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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2011-2017
(REFORMULADO)

INDICADORES DE MEDICION DEL DESEMPERNO DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO

INFORME DE AVANCE AL IV TRIMESTRE, Il SEMESTRE Y ANUAL ANO
2017

A continuacién se presenta la informacién sobre los indicadores cuya frecuencia de

reporte es trimestral (IV Trimestre 2017), semestral (Il Semestre 2017) y anual
correspondientes al afo 2017.

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

Indicador N° 1: Poblacién mayor de 18 afios identificada con DN,
Definicion Operativa:

Este indicador permite conocer la evolucion de la poblacién mayor de 18 afios con
Documento Nacional de Identidad.

Forma de Calculo:

N° total de peruanos residentes en el pais con DNI de 18 afios y mas, sobre el nimero
total de poblacion de 18 afios y més residentes en el pais, multiplicado por cien.

Linea de
Base
2010

Indicador

Ejecucién
Anual
201

Ejecucion
Anual
2012

Ejecucidén
Anual
2013

Ejecucién
Anual
2014

Ejecucién
Anual
2015

Ejecucion
Anual
2016

Ejecucion
Anual
2017

' Indicador N°

| 1: Poblacion

| mayor de 18
afos

| identificada con
DNI.
Variables

| Total de

| peruanos

| residentes en

| el pals con DNI
de 18 afios y
mas

98.9%

Total de

peruanos

residentes en
| el pais de 18
[ s dfios y mas.

98.4%

98.7%

99.10%

199.2% 2/

99.2% 2/

99.4%

| 99.5 1/

L

lrﬂi

D

2a fuente del indicador es la Encuesta Nacional de Programas Presupuestales ENAPRES del INE| y fue proporcionada

PO \- RENIEC con oficio N° 00189-2018/SGEN/RENIEC de fecha 23 de febrero del 2018
formacidn del afto 2016 fue proporcionada con oficio N*000007-2018/GPP/RENIEC de fecha 05/01/2018. Este

dor tiene como fuente de informacién la Encuesta Nacional de Programas Presupuesiales-ENAPRES a cargo del

i@ptuto Nacional de Estadistica e Informética-INE).

fos del RENIEC — Resultados de la Encuesta Nacional de Programas Presupuestales 2015




2/ INE|l Encuesta Nacional de Programas Estratégicos 2014 (ENAPRES).

("} El resultado final corresponde al Objetivo Especifico N° 1 del Plan Bicentenario "El Peni hacia el 2021° elaborado
por el CEPLAN. La Defensoria del Pueblo sofo contribuye al resultado final y por ende no puede tener un COMpPromiso
para medir el comportamiento de los indicadores por el CEPLAN para medir el resultado en mencién. La Defensoria del
Pueblo es un actor principal en re-establecer estos derechos a la persona pero no es el tnico.

Resultados del indicador acumulado al afio 2017: El 99.5% de Ia
poblacion mayor de 18 afios esta identificada con DN/

Para el cierre del afo 2017, el RENIEC reporta un nivel de ejecucion de 99.5% de

poblacion mayor de 18 afos identificada con DNI, que es mayor a la alcanzada en el
ano 2016.

Indicador N° 2: Poblacion menor de edad identificada con DNI.
Definicion Operativa:

Este indicador permite conocer la evolucion de la poblacion menor de edad con
Documento Nacional de Identidad.

Forma de Calculo:

N° total de peruanos residentes en el pais con DNl menores de 18 afios sobre el
numero total de poblacion menor de 18 arios residentes en el pais, multiplicado por
cien.

Linea de | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion |Ejecucidn | Ejecucién | Ejecucién
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Indicador N°
2: Poblacid
menorde | 40.3% | 89.5% | 94.5% | 96.8% | 98.0%  |99.4% [98.6% |98.7%u
dad

::Iea:'niﬁcada
con ONI.

Variables:
Total de
peruanos
residentes en
el pais con
DONI menores
de 18 afios.

Total de
peruanos
residentes en
el pais
menores de
18 afios L
1/ La fuente del indicador es la Encuesta Nacional de Programas Presupuestales ENAPRES del INEl y fue
proporcionada por el RENIEC con oficio N° 00189-2018/SGEN/RENIEC de fecha 23 de febrero del 2018,
La informacion del afio 2016 fue proporcionada con Oficic N°000007-2018/GPP/RENIEC de fecha 09/01/2018.Este
indicador tiene como fuente de informacién la Encuesta Nacional de Programas Presupuestales -ENAPRES del INEI.
Qatos del RENIEC — Resultados de la Encuesta Nacional de Programas Presupuestales 2016, 2015
A\ INEI Encuesta Nacional de Programas Eslralégicos 2014 (ENAPRES).
U;( ) El resultado final corresponde al Objetivo Especifico N* 1 del Plan Bicentenario "El Peru hacia el 2021" elaborado
bexr el CEPLAN. La Defensoria del Pueblo solo contribuye al resultade final y por ende no puede tener un compromisa
yira medir el comportamients de los indicadores por el CEPLAN para medir el resultado en mencién. La Defensoria del




Resultados del indicador acumulado al afio 2017; El 98.7% de Ia
poblacién menor de edad esta identificada con DN/

Para el cierre del afio 2017, el RENIEC reporta un nivel de ejecucion de 98.7% de
poblacion menor de edad identificada con DNI, que es mayor a la ejecucion aicanzada
en el ano 2016.

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.

Definiciéon Operativa:

Un hecho vulneratorio (1) es declarado fundado cuando se comprueba la vulneracion
de derechos constitucionales o fundamentales, asi como la actuacién 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.

Ejecucién de metas

Linea de | Ejecucié | Ejecucié | Ejecucid Ejecucié Ejecucid Ejecucié W v

Indicador Base n Anual | n Anual n Anual n Anual
2010 2011 2012 2013 n Anual 2015 n Anual | Trimest. | Trimest.

2014 2016 2015 2017

Ejecucién
Anual
2017

Indicador
N°3:
% de
D 7% 85% 93% 89% 93% 97% 97% 95% | 97%

vulneratori
os *)
concluidos
fundados y
solucionad
os

19,961 | 19,427 | 9,983 | 21,797 | 23,920 | 12,411 | 12,036 | 6,715 | 7,512

Variables:
N* total de
hechos
vulneratori
os
concluidos
fundados

solucionad | 25,953 | 22,905 | 10,769 | 24,610 | 25,605 | 12,802 | 12,473 | 7,056 | 7,729

0s

N° total
de hechos
vulneratori
0s

oncluidos
“dvdados

96%

13,551

14,051

1} Un hecho vulneratoric es aquél en el que se ha vulnerado un derecho fundamental o constitucional, asi como se
whya comprobado la actuacién irregular del Estado en la prestacion de los servicies.




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

Resultados del indicador acumulado al afio 2017: 96% de hechos
vulneratorios son concluidos, fundados y solucionados.

De acuerdo con las estadisticas del periodo, a nivel nacional en el IV Trimestre de
2017 el porcentaje de hechos vulneratorios concluidos fundados ¥ solucionados es del
97%, 7,512 hechos vulneratorios fueron concluidos fundados y solucionados de un
total de 7,729 registrados.

En la ejecucion acumulada para el segundo semestre del 2017 se obtiene un 96% de
hechos vulneratorios concluidos, fundados y solucionados del 96%, 13,551 hechos
vulneratorios fueron concluidos, fundados y solucionados de un total de 14,051
registrados para el presente periodo.

Para el IV Trimestre del 2017 son 14 las dependencias (10 oficinas defensoriales y 4
modulos de atencién defensorial} donde se registran el 100% en la eficacia de las
entidades del Estado que solucionan los hechos vulneratorios: OD Ucayali, OD Lima
Norte, OD Callac, OD Huancavelica, OD Huanuco, OD Tacna, OD Lambayeque, OD
Amazonas, MD Huanta, MD Tarapoto, OD Madre de Dios, MD Juliaca, MD Puquio y
OD San Martin. En el Il Semestre 2017 y en la ejecucion acumulada, son 12 las
dependencias que obtienen el 100% de la ejecucion del indicador: OD Ucayali, OD
Callao, OD Lima Norte OD Lambayeque, OD Huancavelica, OD Tacna, OD
Amazonas, MD Huanta, OD Madre de Dios, MD Tarapoto, OD San Martin y el MD de
Juliaca.

Por ello, se puede sefialar que en las 28 oficinas defensoriales y 10 médulos de

atencion defensorial el nivel de ejecucion del presente indicador es satisfactorio y
sostenido con relacion a anteriores periodos.

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:

° total de gestiones con respuesta relevante y oportuna sobre el N° total de gestiones
phlificadas sustentadas por la Defensoria del Pueblo, multiplicado por cien



Linea Ejecucion de metas

de | Elecucion | Ejecucidn | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién EJecucion
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual | I":V we | T w . Ejzcucildn
2011 2012 2013 20 rimastre | Trimestre nua
2010 il 15 GO 2016 2017 2017
Indicador
N 4: Indice

de
Gooperacon | g79% | 63% | 65% | 66% | 70% | 67% | 67% 1% | 68% | 68%

entidades
del Estado
con la DP
Variables

N° d

geslieones
f:;‘puesta 19,082 | 16,971 | 19,634 | 16,641 | 7,024 | 13,715 | 3,225 | 2,900 | 6,299
relevante y
oportuna.
N*® Total de

'
S 30,084 | 26,257 | 29,654 | 23,833 | 10,435 | 20,408 | 4,566 | 4,254 | 9,219

Resultados del indicador al afio 2017: 68% es el indice de
cooperacion de las entidades del Estado con la Defensoria del
Pueblo.

En el IV trimestre de 2017 el indice de las entidades del Estado que cooperan con la
Defensoria del Pueblo respecto de las gestiones presentadas y que registran una
respuesta relevante y oportuna fue del 68%, valor sostenido durante 2017. En este
sentido, se puede observar que a nivel nacional y para el presente trimestre del 2017
son 13 las dependencias que contribuyen en mayor medida al logro de este
porcentaje: MD Satipo, OD Tacna, OD la Libertad, MD Andahuaylas, OD Lambayeque,
OD San Marin, OD Junin, OD Lima Norte, OD Callao, OD Cusco, MD Jaén, OD
Amazonas, MD La Merced. Cabe mencionar que la OD Lima obtiene el 65% del
resultado del presente indicador, de 873 gestiones sustentadas 572 son obtenidas con
respuestas relevantes y oportunas.

Asimismo, en la ejecucién acumulada del I! semestre 2017 se registraron el 68% del
total de gestiones realizadas con respuestas relevantes y oportunas: de 9,219
gestiones realizadas, 6,299 fueron solucionadas. Se observa que son 11 las
dependencias donde es mayor la colaboracién: OD Tacna, OD la Libertad, MD
Andahuaylas, OD Lima Norte, OD San Martin, OD Lambayeque, OD Junin, OD Madre
de Dios, OD Amazonas, OD Apurimac y OD Cusco.

RESULTADO INTERMEDIO 2: Contribuir a la gobernabilidad
democratica del pais.

ndicador N°5: Indice de transparencia gubernamental de las
i)

w, ‘cNystituciones supervisadas por la Defensoria del Pueblo.

efinicion Operativa:



Proporcién de entidades plblicas supervisadas por la Defensoria del Pueblo, que
cumplen con las normas de transparencia gubernamental referidos a los portales de

transparencia, respecto del total de las entidades publicas supervisadas por la
Defensoria del Pueblo.

Forma de Calculo:

N° de entidades publicas supervisadas por la Defensoria del Pueblo que cumplen con
las normas de transparencia, sobre el N° total de entidades publicas supervisadas,
multiplicado por cien.

Linea

Indicador de Ejecucion | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucién
Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Indicador N°

5 indice de

transparencia
gubernamental

o e ones |63% | 50% | 72% | 81% | 81% | 72% | 81% | 83%

supervisadas
la DP

Variables:
N° de
entidades
publicas 50 56 56 50 56 57
supervisadas
por la DP que
cumplen con
las normas de
transparencia
=)

N® Total de
entidades

publicas 69 69 69 69 69 69

supervisadas.

(**) Se considera que cumplen con las normas de transparencia aquellas entidades
que en los resultados de la supervision a sus portales de transparencia han superado
un nivel de cumplimiento del 50%.

Resultados del indicador al afio 2017: 83% es el indice de

transparencia gubernamental de las instituciones supervisadas por
fa DP.

En el 2017, se constaté un incremento en el indice de transparencia gubernamental de
las entidades publicas supervisadas por la Defensoria del Pueblo. Asimismo, se
identifico que las entidades que obtuvieron los menores niveles de cumplimiento
pertenecen a los gobiernos subnacionales.

gobierno para garantizar la difusién de informacién, completa y actualizada, en los
rtales de transparencia estandar.




Indicador N°6: Numero de conflictos sociales reportados por la
Defensoria del Pueblo.

Definicién Operativa:

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 al proceso de didlogo que contribuya a su
solucion.

Forma de Calculo:

Numero de conflictos sociales reportados por la Defensoria del Pueblo.

i Linea
Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién Ejecucidn
Indicador de Anual Anual Anual Anual Ejecucion Anual Ejecucién
Base | ""oh14 2012 2013 2014 sl 2016 | Anual
2010 ~ 2015 2017

' Indicador N° 6.
N*® de confiictos i
sociales 362 290 304 300 276 260 259 256
reportados por la
Defensoria del
Pueblo

| Variables:

N° Total de
conflictos sociales
reportados por la ,
DP.

Resultados del indicador al afio 2017: 256 Conflictos Sociales
reportados por la Defensoria del Pueblo.

En el afic 2017 la cantidad de casos disminuyd respecto al afio anterior, se constata
asi una tendencia a la disminucion del niumero de conflictos sociales.

RESULTADO INTERMEDIO 3: Fortalecer y modernizar la
organizacion institucional para atender al ciudadano/a de manera
eficiente y eficaz.

Indicador N° 7: Usuarios satisfechos con la atencién brindada por
Defensoria del Pueblo.

bfinicion Operativa:




Indicador cualitativo respecto del desemperfio de la Defensoria del Pueblo segun la
percepcion de los usuarios.

Forma de Calculo:

Encuesta que mide el nivel de satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas que
reciben la atencion de la Defensoria del Pueblo en sus oficinas defensoriales y
modulos de atencion

Linea

de Ejecucion | Ejecucidn | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucién
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
I 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
i Indicador N° 7.
Usuarios
satisfechos con
la atencion
ppldaPerE f gy | 0% | 80% | 74% | 80% | 83% s/l S/

Variables: %
de ciudadanos
satisfechos que
reciben atencion

' de la DP ensus
oficinas

! defensoriales y
maédulos de

| atencion

Resultados del indicador al afio 2017: S/I.

En el 2017 no se aplicd la encuesta a nivel de Lima y Callao, segun lo sefala el
Director de Coordinacion Territorial en el memorando N° 0013-2018-DP/DCT de fecha
18 de enero de 2018.

Indicador N° 8: Cobertura de la Defensoria del Pueblo en distritos
de pobreza extrema.

Definicion Operativa:

Mide el avance en la cobertura de atencidn de la Defensoria del Pueblo a nivel
nacional a través de las Acciones Itinerantes Defensoriales que desarrollan las oficinas
defensoriales y modulos de atencion.

Forma de Calculo:

N de Distritos en pobreza extrema (quintil | y Il) que acceden a los servicios de la DP
a traves de Acciones Itinerantes Defensoriales (AID).




Linea de | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion Eljecucion | Ejecuclén | Ejecucion
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Indicador N° 8:
Cobertura de la
DP en distritos de
obreza
pobrezaexiem | s2 | 385 | 421 | 313 | 274 | 328 | 215 | 300
Variables
Numergo de
Distritos en
pobreza extrema
(quintit 1y 1)

Resultados del indicador al afio 2017: 300 Distritos en exirema
pobreza que acceden a los servicios de la Defensoria del Pueblo.

Durante el afio 2017 la DP visité 300 distritos ubicados en los quintiles | y Il, los cuales
concentraron los mayores indices de pobreza. Esta cifra representa el 45.8 % del total
de distritos visitados por la Defensoria del Pueblo a través de sus sedes
desconcentradas.

En estas visitas se logré llegar a distritos que superan el 94% de incidencia de pobreza
total y extrema. Entre ellos, el distrito de Curgos en la provincia de Sanchez Carrién y
el distrito de Huaso en la provincia de Julcan, ubicados en el departamento de La
Libertad. Asimismo, los distritos de José Sabogal, provincia de San Marcos,
departamento de Cajamarca y Cafaris, provincia de Ferrefiafe, departamento de
Lambayeque; asi como el distrito de Pucacolpa, en la provincia de Huanta, en el
departamento de Ayacucho.

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

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

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

Indicador que mide el nivel de atencién de los casos que presentan los ciudadanos
{as) ante las oficinas defensoriales y modulos de atencion de la DP.

Forma de Calculo:

° de casos en el periodo t+1 menos el numero de casos ingresados en el periodo t,
ybre el numero de casos ingresados en el periodo t, multiplicado por cien.




| T Ejecucion de metas
Linea de | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucié

| Indicador |  Base Anual Anual Anual Anual | Anual n Anual Trln::stre Trlrrllzstre EJeAcnl-:::aif)n
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017 2017

|Indicador |

N® 10:

Variacion

g:rg::;l;al 20% 2% 2.6% | -10.7% |-8.0% | -4.82% | 18% 16% |-4.45%| 2.3%

atendidos

Variables:

N° de

casos 141,067 | 138,595 | 141,987 | 126,758 | 116,671 | 111,053 | 130,616 | 34,080 | 32,565 | 133,656

atendidos

en el

periodo

t+1

N° de

casos

alenldldos 117,643 | 141,067 | 138,385 | 141,902 | 126,758 | 116,671 | 111,053 | 29,397 | 34,080 | 130,616

ene

periodo t

Resultados del indicador al afio 2017: 2.3% de variacién de casos
atendidos.

La variacion porcentual de casos atendidos durante el IV trimestre de 2017 es de -4.45
con respecto al mismo periodo en el 2016. Las siguientes oficinas defensoriales y
modulos de atencion son las que registran un incremento en la atencion de casos: OD
Cusco (71%), OD Madre de Dios (§9%), OD San Martin (51%),MD La Merced (46%),
MD Juliaca (39%), OD Ancash( 39%), OD Apurimac (35%), OD Puno (37%), OD
Moquegua (36%), OD Lima Sur (33%),0D Ucayali (27%), OD Ica (23%), OD
Amazonas (21%), entre otras dependencias.

En la ejecucion acumulada de 2017, la variacion porcentual de casos atendidos es de
2.3%. La OD San Martin (69%), OD lca (60%), OD Amazonas (57%),0D Apurimac (
53%), OD Ancash (53%), MD Satipo (53%), OD Ucayali (49%), MD Andahuaylas
(38%), OD Cusco(34%}, OD Piura (27%), OD Puno (26%), OD Moquegua (24%), OD
Madre de Dios (21%), fueron las que presentaron los porcentajes mas altos.

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

Definicion Operativa:

Indicador que mide el nivel de atencion de los casos que presentan los ciudadanos
(as) ante las oficinas defensoriales y médulos de atencion de la DP, en el plazo
establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales.

Forma de Calculo:




I;.inea de Ejecucidén de metas

Indicador Base | EJecucion | Ejecucion | Ejecucién Ejecucién | Ejecucion | Ejecucién 17 v Ejecucién
2010 Anual Anual Anual Anual Anual Anual | Trimestre | Trimestre | Anual
. 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2018 2017 2017
Indicador N° v
11
Quejas 7% 71% 59% 67% 65% 57% 63% 42% 46% 60%
| concluidas en
| el plazo
establecido
| enel
Protocolo de
Actuaciones
Defensoriales
ok 27,446 | 22,900 | 18,082 | 21,174 | 19,582 | 8,559 | 17,137 | 2.799 | 3,182 | 8,594
arianles:
Quejas
concluidas
Quejas 35,598 | 32,063 | 30,550 | 31,508 | 29,929 | 14,913 | 27,020 | 6.715 | 6,925 | 14,292
| recibidas L

Resultados del indicador al afio 2017: 60% de quejas concluidas en
el plazo establecido, en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales

En el IV trimesire del 2017 el numero de quejas concluidas en el plazo establecido en
el protocolo de actuacion defensorial es del 46%, porcentaje mayor al |V trimestre de
2018. Este valor se registra de acuerdo con las cifras del Sistema de Informacion
Defensorial en el que se han admitido 6,925 quejas y se han concluido -dentro del
plazo establecido en el Protocolo de Actuacion Defensorial- 3,182 quejas.

Las siguientes oficinas defensoriales registran un nivel adecuado en la ejecucion del
presente indicador: OD Lambayeque con el 92%, MD Huanta con el 91%, OD Tacna
con el 80%, OD Amazonas con el 73%, MD Satipo con el 72%, OD Ucayali con el
72%, MD Puquio con el 68%, MD Jaén con el 59%, OD lca con el 59% y OD
Cajamarca con el 57%.

En la ejecucion acumulada al 2017 el porcentaje de quejas concluidas en el plazo
establecido en el protocolo de actuacion defenscrial es del 60%. Las oficinas y
modulos defensoriales que alcanzaron un porcentaje superior al promedio fueron las
siguientes: OD Lambayeque (95%), MD Huanta {91%), OD Tacna (87%), MD Puquio
(84%),0D Amazonas (83%), OD Ucayali (82%), OD Lima Norte (75%), MD Jaén(73%),
0D lLa Libertad (72%), OD Callao (72%), OD Cajamarca (72%), OD Ica (68%), MD
Chimbote (67%), MD La Merced (64%), OD Apurimac (62%), OD Ancash (62%), MD
Satipo (61%), OD Junin {(61%), OD Cusco (60%), OD Moquegua (59%) y OD Puno
(57%).

RESULTADO INTERMEDIO 2: Contribuir a la gobernabilidad
democratica del pais.

Resultado Especifico 2.1.: Procesos de transparencia y
~\descentralizacion del Estado promovidos.

<

o
o
-
o
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Indicador N°13: Tasa de cumplimiento de las recomendaciones
defensoriales total o parcialmente implementadas en materia de
transparencia.

Definicion Operativa:

Indicador que mide el nivel de cumplimiento de las recomendaciones gue emite la
Defensoria del Pueblo en los reportes de supervision a los portales de transparencia
relacionados al cumplimiento de las entidades piblicas de mantener actualizados sus
portales.

Forma de Calculo:

N° total de recomendaciones de la Defensoria del Pueblo en materia de transparencia
implementadas total o parcialmente sobre el N° total de recomendaciones de Ia
Defensoria del Pueblo formuladas en materia de transparencia, muitiplicado por cien.

Linea
de Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion

Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 M7

Indicador

Indicador N* 13:
Tasa de 0, 0 [ o, o, C 0, o,
recomendaciones
defensoriales total o
parcialmente
implementadas en
materia de
transparencia.

Variables:

N° de
recomendaciones
total o parcialmente

implementadas en 7 17 18 26 19 U
materia de
transparencia.

N° total de
recomendaciones 16 19 22 35 30 13
defensoriales en
materia de
transparencia

Resultados del indicador al arfio 2017: 85% de las recomendaciones
en materia de lransparencia fueron implementadas total o
parcialmente.

Los resultados muestran el grado de cumplimiento las recomendaciones adoptadas
por las entidades supervisadas en el periodo correspondiente ai 2017. La supervision
E,xcomprendid a los 18 ministerios del Poder Ejecutivo y la PCM, los 25 gobiernos
it “egionales y las 25 municipalidades provinciales ubicadas en capitales de
¢ Bkpartamento.
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Indicador N°14: Tasa de cumplimiento de las recomendaciones
defensoriales total o parcialmente implementadas referidas al
proceso de descentralizacion.

Definicion Operativa:

Indicador que mide el nivel de cumplimiento de las recomendaciones que emite la
Defensoria del Pueblo en los informes defensoriales relacionados a la implementacion
del proceso de descentralizacion.

Forma de Calculo:

N® de recomendaciones de la Defensoria del Pueblo en los informes defensoriales en
materia de descentralizacion implementadas total o parciaimente, sobre el N° total de
recomendaciones de la Defensoria del Pueblo en los informes defensoriales en
materia de descentralizacion, multiplicados por cien.

Linea de | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucidn | Ejecucidn | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
2010 2011 22 2013 2014 2015 2016 2017

Indicador N° 14:
Tasa de . ° o o A o o o
cumplimiento de 0 AI 48 AI 52 /o 56 A) 56 AI 56 A) 56 A) 56 A)
‘as .

recomendaciones
defenscriales
total o
parcialmente
mplementadas
referidas al
proceso de
descentralizacion

Variables:

N° de
recomendaciones
defensoriales 13 13 13 13 13
tolal o
parcialmente
implementadas
relacionadas al
proceso de
descentralizacion

N* total de
recomendaciones 23 23 23 23 23
defenscriales
referidas al
proceso de
descentralizacion.

Resultados del indicador al afio 2017: 56% de las recomendaciones
referidas al proceso de descentralizacion fueron total o parcialmente
implementadas.

Al concluir el 2017, siguen pendientes de cumplimiento el 44% de las
recomendaciones realizadas por la Defensoria del Pueblo.




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

En materia de confiictos 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 fundamentaies, afectar a la gobernabilidad
local, regional o nacional y abrir €l camino a proceso de didlogo que contribuyan a su
solucién.

Definicion Operativa:

Proporcion de conflictos sociales activos en los que la Defensoria contribuye a la
creacion y/o participa en espacios de dialogo.

Forma de Calculo:
N°® de conflictos sociales activos en los que la Defensoria de! Pueblo contribuye a la

creacion y/o participa en espacios de didlogo, sobre el N° total de conflictos sociales
activos, multiplicado por cien.

- Linea Ejecucidn de metas
de Ejecucid | Ejecucion | Ejecucid | Ejecucid | Ejecucién | Ejecucion
n Anual Anual n Anual | n Anual Anual Anual " I Ejecucion

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

Indicador

'Indicador | .
Bomosde | 22% | 25% | 31% | 38% | 36% | 44% | 42% | 42% | se% | s8% |
dial

p:r%?:?ndos
por la

Defensoria
del Pueblo

Nde 19 | 26 | 45 | 38 | 40 65 | 65 | 44 | 90
| canflictos |
| sociales
aclivos en
| los que la
DP
contribuye a
la creacién
yio participa 75 84 117 107 90 156 156 75 155
€n espacios
de dialogo

N° total de
conflictos
sociales
activos en
los que la

| DP participa

Resultados del indicador al afio 2017: EI 58 % de los espacios de
dialogo fueron promovidos por la Defensoria del Pueblo.

- D urante el segundo semestre de 2017 la DP participé en 75 casos. De ellos, en 44 la
<P contribuyé al desarrollo del dialogo. La forma de participacion principal fue
hediante el rol de observador / colaborador.

14



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.

Para fortalecer el rol activo de la DP en los espacios de didlogo se prevé el
fortalecimiento de las relaciones con los actores y una mayor supervisién preventiva
desde las oficinas defensoriales desde la fase temprana de los casos.

RESULTADO INTERMEDIO 3: Fortalecer y modemizar Ia
organizacion institucional para atender al ciudadano/a de manera
eficiente y eficaz.

Resultado Especifico 3.1.: Gestion del cambio mejorada.

Indicador N°16: Indice de rotacién de personal

Definicion Operativa:

El indicador expresa la cantidad de personas que ingresan y que se desvinculan de la
institucion. Si el indice es muy bajo se da el estancamiento y envejecimiento del
personal. Si el indice es muy elevado se presenta demasiada fluidez y se puede
perjudicar a la institucion (falta de estabilidad).

Forma de Calculo:

Relacion porcentual entre las admisiones menos las desvinculaciones de personal con
relacién al nimero promedio de miembros de la institucion en el transcurso de un afio

' Linea
E % Ejecucién | Ejecuclén | Ejecucién Ejecucién
Indicador | B::e j:‘l:-ll::;l " e'Anual j.Gknual Anual Ej:‘:"':glé n jAnual Ej:c::lcal:bn

| B 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
} Indicador n”

16: Indice de

rotacionde | 0% | 3% 1% | 0.04% | 1.91% | 4% | 0.0% | 74%

personal:

Variables:

N°® de

jad

e 237 | 200 | 172 | 77 79 | 11 | 200

la institucion

N° de

frabajadores

que se re}iran

de ja institucién 218 214 150 71 66 116 155

N° Total de

trabajadores.

573 558 589 313 360 629 607

|

esultados del indicador al afio 2017: 7.4% es el indice de rotacion
e personal en la Defensoria del Pueblo.
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En el afio 2017 Se puede observar que la cantidad de personas que han ingresado es
mayor en 7.4% al numero de personas que se han desvinculado de la institucion.

Indicador N° 17: Porcentaje de puestos en cuya descripcién se
haya incorporado habilidades organizacionales.

Definicién Operativa:
Las habilidades organizacionales contribuyen a mejorar la eficacia y eficiencia de la
institucién, asi como mejora el clima laboral e incrementa el nivel de satisfaccion y

motivacion del personal.

Proporcion de puestos de trabajo que han incorporado dentro de su descripcion,
habilidades organizacionales requeridas para su desempefio.

Forma de Calculo:
N°® de puestos de trabajo que han incorporado dentro de su descripcién, habilidades

organizacionales requeridas para su desempefio sobre el N° total de puestos de
trabajo, multiplicado por cien.

Linea

de Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion
Indicador Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Indicador N* 17:
Porcentaje de
puestosencuya | 0% 0% 0% 0% 31% 60% 3.2% 33%
descripcicn se
haya incarporado
habilidades
organizacionales

| Variables:

' N° de puestos de
trabajo que han 0 0 171 357 20 200
incorporado deniro

| de su descripcion,

| habildades

| organizacionales
requeridas para su
desempefio.

N* total de puestos
| de trabajo:

558 589 545 599 629 607 |

Resultados del indicador al afio 2017: EI 33% de puesios ha
incorporado habilidades organizacionales en su descripcion.

En el afio 2017, se puede observar que se ha incrementado el nimere de puestos de
trabajo que incorporan habilidades organizacionales

esultado Especifico 3.2.: Infraestructura y equipamiento
brialecidos.
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Indicador N°19: Nivel de adecuacion de los locales para atencion
de personas con discapacidad. (**)

Definicion Operativa:

De acuerdo a la normatividad vigente, las instituciones plblicas y privadas que
atiendan al publico, deberan tener espacios adecuados para la atencién de personas
con discapacidad, con ambientes y rutas accesibles que permitan su desplazamiento.

Proporcion de los locales acondicionados que cumplen con condiciones minimas para
a atencion de las personas con discapacidad

Forma de Calculo:

N® de locales de la Defensoria del Pueblo acondicionados que cumplen con
condiciones minimas para la atencion de las personas con discapacidad sobre el total
de locales de la Defensoria de! Pueblo multiplicado por cien.

indicador

Linea de
Base
2010

Ejecucidn
Anual
2011

Ejecucion
Anual
2012

Ejecucién
Anual
2013

Ejecucion
Anual
2014

Ejecucion
Anual
2018

Ejecucién
Anual
2016

Ejecucion
Anual
2017

Indicador N® 19:
Nivel de
adecuacion de los
locales para
atencion de

persanas con 10 10 10 17 22 32

discapacidad.

37% 26% 26% 26% 43% 57% 84%

Variables:

N*® de locales
adecuados para
atencicn de

personas con 39 39 39 39 39
discapacidad.

38(*)

N° total de locales
dela OP

92%

Resultados del indicador al afio 2017: 92% de adecuacién de los
locales para atencion de personas con discapacidad

En el ano 2017 el nivel adecuacion de los locales para atencién de personas con
discapacidad fue del 92%, 8 puntos porcentuales sobre el afio anterior (84%). Este
incremento se debe a que 35 de los 38 locales de la Defensoria del Pueblo cumplen
con los criterios de evaluacién requeridos.

Los locales alquilados son principalmente viviendas familiares, lo que imposibilita
realizar modificaciones significativas en la infraestructura del predio. En el caso de 3
oficinas ello impide cumplir en su totalidad con los criterios de evaluacién para una
rdecuada atencidn a las personas con discapacidad.
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Se coordinara con oficinas defensoriales, médulos de atencién defensorial y Secretaria
General para mejorar el criterio N° 10 “Existen bafios adaptados para personas con
discapacidad con puerta grande, sefializacion y barras”.

(*) La Defensoria del Pueblo cuenta con 38 oficinas a nivel nacional. inicialmente el Centro de Informacién para la
Memona Colectiva y los Derechos Humanos, tenia su local en la esquina de Av. Azéngaro y Miroquesada.
Posteriornente fue incorporado a la sede institucional, lo que redujo de 39 a 38 locales defensoriales.

{""} Condiciones que deben tener los locales
La puerta de ingreso al local esta al nivel de la vereda
La puerta de ingreso al local tiene come minimo 90 cm de ancho
. El desnivel del pise al ingreso o al interior del local se salva medianle gradas o rampa
. Las gradas o rampa tienen pasamanos
Los desniveles entre pisos se salvan mediante ascensor o escaleras
Las escaleras tienen pasamanos de una altura minima de 80 cm.
La atencién de personas con discapacidad se realiza en el 1° piso
Los pasadizos de circulacion tienen un ancho libre minimo de 90 cm.
El mostrador, ventanilla o escritorio de atencién tiene una altura maxima de 80 cm.
10. Existen bafios adaptados para personas con discapacidad con puerta grande, sedalizacién y barras

11. Existen espacios reservados con sefializacién para vehiculos conducidos o que transporien personas con
discapacidad

W ~A U SN -

Indicador N° 20: Nivel de adecuacion de los equipos informéticos
Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo viene desarrollando la modernizacion de su plataforma
tecnologica con la implementacion de nuevos equipos de acuerdo a las prioridades
institucionales.

Forma de Caiculo:

N°® de nuevos equipos informaticos implementados, sobre el N° total de equipos
informaticos de la Defensoria del Pueblo, multiplicado por cien.

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

Indicador N°
20: Nivel de
adecuacionde | 50% | 66% | 77% | 84% | 87% 88% 91% 1%
los equipos
informaticos

Variables:
CN® r.!e nuevos
lonmaticos | 340 | 480 | 560 | 720 | 720 835 845 | 126

implementados

[N tatal de 679 730 730 856 832 951 926 1097
| equipos

| inferméticos de
[ 1a DR

L —

Resultados del indicador al afio 2017: 11% de adecuacion de
equipos informaticos.

En el 2017, los equipos nuevos (126) comprenden 118 computadoras de escritorio
(desktop) y 8 portatiles (laptops). A la fecha no se han realizado la baja por las
odesktops, por lo que el ratio es 126/1097 = 0.11
%

w
—~
o)
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Las restricciones presupuestarias no han permitido renovar al menos el 20% del
parque.

Resultado Especifico 3.3.: Tecnologia de informacion vy
comunicacion mejorada.

Indicador N° 21: Proyectos TIC (Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacion) realizados.

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo implementa proyectos de tecnologia de la informacion vy
comunicacion a fin de mejorar y modernizar la gestion institucional.

Forma de Calculo:

N° de proyectos TIC realizados sobre el N° total de proyectos TiC planificados en el
afio, multiplicado por cien.

Linea | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién
Indicador de Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017

oy mic. | 90% | 98% | 98% | 100% | 100% | 93% | %0% | 93%

| realizados

Variables:

TCrenivedes. | 45 | 49 | 49 | 12 | 24 2 | 7 | B
| N* total de

| proyg_clos TIC

: z:aanr_:gcados en 5 5 5 12 24 27 30 28

Resultados del indicador al afio 2017: 93% de proyectos TIC
realizados.

En el ano 2017, se ejecutaron 26 de los 28 proyectos TIC planificados.

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
gfercicio de sus derechos fundamentales frente a la administracién
estatal y en la prestacion de los servicios publicos.




Indicador N° 22: Casos Atendidos.
Definicion Operativa:

Los casos atendidos son las quejas, petitorios y consultas que los ciudadanos realizan
en las oficinas defensoriales, médulos de atencion, viajes itinerantes, carpas y ferias
informativas.

Forma de Calculo:

N° total de casos atendidos por la Defensoria del Pueblo.

Ejecucidn de metas

Linea de | Ejecucidn | Ejecucién | Ejecucién Ejecucion

Indicador | Base Anual Anual Anual Ej:‘::':::? N | " Anval Ej:‘::::f n I s i Ejecucion
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 s;g:zst ;rol;e.rst AZE:?

%‘g% 141,067 | 138,595 | 141,987 | 126,758 | 116,671 | 111,053 | 130,616 | 70.447 | 71,960 | 133,656

Casos

atendidos.

Variables:

N° de

casos

atendidos

en la DP.

Resultados del indicador al afio 2017: 133,656 casos atendidos por
la Defensoria del Pueblo

En el |l semestre de 2017, se registraron 71,960 casos atendidos, lo cual representa
un incremento del 2,15% respecto del Il semestre de 2016.

En la ejecucion acumulada de 2017 se registraron 133,656 casos atendidos, al
comparar las cifras con el periodo anterior (2016) se observa un incrementa en 2,33%.
Asi, se registraron 28,543 quejas (21.4%), 382 quejas no admitidas (0.3%), 18,153
petitorios (13.6%) y 86,578 consultas (64,8%) respectivamente.

Indicador N° 24: Visitas itinerantes.

Definicion Operativa:

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

Las visitas itinerantes comprenden los viajes realizados a un distrito de pobreza y
pobreza extrema, incluyendo los retornos.

Forma de Calculo:

ma total del numero de visitas itinerantes realizadas por la Defensoria del Pueblo.
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Linea Ejecucién de metas

de Ejecucion | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién | Ejecucién

Indigador Anual Anual Anual Anuat Anual Anual I I Ejecucion
Base
2010 2011 2012 2013 2014 2045 2016 Se;{l;sstre Se;::[s_‘.rtre Azr;l:?fl
Indicador
Vieas | 887 | 977 | 1,030 | 1,024 | 964 | 1,039 | 998 | 521 | 579 910
itinerantes.
Variable:
Visitas

itinerantes

Resultados del indicador al afio 2017: 910 visitas itinerantes
realizadas.

En el marco de Ja estrategia Accion Itinerante Defensorial, 36 sedes desconcentradas
realizaron viajes itinerantes. Durante estos viajes se visitd un total de 655 distritos,
logrando una cobertura del 35% de los distritos a nivel nacional.

Del total de distritos visitados, 487 se visitaron en una sola oportunidad; 121, dos
veces, 34 hasta en tres oportunidades y 5 recibieron cuatro visitas cada uno. De igual
manera, 3 distritos fueron visitados cinco veces; mientras 3, en seis oportunidades.
Asimismo, los distritos de Bagua Grande y Bagua fueron visitados en accion itinerante
trece veces, cada uno. De esta forma, el nimero total de visitas ascendio a 910,

En estas visitas itinerantes se pudo atender 17,310 casos, entre consultas, quejas y
petitorios, supervisar la efectiva presencia del Estado, a través de la adecuada
prestacion de los servicios publicos; realizar 561 actividades de promocion, entre
carpas, charlas y talleres informativos. Asimismo, informar a 18,943 personas acerca
del ejercicio de sus derechos y promover el rol de [a Defensoria del Pueblo.

Indicador N° 25: Personas atendidas en viajes itinerantes

Definicion Operativa:

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

Las 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:




' Linea de | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion Ej:%‘:,‘;’f" Ejecucion EJ:‘,’"L‘:;"’“ Ejecucién de metas

| Indicador | Base Anual Anual | Anual 2014 Anual 2016 " I Ejecucion
2010 2011 2012|2013 2015 Semestre | Semestre |  Anual

| _S | 2016 2017 2017

Indicador _

N*® 25: |

N° de 21,665 40,952 | 43,741 | 29,317 | 22,094 | 24,420 | 21.611 | 11,044 | 6,911 | 18,943

personas

atendidas

| en viajes

tinerantes

Variables:

Personas

| atendidas

en viajes

itinerantes |

Resultados del indicador al afio 2017: 18,943 personas atendidas
en viajes itinerantes.

A traves de 561 actividades de promocion de derechos se pudo informar u orientar a
18,943 personas. El 92 % del publico que recibio informacion pertenece a la sociedad
civil y 8 % al sector publico.

El 63% de las actividades realizadas corresponde a la implementacion de charlas v
talleres y el 37 % a la instalacion de carpas informativas. Las oficinas que informaron a
mayor nimero de personas fueron San Martin, Ucayali, Huancavelica, Loreto, Pasco y
Tarapoto. El numero de personas informadas decreci6 respecto al afio anterior, lo cual
puede deberse a la emergencia climatica, situacion que limito los viajes.

Producto 1.1.2. Entidades publicas cuentan con propuestas y
recomendaciones para la implementacién de politicas puablicas
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 prestacion de los servicios.

Forma de Calculo:
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Linea Ejecucion de metas
I de Ejecucion | Ejecucidn | Ejecucion Ejecucion Ejecucién Ejecucién "j M Ejecucion
ndicador Anual Anual Anual Anual
Base 2011 2012 2013 Anual 2015 Anual Semes | Semes Anual
2010 2014 2016 2016 | 2017 2017
Indicador
N 27:
Numerode | 3,070 | 4,359 | 2,726 | 2,659 | 2.925 | 3474 | 3,114 |1,143|1,645 3,011
supervision
es
realizadas
Variables:
Numero de
supervision
es
realizadas

Resultados del indicador al afio 2017: 3,011 supervisiones
realizadas

Durante el afio 2017 se han realizado 3,011 supervisiones, las mismas que
representan el 97.73% del total de las supervisiones programadas para el afio 2017
(3,094). Estas abarcaron los siguientes temas: proceso de matricula y educacion de
las instituciones educativas; situacion juridica de las personas detenidas vy
requisitoriadas; supervision de establecimientos penales; funcionamiento de los
Institutos de Medicina Legal; violencia contra la mujer; condiciones de las piscinas
publicas de las municipalidades; gobiernos regionales, fiscalizacién municipal de las
playas del litoral; zonas afectadas por los desastres naturales; centro de distribucion
de las sedes judiciales; Instituciones publicas; establecimientos de salud mental;
Palicia judicial; licencias de funcionamiento de las municipalidades; revision libros de
reclamaciones; temas ambientales; prestaciones del servicio publico de transporte de
mototaxis; comisarias; servicio de agua potable y otros.

RESULTADO INTERMEDIO 2: Contribuir a la gobernabilidad
democratica.

Resultado Especifico 2.1.: Procesos de
descentralizacion del Estado promovidos.

transparencia y

Producto 2.1.1. Documentos de supervision sobre cumplimiento de
normas de fransparencia publicados (portales de transparencia de
entidades publicas).

Indicador N° 28: Documentos publicados.

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo lleva a cabo trimestralmente supervisiones a los portales de
transparencia de los Gobiernos Regionales a fin de identificar su nivel de cumplimiento
<&n cuanto a la publicacién de la informacion exigida por la Ley de Transparencia y

A ceso a la informacion Publica,
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Forma de Calculo:

Suma total de documentos publicados por la Defensoria del Pueblo referidos a la
supervision de portales de transparencia.

T Linea de

Base
2010

Ejecucién
Anual
2011

Ejecucion
Anual
2012

Ejecucién
Anual
2013

Ejecucion
Anual
2014

Ejecucion
Anual
2015

Ejecucién
Anual
2016

Ejecucion

Anual
2017

|
|
| Indicador
I

Indicador
N° 28: N°
de

7

2

3

3

3

3

2

| documentos
| publicados

| Variables:

| N° de
documentos

| publicados

Resultados del indicador al afio 2017: 2 documentos publicados.

En el 2017 se publicaron dos reportes de supervision a los portales de transparencia:
- Segundo Reporte y Balance Anual 2016 de la Supervisién a los Portales de
Transparencia Estandar de los Ministerios del Poder Ejecutivo, Gobiernos Regionales
y Municipalidades Provinciales ubicadas en capitales de departamento.
- Pnmer Reporte 2017 de la Supervision a los Portales de Transparencia Estandar de
los Ministerios del Poder Ejecutivo, Gobiernos Regionales y Municipalidades
Provinciales ubicadas en capitales de departamento.

Producto 2.1.2. Informes de supervision sobre el proceso de
descentralizacion publicados.

Indicador N° 29: Informes publicados.
Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo elabora informes de supervision del avance en el proceso de
descentralizacién de recursos y funciones a los gobiernos regionales y locales.

Forma de Calculo:

Suma total de informes publicados por la DP referidos al proceso de descentralizacién.

Linea Ejecucion | Ejecucidn | Ejecucidn | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucién
indicador de Base Anual Anual Anual Anual Anual Anual Anual
| 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Indicador N° 29:
N° de Informes
publicados
Variables: 2 1 1 1 0 0 0 0
Informes
publicados
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Resultados del indicador al afio 2017: 0 informes publicados

En el 2017, no se elaboraron informes de supervision sobre el avance en el proceso
de descentralizacion de recursos y funciones a los gobiernos regionales y locales. A la
fecha no se han realizado modificaciones normativas trascendentes o implementado
acciones para el impulsar el proceso de descentralizacion.

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 conflictos sociales, la Defensoria del Pueblo elabora mensualmente el

reporte de monitoreo de conflictos sociales que contribuye a la prevencién e
intermediacion de los confiictos sociales.

Forma de Calculo;

Suma total de reportes de monitoreo de conflictos sociales que etabora la Defensoria
del Pueblo,

LD Ejecucion | Ejecucién | Ejecucién EJecucién Slschcioniea,mdiss
. de Ejecucidn Ejecucidn T 1 Ejecucién
Indicador Anual Anual Anual Anual
Base 2011 2012 2013 Anual 2015 Anual | Sgmestre | Semestre | Anual
2010 2014 2016 2016 2017 2017
Indicador
N°30
N° de 12 12 12 12 12 12 12 6 6 12
reportes
publicados
Variables:
Repories
publicados

Resultados del indicador al afio 2017: 12 reportes de monitoreo
publicados.

Durante el afio 2017 se publicaron los doce reportes mensuales programados dentro
de los plazos establecidos.

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

dicador N° 31: Reportes de procesos de dialogo realizados.
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Definicién Operativa:

La Defensoria del Pueblo elabora el reporte de los procesos de dialogo realizados en

los que la Defensoria del Pueblo ha intervenido para prevenir e intermediar en los
conflictos sociales.

Forma de Caliculo:

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

T Linea Ejecucién de metas

de |Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucldn | Ejecucion | Ejecucion ] ] Ejecucidn
Base Anual Anual Anual Anual Anual | Anual Semestre | Semestre | Anual
| 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017 2017

Indicador

| Indicador

| N® 31
N° de 0 2 1 3 2 2 2 1 1 2
repories de

| procesos

| de didlogo
realizados

Variables:
Reportes
de
Procescs
de dialogo
 realizados. |

Resultados del indicador al afio 2017: 2 reportes de Proceso de
Dialogo realizados.

El reporte de dialogo fue publicado en los plazos establecidos. El reporte de dialogo da
cuenta de los resultados al finalizar cada semestre, pero no permite tener un resultado
acumulado de la totalidad de los seis meses reportados. Se espera que con la puesta
en funcionamiento del SIMCO se puedan obtener resultados acumulados en los
periodos requeridos.

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

Forma de Calculo:

N® de personas recién ingresadas a la Defensoria del Pueblo que recibieron induccién
en un plazo de 6 meses, sobre el total de personas recién ingresadas, multiplicado por
cien.

Linea e

de | Elecucién | Ejecucién | Ejecucién Elecucion de metas

Ejecucién Ej:‘;‘:fa'f'“ Ejecucié | NI ii | Ejecucién
Anual 2015 nAnual | Semes | Semes Anual
2014

2016 2016 2017 2017

i indicador Anual Anual Anual

Base | 5044 2012 2013

2010

| Indicador
N* 34: %

' de 0% 0% 11% 25% 54% 100% | 100% 100% | 58% 69%

! personas

| recién
ngresada
salaDP
que
recibiercn
induccion
en un
plazo de 6
meses

Variables

N* de
personas
recién
ingresada
: uae*a opP 0 22 43 14 50 52 22 79 138
recibieron
induccion
en un
plazode 6
meses

N* total de 237 209 172 26 50 52 22 | 137 200

personas
recién

ingresada
s alaDP.

Resultados del indicador al afio 2017: 68% del personal que ingresé
a la Defensoria del Pueblo recibio induccion.

En el segundo semestre de 2017 ingresaron a la entidad ciento treinta y siete (137)
personas de los cuales recibieron induccion setenta y nueve (79) personas. No hubo
ingresos de persona! 728, ni secigristas. A los asistentes, se les orientd en temas
administrativos y funcionales de las dependencias.

Producto 3.1.4. Cursos de capacitacion al personal de la
Defensoria del Pueblo en gestion organizacional (virtual y
~Rresencial) impartidos

o ta,
l‘é"m
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Indicador N° 35: Personas de la Defensoria del Pueblo
capacitadas en gestion 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 gestidn organizacional.

Indicador

Indicador N°
35: N" de
personas de fa
Defensoria del
Pueblo

- capacitadas en
gestion
| ofganizacional

Variables:

i Personas de la
Defensoria del
Pueblo

| capacitadas en

| gestion

| organizacional

Linea
de
Base
| 2010

Ejecucién

Anual
201

Ejecucién
Anual
2012

Ejecucién
Anual
2013

Ejecucion
Anual
2014

Ejecucion
Anual
2015

Ejecucldon
Anual
2016

Ejecucion de metas

{l
Semestre
2016

Il
Semestre
2017

Ejecucion
Anual
2017

88

88

106

106

385

385

346

346

271

271

774

774

180

180

40

40

217

217

256

|

Resultados del indicador al afio 2017: 256 personas recibieron
capacitacion en gestion organizacional.

En el segundo semestre de 2017 se realizaron siete (7} eventos de capacitacion
relacionados con gestion organizacional: Gestion Publica con cuarenta y seis (46)
participantes, Derecho Administrativo Sancionador y Derecho Disciplinario con veintiun
(21) participantes, Responsabilidad Social y Prevencion de Conflictos Sociales con
veintisiete (27) participantes, Ofimatica Avanzada con veintiocho (28) participantes,
dos cursos de Organizacion Documentaria para la Gestion de Archives con cincuenta
(50) participantes, y Delitos contra la Administracion Publica-Delito de Corrupcién con
veintinueve (29) participantes. De los 217 participantes, 86 son de las sedes
descentralizadas.

Indicador N°
impartidos.

Definicion Operativa:

36: Cursos en gestibn organizacional

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

orma de Calculo:

imparte cursos (virtual y presencial) en gestion organizacional.
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Suma total del N° de cursos de capacitacion en gestién organizacional.

Linea

Ejecuci Ejecucién de metas
‘ de Ejecucié | EJecuci¢ | Ejecucié | Ejecuciéd I Ejecuci¢ " I E i6
Indicador | o nAnual | nAnuval | nAnual |n n Anual jecucién

i ase 2011 2012 2013 Anual Anual 2016 Semestre | Semestre Anual
| 2010 2014 2015 2016 2017 2017
| Indicador
| N° 36:

N° de 1 21 24 15 9 47 8 2 7 10

Cursos en

gestion

organizacio
| nal
| impartidos

Variables:

N° de

Cursos en

gestior

organizacio

nal

impartidos

Resultados del indicador al afio 2017: 10 cursos se dictaron en
gestion organizacional.

En el segundo semestre de 2017 se realizaron siete (7) eventos de capacitacion
relacionados con gestion organizacional: Gestidn Publica, Derecho Administrativo
Sancionador y Derecho Disciplinario, Responsabilidad Social y Prevencion de
Conflictos Sociales, Ofimatica Avanzada , dos cursos de Organizacion Locumentaria

para la Gestion de Archivos y Delitos contra la Adminisiracion Publica-Delito de
Corrupcion.

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

Indicador N° 37. Personas de Ila Defensoria del Pueblo

capacitadas en temas especializados relacionados con los
derechos fundamentales.

Definicion Operativa:
La Defensoria del Pueblo con la finalidad de mejorar las capacidadas de su personal

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

Forma de Calculo:

]
o

&
_A
W
L
u

o
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Linea Ejecucién de metas ]

Indicador | - de | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucidn | Ejecucidon | Ejecucié 1 | ] Ejecuci6 |
Base Anual Anual Anual Anual Anual nAnual | Semest | Semast | n Anual

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2016 2017 2017

Indicador
N® 37

N* de 400 450 391 393 295 120 439 439 215 247
personas de
la
Defensoria
del Pueblo
capacitadas !
en temas . !
especializad !
os i : £
relacionados | - |
con los
derechos
fundamental
es

Variables:
Personas de
la
Defensoria
del Pueblo
capacitadas
en temas
especializad
08
relacionados
con los
derechos
fundamental
es

Resultados del indicador al afioc 2017: 247 personas de la
Defensoria del Pueblo recibieron capacitacion en temas
especializados relacionados con los derechos fundamentales.

En el segundo semestre de 2017 se realizaron seis (6) cursos: de Derecho Ambiental
y Derecho Constitucional, y cuatro (4) de Derechos Humanos. De este Ultimo, una
capacitacion fue dirigida a los practicantes y secigristas de Lima.

Indicador N° 38: Cursos en temas especializados impartidos.
Definicion Operativa:

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

fForma de Calculo;




Linea Ejecucion de metas
de Ejecucidén | Ejecucion | Ejecucié Ejecucién I I Ejecucié
Indicador Base Anual Anual n Anual | Ejecucion Anua! Ejecucidn Semes | Semes ) Ar:l:al
P 2011 2012 2013 | Anual 2015 Anual Soell "2017
1 2014 2016 |
| Indicador
N® 38 N* de
| cursos en 50 34 23 10 13 13 7 7 5 ]
| temas
especializad
0s
| impartidos
Variables:
| Cursos en !
temas
especializad
os
| impartides ‘
{

Resultados del indicador al afio 2017: 6 cursos en temas
especializados

Durante el afio 2017, se han ejecutado seis (6) cursos en derechos fundamentales.

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.

Definicién Operativa:

De acuerdo a la normatividad vigente, las instituciones publicas y privadas que
atienden al publico, deberan tener espacios de atencion exclusiva para las personas
con discapacidad. En este sentido, 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
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E ién d
L':":a Ejecucién | Ejecucién | Ejecucién | Ejecucion | Ejecucion Ejecucién fecucién do matas

Indicador Base | Anual Anual Anual Anual Anual Anual | o l"'ws 59" Eje:uci?
2011 2012 2013 5 .l mes | nAnua
2010 2014 n 2ais 2016 | 2017 2017
Indicador N* 39:
N° de locales
acondicionados. 15 10 10 10 17 22 32 32 35 35
Variable:
Locales

acondicionados.

(") Condiciones consideradas

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

2 La puena de mgreso al local tiene como minimo 90 cm de ancho.

3 Eldesnivel del piso al ingreso ¢ al interior del local se salva mediante gradas o rampa
4. Las gradas o rampa lienen pasamanos

5. Los desniveles entre pisos se salvan mediante ascensor o escaleras.

&, Las escaleras tenen pasamanos de una altura minima de 80 ¢m.

7. La atencon de perscnas con discapacidad se realiza en el 1° piso.

8. Los pasadizos de circulacion tienen un ancho libre minimo de 90 cm.

9. Et mostrador. ventanilla o escritorio de atencidn tiene una altura méxima de 80 cm.

10 Existen bafios adaptados para personas con discapacidad con pueria grande, sefializacién y bamas

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

Resultados del indicador al afio 2017: 35 locales acondicionados.

Durante el 2017 el numero de locales acondicionados para atender a personas con
discapacidad fue de 35 locales, conformados por 26 oficinas desconcentradas y 9
modulos de atencién defensorial.

Se ha observado que el criterio de evaluacion N°11." Existen espacios reservados con
sefalizacion para vehiculos conducidos o que transporten personas con
discapacidad®, no se puede cumplir en la mayoria de locales (80%). Asimismo, por lo
menos el 50% de locales no pueden cumplir con el criterio de evaluacion N° 10
“Existen bafios adaptados para personas con discapacidad con puerta grande,
sefializacion y barras”, debido a que los locales del interior del pais son alquilados

En el afio 2017, las oficinas desconcentradas de Tumbes, Arequipa y Lima Norte
cambiaron de local en los meses de marzo, junio y noviembre respectivamente. Se
observa que estos nuevos locales cuentan con mejor infraestructura para la atencién
de personas con discapacidad.

Los locales alquilados son principalmente viviendas familiares, lo que limita realizar
modificaciones en la infraestructura del predio, impidiendo cumplir en su totalidad con
os criterios de evaluacion para una adecuada atencion a las personas con
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Se coordinara con las oficinas defensoriales, médulos de atencién defensorial y
Secretaria General para mejorar el criteric N° 10 “Existen bafios adaptados para
personas con discapacidad con puerta grande, sefializacion y barras”.

Producto 3.2.2. Equipos informaticos de oficina renovados.

Indicador N° 40: Equipos informéticos renovados.

Definicion Operativa:

La Defensoria del Pueblo viene desarrollando la modernizacion de su plataforma
tecnologica con la implementaciéon de nuevos equipos de acuerdo a las prioridades

institucionales.

Forma de Calculo:

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

Pueblo.

Indicador

Linea
de
Base
2010

Ejecucién
Anual
2011

Ejecucién
Anual
2012

Ejecucion
Anual
2013

Ejecucion
Anual
2014

EJecucién
Anual
2015

Ejecucién
Anual
2016

Ejecucion de metas

]
Semes.
2016

n
Semes
2017

Ejecucio
n Anual
2017

Indicador
N® 40:

N° de
equipos
informatic
0s
renovados

Variable
Equipos
informatic
[s13
renovados

80

20

80

160

0

150

10

0

115

115

Resultados del indicador al afio 2017: 115 equipos informaéticos
renovados.

En el afio 2017, 115 de los 126 equipos adquiridos fueron destinados a la renovacion.
Sin embargo, a la fecha no se ha procedido con la baja de los 115 equipos que ya no
son utilizados.

No se cuenta con el presupuesto suficiente para renovar al menos el 20% del parque.

En el 2018, se prevé i+ncrementar el presupuesto para la renovacion del parque

informatico e infraestructura. Se sugiere planificar el incremento en el personal y con
gllo el del parque. Asimismo, se debe considerar otros incrementos en infraestructura
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