~aULICADE
Qb8 Lrg

SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE
BIENES ESTATALES

RESOLUCION N° 102-2016/SBN

San Isidro, 22 de diciembre de 2016
VISTO:

El Informe Especial N° 01168-2016/SBN-OPP-JAAC de fecha 16 de diciembre de
2016, emitido por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, mediante el cual se propone
la aprobacién del “Plan para Mejorar la Atencién a la Ciudadania de la Superintendencia
Nacional de Bienes Estatales”;

CONSIDERANDO:

Que, a través de la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual
para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica, el
cual tiene por objetivo dotar a las entidades publicas, de una herramienta practica para
evaluar la calidad del servicio que prestan al ciudadano y poder hacer mejoras al mismo;

Que, asimismo, los Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del
Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion
Publica, aprobados mediante la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2015-
PCM-SGP, tiene por objeto establecer los mecanismos, condiciones y plazos para
garantizar su implementacion progresiva, asi como la regulacion necesaria para efectuar
su seguimiento y evaluacion en cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°186-2015-
PCM;

Que, de acuerdo con lo dispuesto por el literal a) del articulo 15° del Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Superintendencia Nacional de Bienes Estatales - SBN,
aprobado por el Decreto Supremo N° 016-2010-VIVIENDA, la Unidad de Tramite
Documentario es la encargada de organizar, conducir, ejecutar y evaluar conforme a sus
funciones el proceso de tramite documentario, archivo, atencién al usuario y servicios
documentales e informativos, aplicando segun sea el caso las normas emanadas de los
sistemas administrativos centrales y las directivas, planes y procedimientos establecidas
por la Alta Direccidn;

Que, en dicho contexto, mediante el Informe N° 051-2016/SBN-SG-UTD, la Unidad
de Tramite Documentario ha propuesto la aprobacién del “Plan para Mejorar la Atencién a
la Ciudadania de la Superintendencia Nacional de Bienes Estatales”, indicando que el
referido plan ha seguido las pautas metodoldgicas para la elaboracién de Planes para
Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania dispuestas por la Secretaria de Gestién
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, mediante el Informe Especial N° 01168-2016/SBN-OPP-JAAC, de fecha 16 de
diciembre de 2016, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, en el marco de sus
competencias, ha emitido opinion favorable para la aprobacion del “Plan para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania de la Superintendencia Nacional de Bienes Estatales”,
considerando que dicho Plan, se encuentra alineado al Objetivo Estratégico OE2.



“Fortalecer las funciones de la SBN para posicionarla como un Ente Rector, solido y
confiable, establecidos en el Plan Estratégico Institucional - PElI 2012-2016 de la
Superintendencia Nacional de Bienes Estatales, aprobado por la Resolucion N° 090-
2011/SBN, reformulado por la Resolucion N° 116-2012/SBN y modificado por la
Resolucion N° 096-2013/SBN, al Plan Estratégico Sectorial Multianual;

. Que, en atencidén a las consideraciones expuestas y de acuerdo con el documento
\l.:\ el Visto, corresponde aprobar el “Plan para Mejorar la Atencion a la Ciudadania de la
uperintendencia Nacional de Bienes Estatales”, elaborado por la Unidad de Tramite
cumentario;

Con el visado de la Secretaria General, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y
la Oficina de Asesoria Juridica, y;

oN De conformidad a lo establecido en la Resolucidon de Secretaria de Gestién Publica

3 N° 001-2015-PCM-SGP, y en uso de las facultades conferidas por los incisos h) y r) del
articulo 11° del Reglamento de Organizacién y Funciones de la Superintendencia Nacional
de Bienes Estatales - SBN, aprobado por el Decreto Supremo N° 016-2010-VIVIENDA;

SE RESUELVE:

\ Articulo 1°.- Aprobar el “Plan para Mejorar la Atencién a la Ciudadania de la
,}i$uperintendencia Nacional de Bienes Estatales”, que en Anexo forma parte integrante de

Articulo 2°.- Disponer que las acciones relacionadas con el “Plan para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania de la Superintendencia Nacional de Bienes Estatales”, aprobado
por la presente Resolucion, sean responsabilidad de la Unidad de Tramite Documentario,
debiendo realizar la evaluacion correspondiente en los plazos y formas que establece la
normativa sobre la materia.

Articulo 3°.- Encargar a la Secretaria General que disponga la publicaciéon de la
presente Resolucion en la pagina web institucional (www.sbn.gob.pe).

Registrese y comuniquese.




SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE BIENES
ESTATALES

PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION A LA CIUDADANIA

NOMBRE CARGO FIRMA FECHA
Elaborado ROSA ALMONTE | ESPECIALISTA EN .
por: GOMEZ RACIONALIZACION T 21/11/2016
MATILDE ABOGADA DE LA :
ROMAN UNIDAD DE TRAMIT D 21/11/2016
FUENTES DOCUMENTARIO
Revisado JESSICA PERALTA | UNIDAD DE TRAMITE | (_ & 08/12/2016
por: POVEDA DOCUMENTARIO (E) ;

Aprobado | PAULLLAMOJA | SECRETARIO GENERAL | /.~ /7 ’
por: CABANILLAS (E) vz / i

/T




PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

INDICE

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

SITUACION ACTUAL

OBIJETIVO

ALCANCE

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

RECURSOS

INDICADORES

ANEXOS




o PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA
< CIUDADANIA

Il. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

1. Demora en la atencién de los administrados en mesa de partes debido al escaso
personal.

2. No existe un trato estandar en la atencidn de los administrados.

3. No existe una adecuada sefializacion que permita identificar la ubicacion de mesa
de partes.

1. SITUACION ACTUAL

1. LaUTD cuenta con tres (03) personas que tienen trato directo con los administrados
una (01) a través de recepcion y dos (02) a través de mesa de partes. Segun el SID,
con el que cuenta la SBN, la UTD recibe en promedio ciento cuarenta y tres (143)
solicitudes de ingreso al dia. El personal a cargo del ingreso de documentacion en
la entidad es insuficiente en comparacion con el volumen de los documentos que
ingresan diariamente; actualmente se tienen promedios de atencion de
aproximadamente 08 minutos.

2. El personal de UTD no cuenta con una identificacién que sea visible por el
administrado. El personal que atiende al publico no cuenta con protocolos de
atencidn ni se encuentra debidamente capacitado para atender a los administrados.

3. Elambiente destinado a la atencidn al administrado si bien se encuentra sefializada
esta no es de facil identificacion.

V. OBIJETIVO

1. Reducir el tiempo de espera de ocho (08) minutos a cinco (05) minutos por
administrados.
2. Establecer un protocolo de atencidn que permita estandarizar la atencion de los
= administrados.
3. Mejorar la sefializacién en los ambientes de atencion.

V. ALCANCE

Se ha considerado un plazo de seis (06) meses para la implementacion del plan en la
sede institucional ubicada en la Calle Chinchén 890 en el distrito de San Isidro.
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VI. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Las actividades a desarrollar son las siguientes:

Objetivo 1:

Actividades Responsable Inicio Fin
Realizar diagndstico de la uTD 19/12/2016 06/01/2017
situacion actual
Requerimiento de personal uTD 16/01/2017 20/01/2017
para atencion
Proceso de seleccion de SAPE 30/01/2016 15/05/2016
personal
Induccion al personal SAPE 26/05/2017 26/05/2017
ingresante
Objetivo 2:

Actividades Responsable Inicio Fin
Elaborar propuesta de utb 02/01/2017 18/01/2017
protocolo
Tramite de aprobacion SG 19/01/2017 31/01/2017
Difundir el protocolo uTD 01/02/2017 07/02/2017
Capacitar al personal de uTD 08/02/2017 14/02/2017
atencion
Disefio de encuesta de UTD 15/02/2017 17/02/2017
satisfaccion
Implementacion de la utb 20/02/2017 17/03/2017
encuesta de satisfaccion
Analisis de la informacidn uTD 20/03/2017 23/03/2017
Obijetivo 3:

Actividades Responsable Inicio Fin
Solicitar uTD 19/12/2016 22/12/2016
sefalizaciones
Adquirir las OAF / SAA 23/12/2016 06/01/2017
sefializaciones
Implementar las SAA 09/01/2017 11/01/2017
sefalizaciones
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VII. RECURSOS

7.1 Recursos Humanos

Personal Oficina a la que Tiempo aproximado (mensual /
pertenece quincenal / semanal) aprox.
Secretaria uTD 4 semanas a tiempo parcial
Especialista en SAPE 12 semanas a tiempo parcial
contrataciones
Jefe uTD 2 semanas a tiempo parcial
Especialista OAF 4 semana a tiempo parcial
Secretario General SG 2 semanas a tiempo parcial
Especialista SAA 4 semanas a tiempo parcial
7.2 Recursos Materiales
Material

Papel bond, lapiceros, plumones de pizarra (entre otros).

Adquisicion de seializaciones
Adquisicion de identificaciones

7.3 Infraestructura y equipo

- 01 Sala de reuniones
- 02 computadoras

Fuente de financiamiento: Recursos propios.

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

VIIL. INDICADORES

FICHA DE INDICADOR

Tiempo promedio de espera del administrado
Eficiencia

Promedio de minutos que transcurren desde el
momento en que el administrado ingresa a la
institucion hasta que se realiza la atencion.

1) Nombre Indicador
2) Descripcion del Indicador
- 3) Objetivo del Indicador

4) Forma de Caélculo

Sumatorias del tiempo de espera / Total de
atenciones

5) Fuentes de Informacioén UTD-TI
6) Periodicidad de Medicion Mensual
7) Responsable de Medicidn UutD-TI
8) Meta 5 minutos
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FICHA DE INDICADOR

1) Nombre Indicador Porcentaje de Satisfaccién del administrado

2) Descripcion del Indicador Este indicador permitird medir la satisfaccion de
los administrados, respecto a la calidad en la
atencion.

3) Objetivo del Indicador Medir el nivel de satisfaccion de los administrados
respecto de los servicios ofrecidos y mejoras
realizadas.

4) Forma de Cdélculo (NUmero de administrados que se encuentran
satisfechos con la atencién / Numero total de
administrados encuestados) * 100%

5) Fuentes de Informacion UTD — SAPE

6) Periodicidad de Medicion Trimestral

7) Responsable de Medicién UTD - SAPE

8) Meta Establecer linea base

IX. ANEXOS

1. Abreviaturas.

2. Cuadro de solicitudes de ingreso recepcionadas por UTD a octubre de 2016.
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ANEXO |

ABREVIATURAS

SBN: Superintendencia Nacional de Bienes Estatales.

UTD: Unidad de Tramite Documentario.

OAF: Oficina de Administracién y Finanzas

SAA: Sistema Administrativo de Abastecimiento.

SAPE: Sistema Administrativo de Personal.

TI: Tecnologias de la Informacién.

SID: Sistema Integrado Documentario.
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