A la fecha se tiene traducido el formulario de Denuncias en
uechua

.Elaboración de un video ¡nstitucional para d¡fundir los servic¡os
v¡rtuales. El video debe ser publ¡cado en las redes socia¡es del
Ministerio de Cultura (facebook), en los televisores de la plataforma

de Atención al Ciudadano y en Hall Pr¡nc¡pal del Ministerio de
Cu ltu ra.

.Elaborar notas informativas pequeñas detallando los serv¡c¡os
virtuales y el enlace a la página web del Min¡sterio. Estas notas
serán entregadas por el personal de la Plataforma de Atención al
Ciudadano {Mesa de Partes, lnformes rece ción)

.Conclu¡r con ¡a traducción de los servic¡os v¡rtuales en quechua a

cargo de la OACGD. La traducción será publicada en e¡ portalweb, el
cual es de difus¡ón nacional. Con el apoyo de la Direcc¡ón de
Lenguas lndígenas se ha ,ogrado traduc¡r el formulario v¡rtual del
libro de reclamaciones.

.EI total de visitas concertadas por las un¡dades orgán¡cas deben
estar deb¡damente registradas por el personalresponsable de cada
oficina, según Directiva N' 010-2013-SG/MC "Normas para el
control del ingreso y desplazamiento de las visitas en la Sede
Central del M¡nisterio de Cultura". Mediante ello se tratará de
reducir el tiempo de espera entre 1 minuto a 45 segundos.
Actualmente solo un 27% de las v¡s¡tas son registradas por las
responsables de cada unidad orgánica. Se em¡t¡rá un Memorando
Circular desde la Alta Direcclón indicando la obl¡gator¡edad del uso
del Sistema de Visita de acorde a la Directiva v¡gente. El

memorando debe ser env¡ado a todas las Unidades Orgánicas
ub¡cados en la Sede Central del M¡nisterio de Cultura. Cada jefe
deberá poner en conoc¡miento de su personal las indicaciones
dadas para el registro devisitas de acuerdo a la Directiva vigente.

.Traduc¡r a quechua los formular¡os de CIRA, Acceso a la lnformación
Pública, FIT (Formato de In¡cio de Trámite), siendo éstos los más
demandados por los quechua hablantes.

Br¡ndar ¡nformac¡ón
sobre los serv¡cios
presenc¡ales y
virtuales con

enfoque
¡nterculturalque
br¡nda el Min¡ster¡o
de Cultu ra -

.Publ¡car una Nota de Prensa en el po rta I instituciona I d el Min¡sterio
de Cultura dando a conocer los servicios virtuales, la misma que
debe ser difundida a n¡vel nac¡onal a través del portal web y el
facebook del Minister¡o.

Demora y

espera

innecesar¡a de
los ciudadanos

ra !ngresar a
ede Central

sido citados
r Ias unidades

orgánicas del
Ministerio.

do
ia men te

Reducir eltiempo de
espera en el ingreso
de adm¡nistr¿dos
c¡tados a l¿ Sede

Central.

]rAtTEai\¡l\rI!!¡I§tDE §óit eióñ
.P..ROBTT.MA .oBJET]16 ]:ALTERNAT]VAS
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.Los administrados deben tener la certeza que su reunión ha sido
programada con anticipación y en coordinación con las áreas
responsables. Solicitar una adecuac¡ón al Sistema de Reg¡stro de
Visitas, mediante el cual la secretaria de ¡a oficina que pacta la visita
proporc¡one un número de registro al adm¡nistrado, qu¡en al
acercarse a la Ventanilla de Recepción debe proporcionar dicho
número, con lo cual se asegurá que la cita ha sido registrada por la

ofic¡n¿ y se reduce los t¡empos de espera. A todos los ciudadanos
que tengan c¡tas pactadas, la secretar¡a de la oficina c¡tada debe
¡ndicar el registro al c¡udadano.

.Elespacio parc absofuer las consultas será en las Sal¡tas de Atenc¡ón
al Usuario, las cuales se encuentran a disponibilidad de todas las
oficinas del M¡n¡sterio.

.Se deberá asignar una persona de enlace entre el personal que
atenderá aladministrado con el personal de la OACGD. Esta persona
de enlace se encargará de verificar la cita en línea, una vez que el
admin¡strado se apersone al Min¡sterio de Cultura, le proporcionará
un pase de ¡ngreso para la Salita de Atención al Usuar¡o. En caso
haya demora de atenc¡ón por parte del especialista, deberá
contaclarse con el área responsable para la as¡gnación de otro
especialista que pueda atender al adm¡nistrado.

.Procurar que las reuniones no sean pactadas en horario de
refrigerio, en caso se coordine una v¡sita en dicho horario, la unidad
orgánica debe proveer encargar a un responsable de atender la

llamada telefónica de ser el caso-

.El registro de Ias visitas debe efectuarse de maner¿ rápida, para lo
cual t¿mbién los anexos deben ser contestados de manera
oportuna disminuyendo de este modo el tiempo de espera a los
ciudadanos. Solic¡tar a las unidades orgán¡cas nos proporc¡onen dos
números de anexos de contacto para poder real¡zar las
coordinaciones necesarias para el registro de las visitas. Enviar
memorando a todas las unidades orgánicas ubicadas en la Sede
Central del Ministerio de Cultura.

.Crear un sistema de c¡tas en línea exclusivamente para absolver
consultas sobre trám¡tes del Minister¡o más demandados.
Selecc¡onar a tres oficinas que ¡nvolucren las consultas más
demandadas por los adm¡nistrados. Las citas se desarrollarán por
turnos durante el horario de 3 a 4 p.m. todos los días, lo cual podÉ
reducir el tiempo de espera a 15 minutos.

. Elaborar un protoco lo de atención pa ra el Sistema de C¡tas

Los

adm¡n¡strados
que se acercan
al Ministerio

para hacer una
consulta y que

no tienen previa

cita, deben
perar pa ra ser

atendidos por
un especial¡sta
en promedio

una hora.

Reduc¡r el tiempo de
espera de los

admin¡strados no
citados a ser

atendidos por
espec¡alistas para

absolver sus

consultas.

lnsat¡sfacción de
os ciudadanos

por la

información y
serv¡cio

br¡ndado por la

Central

Brindar una
ef¡ciente atención

telefón¡ca a los

administrados.

.Modif¡car el mensaje de la central telefónlca, actualizando las

opc¡ones y los números de anexos. Asim¡smo, configurar el tono de
espera para brindar una información más asequible y real¡sta a los
ciudadanos. Dichas modificaciones se implementarán en la Central
Telefónica de la Sede Centraldel M¡nister¡o.

I
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.Contar con una relación adual¡zada del personal que labora en el

M¡nisterio de Cultura (incluyendo a las DDC's y Museos). La

actualización debe hacerse de forma mensual la cual debe ser
ro orcionada or la OGRH

.Elabora encuestas internas solicitando a las of¡c¡nas que señalen el
promedio de veces que la Central telefónica ha transferido
equivocadamente una llamada. Asimismo, esta información debe
ser contrastada con el reporte que remita OGETIC sobre la cant¡dad
de llamadas transfer¡das por la centra I Telefón ica.

rElaborar un protocolo de atención telefón¡ca, el cual involucre al
personal de la CentralTelefón¡ca, secretarias y todo personal que

brinde información a los c¡udadanos. El protocolo tendrá como
alcance ¿ todo el M¡nister¡o y a las Direcc¡ones Desconcentradas de

Cultura en lo que resulte apl¡cable.

felefónica .Enviar Memorando Circular indicando a las un¡dades orgán¡cas que
las personas bajo modal¡dad de orden de servicio en caso deseen

coordinar con los ciudadanos, deben dar sus datos completos
(nombres, oficina donde laboran y anexos). As¡m¡smo, solicitar a las

unidades orgánicas puedan brindar 02 números de anexos par¿

poder derivar las llamadas. El Memorando C¡rcular debe
involucrar a todas las unidades orBánicas del Min¡ster¡o.


