PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2011-2017
(REFORMULADO)

INDICADORES DE MEDICION DEL DESEMPENO DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL |l TRIMESTRE Y | SEMESTRE ANO 2017

A continuacion se analizan los indicadores cuya frecuencia de reporte es trimestral (Il
Trimestre 2017) y semestral (| Semestre 2017) correspondientes al afio 2017.

RESULTADO FINAL: Vigencia plena y efectiva de los derechos y
libertades fundamentales.

RESULTADO INTERMEDIO 1: Defender la plena vigencia de los
derechos constitucionales y fundamentales de la persona y la
comunidad ante la administracion estatal.

Indicador N° 3: Hechos vulneratorios concluidos fundados y
solucionados.

Definicion Operativa:

Un hecho vulneratorio (1) es declarado fundado cuando se comprueba la vulneracion
de derechos constitucionales o fundamentales, asi como la actuacion irregular por
parte de la entidad quejada. Se considera solucionado cuando la entidad quejada
adopta las medidas correctivas pertinentes.

Forma de Calculo:

N° total de hechos vulneratorios concluidos fundados y solucionados, sobre el N° total
de hechos vulneratorios concluidos fundados, multiplicado por cien.
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{1) Un hecho vulneratorio es aquél en el que se ha vulnerado un derecho fundamental o constitucional, asi como se
haya comprobado |a actuacién irregular del Estado en la prestacion de los servicios.

(") Ha existido una variacién en la cifra del indicador al afio base 2010 respecto a la cifra que aparece en el PEI 2011-
2015 (Reformulado) debido a ajusies en las estadisticas.

Resultados del indicador acumulado al Il trimestre y | Semestre del

ano 2017: 97% y 97% respectivamente de hechos vulneratorios
son concluidos, fundados y solucionados.

Al Il Trimestre de 2017 el porcentaje de Hechos Vulneratorios Fundados vy
Solucionados es del 97% dado que de 4,776 hechos vulneratorios concluidos y
fundados, se solucicnaron 4,623 a nivel nacional.

En el I trimestre del 2017 son 19 las dependencias que obtienen el 100% del nivel

atisfactorio de hechos vulneratorios concluidos fundados y solucionados como: OD
allao, OD Lambayeque, OD La Libertad, OD Cusco, OD Lima Norte, OD lca, OD
cayali, OD Huancavelica, OD Huanuco, OD Tacna, OD Apurimac, MD Satipo, MD
Jaén, OD Madre de Dios, OD Amazonas, MD Juliaca, MD Huanta, MD Puquio y OD
Tumbes. Asimismo se debe mencionar que las demas dependencias de la Defensoria
del Pueblo, registran el nivel satisfactorio con porcentajes comprendidos entre el
99.14% y el 84.31% en la ejecucion del indicador.

En la Ejecucién acumulada para el | Semestre de 2017 es del 97% debido a que de
10,750 Hechos Vulneratorios Concluidos Fundados se solucionan 10,420 a nivel
nacional y las siguientes dependencias son las que registran el 100% del nivel
satisfactorio como: OD Callao, OD Lambayeque, OD Lima Norte, OD Cusco, OD




Ucayali, OD Ica, OD Madre de Dios, MD Puquio, MD Huanta, OD Tumbes. Del mismo
modo para la demas oficinas defensoriales y modulos de atencion obtienen el mismo
nivel satisfactorio del indicador con porcentajes comprendidos entre el 99.63% y

87.72%.

La OD Lima resuelve en el Il Trimestre y en | Semestre de 2017:1,059 de 1,086
(97.51%) vy 2,133 de 2,231 (95.61%) del total de hechos vuineratorios fundados y
solucionados, respectivamente.

Indicador N° 4: Indice de Cooperacion de las entidades del Estado
con la Defensoria del Pueblo.

Definicion Operativa:

Este indicador mide las gestiones sustentadas realizadas por los comisionados de la
Defensoria del Pueblo y que tuvieron respuesta relevante y oportuna por parte de las
entidades del Estado.

Forma de Calculo:

N° total de gestiones con respuesta relevante y oportuna sobre el N° total de gestiones
calificadas sustentadas por la Defensoria del Pueblo, multiplicado por cien.
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Resultados del indicador al Il Trimestre y | Semestre del ario 2017:
68% y 69% respectivamente es el indice de cooperacion de las
entidades del Estado con la Defensoria del Pueblo.

En el Il Trimestre de 2017 el indice de cooperacion de las entidades del Estado es del
68% de las gestiones sustentadas: 3,543 y se registran con una respuesta relevante
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y oportuna: 2,393. En la Ejecucion Acumulada al | Semestre de 2017 el indice para el
presente indicador es del 69% de las gestiones sustentadas: 8,780 y se obtienen con
una respuesta relevante y oportuna: 6,088.

Durante el |l Trimestre de 2017 son 13 las dependencias que resultan con el 100% de
nivel satisfactorio de colaboracion que tienen las entidades del Estado con relacion a
las gestiones calificadas de la Defenderia del Pueblo como: OD Tumbes, MD Pugqio,
MD Andahuaylas, MD Tarapoto, OD Tacna, OD Apurimac, OD Madre de Dios, OD La
Libertad, OD Callao, OD Amazonas, CD Junin, OD Cusco y OD Lima, entre otras
oficinas.

En el | Semestre de 2017 el indice de cooperacion de las entidades del Estado que
colaboran con la Defensoria del Pueblo es del 69% y las siguientes dependencias son
las que obtienen el 100% de nivel satisfactorio en la ejecucién del indicador como: OD
Tumbes, MD Huanta, OD Tacna, OD Madre de Dios, MD Tarapoto, OD La Libertad,
OD Apurimac, OD Lima Norte, OD Junin, OD San Martin, OD Cusco, OD
Huancavelica respectivamente.

RESULTADO INTERMEDIO 1: Defender la plena vigencia de los
derechos constitucionales y fundamentales de la persona y la
comunidad ante la administracion estatal.

Resultado Especifico 1.1.: Ciudadanos(as) fortalecidos en el
gjercicio de sus derechos fundamentales frente a la administracion
estatal y en la prestacion de los servicios publicos.

Indicador N° 10: Variacion porcentual de casos atendidos.
Definicién Operativa:

Indicador que mide el nivel de atencién de los casos que presentan los ciudadanos
(as) ante las Oficinas Defenscriales y Mddulos de Atencion de la DP.

Forma de Calculo:

N° de casos en el periode t+1 menos el numero de casos ingresados en el periodo t,
sobre el nimero de casos ingresados en el periodo t, multiplicado por cien.




Ejecucion de Metas

Lineade |Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucié | Ejecucié H I} |
Base Anual Anual Anuat Anual n Anual | n Anual | Trimestr | Trimestr | Semestr
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 e 2017 e 2017

Indicador

Indicador

porcentual 20% -2% 26% | -10.7% | -8.0% |-4.82%( 18% |27.4% | -9.6% | 2.0 %

atendidos.

Variablas:
N* de
casos
gf;f‘d“ 141,067 138,595 | 141,087 | 126,758 | 116,671 {111,053 | 130,616 | 34,310 |31,024 |61,695
periodo t+1

N° de
casos
atendidos
en el

periodo t 117,643 | 141,067 | 138,385 | 141,902 | 126,758 | 116,671 | 111,063 | 26,832 | 34,310 60,197

Resultados del indicador al ll Trimestre y | Semestre del afio 2017
-9.6% y 2% respectivamente de variacion de casos atendidos.

En el |l Trimestre de 2017 la variacién porcentual de casos atendidos es de menos
9.6% con relacién al mismo periodo de 2016. Este porcentaje refleja en general que se
han registrado 3,286 casos menos que en el |l trimestre 2016. Durante el presente
trimestre se registran lo siguiente: 7,109 quejas {22.9%), 48 quejas no admitidas
(0.2%), 4,393 petitorios (14.2) y 19,474 consultas (62.8%) respectivamente. Cabe
sefalar que para el mismo periodo las siguientes dependencias han obtenido un
incremento en la variacion porcentual de casos atendidos entre el 59.9% al 10.9%
como: OD Junin (59.9%), MD Andahuaylas (35.2%), MD Chimbote (29%}, OD Pasco
(27%), OD Huanuco (24%), MD La Merced (22.9%), OD Madre de Dios (15.5%), OD
Apurimac (15.1%) y el MD Jaén (10.9%).

En la Ejecucidn Acumulada del | Semestre de 2017 se obtiene una variacion
porcentual de casos atendidos del 2%, de un total de 14,301 quejas (23.2%), 160
quejas no admitidas (0.3%), 8,833 petitorios (14.3%) y 38,401 consultas (62.2%). En
dicho periodo las siguientes oficinas son las que han registradc mayores porcentajes
en la ejecucion del indicador como: OD Junin, MD Andahuaylas, OD Cusco, OD
Tacna, AD Apurimac, MD La Merced, OD Huanuco, OD Lima Este, OD Lima Norte,
OD Loreto, OD Madre de Dios entre otras oficinas y modulos de atencion
defensoriales.

-

Indicador N° 11: Quejas concluidas en el plazo establecido en el
protocolo de actuaciones defensoriales (eficiencia).

Definicion Operativa:

ndicador que mide el nivel de atencién de los casos que presentan los ciudadanos
(as) ante las Oficinas Defensoriales y Mddulos de Atencion de la DP, en el plazo
establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales.



Forma de Calculo:

N° de quejas concluidas en el plazo establecido en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales, sobre el nimero de quejas recibidas, multiplicado por cien.

, . . . Ejecucion de Metas

Linea de | Ejecucié | Ejecucid | Ejecucid Ejecucio

Indicador Base n Anual | n Anual | n Anual Ej;‘::::fm 5]::l:|':allé n Anual Trinl:est. Trirrlllest. | Semestre
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017 2017

Indicador

N° 11:

Quejas 7% T1% 59% 67% 65% 57% 63% 35% 29% 47%

concluidas

en el plazo

establecid

oenel

protocolo

de

actuacione

s

defensoria

les.

Variables:

Quejas

e 27,446 | 22,900 | 18,082 | 21,174 | 19,582 8,559 17,137 | 2,480 | 2,012 6,539

Quejas

recibidas. | 35,598 | 32,063 | 30,550 | 31,508 | 29,929 | 14,913 | 27,020 | 7,161 6,923 13,860

Resultados del indicador al Il Trimestre y | Semestre del afio 2017:
29% y 47% respectivamente de quejas concluidas en el plazo
establecido, en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales.

En el I Trimestre de 2017 el porcentaje de quejas concluidas en el plazo
establecido en el Protocolo de Actuacion Defensorial es del 29% que
corresponde a 2,012 quejas solucionadas de 6,923 quejas admitidas. Con
relacién al Acumulado para el | Semestre del 2017 es del 47% que corresponde
a 6,539 quejas solucionadas de 13,860 quejas admitidas.

Se debe sefalar que en la aplicacion del presente indicador, las quejas
ingresadas y no solucionadas estan aun dentro del plazo de 100 dias
establecido en el Protocolo de Actuacion Defensorial.

RESULTADO INTERMEDIO 2: Contribuir a la gobernabilidad
democratica del pais

Resultado Especifico 2.2.: Prevencién de conflictos sociales
fortalecida.

Indicador N°15: Espacios de didlogo promovidos por la Defensoria
del Pueblo.



En materia de conflictos sociales, la Defensoria del Pueblo despliega sus facultades
de defensa y supervision para prevenir e intermediar con el fin de evitar situaciones
que puedan amenazar o violar los derechos fundamentales, afectar a la gobernabilidad
local, regional o nacional y abrir el camino a proceso de dialogo que contribuyan a su

solucion.

Definicion Operativa:

Proporcion de conflictos sociales activos en los que la Defensoria contribuye a la

creacion y/o participa en espacios de didlogo.

Forma de Calculo:

N° de conflictos sociales activos en los que la Defensoria del Pueblo contribuye a la
creacion y/o participa en espacios de didlogo, sobre el N° total de conflictos sociales
activos, multiplicado por cien.
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Resultados del indicador al | Semestre del ano 2017: 58% de
espacios de dialogo promovidos por la Defensoria del Pueblo

Durante el primer semestre de 2017 la DP participd en 80 cascs, de los cuales 46 se
encontraban en fase de dialogo. La forma de participacion principal fue mediante el rol
de observador /colaborador.




Identificacion de Problemas Presentados:

Desagregando el tipo de participacion en los espacios de dialogo de la DP, se puede
identificar que la mayoria han sido como observador y/o colaborador. El incremento en
la participacion en el rol de facilitador o mediador puede representar un papel mas
activo de la institucion en estos espacios, sin embargo, esto requeriria de mas
recursos para poder hacer efectiva esta participacion.

Propuesta de medidas correctivas a realizar

Una forma de aumentar los roles activos de la DP en los espacios de didlogos es
mediante el fortalecimiento de las relaciones con los actores desde |la fase temprana
de los casos. Se propone incentivar este trabajo de relacionamiento con el fin de que
los actores sientan que la participacion de la DP puede ser determinante en la
consecucion de acuerdos justos en los espacios de dialogo.

RESULTADO INTERMEDIO 1: Defender la plena vigencia de los
derechos constitucionales y fundamentales de la persona y la
comunidad ante la administracion estatal.

Resultado Especifico 1.1.: Ciudadanos(as) fortalecidos en el
efercicio de sus derechos fundamentales frente a la administracion
estatal y en la prestacién de los servicios publicos.

Producto 1.1.1. Persona cuentan con atencion de sus derechos
fundamentales

Indicador N° 22: Casos Atendidos.

Definicion Operativa:

Los casos atendidos son las quejas, petitorios y consultas que los ciudadanos realizan
en las Oficinas Defensoriales, Modulos de Atencién, viajes itinerantes, carpas y ferias
informativas.

Forma de Calculo:

N° total de casos atendidos por la Defensoria del Pueblo
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Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 61.695 casos
atendidos por la Defensoria del Pueblo.

En el | Semestre de 2017, el numero de casos atendidos a nivel nacional es de
61,695. Ello representa, de acuerdo a las cifras del periodo, que se han registrado y
atendido 14,301 quejas (23.2%), 160 quejas no admitidas (0.3%), 8,833 petitorios
(14.3%) y 38,401 consultas (62.2%) respectivamente.

De los resultados obtenidos en el | semestre del 2017 con respecto al mismo periodo
de 2016 a nivel nacional, se observa un incremento de 1,498 casos, de los cuales
578 son quejas, 20 quejas no admitidas y 3,010 consultas vy una disminucién de
2,104 petitorios.

Cabe mencionar que del total de casos atendidos en el periodo la Oficina Defensorial

de Lima registra 16,076 casos representando el 26% seguido de la OD Junin, OD
Ayacucho, OD Callao, OD Tacna, OD Huancavelica entre otras dependencias

Indicador N° 24: Visitas itinerantes

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo extiende sus servicios para la atencién de ciudadanos (as)
que viven en las zonas mas alejadas, dando prioridad a la poblacion en condicion de
xtrema pobreza, atendiendo quejas, petitorios y consulias, realizando supervisiones a
hstituciones publicas y realizando acciones de promocion.

as visitas itinerantes comprenden los viajes realizados a distritos de pobreza y
pobreza extrema, incluyendo los retornos.

Forma de Calculo:

Suma total del nimero de visitas itinerantes realizadas por la Defensoria del Pueblo.
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Ejecucion | Ejecucion 1 1

Indicador Base Anual Anual Anual Anual

2010 2011 2012 2013 2'3'1': ’2‘31"5“' ‘;'("l;g' Segaoe:sstre Se_ms_’tm
Indicador
usﬁ;; 887 977 1,030 | 1,024 964 1.039 999 478 331
itinerantes
Variable:
Visitas

itinerantes

Resultados del indicador al | Semestre del afo 2017: 331 visitas
itinerantes realizadas.

En el marco de la estrategia Accion ltinerante Defensorial, 33 sedes desconcentradas
realizaron viajes itinerantes. Durante estos viajes se visitd un total de 300distritos,
logrando una cobertura dei 16.2 % de los distritos a nivel nacional.

Del total de distritos visitados, 273 se visitaron en una sola oportunidad, 23 en dos
oportunidades, y cuatro en tres ocasiones. De esta forma, incluido los retornos, el
namero total de visitas ascendio a 331. La disminucion, respecto al mismo periodo del
afo anterior, se explica debido a la emergencia climatica.
De estas visitas itinerantes se pudo atender 6,649 casos, entre consultas, quejas y
petitorios; supervisar la efectiva presencia del Estado, a través de la adecuada

prestacion de los servicios publicos;

realizar 201 actividades de promocidn, entre

carpas, charlas y talleres informativos. Asimismo, informar a 6,011 personas acerca
del ejercicio de sus derechos y promover el rol de la Defensoria del Pueblo.

Indicador N° 25: Personas atendidas en viajes itinerantes

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo extiende sus servicios para la atencidn de ciudadanos (as)
que viven en las zonas mas alejadas, dando prioridad a la poblacién en condicidn de
extrema pobreza, atendiendo quejas, petitorios y consultas, realizando supervisiones a
instituciones publicas y realizando acciones de promocion.

l.as personas atendidas en viajes itinerantes son las que han sido informadas y estan
localizadas en los distritos de pobreza y pobreza extrema.

Forma de Calculo:

Suma total de personas atendidas en viajes itinerantes.
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Ejecucion de Metas

Linea de | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucian ] 1
Base Anual Anual Anual Anual | Anual Anual Semestre | Semestre
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017

Indicador

Indicador
N®° 25:

:l;rggnas 21,665 | 40,952 | 43,741 | 29,317 | 22,094 | 24,420 | 21.611 | 10,567 | 6,911
atendidas
en Viajes
itinerantes.

Variables:
Personas
atendidas
en viajes
itinerantes:

Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 6.911
personas atendidas en viajes itinerantes.

A través de 201 actividades de promocion se pudo informar u orientar a 6,911
personas. El 92% del publico que recibio informacién pertenece a la sociedad civil y
8% al sector publico.

El 78% de las actividades realizadas corresponde a la implementacién de charlas y
talleres y el 22% a la instalacion de carpas informativas. Las oficinas que informaron a
mayor nimero de personas fueron San Martin, Ucayali y Loreto. El nimero de
personas informadas se redujo en comparacion al primer semestre del afio 2016,
cuando se registraron 10,567 personas informadas.

Producto 1.1.2. Entidades publicas cuentan con propuestas y
recomendaciones para la implementacion de politicas publicas
respetuosas de los derechos fundamentales.

Indicador N° 27: Supervisiones realizadas.

Definicion Operativa:

Las supervisiones que realiza la Defensoria del Pueblo son las visitas a las
instituciones publicas y empresas prestadoras de servicios publicos, para verificar la
adecuada prestacién de los servicios.

Forma de Calculo:

Suma total de las supervisiones realizadas por la Defensoria del Pueblo.
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Ejecucion de Metas

Linea de | Ejecucio | Ejecucié | Ejecucio | Eiscucion | gjecucion | Ejecucion 0

'
Indicador | “gace | nAnual | nAnual | n Anual Anual Anual Anual Semestre | Semestre
2010 2011 2012|2013 2014 2015 2016 2016 2017
Indicador
N° 27:
Namero de

supervision | 3,070 | 4,359 | 2,726 | 2,659 | 2,925 | 3,474 3,114 1,929 1,645

es
realizadas.

Variahles:
Namero de
supervision
es
realizadas

Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 1,645
supervisiones realizadas.

Durante el aio 2017 se han realizado 1,645 supervisiones, las cuales representan el
52.83% del total de las supervisiones programadas para el afio 2017 (3,114), las
cuales se llevaron a cabo en los siguientes temas: Supervision a las Instituciones
Educativas sobre el proceso de matricula y educacion; Supervision sobre la situacion
juridica de las personas requisitoriadas; Supervision a los diversos Establecimientos
Penales; Supervision sobre el funcionamiento de los Institutos de Medicina Legat
sobre los casos de violencia contra las mujeres y los integrantes de! grupo familiar;
Supervision de las condiciones de calidad y funcionamiento de las piscinas publicas de
las diferentes Municipalidades, asi como de los Gobiernos Regionales; Supervision a
las zonas afectadas por los desastres naturales; Supervisién de las condiciones de
salubridad, acceso y cumplimiento de las acciones de fiscalizacién municipal de las
playas; Supervision al centro de distribucidon general de las Sedes Judiciales;
Supervisiones a Instituciones Publicas y/o empresas de servicios publicos; Supervision
a los Establecimientos de Salud Mental de los Gobiernos Regionales; Supervision a la
Policia Judicial; Supervision a las Municipalidades para verificar los Textos Unicos de
Procedimientos Administrativos en el caso de las Licencias de Funcionamiento;
Supervision de los Libros de Reclamaciones; Supervision de Temas Ambientales;
Supervision de Consulta Popular de Revocatoria del mandato de autoridades
municipales 2017; Supervision de las prestaciones del servicio publico de transporte
especial de pasajeros en vehiculos menores (mototaxis);, Supervisan a las Comisarias;
Supervision a la implementacion del Plan de sana convivencia en las Instituciones
Educativas; Supervision de la distribucion, almacenamiento de alimentos y vigencia del
Programa Qali Warma en las Instituciones Educativas Publicas; Supervision sobre
abastecimiento de medicamentos en hospitales del MINSA; Supervision sobre el
servicio de agua potable de calidad; Supervision de Establecimientos de Salud sobre
la implementacién de la Estrategia TBC;

Identificacién de Problemas Presentados:

No se han presentadoc mayores problemas salvo el tema relacionado a la agilizacién
de la remesa de los fondos destinados a cubrir los requerimientos minimos para la
ejecucion de las tareas.

Propuesta de Medidas Correctivas:

Simplificar la gestion de las remesas de fondos y proceder a dar la normativa
correspondiente.
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RESULTADO INTERMEDIO 2: Contribuir a la gobernabilidad
democratica

Resultado Especifico 2.2.: Prevencion de conflictos sociales
fortalecida.

Producto 2.2.1. Reportes de monitoreo de conflictos sociales
elaborados.

Indicador N° 30: Reportes publicados.

Definicion Operativa:

En materia de conflicios sociales, la Defensoria del Pueblo elabora mensualmente el
Reporte de monitoreo de conflictos sociales que contribuye a la prevencion e
intermediacion de los conflictos sociales.

Forma de Calculo:

Suma total de reportes de monitoreo de conflictos sociales que elabora la Defensoria
del Pueblo.

Ejecucion de Metas
Indicador Linea | Ejecucién | Ejecucidén | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucion | Ejecuciéon i ]
de Base Anua! Anual Anual Anual Anual Anual Semestre | Semastra
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017
Indicador
N°30:
N° de 12 12 12 12 12 12 12 6 6
Reportes
publicados
Variables:
Reportes
publicados

Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017 6 Reportes de
monitoreo publicados

Los reportes mensuales han sido publicados dentro de los plazos establecidos.

Identificacion de problemas presentados

Se han presentado problemas en el registro de la informacion, especificamente al
momento de analizar los hechos.

Propuestas de medidas correctivas a realizar
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Se han aumentado los controles de la informacién y se espera que con la puesta en
funcionamiento del SIMCO se superen estos problemas.

Producto 2.2.2. Procesos de dialogo para resolucion de conflictos
sociales realizados.

Indicador N° 31: Reportes de procesos de dialogo realizados.

Definicién Operativa:

La Defensoria del Pueblo elabora el Reporte de los procesos de didlogo realizados en
los que la Defensoria del Pueblo ha intervenido para prevenir e intermediar en los
conflictos sociales.

Forma de Calculo:

Suma total de reportes de procesos de didlogo para resolucion de conflictos sociales
en los que participa la Defensoria del Pueblo

Ejecucion de Metas

Linea de | Ejecucién | Ejecucidon | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion [ [
Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Semestre | Semestre
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017

Indicador

Indicador
N° 31:
N° de 0 2 1 3 2 2 2 1 1
Reportes
de
procesos
de didlogo
realizados,

Variables:
Reportes
de
Procesos
de didlego

esultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 01 Reporte de
roceso de dialogo realizado.

El reporte de didlogo fue publicado dentro de los plazos establecidos

Identificacién de problemas presentados

El reporte de didlogo da cuenta de los resultados al finalizar cada semestre pero no
permite tener un resultado acumulado de la totalidad de los seis meses reportados

Propuesta de medidas correctivas a realizar

Se espera que con la puesta en funcionamiento del SIMCO se puedan obtener
resultados acumulados en los periodos requeridos.
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RESULTADO INTERMEDIO 3: Fortalecer y modernizar la
organizacion institucional para atender al ciudadano de manera
eficiente y eficaz.

Resultado Especifico 3.1.: Gestion del cambio mejorada.

Producto 3.1.3. Procesos de Induccién institucional y técnica
establecidos (virtual y presencial).

Indicador N° 34:. Personas recién ingresadas a la DP que
recibieron induccion en un plazo de 06 meses.

Definicion Operativa:

El personal que ingresa a la Defensoria del Pueblo debera recibir una induccion a fin
de conocer las funciones, procesos y procedimientos institucionales, asi como los
principales temas que aborda la institucién.

Forma de Calculo:

N° de personas recién ingresadas a la Defensoria del Pueblo que recibieron induccion
en un plazo de 6 meses, sobre ¢l total de personas recién ingresadas, multiplicado por
cien.

[ Linea Ejecucion de Metas

indicador de | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucidn | Efecucién @ Ejecucion | Ejecucion ] 1
Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Semestre | Semaestire
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017

Indicador N°
hde | o% | 0% 1% | 25% | 54% | 100% | 100% | 100% | 92%
recién

ingresadas a
la DP que
recibieron
induccion en

unplazode &
mesas.

Variables: 14 50 52 30 59

recibleron
induccién en

un plazo de & 237 209 172 26 50 52 30 64

meses:

N*® tolal de
Personas
recién
ingresadas a
la DP:
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Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 92% de
Personas recién ingresadas a la Defensoria del Pueblo que
recibieron induccion en un plazo de 06 meses.

En el primer semestre de 2017 ingresaron 64 personas (CAS), de las cuales se
capacitaron a 59. No hubo ingreso de personal 728

Identificacién de problemas presentados:

No se presentaron inconvenientes con relacion a las charlas de induccién del personal.
A los asistentes, se les orientd en temas administrativos y funcionales de las
dependencias.

Propuestas de Medidas Correctivas a realizar:

Para poder llegar a todas las personas ingresantes de provincia, se les pudo hacer
llegar en un cd o de manera virtual la capacitacion realizada.

Producto 3.1.4. Cursos de -capacitacion al personal de Ila
Defensoria del Pueblo en gestion organizacional (virtual y
presencial) impartidos.

Indicador N° 35: Personas de la Defensoria del Pueblo capacitadas
en gestién organizacional.
Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo con la finalidad de mejorar las capacidades de su personal
imparte cursos (virtual y presencial) en gestion organizacional.

Forma de Calculo:
Suma total del N° de personas de la Defensoria del Pueblo que recibieron capacitacion
en gestién organizacional.

Personas de la
Defensoria del
Pueblo
capacitadas en
gestién
organizacional:

Linea E; i Ejecucion de Metas
de Ejecucion | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion | |

Indicador Base Anual Anual Anual Anual | apual Anual | Semestre | Semestre
2010 2011 2012 2013 2014 | 2015 2016 2016 2017

| Indicador N®

3s5:

N° de 88 | 106 | 385 | 346 | 271 774 | 180 | 139 39

Personas de la

Defensaria del

Pueblo

capacitadas en

gestién

organizacional.

Variables: 88 | 106 | 385 346 271 774 180 | 139 39
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Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 39 personas
se capacitacion en Gestion Organizacional en la Defensoria del
Pueblo.

En el primer semestre de 2017 se realizaron dos (2) eventos de capacitacion
relacionados con gestién organizacional: Disefio y Evaluacion de Politicas Publicas
con dieciocho (18) participantes y el curso de Contrataciones Plblicas de Bienes y
Servicios con veintiun (21) participantes. De los 39 participantes, 11 son de provincia

Identificacién de problemas presentados:

En los cursos realizados en el primer semestre de 2017 se fue incrementando el
nuimero de vacantes a fin de lograr un mayor nimero de personas capacitadas, sin
embargo no se completa la capacidad de asistencia total logrando un 87% de
participacion.

Propuestas de Medidas Correctivas a realizar:

Buscar en el personal de ia Defensoria mayor sensibilizacion para involucrarse en la

participacion de los cursos, recalcando que el fin de la capacitacion es la mejora del
desempeiio en sus puestos de trabajo.

Indicador N° 36: Cursos en gestién organizacional impartidos.

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo con la finalidad de mejorar las capacidades de su personal
imparte cursos (virtual y presencial) en gestidén organizacional.

Forma de Calculo:

Suma total del N° de cursos de capacitacion en gestidn organizacional.

Ejecucion de Metas

Linea de | Ejecucién | Ejecucién | Ejecuclén | Ejecucion

Indicador Base Anual Anual Anual Anual Ejecucion | Ejecucion |

gestion
organizacion
al
impartidos.

Variables:
N° de
Cursos en
gestion
organizacion
al
impartidos:

2010 2011 2012 2013 2014 ‘5’5‘1’2' ‘;gg'g' 53;:)::“& Sega:e_s’tra
euesles 1 21 24 15 9 47 8 8 3

Resultados del indicador al | Semestre del ano 2017: 3 cursos de
Gestion Organizacional impartidos.
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En el primer semestre de 2017 se realizaron tres (3) eventos de capacitacion: Disefio y
Evaluacion de Politicas Puiblicas con 18 participantes, Contrataciones Publicas de
Bienes y Servicios con 21 participantes y Derecho Laboral con 24 participantes.

Identificacién de problemas presentados:

En el desarrollo de los cursos no se presentaron problemas

Producto 3.1.5. Cursos de capacitacion al personal de la
Defensoria del Pueblo en temas especializados relacionados con
los derechos fundamentales (virtual y presencial) impartidos.

Indicador N° 37: Personas de la Defensoria del Pueblo capacitadas
en lemas especializados relacionados con los derechos
fundamentales

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo con la finalidad de mejorar las capacidades de su personal

imparte cursos (virtual y presencial) en temas especializados relacionados con los
derechos fundamentales.

Forma de Calculo:

Suma total del N° de personas de la Defensoria del Pueblo que recibieron capacitacién
en temas especializados relacionados con los derechos fundamentales.

| Ejecucion de Metas |

Linea de | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién Ejecucién:Ejacucién Ejecucion
| |
nacador | came | A | e | e | TAnwar” Tamin” | A | semeste | samoste
2015 2016 2017
Indicador N®
37
N° de 400 450 391 393 295 120 439 0 24

Personas de la
Defensoria del
Pueblo
capacitadas en
temas
especializados
relacionados
con los
derechos
fundamentales.

Variables:
Personas de la
Defensoria del
Pugblo
capacitadas en
| temas
especializados
relacionados
con los
derechos
fundamentales:
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Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 24 personas
de la Defensoria del Pueblo recibieron capacitacion en temas
especializados.

En el primer semestre de 2017 se ha realizado el curso de Derecho Laboral

Identificacion de problemas presentados:

La ejecucion de las capacitaciones se iniciaron en el mes de abril.

Propuestas de Medidas Correctivas a realizar:

Para el segundo semestre de 2017 se ha previsto la realizacién de capacitaciones
sobre Responsabilidad Social y Prevencion de Conflictos Sociales, Derecho del
ambiente, Delitos contra la Administracion Publica y Derechos Constitucional.

Indicador N° 38: Cursos en temas especializados impartidos.

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo con la finalidad de mejorar las capacidades de su personal
imparte cursos (virtual y presencial) en temas especializados relacionados con los
derechos fundamentales.

Forma de Calculo:

Suma fotal del N° cursos en temas especializados relacionados con los derechos
fundamentales.

Ejecucion de Metas

Indicador | Lineade | Ejecucion | Ejecucidn | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejeécucion

Base | Anual | Anual | Anual | Anual | Anual | Anual !

2016

2010 2011 2012 2013 2014 ol e 2016 | Semestre | Semestre

2017

Indicador N°®
38: N° de
cursos en 50 34 23 10 13 13 7 0
temas
especializados
impartidos.

Variables:
Cursos en
temas
especializados
impartidos:

Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 1 cursos en
temas especializados impartidos

En el | semestre de 2017 se han realizado el curso de Derecho Laboral, de acuerdo al
cronograma establecido en el Plan de Desarrollo de Personas.

Identificacién de problemas presentados:
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La ejecucion de las capacitaciones se iniciaron en el mes de abril

Propuestas de Medidas Correctivas a realizar:

Para el segundo semestre de 2017 se ha previsto la realizacion de nuevas
capacitaciones especializadas.,

Resultado Especifico 3.2.: [Infraestructura y equipamiento
fortalecidos.

Producto 3.2.1. Locales acondicionados para atender a personas
con discapacidad.

Indicador N° 39: Locales acondicionados.
Definicion Operativa:

De acuerdo a la normatividad vigente, las instituciones publicas y privadas que
atienden al pablico, deberan tener espacios de atencion exclusiva para las personas
con discapacidad por lo que los locales de la Defensoria del Pueblo deberan estar
acondicionados (*) para tal fin.

Forma de Calculo:

Suma total del nimero de locales acondicionados en la Defensoria del Pueblo.

' . : | Ejecucién de Metas |
Lineade | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion Ejecucién Ejecucion !
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual ! !

2010 2011 2012 2013 2016 | Semestre | Semastre
- 2015 2016 2017

Indicador N*
39;
| N° de Locales

acondicionados, 15 10 10 10 17 22 32 28 33

o Variable:
Locales
Facondicionados.
rTotal de locales
,| dela DP.

(*} Condiclones consideradas:

1. La puerta de Ingraso al local esta al nivel de la vereda

2. La puerta de ingreso al local tiene como minimo 90 cm de ancho

3. El desnivel de: piso al ingreso o al Interior del local se salva mediante gradas o rampa
4, Las gradas o rampa tienen pasamanos

5. Los desniveles enire plsos se salvan mediante ascensor o escaleras

6. Las escaleras tienen pasamanos de una altura minima de 80 cm.
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7. La atencion de personas con discapacidad se reaiiza en el 1° piso

8. Los pasadlzos de clreulacidn tienen un ancha libre minimo de 50 cm.

9. El mostrador, ventanilla o escritorio de atencldn tiene una allura maxima de 80 cm,

10, Existen bafios adaptados para personas con discapacidad con puerta grande, sefalizacidn y barras

11. Existen espacios reservados con sefalizacidn para vehiculos conducidos o que transporten personas con discapacidad.

Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 33 locales
acondicionados.

En este primer semestre 2017, se tiene 33 sedes desconcentradas acondicionadas
para la atencion a personas con discapacidad, conformadas por 25 oficinas
defensoriales y 8 modulos de atencion defensorial, alcanzando un nivel de
acondicionamiento de 74% en promedio. Las 5 oficinas restantes (Satipo, la Merced,
Lima Norte, Amazonas y Ancash) alcanzaron a cumplir, en promedio, con el 47% de
los criterios de evaluacion.

Se ha observado que la mayoria de oficinas no pueden cumplir con los criterios de
evaluacién N° 10 "Existen bafos adaptados para personas con discapacidad con
puerta grande, sefalizacion y barras” y el N° 11 "Existen espacios reservados con
sefializacion para vehiculos conducidos o© que transporten personas con
discapacidad”.

Durante este semestre las oficinas desconcentradas de Tumbes y Arequipa cambiaron
de local en los meses de marzo y junio respectivamente. Se observa que estos nuevos
locales cuentan con mejor infraestructura para la atencion de personas con
discapacidad.

Identificacion de Problemas Presentados

El incumplimiento de la totalidad de los criterios de evaluacion se debe a que los
locales alquilados son principalmente viviendas familiares, lo que imposibilita realizar
modificaciones en la infraestructura del predio, impidiendo cumplir en su totalidad con
una adecuada atencion a las personas con discapacidad.

Propuesta de Medidas Correctivas:

Considerar alquilar locales que cuenten con las condiciones adecuadas de
infraestructura. Se coordinard con oficinas defensoriales, médulos de atencion
defensorial y Secretaria General para mejorar el criterio N° 10"Existen baiios
adaptados para personas con discapacidad con puerta grande, sefializacion y barras”.

Producto 3.2.2. Equipos informaticos de oficina renovados.

Indicador N° 40: Equipos informaticos renovados.

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo viene desarrollando la modernizacién de su plataforma
tecnoldgica con la implementacion de nuevos equipos de acuerdo a las prioridades
institucionales.
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Forma de Calculo:

Suma total del numero de equipos informaticos renovados en la Defensoria del

Pueblo.

Indicador

Linea de
Base
2010

Ejecucién
Anual
2011

Ejecucion
Anual
2012

Ejecucion
Anual
2013

Ejecucion
Anual
2014

Ejecucion
Anual
2015

Ejecucion
Anual
2016

Ejecucion de Metas

|
Semestre
2016

|
Semaestre
2017

Indicador
N® 40:

N° de
Equipos
informalticos
renovados

Variable:
Equipos
informaticos
renovados

80

90

80

160

0

150

10

10

0

Resultados del indicador al | Semestre del afio 2017: 0 equipos
informaticos.

El total de nuevos equipos informaticos adquiridos en el primer semestre de 2017 para
renovacion han sido CERO (0).

Identificacion de Problemas Presentados

No se adquirieron equipos informaticos en este primer semestre de 2017 por falta de
presupuesto.

Propuesta de Medidas Correctivas

Ninguna. Puesto que no se cuenta con presupuesto para adquirir nuevos equipos

pui




