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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° 51 - 2016/SENAMHI

Lima, 13 DIC. 2016
VISTO:

El Informe N° 03 —UFA-SG-2016 de fecha 07 de diciembre de 2016 donde
remite la propuesta de aprobacion del Plan para mejorar la calidad de atencion a
la ciudadania 2016-2017, de la Unidad Funcional Operativa de Atencion al
Ciudadano de la Secretaria General del Servicio Nacional de Meteorologia e
Hidrologia del Pert - SENAMHI.

CONSIDERANDO:

Que, mediante la Resolucion Presidencial Ejecutiva N° 107-
2016/SENAMHI-PREJ-SGS se designa al Secretario General. La Secretaria
. General es la maxima autoridad administrativa de la entidad y en virtud a ello y en
cumpllmlento de sus funciones puede emitir resoluciones vy directivas
/' (Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF; articulo 13°, inciso e);

AT T Que, la Secretaria General tiene como una de sus funciones conducir las

/7(\ " acciones de modernizacion de la gestion del SENAMHI, asi como la formulacion

L‘M w. de los documentos de gestion organizacional y directivas (ROF; articulo 13°,
inciso c);

Que, en el articulo 13° incisos 0) y r) del mencionado ROF refieren, entre
ﬂ‘_;\ otras, que son funciones del Secretario General: conducir y dirigir las acciones
; w\necesarias para Servicio al Cliente externo; asi como también, conducir y dirigir la
(: *—@?«‘— fnmplementacmn de acciones que conduzcan al normal funcionamiento vy
\ S/operacion de los sistemas de tecnologias, informacién, comunicaciones y
\@-w —4 7 seguridad de la informacién del SENAMHI; y,

——

Que, de conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 24031, Ley del Servicio
Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Pert — SENAMHI y su modificatoria
Ley N° 27188; su Reglamento de Organizacioén y Funciones aprobado por Decreto
Supremo N° 003-2016-MINAM; y con los vistos de la Oficina de Asesoria Juridica,

Resolucién de Secretaria General N° 54 -2016/SENAMHI
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-/6%; | Oficina de Planeamiento y Presupuesto y la Oficina de Recursos Humanos, de
= X conformidad con las facultades conferidas mediante Resolucion Presidencial
Ejecutiva N° 107-2016/SENAMHI de fecha 26 de mayo de 2016.

SE RESUELVE:
Articulo 1°.- Aprobar

AV.EALA Aprobar el “Plan para mejorar la calidad de atencién a la ciudadania 2016-
N ’ }2017" que forma parte integrante de la presente resolucion.
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Articulo 2°.- Publicidad
La Secretaria General dispone la publicacion de la presente resolucion en
el Portal Web institucional.

\\Smp@ , hévarry Correa
== Secretario General

DISTRIBUCION:
Todas las unidades organicas
Archivo
09/12/2016

Resolucion de Secretaria General N° 51 -2016/SENAMH]I
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
Elaborado por:  Selene Bustios Coordinadora de la UFA ‘\wa 02/12/2016
Manue! Aguilar Especialista en Redes Soma!es 02/12/2016

—

Javier Nufiez Director de la OTI @ . 02/12/2016

Julio Suni Especialista de la UFT L 02/12/2016

Revisador por: Rubén Girén Director de la Ul 07/12/20186

(
Aprobado por: Alcides Chavarry Secretario General %—‘ 07/12/2016
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2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Para la deteccidn e identificacidn de los problemas que actualmente afronta la atencién a la
ciudadania en el SENAMHI, se utilizaron los siguientes métodos:
. Lluvia de ideas
° Método de observacion

Ademas se tomd como referencia los estudios existentes de satisfaccion de clientes del
SENAMHI* .

2.1 Descripcion de los problemas
- Demora en los tiempos de atencion de tramites a la ciudadania.

- Se tiene un ambiente con limitadas facilidades para la recepciéon de
documentacion y orientacion de tramites.

- Deficiente normalizacién® de informacién técnica requerida por la ciudadania
que origina quejas y reclamos.

1

Carencia de estudios periddicos que midan la satisfaccion de los ciudadanos.

e No existe un trato estandar para la atencién a la ciudadania a través de los
canales: telefénico y presencial.

- Dificultad para acceder a informacién organizada del portal web institucional

que ocasiona disconformidad en los ciudadanos.

*Elaborado por el personal de la Oficina de Servicio al Cliente en el afio 2015.
* Proceso de perfeccionar las columnas, tablas, claves y relaciones que permitan crear una base de datos eficaz y
sin errores.
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3 SITUACION ACTUAL

En este punto se analizd la situacion actual de los principales problemas que afronta la
atencion a la ciudadania en nuestra Entidad.

Problema 1: Demora en los tiempos de atencion de tramites a la ciudadania.

Los ciudadanos se encuentran insatisfechos respecto al tiempo estimado de atencion de
tramites, sobre todo los relacionados a las solicitudes de informacion hidrometeorologica.
Actualmente el tiempo estimado para la atencion de este servicio es de 10 dias utiles, lo
cual genera retraso en los estudios e informes que los ciudadanos tienen que elaborar a
partir de la informacién otorgada por la institucion.
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Problema 2: Se tiene un ambiente con limitadas facilidades para la recepcion de
documentacion y orientacion de tramites.

Se ha podido identificar que el espacio que actualmente tiene la Sede Central del SENAMHI
para la recepcion de documentacion y consultas de tramites es el inadecuado; debido a que
el publico tiene que realizar sus diligencias de pie y sin poder visualizar a la persona que lo
esta atendiendo.

Este problema se agrava en épocas de convocatoria de personal donde hay mayor afluencia
de publico.
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Problema 3: Deficiente normalizacion de informacién técnica requerida por la ciudadania
que origina quejas y reclamos.

Se tiene como referencia el estudio de satisfaccién de clientes realizado el afio 2015, donde
se evidenciaba que el 7% de ellos, se encontraban muy insatisfechos respecto a la
confiabilidad de nuestra informacion técnica.

Asimismo, dentro de este estudio se pudo detectar que la confiabilidad de la informacién es
uno de los principales factores de insatisfaccion y uno de los principales motivos por los que
los ciudadanos no recomiendan los productos y servicios de la Institucion.

Problema 4: Carencia de estudios periddicos que midan la satisfaccién de los ciudadanos.

La Institucidon ha venido realizando estudios de satisfaccién de clientes, que han servido
para conocer el grado de satisfaccion de los mismos, sin embargo estos estudios solo
mostraban la perspectiva de los ciudadanos pagantes y no permitian detectar las
necesidades de la ciudadania en general.

Por otro lado, los resultados de estos estudios y las oportunidades de mejora identificadas,
no eran comunicados a la Alta Direccion y al personal involucrado con la atencién a la
iudadania.

OO@@
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Problema 5: No existe un trato estdndar para la atencion a la ciudadania a través de los
canales: telefonico y presencial.

La sede central del SENAMHI posee algunos lineamientos que permiten proporcionar un
servicio de atenciéon a la ciudadania. Sin embargo estos procesos no se encuentran
detallados o escritos a modo de protocolos o lineamientos.

Este problema se profundiza aun mas cuando los ciudadanos solicitan informacion sobre
algun tramite a través de nuestros puntos de atencion a nivel nacional, debido a que la

informacion que se le proporciona no es uniforme.

Problema 6: Dificultad para acceder a informacién organizada del portal web institucional
que ocasiona disconformidad en los ciudadanos.

Se ha podido identificar la existencia de llamadas de ciudadanos que no pueden encontrar
informacién dentro del portal web institucional, y por tal motivo se comunican con la
central telefonica, para recibir algun tipo de soporte que los ayude en su blusqueda. Este
problema contintGa ocurriendo puesto que la actual pagina web de la Entidad no es muy
intuitiva, funcional y sobre todo no ha sido creada o disefiada bajo un enfoque orientado a

la ciudadania.
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4 OBIJETIVOS

El objetivo principal de este Plan es mejorar el nivel de satisfaccion de nuestros ciudadanos
respecto a los servicios que proporciona la Entidad.

PROBLEMA OBIJETIVO

Obj 1: Reducir progresivamente los
tiempos de atencion de tramites a la
ciudadania de 10 dias a 7 dias.

Demora en los tiempos de atencion
de tramites a la ciudadania.

Obj 2: Contar con un ambiente
adecuado para la recepcién de
documentacioén y orientacién de los
tramites que realizan los ciudadanos en
el SENAMHI.

Se tiene un ambiente con limitadas
facilidades para la recepciéon de
documentacion y orientacion de

tramites.

Obj 3: Reducir el porcentaje de los
ciudadanos disconformes respecto al
proceso de normalizacion de la
informacion técnica institucional, de 7%
a 2%.

Deficiente normalizacion de
informacion técnica requerida por
la ciudadania que origina quejas y

reclamos.

Carencia de estudios periédicos que | Obj 4: Contar con estudios que midan

midan la satisfaccion de los de manera periddica la satisfaccion de
ciudadanos. los ciudadanos.
No existe un trato estdndar para la Obj 5: Disponer de Protocolos de
atencion a la ciudadania a través atencion a la ciudadania que permitan
de los canales: telefénico y estandarizar la atencién presencial y
presencial. telefdnica.
Dificultad para acceder a Obj 6: Mejorar la accesibilidad de
informacion organizada del portal | informacion a través de la creacién de
web institucional que ocasiona un nuevo Portal Web, con un enfoque

disconformidad en los ciudadanos. orientado al ciudadano.
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5 ALCANCE

5.1 Espacio
Fisico:

El alcance del presente Plan para Mejorar de la Calidad de Atencién a la Ciudadania a
corto plazo, es solamente para la Sede Central, ubicada en el Jr. Cahuide 721 — Jesus
Maria, Lima.

Solo en el caso de la mejora del problema nimero 4, sobre la implementacion de
documentos y protocolos para mejorar la atencion a la ciudadania, se tendra un alcance
a nivel nacional; a través de nuestras 13 Direcciones Zonales, ubicadas en Piura,
Lambayeque, Cajamarca, Ica, Arequipa, Tacna, Loreto, San Martin, Huanuco, Junin,
Cusco y Puno.

Virtual:

El presente Plan tiene también un alcance virtual, ya que se realizaran cambios en la
. estructura de nuestro Portal Web con el fin de mejorar la accesibilidad de la
3 ‘informacion. Asimismo, la implementacion del Sistema de Gestion de Tramite
/. //Documentario a través de la web, permitira mejorar los tiempos de atencién de los
requerimientos solicitados por el ciudadano.

5.2 Tiempo

%. El tiempo estimado para la implementacion de este plan es de 8 meses, a partir del mes
/ de noviembre del afio 2016 y finalizando el mes de junio del afio 2017.
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N Senamh, PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD .

Q Iy DE ATENCION A LA CIUDADANIA

8 INDICADORES

1) Nombre de Indicador

2) Descripcion del Indicador Este indicador mide el tiempo promedio de atencion de tramites.
Reducir progresivamente los tiempos de atencién de tramites a la
ciudadania de 10 dias a 7 dias.

3) Objetivo del Indicador

4) Forma de Calculo X Nimero de dias de Atencién = Dia de atencién — Dia de recepcion

5) Fuente de Informacién Registros de recepcion de documentos / Registros de fecha de atencion

6) Periodicidad de Medicidn Bimestral

7) Responsable de Medicién Unidad Funcional de Tramite Docurf\entano / Unidad Funcional de Atencidn
al Ciudadano

8) Meta Promedio de atencion 7 dias

1) Nombre de Indicador

El indicador mide los avances del proceso de acondicionamiento del
ambiente para la atencidn de los ciudadanos.
Contar con un ambiente adecuado para la recepcion de documentacion y
orientacion de los tramites que realizan los ciudadanos en el SENAMHI.

(Z de actividades realizadas / Numero total de actividades de acuerdo al
cronograma de acondicionamiento) * 100

2) Descripcion del Indicador

3) Objetivo del Indicador

4) Forma de Calculo

———_|5) Fuente de Informacion Reportes de avance, actas de reuniones

eriodicidad de Medicién mensual
Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano / Unidad Funcional de
&% ﬂ sponsable de Medicion o
Comunicaciones

" 8} Meta 01 ambiente acondicionado para la atencién
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1) Nombre de Indicador
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2) Descripcion del Indicador
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El indicador mide impacto de la implementacion del proceso de
normalizacidn de la informacion técnica

3) Objetivo del Indicador

Reducir el porcentaje de los usuarios disconformes respecto a la
confiabilidad de la informacion técnica de 7% a 2%.

4) Forma de Calculo

# de usuarios encuestados satisfechos~
# total de usuarios encuestados+

% de usuarios satisfechos® —

* Respecto al proceso de normalizacion de informacion técnica

5) Fuente de Informacion

Estudio de Satisfaccion

6) Periodicidad de Medicion

Mensual

7) Responsable de Medicion

Unidad Funcional de Atencién al Ciudadano

8) Meta

2% de insastisfaccion respecto a la confiabilidad de la informacion técnica

2) Descripcidn del Indicador

1) Nombre de Indicador

Este indicador mide la cantidad de estudios de satisfaccion realizados

3) Objetivo del Indicador

Contar con estudios que midan de manera periddica la satisfaccion de los
ciudadanos

Ay :t_il{‘ma de Calculo

X de Estudios de Satisfaccion a la Ciudadania

b7 o Ty - “,‘
LodD) F\uente de Informacion

Registro de atenciones, directorio de clientes

\14/6) Périodicidad de Medicién

Semestral

Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano

"“17)Besponsable de Medicion

2 8) Meta

2 Estudios de Satisfaccion de los ciudadanos
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Analisis Critico de los Problemas

Problema 1: Demora en los tiempos de atencion de tramites a la ciudadania.

é¢Por qué le preocupa a
la Entidad?

Porque la demora en la atencion no estd en correspondencia
con politica de orientacion al ciudadano de brindar servicios de
manera oportuna.

éDesde cuando le
preocupa?

Desde que se ha acrecentado las demoras por la mayor
cantidad de requerimientos, lo cual se viene evidenciando
desde finales del afio 2014.

é¢Donde ocurre?

Ocurre en el proceso de atencion a la ciudadania.

¢Qué expectativas
tiene el usuario?

El usuario requiere informacion de manera oportuna.

¢Qué expectativas
tiene la organizacion?

Mejorar la satisfaccion de los ciudadanos y la imagen
institucional.

Problema 2: Se tiene un ambiente con limitadas facilidades para la recepcion de

documentacion y orientacion de tramites para la ciudadania

éPor qué le preocupa a
la Entidad?

Porgue el nuevo enfoque de funcionamiento de la Entidad esta
orientado desde el ciudadano.

é¢Desde cuando le
preocupa?

Desde el afio 2015.

é¢Dénde ocurre?

Area de recepcion de la documentacion.

¢Qué expectativas
tiene el usuario?

El usuario requiere un espacio comodo para la gestion de sus
tramites.

¢Qué expectativas
tiene la organizacion?

Mejorar la satisfaccion de los ciudadanos y la imagen
institucional.
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Problema 3: Deficiente normalizacion de informacion técnica requerida por la ciudadania
que origina quejas y reclamos.

éPor qué le preocupa a
la Entidad?

Porque la vision de la Entidad es generar y proveer informacion
de manera confiable.

¢Qué efectos trae este
problema?

Se tiene referencia de quejas de ciudadanos desde el afio
2010.

¢Donde ocurre?

Ocurre en el proceso de atencion de informacion
hidrometeoroldgica®

¢Qué expectativas
tiene el usuario?

El usuario técnico y especialista desea obtener informacion
precisa y confiable.

¢Qué expectativas
tiene la organizacion?

Mejorar la satisfaccion de los ciudadanos técnicos y la imagen
institucional.

J éPor qué le preocupa a
la Entidad?

Porque el nuevo enfoque de funcionamiento de la Entidad estd
orientado desde el ciudadano.

¢Desde cuando le
preocupa?

Desde el afio 2015.

¢Qué expectativas
tiene el usuario?

El usuario espera una recibir atencion de calidad y que sus
sugerencias sean tomadas en cuenta.

¢Qué expectativas
tiene la organizacion?

Mejorar la satisfaccion y percepcion de la civdadania.

? Informacion de variables meteoroldgicas e hidroldgicas.
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Problema 5: No existe un trato estandar para la atencion a la ciudadania a través de los
canales: telefénico y presencial.

éPor qué le preocupa a | Porque el nuevo enfoque de funcionamiento de la Entidad esta
la Entidad? orientado desde el ciudadano.

éQué efectos trae este | El personal de atencion a la ciudadania al interior del pais no
problema? proporciona informacién de manera adecuada al usuario
respecto a los procedimientos para la atencion de sus
tramites.

¢Desde cuando le

Desde el afio 2015.
preocupa?
¢Qué expectativas El usuario espera que recibir informacion confiable respecto a
tiene el usuario? la atencion sus tramites.

¢Qué expectativas

) L Mejorar la comunicacion con nuestro publico externo.
tiene la organizacion?

Problema 6: Dificultad para acceder a informacion organizada del portal web
institucional que ocasiona disconformidad en los ciudadanos.

':{‘;‘aPor qué le preocupa a | Porque el nuevo enfoque de funcionamiento de la Entidad esta
/ la Entidad? orientado desde el ciudadano.

éQué efectos trae este | Los ciudadanos llaman a la Institucion puesto que necesitan un
problema? soporte para poder encontrar informacion que estd colgada en
la pagina web de la entidad.

¢Desde cuando le

Desde el afio 2015.
preocupa?
¢Qué expectativas El usuario espera encontrar la maxima informacion a través
tiene el usuario? del sitio web.

¢Qué expectativas
tiene la organizacion?

Mejorar la comunicacion en linea con nuestro publico externo.
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