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Resumen

El SINADA, es un servicio de informacion nacional de atencion de denuncias ambientales
conducido por el OEFA, éste garantiza el derecho de todas las personas a presentar una
denuncia ambiental, la misma que busca ser atendida de manera oportuna, transparente y
efectiva, pretendiendo asegurar el derecho de los ciudadanos a conocer el estado de sus
denuncias, y permitir la participacion ciudadana denunciando dafios ambientales, con el fin de
garantizar el derecho a vivir en un ambiente saludable; sin embargo, este servicio no evidencia
el nivel de satisfaccion que se tuvo en la atencion, por lo que, esta investigacion tiene como
objetivo principal proponer la regulacion de medicion del nivel de satisfaccion, a fin de
incrementar la confianza ciudadana en el sistema de denuncias, fortaleciendo el derecho de

acceso a la justicia ambiental en los ciudadanos.

Palabras clave: SINADA, denuncias ambientales, efectividad, medicion de satisfaccion.



Abstract

SINADA is a national information service for addressing environmental complaints, run by
the OEFA (Organization of the Federal Electoral Board). It guarantees the right of all
individuals to file an environmental complaint. This complaint is addressed in a timely,
transparent, and effective manner. It seeks to ensure citizens' right to know the status of their
complaints and to allow citizen participation in reporting environmental damage, in order to
guarantee the right to live in a healthy environment. However, this service does not demonstrate
the level of satisfaction with the service provided. Therefore, the main objective of this research
is to propose regulations for measuring the level of satisfaction in order to increase citizen
confidence in the complaints system, strengthening citizens' right to access environmental

justice.

Keywords: SINADA, environmental complaints, effectiveness, satisfaction measurement,

access to information, citizen participation



Introduccion

El Servicio de Informacion Nacional y Denuncia Ambientales (SINADA) es un servicio
gratuito de alcance nacional brindado por el OEFA para la atencion de denuncias ambientales,
el cual permite a la poblacion peruana informar y alertar al Estado sobre cualquier dafio que se
produzca al medio ambiente, su finalidad es registrar, analizar y derivar las denuncias
ambientales a los 6rganos competentes. En consecuencia, el SINADA es fundamental para
garantizar un proceso transparente y efectivo, permitiendo que toda persona conozca el estado
de sus denuncias, fortaleciendo asi la confianza de la ciudadania en la presentacion de estas.
Asi es que, el derecho de acceso a la informacion, segun la Ley General del Ambiente N°28611
precisa en su inciso 43.1 que toda persona tiene derecho a ser informada sobre el progreso de
las denuncias ambientales que presente ante entidades publicas, incluyendo infracciones,
sanciones, reparaciones y riesgos al medio ambiente que afecten la salud de la persona.

Por consiguiente, en base al mencionado marco normativo, la presente investigacion tiene
como objetivo evidenciar la necesidad de medir el nivel de satisfaccion del servicio prestado,
que permitira promover la transparencia e identificar la satisfaccion del denunciante respecto a
la atencion de denuncias que refleja el SINADA e identificar si se estan solucionando de manera
oportuna y efectiva las denuncias ambientales.

A nivel internacional, existe un creciente reconocimiento de la importancia de la
participacion ciudadana en la proteccion del medio ambiente. Las organizaciones
internacionales, como la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), han promovido la implementacion de
mecanismos para facilitar la presentacion de denuncias ambientales y garantizar el acceso a la
justicia ambiental. En Latinoamérica, la atencion a las denuncias ambientales presenta
deficiencias, lo que genera insatisfaccion entre los ciudadanos y limita la efectividad de las
politicas ambientales. Un estudio de la CEPAL realizado en 2020 encontr6 que solo el 30% de
las personas que presentaron una denuncia ambiental en América Latina estaban satisfechas
con la atencion recibida.

A nivel nacional, en el Perd, el SINADA, es el principal mecanismo para la presentacion de
denuncias ambientales, este servicio ha permitido incrementar el nimero de denuncias
presentadas, pero existen problemas en la atencion a estas denuncias, lo que genera
insatisfaccion entre los ciudadanos. En consecuencia, un estudio realizado por la Defensoria
del Pueblo en 2021, el 42% de las personas que presentaron una denuncia ambiental a traves

del SINADA no estaban satisfechas con la atencion recibida. Las principales quejas se referian



a la falta de informacién, la demora en la resolucion de las denuncias y la falta de transparencia
en los procesos.

Por consiguiente, la situacion problemética gira en torno a evidenciar el nivel de efectividad
de laatencién de denuncias ambientales presentadas ante el SINADA en el periodo 2022 y 2023
en el distrito de Chiclayo y la satisfaccién de los denunciantes. Puesto que, hasta la actualidad,
los problemas de contaminacion ambiental continGan sin resolverse de manera efectiva,
teniéndose como signos la débil respuesta otorgada al denunciante; ademas, la ausencia de
transparencia en la difusién de resoluciones que detallen las acciones ejecutadas por el area
competente.

Es asi, que se ha planteado el siguiente problema ¢cual es la importancia de regular la
medicion del nivel de satisfaccion en relacion a la atencion de denuncias ambientales en el
reglamento del SINADA? En respuesta a esta interrogante, se ha planteado la siguiente
hipotesis: Si la teoria de la satisfaccion del usuario busca cubrir las expectativas sobre la calidad
del servicio; entonces, es necesario proponer la regulacion de medicion de satisfaccion en la
atencion de denuncias ambientales en el reglamento del SINADA, para garantizar el derecho
de toda persona a denunciar y, recibir una atencion oportuna, transparente y efectiva.

Entonces, para desarrollar la presente investigacion, se plantea como objetivo general
proponer una regulacion de medicién del nivel de satisfaccion en la atenciéon de denuncias
ambientales efectuadas en el SINADA, a fin de efectuar una evaluacion objetiva de la
transparencia y la tutela jurisdiccional efectiva en los procesos de atencion de las denuncias
ambientales que son efectuadas en el SINADA, con ello se incrementard la confianza ciudadana
en el sistema de denuncias, fortaleciendo el derecho de acceso a la justicia ambiental en los
ciudadanos. Asimismo, como objetivos especificos: primero; analizar el reglamento del
SINADA y su marco normativo; segundo determinar la situacion actual de los procesos de
denuncias ambientales tramitadas en el SINADA, tercero, sustentar la necesidad de medir el
nivel de satisfaccion en la atencion de denuncias ambientales efectuadas en el SINADA.

Esta investigacion justifica su relevancia, en cuanto a la necesidad de regular la medicion
del nivel de satisfaccion en la atencion de denuncias ambientales efectuadas en el SINADA,
cuya finalidad es analizar la satisfaccion, transparentar si hubo una efectiva atencion, cuyo fin
es verificar el cumplimiento de una tutela jurisdiccional efectiva en la presentacion de
denuncias y la solucién de los problemas ambientales. De este modo, dicha regulacion
garantizaria una atencién adecuada y transparente.

Para concluir, esta tesis propone que se incorpore dentro del reglamento un capitulo que

establezca la medicion de satisfaccion en la atencion de las denuncias ambientales, lo cual
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fortalecera asi la confianza en el sistema y promovera una gestion efectiva en la solucién de los

problemas ambientales en el Perd.

I. Revision de literatura

Antecedentes

En cuanto a los antecedentes de estudio, se inicia revisando diferentes fuentes de diversa
naturaleza, tales como: tesis de grado, libros, revistas y otros, los cuales se relacionan con el
presente trabajo de investigacion, con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados.

En el ambito internacional, Tonato (2017) propone estudiar la interaccion entre ciudadanos
y burocracia de calle, destacando como la opinion del usuario se ve influenciada por la calidad
del servicio del IESS, concluyendo que la atencion a los usuarios del IESS es ineficaz debido a
problemas estructurales y de comunicacion, lo que lleva a una insatisfaccion generalizada;
consecuentemente, la presente es crucial para evaluar la calidad del servicio del IESS y resalta
la necesidad de optimizar la efectividad, accesibilidad y satisfaccion del usuario, mejorando asi
la atencion médica y el sistema de salud pablica en Ecuador para garantizar los derechos
ciudadanos.

Por otro lado, Gonzélez (2018) examina la falta de efectividad en el proceso de inspeccion
ambiental en Tijuana, México, debido al aumento de la contaminacién en areas urbanas,
remarcando que la inspeccion y verificacion ambiental son mas un requisito técnico y una
fuente de ingresos que un mecanismo eficaz de control; siendo esta tesis relevante porque
identifica y analiza la insuficiente normativa y gestion de la inspeccion ambiental en Tijuana,
proponiendo mejoras para cumplir mejor con las regulaciones ambientales y satisfacer a las
partes interesadas.

Asi, Quezada (2021) presenta y evalla una metodologia para organizar servicios de calidad
en los sistemas de gestion de informacion y control interno de denuncias; donde la integracién
de la gestion de calidad con el desempefio institucional busca garantizar la satisfaccién de las
necesidades ciudadanas dentro del marco legal y la integridad de las denuncias. Su tesis es
relevante porque propone mejorar el proceso de gestion de denuncias mediante la aplicacion de
normas 1SO, optimizando los recursos, reduciendo los tiempos de espera y asegurando la
satisfaccion ciudadana.

Ulloa y Taborda (2023) sugieren implementar una herramienta para evaluar la satisfaccion
de los ciudadanos con los servicios publicos en el Valle del Cauca. Utilizando el Modelo
SERVQUAL, su metodologia mide la calidad del servicio a traves de factores, variables e

indicadores, generando soluciones de alta calidad. Ademas, desarrollaron una escala de
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medicion validada por expertos, confirmando la confiabilidad de los criterios de satisfaccion e
insatisfaccion. Mientras que Ramos (2023) se centra en analizar diversas variables de
evaluacion de la calidad en el desempefio de las EPS, basandose en las quejas y denuncias de
los usuarios entre 2019 y 2022, destacando la necesidad de un sistema de calidad que responda
adecuadamente a los reclamos ciudadanos, ya que la atencién inadecuada y la falta de confianza
en el sistema de salud generan descontento; por lo que, su analisis incorpora estrategias de
mejora para aumentar la efectividad del servicio.

A nivel nacional, Alcocer (2018) propone mejoras en los procesos de atencion de denuncias
ciudadanas en el OCIMAR para optimizar la eficiencia y manejo de estas denuncias;
enfocandose en mejorar la calidad y rapidez en la respuesta a las denuncias, fortaleciendo la
confianza publica en las instituciones gubernamentales, especificamente en la Marina de Guerra
del Perq; por ello, la propuesta busca proporcionar un servicio eficaz y eficiente a los
ciudadanos, asegurando una comunicacion efectiva con los denunciantes. Mientras que Huanay
(2019) identifica un sistema insuficiente de denuncias ambientales debido a la falta de calidad,
orientacion y claridad normativa; donde, con un 52% de insatisfaccion por parte de los
denunciantes, su tesis propone elaborar un manual de procesos de atencidon con personal
capacitado, para mejorar la optimizacion y efectividad en la resolucion de problemas
ambientales, aumentando asi la satisfaccion de los ciudadanos.

Portocarrero (2019) investiga cdmo un procedimiento de denuncias ambientales puede
promover la participacion ciudadana en la gestion ambiental en el distrito de JLO; por lo que,
su implementacion busca optimizar la atencion de denuncias, crear procesos mas eficientes y
promover una comunicacion efectiva entre la municipalidad y los denunciantes, mejorando la
calidad del servicio ofrecido.

Quiroz (2021) examina las denuncias y particularidades de usuarios insatisfechos con los
servicios de salud de las IPRESS; ello, utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio
observacional descriptivo transversal, la tesis analiza las denuncias registradas en el sistema
BPM-SUSALUD durante el semestre 2020; por lo que, busca mejorar la atencion médica y
contribuir a la formulacion de politicas de salud en la regién

Martinez (2022) explora la economia conductual como herramienta de gestion publica para
la atencion de denuncias ambientales en Peru; donde su objetivo es evaluar la efectividad de
estrategias basadas en la economia conductual implementadas por el OEFA, proponiendo una
revision y modificacion de los formatos de comunicacion para las denuncias ambientales. Los
resultados muestran un aumento del 12% en el porcentaje de respuestas y una reduccion de 19

dias en el tiempo de respuesta, destacando la eficacia de las nuevas estrategias de comunicacion.
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Bases teoricas

Revisando los antecedentes de investigacion, es fundamental el andlisis de la base tedrica
como aquellos pilares que sustentan la tesis propuesta, por lo que se ha considerado tres teorias,
la primera; la teoria de la satisfaccion del usuario, segunda; teoria de la participacién ciudadana,
tercera; teorias de las expectativas.

En relacion con la teoria de la satisfaccion del usuario, Martin (2000) sostiene que la
satisfaccion del usuario en un sistema de informacion debe medirse basandose en los requisitos
informativos, y es un resultado deseado que depende del servicio prestado, asi como de los
valores y expectativas del cliente; considerando factores como el tiempo, dinero, dedicacién y
sacrificio invertidos. Se advierte que la satisfaccion se mide combinando la prestacion del
servicio con el sacrificio realizado por el usuario.

Uchima (2019) argumenta que la satisfaccion del usuario es crucial para la gestion de calidad
de un servicio; que, para evaluarla, deben considerarse teorias como la calidad del servicio,
atencion al cliente, oferta de planes y servicios, y el cumplimiento de las promesas del operador,
todos esenciales para satisfacer las necesidades del cliente. Concordando con Quintero et al.
(2009), quienes destacan la necesidad de evaluar la efectividad de los sistemas de informacion,
sefialando que la falta de acuerdos institucionales y el desconocimiento de los usuarios
dificultan la medicion del éxito en cuanto a calidad; por lo que proponen que los sistemas de
informacion deben potenciar la calidad del trabajo y la disposicion de los usuarios a utilizar el
servicio, proporcionando informacién confiable para apoyar decisiones y estrategias.

Por otro lado, Salazar (2011) sugiere que la medicién de las necesidades de los usuarios debe
realizarse mediante técnicas y modelos tedricos como la teoria de la no confirmacién de
expectativas, el andlisis de disponibilidad y el método de gestion de reclamaciones;
recomendandose el uso de indicadores como SERVPERF y SERVQUAL para evaluar la
calidad percibida, actitudes, expectativas y satisfaccion del usuario; donde estas herramientas
ayudan a comparar objetivos y expectativas con los resultados obtenidos, proporcionando una
valoracion y juicio precisos sobre la satisfaccion del usuario.

En cuanto a la teoria de la participacion ciudadana, para Aldana (2016), sostiene que: “La
participacion ciudadana es considerada como un eje principal para conectar al ciudadano con
la gestion ambiental con el fin de participar en todas las acciones que involucren solucionar los
problemas ambientales, es conocida a nivel mundial como un componente esencial para
resolver los problemas ambientales y el logro del desarrollo sostenible.” (pag.11)

Por otra parte, SENACE (2018) en su articulo titulado “Guia de participacion ciudadana con

enfoque para la certificacion ambiental” agrega que: “La participacion ciudadana es un derecho
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fundamental que permite a todo ciudadano participar en aquellos procedimientos de toma de
decisiones publicas en caso se vea afectado, es reconocido a nivel nacional e internacional y
prioriza garantizar una responsabilidad.” (pag.11)

En esa misma linea, MINAN (2023) en su revista de Economia sefiala que: “La participacion
ciudadana es clave en la certificacion ambiental y distingue la importancia de involucrarse en
los procesos de evaluacion de proyectos de inversion con implicancias ambientales”.

En contraste con lo sefialado lineas arriba, la teoria de la participacion en las denuncias
ambientales es un aspecto fundamental en los gobiernos locales ya que va a brindar acceso a la
informacion a los ciudadanos para asi proteger el medio ambiente. Implica la intervencion
activa de los ciudadanos en la identificacion, informe y seguimiento de problemas ambientales
por medio de las denuncias presentadas, asi como en el proceso de toma de decisiones
relacionadas con el medio ambiente.

Para la tercera, correspondiendo a la teoria de las expectativas, Jennifer (2006), precisa que
las expectativas que presenta el usuario tienen que ver con lo que esperan recibir como servicio,
y que se pueden establecer la distincion entre expectativas cognitivas y expectativas afectivas.
Las expectativas cognitivas tendrian un caricter mas general asociadas a las creencias
anticipatorias del servicio y su calidad, mientras que las expectativas afectivas estarian
directamente asociadas a la experiencia afectiva y su confirmacion, que conlleva al sentimiento
de satisfaccion o insatisfaccion. En resumen, el autor utiliza el concepto de expectativas como
una variable importante en la formacion del juicio de satisfaccion y calidad percibida del
servicio.

Por otra parte, Guirado (2019), agrega que las expectativas de los ciudadanos estan
relacionadas con lo que desean recibir como producto o como servicio; segun Vroom (1964),
la expectativa se puede definir como la percepcion subjetiva sobre la probabilidad de que un
determinado acto sera seguido por un determinado resultado. En este estudio el analisis de las
expectativas de los denunciantes sera uno de los constructos principales, pues permite conocer
aquello que esperan recibir y lo que permite conocer si los valores generados por los servicios
cumplen con sus necesidades.

A partir de las identificadas y analizadas teorias fundamentales para la presente
investigacion, se procederd a explicar los principales conceptos claves y el marco tedrico
utilizados en la investigacién para fundamentar la propuesta de regulacion de medicion del nivel
de satisfaccion en la atencion de denuncias ambientales efectuadas en el SINADA:

1. Servicio de Informacidon Nacional y Denuncias Ambientales-SINADA

1.1. Definicién de denuncias ambientales
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En primer lugar, es necesario referirnos sobre las denuncias ambientales, aquellas reguladas
por su reglamento especifico y, donde se las considera como aquella comunicacion realizada
por un denunciante en relacion con una presunta violacion de una obligacion ambiental sujeta
a fiscalizacion, dentro del ambito de competencia de una entidad de fiscalizacion ambiental
(Reglamento para atencion de denuncias ambientales, 2022).

Estas denuncias constituyen las comunicaciones realizadas por ciudadanos o entidades
legales ante el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (en adelante OEFA),
referentes a situaciones que podrian constituir posibles infracciones ambientales, tales como la
emisién de gases toxicos, humo negro, vertimiento de liquidos, manejo de residuos sélidos, tala
de arboles y contaminacion sonora. El servicio encargado de atender estas denuncias en el
OEFA es el Servicio de Informacién Nacional de Denuncias Ambientales (en adelante
SINADA). Este servicio comprende tres fases; la primera, es la de orientar a quien denuncia; la
segunda, registrar la denuncia ambiental y, por Gltimo, seguir el procedimiento (OEFA, 2023).

1.2. Beneficios del Servicio de Informacién y Denuncias Ambientales

Los beneficios del SINADA, permite que este brinde un servicio con eficiencia,
transparencia y sostenibilidad del proceso de gestion de denuncias ambientales en el Perq,
garantizando una respuesta rapida y efectiva a los problemas ambientales reportados [Ver anexo
1].

1.3. Participacion ciudadana como mecanismo de protecciéon ambiental

El analisis del SINADA vy la denuncia ambiental destaca la importancia del derecho y deber
de los ciudadanos en la proteccion del medio ambiente en Per(; ya que, segin la Constitucién
Politica del Pert (1993) y la Ley General del Ambiente (2005), todas las personas tienen el
derecho de vivir en un entorno saludable y la responsabilidad de contribuir a su proteccién. Este
derecho a un ambiente equilibrado y adecuado es también respaldado por acuerdos
internacionales como la Declaracion de Rio y el Convenio de Aarhus, que subrayan la
importancia de la participacion ciudadana en la toma de decisiones ambientales y el acceso a la
justicia en caso de violaciones ambientales.

La participacion ciudadana se considera esencial para una gestion ambiental efectiva y
sostenible, siendo una responsabilidad compartida entre el Estado y la sociedad; por lo que,
Grandez y Gamio (2019) refuerzan esta idea, destacando que la gestion ambiental requiere la
cooperacion activa de todos los ciudadanos.

El SINADA fue disefiado e implementado considerando las necesidades de los usuarios para
facilitar la presentacion de denuncias ambientales; por ello, el sistema incluye una interfaz

amigable, protocolos para el registro y gestion de denuncias, y un sistema de seguimiento y
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respuesta; donde, tras su creacion, se realizaron capacitaciones para los funcionarios y
campafias de difusion para promover su uso; y, desde su implementacion, ha mejorado la
recepcién y gestion de denuncias ambientales al centralizarlas en una sola plataforma,
agilizando las respuestas de las autoridades y permitiendo un seguimiento transparente por parte
de los ciudadanos; asimismo, recopila informacién valiosa para la toma de decisiones y la
planificacion de politicas ambientales, aumentando la confianza en la accion de las autoridades
y la efectividad en la proteccién del medio ambiente.

2. La atencion de denuncias ambientales

2.1. Desafio en los procedimientos para evaluar la satisfaccién del ciudadano en el SINADA.

Dentro de los desafios en los procedimientos para evaluar la satisfaccion del ciudadano en
el SINADA, se ha evidenciado que la denuncia ambiental puede presentarse en casos de
presunta afectacién ambiental, como la emision de gases toxicos, humos negros, vertimiento de
liquidos, disposicion de residuos solidos, tala de arboles y contaminacion sonora, entre otros
(Quiroga, 2007).

En ese sentido, existen diversos medios para presentar una denuncia ambiental, tales como
la via presencial en la sede central del OEFA, la opcion telefénica a través de una linea gratuita
y nameros locales, la mesa de partes virtual o presencial, la aplicacion mévil del OEFA, y el
formulario virtual en su sitio web (Consejo Regional del Gobierno de Cusco, 2019).

Las denuncias ambientales presentadas, deben incluir informacion detallada sobre los hechos
que podrian constituir una infraccién ambiental, circunstancias de tiempo, lugar y modo,
evidencia o medios probatorios, asi como datos sobre posibles autores, participantes y afectados
(OEFA, 2020).

En cuanto a la identificacion del denunciante, este puede optar entre la denuncia sin reserva
de identidad, donde proporciona informacidn identificativa, o la denuncia anénima, donde no
se brindan datos personales y la SINADA no comunica directamente con el denunciante
(Huanay, 2019).

No obstante, si el OEFA recibe una denuncia sobre una actividad fuera de su competencia,
se deriva a la entidad de fiscalizacion ambiental correspondiente; por lo que, el procedimiento
de atencién de una denuncia implica un analisis preliminar, registro en el aplicativo informatico,
evaluacion de competencia y derivacion a la entidad competente, donde la informacion publica
sobre la atencion de denuncias se comunica a los denunciantes (Grandez & Gamio, 2019).

Es necesario mencionar que, para este apartado, el plazo maximo para recibir la primera
comunicacion sobre el tramite de una denuncia ambiental es de treinta (30) dias habiles desde

la fecha de recepcion. Sin embargo, el OEFA cuenta con oficinas a nivel nacional para brindar
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atencion a la ciudadania, las cuales pueden ser ubicadas en la pagina oficial del OEFA
(Concepcidn, 2021).
2.2. Dimensiones de calidad en el andlisis del servicio del SINADA

Para analizar la atencién de denuncias ambientales, es necesario empezar con la relacion de
la dimension de calidad en la atencion de denuncias referente a la capacidad de las entidades
responsables de recibir, registrar, seguir y atender las denuncias ambientales de manera efectiva
y satisfactoria para los usuarios ambientales (Portocarrero, 2019). Esto implica garantizar la
transparencia, la eficiencia y la efectividad de los procedimientos de atencion de denuncias, asi
como la promocion de la participacion ciudadana y la proteccion de los denunciantes.

Para efectuar este analisis de la calidad en la atencion de denuncias ambientales, es
importante que las entidades responsables cuenten con sistemas y procesos adecuados para la
recepcidn, registro, seguimiento y atencion de denuncias. Esto puede incluir la implementacion
de sistemas de informacién y comunicacion eficientes, la capacitacion del personal encargado
de la atencion de denuncias y la promocién de la cultura de denuncia en la sociedad (OEFA,
2020).

Ademas, es fundamental que las entidades responsables garanticen la transparencia y la
eficiencia en la gestion de denuncias, lo que puede implicar la implementacion de mecanismos
de seguimiento y evaluacion de la calidad de la atencién de denuncias, asi como la promocién
de la participacion ciudadana en la gestion ambiental (OEFA, 2023).

Por ello es que, la dimension de calidad en la atencion de denuncias ambientales implica
garantizar la transparencia, la eficiencia y la efectividad de los procedimientos de atencion de
denuncias, asi como la promocion de la participacion ciudadana y la proteccion de los
denunciantes, siendo fundamental para garantizar una gestion ambiental efectiva y sostenible,
asi como para promover la proteccion del medio ambiente y la salud de la poblacion
(Portocarrero, 2019).

Il. Materiales y métodos

En el presente apartado, se desarrollaran los materiales y métodos que se emplearon para el
alcance de los objetivos planteados en la investigacion; por lo que, segun la clasificacion basica,
se situa dentro de una investigacion explorativa y descriptiva, la misma que segun el autor
R.Gay (1996) senala que “Este tipo de investigacion se enfoca en la recopilacion de datos para
validar hipotesis o dar respuesta a preguntas relacionadas con la situacion actual de los sujetos

bajo estudio”.(pag.2) .
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Ante ello, luego de analizar la problematica sobre el nivel de satisfaccion en la atencién de
denuncias ambientales efectuadas en el SINADA, se concluyo que era necesario una regulacion
de medicidn de satisfaccion en el servicio del SINADA que permitira proporcionar informacion
para determinar la situacién actual en la atencién de denuncias ambientales, mapeando segin
la poblacion de Chiclayo en el periodo 2022-2023 y examinando la normativa vigente.

El enfoque que se utilizo fue cualitativo y cuantitativo, definido por el autor Hernandez,
(2010) como aquella investigacion de enfoque cuantitativo que implica la recoleccion de datos
con el proposito de evaluar o verificar hipotesis mediante el uso de estrategias estadisticas
fundamentadas en la medicion numérica. (pag.3). Esto posibilitd al investigador la formulacion
de pautas de comportamiento y la prueba de diferentes fundamentos tedricos que podrian
explicar tales patrones.

Por otro lado, para los autores Cuenya y Ruetti (2010) agrega que “el andlisis cualitativo se
orientaba hacia la comprension de los fendmenos dentro de su contexto habitual. Este enfoque
se apoyaba en descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones,
comportamientos observados, documentos y otras fuentes. El proposito fundamental era evitar
la generalizacion de los resultados” (pag.8)

De este modo, la investigacion que se realizé6 buscO medir el nivel de satisfaccion,
implicando la recoleccion y analisis de datos numéricos para evaluar de manera objetiva el
grado de satisfaccion en la atencion de denuncias ambientales. Este enfoque cuantitativo es
caracteristico del paradigma positivista, que busca la objetividad y la medicion precisa del
servicio de atencion del SINADA.

Por otro lado, se empled el método analitico- sintético, sobre el cual Bonilla y Rodriguez
(2000) alega que este método estudia los hechos partiendo de la descomposicion del objeto de
estudio en cada una de sus partes para examinarlas en forma individual y luego se integran
dichas partes para estudiarlas de manera integral. (pag.7). Es por ello, que a través de este
método se analizd la efectividad de atencién de denuncias ambientales del SINADA para
analizar la situacion actual en la atencion de denuncias ambientales, con énfasis en el distrito
de Chiclayo; con ello, se propondra la implementacion de medicion de atencion de denuncias
ambientales del SINADA en proporcion del analisis del reglamento y su marco normativo.

Respecto a la técnica a la que se recurrio fue la de analisis de documentos, revision
documental, la cual realizé andlisis detallados del reglamento y marco normativo del SINADA
para obtener informacion relevante sobre su estructura y funciones; ademas se llevo a cabo la

sustraccion de datos de denuncias que fueron efectuadas en el distrito de Chiclayo en los afios
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2022 y 2023 del portal informéatico de SINADA, con ello se realizo tablas estadisticas que
permitieron verificar el nivel de satisfaccion en la atencion de las denuncias ambientales.

Por lo tanto, estas técnicas fueron fundamentales en la investigacion, porque se logré obtener
datos cuantitativos y cualitativos que respaldaron la propuesta de implementar la medicion del
nivel de satisfaccién en la atencidén de denuncias ambientales en el SINADA, asegurando el
cumplimiento del derecho de toda persona a denunciar y recibir una atencion oportuna,

transparente y efectiva.

I11. Resultados y discusion

3.1. Anélisis del reglamento del SINADA y su marco normativo

Este primer apartado consiste en analizar el reglamento de Denuncias del SINADA
denominado “Reglamento para la atenciéon de denuncias ambientales presentadas ante el
organismo de evaluacion y fiscalizacion ambiental-OEFA- que fue aprobado mediante
resolucion de consejo directivo N°00026-2022-OEFA/CD de fecha 21 de diciembre del 2022,
que sirve de aplicacién para el OEFA, las EFA y ciudadanos. Con el proposito de establecer
normas y criterios aplicables para gestionar las denuncias ambientales a traves del SINADA.
Del mismo modo, busca garantizar el derecho de toda persona a formular e informarse sobre el
estado de sus denuncias ambientales, con el objetivo de asegurar una atencion, oportuna,
transparente y efectiva, en concordancia con la ley general del ambiente, el MINAM vy la ley
N°27444.

3.1.1. Proceso de registro de denuncias ambientales en el SINADA

Consecuentemente, la presentacion de denuncias ambientales es crucial ya que permite a los
ciudadanos participar activamente en la proteccion del medio ambiente. Por un lado, este acto
representa un derecho que les permite garantizar su acceso a un entorno saludable y equilibrado,
especialmente cuando se enfrentan a actividades que transgreden las normativas ambientales y
pueden afectar negativamente al entorno natural. Sin embargo, al ejercer este derecho, los
ciudadanos también asumen un rol de supervisores y defensores del medio ambiente,
contribuyendo significativamente a su preservacion mediante una participacion activa.
(Huanay, 2019).

En ese sentido, se evidencid que en el “Reglamento para la atencion de denuncias
ambientales presentadas ante el organismo de evaluacion y fiscalizacion ambiental-OEFA” se

tiene en cuenta que puede ser objeto de denuncia cualquier actividad u omision que se sospeche
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como resultado de una infraccién ambiental y que pueda afectar de forma directa o latente el
entorno, los recursos naturales, asi como la vida o salud de las personas; por otra parte, pueden
formular denuncia cualquier persona natural o juridica ante las autoridades competentes como
el OEFA, EFA y SINADA en materia ambiental, referentes a situaciones que podrian constituir
infracciones administrativas. (Sociedad Peruana de Derecho Ambienta,2023).

a. Etapa inicial de denuncia ambiental

Antes que nada, en esta primera etapa de la denuncia ambiental, se evidencié que con las
disposiciones y criterios establecidos en el Reglamento para la atencion de denuncias
ambientales presentadas ante el OEFA, el SINADA opera bajo la tutela del organismo de
evaluacion y fiscalizacion ambiental, que estd vinculado al ministerio del ambiente, teniendo
como funcidn principal facilitar que la poblacion informe al Estado sobre cualquier dafio al
entorno, asi como recibir, procesar e investigar las denuncias ambientales, implicando un
compromiso con la vigilancia ciudadana para garantizar el cumplimiento de las normativas y la
calidad de la gestion ambiental, con el objetivo de preservar las condiciones del suelo, el aire,
el agua y los recursos naturales, que son considerados bienes de interés pablico, posicionando
al SINADA como un mecanismo fundamental en esta tarea. (OEFA, 2023).

A primera vista, se evidencio que el reglamento de denuncias del SINADA se rige a la
privacidad de datos personales del usuario al establecer en su articulo 4, dos tipos de denuncias

ambientales como se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 1: Tipo de denuncias segun el Art° 4 del reglamento del SINADA

Sin reserva de identidad Andnimas

El denunciante facilita la informacion que El denunciante opta por no revelar su identidad, indicando
permita su identificacion con el fin de que claramente esta decision, eliminando cualquier dato personal que
la coordinacion del SINADA le exponga posibilite su identificacion al presentar la denuncia ambiental de
sobre las actuaciones del procedimiento de  forma andnima, por lo que, la Coordinacién del SINADA no envia

las denuncias. ninguna comunicacion al denunciante.

Nota: 1: Elaboracién propia extraida del reglamento del SINADA
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Consecuentemente, es fundamental que el proceso de presentacion de la denuncia sea
accesible y facil de entender para todos los ciudadanos, proporcionando suficiente informacion
sobre cdmo y donde presentar la denuncia, asi como una guia clara de los pasos a seguir, por lo
que se demostrd que ofrece la opcion de presentar denuncias de manera andnima o sin reserva
de identidad, respetando asi la privacidad y seguridad de los denunciantes. Por tanto, la Gnica
via para acceder a informacidn sobre las acciones llevadas a cabo en el marco del procedimiento
regulado por el presente reglamento es a través de la consulta utilizando el codigo Unico
asignado a la denuncia (Resolucion de consejo Directivo N° 026-2022-OEFA/CD), asi como se
muestra en la siguiente ilustracion:

llustracion 1: Registro de denuncias ambientales

REGISTRO DE DENUNCIAS AMBIENTALES
— ﬂ—:-:nu-r'

ODENUNCIANTE o DENUNCIADO o HECHOS o DOCUMENTACION o

DATOS DEL DENUNCIANTE

Tipo de denunciante (*): | Seleccione v
Seleccione
Andnimo ‘
| Sin reserva de identidad
NP
SIGUIENTE

Nota: 2: Nota: 2: Extraido de
https://apps.oefa.gob.pe/sinada/faces/registroDenunciaWeb0.jsp;jsessionid=D35F16 F7D7AECA7CF2B43781A7A9D4F2

Ahora bien, el derecho a ejercer la tutela efectiva es un principio fundamental en cualquier
sistema legal que busca garantizar que todas las personas tengan acceso a la justicia y puedan
defender sus derechos de manera efectiva (Concepcion, 2021); por lo que, al analizar el
reglamento a la luz de este principio, es importante considerar como se facilita el acceso de los
ciudadanos a presentar denuncias ambientales ante el OEFA (Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental) y como se garantiza una atencion adecuada y efectiva a estas
denuncias.

Como se analizo, en el articulo 7 del reglamento se establecio varios medios a través de los
cuales los ciudadanos pueden presentar denuncias ambientales ante el SINADA (Sistema
Nacional de Denuncias Ambientales), incluyendo la presentacion virtual a través de un
formulario digital, la presentacion presencial en las oficinas del OEFA, y la opcion telefonica
mediante una linea gratuita y nameros locales, diversidad que asegura que los ciudadanos
tengan diversas formas de acceder al sistema de denuncias, lo que es fundamental para
garantizar el principio de acceso a la justicia.


https://apps.oefa.gob.pe/sinada/faces/registroDenunciaWeb0.jsp;jsessionid=D35F16F7D7AECA7CF2B43781A7A9D4F2
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Ademas, el hecho de que se permita a los denunciantes sefialar el lugar exacto de los hechos
en un mapa cuando presentan denuncias de manera virtual es un aspecto muy positivo en
términos de facilitar la presentacion de pruebas y la precisién de la informacion proporcionada,
mejorando no solo la eficiencia del proceso de evaluacion de denuncias, sino que también
fortalece la credibilidad de las denuncias presentadas.

Sin embargo, es crucial destacar que ejercer la tutela efectiva no solo depende de la
disponibilidad de medios para presentar denuncias, sino también la calidad del servicio
proporcionado por el OEFA en respuesta a estas denuncias, siendo necesario garantizar que las
denuncias sean atendidas de manera oportuna, transparente y efectiva, independientemente del
medio utilizado para presentarlas.

En este sentido, es fundamental que el personal encargado de recibir y procesar las denuncias
esté debidamente capacitado y que se establezcan mecanismos claros para la gestion y
seguimiento de las denuncias, garantizando que todas las denuncias sean tratadas con la debida
seriedad y que se tomen las medidas apropiadas en respuesta a las mismas, en linea con el
principio de tutela efectiva.

Con respecto al articulo 8 el reglamento, se demostr6 claramente los pasos que deben seguir
los ciudadanos al formular una denuncia ambiental ante el OEFA; sin embargo, al observar este
proceso desde la perspectiva de la satisfaccion del usuario, es crucial destacar que la calidad
del servicio no solo se limita a cumplir con los requisitos formales establecidos, sino también a
garantizar una experiencia integral y satisfactoria para el denunciante.

Siendo asi que se demostré la recopilacion de informacidn relevante de manera exhaustiva
y precisa, donde un apartado del registro de solicitud incluye no solo los detalles de los hechos
denunciados, sino también la identificacion adecuada de los presuntos responsables y afectados,
asi como la presentacion de pruebas o medios probatorios que respalden la denuncia,
evidenciandose que el proceso de recoleccion de pruebas es transparente y equitativo para todas
las partes involucradas.

Ademas, el OEFA realiza una busqueda oportuna y transparente a las denuncias presentadas,
ya que tienen un codigo Unico de seguimiento a los denunciantes, que les permita monitorear
el estado de su denuncia en tiempo real y recibir actualizaciones sobre las acciones tomadas por
la autoridad competente.

Por altimo, se evidencio la estipulacion de los plazos claros y realistas para el procesamiento
de las denuncias segun el articulo en mencion del reglamento; por lo que hace imperativo que
las autoridades responsables del OEFA actuen con diligencia y eficiencia en la revision y

evaluacion de las denuncias recibidas, garantizando asi una respuesta oportuna a los ciudadanos
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preocupados por temas ambientales. Asi, se evidencid que, segun el analisis de los articulos
estipulados en el reglamento, estos garantizan los principios a la privacidad de datos personales,
al debido proceso, a la tutela efectiva, al acceso a la justicia y a la satisfaccion del usuario, los
mismos que fueron desarrollados en el apartado del marco tedrico de la presente investigacion
[Ver anexo 1].

b. Etapa de verificacion de denuncia ambiental

La verificacion de denuncias ambientales se caracteriz6 por seguir un analisis riguroso de
las denuncias recibidas, con la finalidad de determinar su validez, verificar la informacion
proporcionada y establecer las acciones necesarias para su atencidn oportuna, transparente y
efectiva.

En este sentido, el derecho a un debido proceso es un principio fundamental en cualquier
sistema legal que busca garantizar que todas las personas involucradas en un proceso legal
reciban un trato justo y equitativo (Grandez y Gamio (2019); por lo que, se analizaron los
articulos 11, 12, 13, 14, 15, 16 y 17 del Reglamento del SINADA, donde se aprecié como se
promueve Yy protege este derecho en atencion de las denuncias ambientales.

Cabe aclarar, que el articulo 11 establecié que la Coordinacion del SINADA debe analizar
la naturaleza de la denuncia para determinar su pertinencia en el ambito de la fiscalizacion
ambiental; por lo que este analisis fue esencial para asegurar que las denuncias sean
correctamente canalizadas y atendidas por las autoridades competentes, lo que contribuyé a la
efectividad del proceso y garantiz6 que las denuncias sean tratadas con seriedad y diligencia.

Asimismo, el articulo 12 detallé que las denuncias sin reserva de identidad que no cumplen
con los requisitos minimos no son desechadas de inmediato, sino que se tramitan como
denuncias anénimas o se archivan segun corresponda, lo que demostré un compromiso con el
principio de equidad y proporcionalidad en el tratamiento de las denuncias, asegurando que
todas sean consideradas de manera justa y adecuada.

El articulo 13 establecié el procedimiento para la derivacion de las denuncias ambientales a
las autoridades competentes, lo que evidencio la garantia de las denuncias al ser remitidas a las
entidades correspondientes de manera oportuna y eficiente, contribuyendo a la celeridad y
efectividad del proceso de atencion de denuncias.

Por otro lado, el articulo 14 garantizé el acceso a la informacion sobre la derivacion de la
denuncia ambiental tanto para las autoridades competentes como para los denunciantes sin
reserva de identidad, siendo este acceso a la informacion esencial para asegurar la transparencia
del proceso y permitir que los ciudadanos puedan hacer un seguimiento adecuado del estado de

sus denuncias.



23

Ademas, los articulos 15, 16 y 17 establecieron las responsabilidades, plazos y mecanismos
para la atencion de las denuncias, asi como las consecuencias del incumplimiento de estas
obligaciones; disposiciones que aseguran que las autoridades competentes asuman su
responsabilidad en el tratamiento de las denuncias y que se establezcan mecanismos para
garantizar su cumplimiento, fortaleciendo la proteccion del derecho a un debido proceso [Ver
anexo 2].

A modo de conclusion, el Reglamento del SINADA establecié un marco sélido para la
atencion de denuncias ambientales que promueve y protege el derecho a un debido proceso;
ello, a través de procedimientos claros, analisis rigurosos y mecanismos de transparencia,
garantizando que todas las denuncias sean tratadas de manera justa, equitativa y eficiente, lo
que contribuye a fortalecer la confianza de los ciudadanos en el sistema de fiscalizacion
ambiental.

c. Etapa de resolucién de denuncia ambiental

Para la ultima etapa del proceso de atencion de denuncia ambiental, el articulo 18 del
reglamento establecio los supuestos bajo los cuales se considera que una denuncia ambiental se
ha dado por atendida por la Coordinacion del SINADA, los que incluyeron acciones especificas
que realizo el érgano de linea del OEFA y/o la EFA competente, como la confirmacion de la
identificacién de los hechos denunciados y la adopcion de medidas adecuadas para su atencion;
por lo que segun lo analizado, garantiza que las denuncias sean tratadas de manera efectiva y
que se tomen las acciones necesarias para abordar las preocupaciones ambientales planteadas
por los ciudadanos.

En ese sentido, el articulo 19 establecio el proceso de verificacion de la atencidn de una
denuncia ambiental por parte de la Coordinacion del SINADA, verificacion que buscé asegurar
que la atencién otorgada a la denuncia cumpla con los presupuestos y procedimientos
establecidos previamente en el reglamento, garantizando asi la legalidad y eficacia del proceso;
por lo que, de lo analizado, la verificacidn no restringe las acciones de fiscalizacion ambiental
llevadas a cabo por el érgano de linea competente, lo que garantiza la integridad del proceso de
evaluacion.

Por otro lado, el articulo 20 del reglamento detall6 los procedimientos de comunicacién al
denunciante sobre la verificacion de la atencion de la denuncia ambiental, asegurando la
informacion sobre el estado de sus denuncias y permitio realizar un seguimiento continuo del
proceso a través del sistema informatico del SINADA; evidenciandose la transparencia y la

participacion ciudadana en el proceso de atencion de denuncias ambientales.
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Finalmente, el articulo 21 abordé el requerimiento de informacion complementaria respecto
a la atencion de la denuncia ambiental, estableciendo un proceso claro y transparente para
solicitar informacion adicional a los 6rganos competentes en caso de que sea necesario, lo que
garantiza que todas las denuncias sean evaluadas de manera exhaustiva y que se tomen las
acciones adecuadas en respuesta a ellas.

Un claro ejemplo es la denuncia con cédigo SC-4238-2023 de fecha 06 de noviembre del

2023 como se detalle en la imagen siguiente:

lustracion 2: Caso en Ultima etapa del proceso de denuncia ambiental.
SC-4238-2023
Proceso concluido

Tiempo transcurrido
Registro : 06/11/2023

Lugar : LAMBAYEQUE / CHICLAYC [ CHICLAYCD —
100 dias

Hecho reportado s0d 35n ‘153 dias

95 dias

Historial de acciones de la denuncia ambiental

Entidad competente Supuesto que concluye seguimiento Persiste problematica Ultima accién Ver acciones

Coordinacion de Supervision Ambisntal en Industria - CIND - OERA 217112023

Accién adoptada Documento Notificacién Plazo Estado

Denuncia trazladada Memeranda N® 2318-2023- OEFA/DPEF-SEFA-SINADA 21/11/2023 25 Respondide fusra de plazo

Cédigo OEFA Fecha de respussta

Respusst: EFA
eapusata de la 2023-E12-546607-1 12/02/202

Nota: 3: Extraido de https://sistemas.oefa.gob.pe/consulta-inaps/publico/buscadorSinada

De la imagen presentada, se observd que se lleva acabo adecuadamente la primera etapa
porque el denunciante proporcion6 su informacion en el sistema informatico, ello en contraste
con el articulo 4 al que se hace mencidn linea arriba, en donde el denunciante puede sefialar
como abstenerse de identificarse; ademas, se verifica un nimero de caso proporcionado para
seguimiento; se detall6 el hecho reportado evidenciandose los plazos en el que se debe resolver
y en el que se encuentra actualmente. Ya en estado de proceso concluido, se muestra la entidad
competente, las acciones realizadas; sin embargo, no se evidencia el supuesto que concluye en
seguimiento, tampoco la resolucion en la que se indica cuales fueron las acciones que se
tomaron para poder dar por concluido; por lo que es necesario mencionar que esta informacion,
en aras de garantizar la transparencia puablica y el acceso a la informacion, esta debio verse
reflejada de manera resumida en esta hoja que expone el SINADA.

Por ello, se evidencia, que si bien, el SINADA cumple con mostrar la mayor cantidad de
informacion posible, no se evidencia la resolucion, es decir, las acciones especificas que se
tomaron, siendo necesaria para poder cumplir con la transparencia del proceso y que tanto el

usuario como cualquier otro ciudadano pueda acceder a esta informacién necesaria.


https://sistemas.oefa.gob.pe/consulta-inaps/publico/buscadorSinada
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A modo de conclusién, el Reglamento del SINADA establecié un marco sélido para la
atencion de denuncias ambientales que promueve y protege el derecho a un debido proceso; a
través de procedimientos claros, verificaciones exhaustivas, se evidencia que estas
comunicaciones no son de todas transparentes, por lo tanto se garantiza de forma parcial que
todas las denuncias sean tratadas de manera justa, equitativa y efectiva, lo que se evidencia que
no contribuye a fortalecer la confianza de los ciudadanos en el sistema de fiscalizacion
ambiental; mas atn cuando no se evidencia las encuestas que midan el nivel de satisfaccion que
proporciond el usuario.

3.2. Situacion actual en la atencion de denuncias ambientales del SINADA

3.2.1. Estado de denuncias ambientales interpuestas en el SINADA en Chiclayo durante el
periodo 2022 hasta el 2023.

El siguiente punto aborda el andlisis de la situacion actual del distrito de Chiclayo en el

periodo 2022 y 2023, enfocandose en el servicio de atencidén de denuncias ambientales que
brinda el SINADA. Asimismo, para llevar a cabo el estudio del estado de las denuncias
presentadas por los ciudadanos del distrito de Chiclayo, se utilizd el medio de acceso a la
informacion del sistema informético del portal del SINADA que brinda a todo ciudadano,
especificamente mediante la herramienta de bldsqueda de denuncias ambientales en la opcién
de ubicacion. Esta herramienta es fundamental, ya que posibilita la localizacién de denuncias
ambientales con el fin de verificar el estado de atencion de las mismas.

Por ello, la sustraccion de informacion que se realiz6 mediante el portal web del SINADA,
se plasmd en tablas, lo que permitid evidenciar la situacion de denuncias ambientales, los cuales

se presentan a continuacion:

Tabla 2: Denuncias Ambientales presentadas durante el 2022-2023

Afo Denuncias recibidas
2022 40
2023 64
Total 104

Nota: 4: Extraido del SINADA-Reporte de denuncia ambiental

De la tabla, se demuestra que, en el afio 2022, se presentaron 40 denuncias, mientras que el
afio 2023, se registraron 64, haciendo un total de 104 denuncias ambientales que fueron
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presentadas ante el SINADA, todas ellas con cddigo de registro el cual permite al denunciante
realizar un seguimiento a través del portal web y tener acceso a la informacion respecto a la
atencion de denuncias ambientales y el debido proceso de la denuncia.

En consecuencia, se ha reflejado un aumento significativo del 60% de denuncias recibidas
entre el afio 2022 y 2023, pasando de 40 a 64 denuncias. Este incremento refleja una mayor
conciencia sobre la importancia de proteger el medio ambiente, a la vez influye en la
participacion ciudadana, lo que permite evidenciar el panorama de la contaminacién ambiental
que se ocasiona en el distrito de Chiclayo. Ello indica un impacto positivo del SINADA como
herramienta para registrar, analizar y derivar las denuncias a los 6rganos competentes con el

objetivo de asegurar un servicio transparente y efectivo, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 3: Persistencia del problema durante afos 2022-2023

Persiste el problema

Afo Si No
2022 28 12
2023 38 13
Total 66 25

Nota: 5: Extraido del SINADA-Reporte de denuncia ambiental

En el afio 2022, en 28 denuncias si persiste el problema y en 12 denuncias no persiste el
problema. Por otra parte, en el periodo 2023, en 38 denuncias si persiste el problema y en 13
denuncias no persiste el problema. Ante ello, se evidencié un incremento de persistencia
problematica entre los dos afios en un total de 66 denuncias, lo que refleja que no se tomaron
las acciones necesarias frente a un problema ambiental identificado y del cual percibe que se
debe de tomar alguna accion efectiva para poder solucionar, lo que indica una mayor proporcion
de problemas no resueltos en el distrito de Chiclayo pese a que los proceso han sido concluidos.
Sin embargo, en 25 denuncias la problematica no persiste, reflejando asi una efectividad en los
procesos de denuncia y que si tomaron las acciones adecuadas para la denuncia ambiental.

Ante ello, se demuestra que a pesar de que el nimero total de denuncias aument6 en 2023,
la capacidad para atender y realizar las acciones respecto a las denuncias ambientales parece no
haber mejorado significativamente, dado que la mayoria de los problemas aun persisten. Esto
sugiere una eficiencia limitada en el servicio de atencion de denuncias y de las entidades
fiscalizadoras que buscan brindar un servicio, transparente, oportuno y efectivo al ciudadano.

No obstante, la persistencia elevada de problemas puede afectar negativamente la confianza
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publica en el servicio de denuncias ambientales, lo cual es critico para la participacién
ciudadana en la presentacion de denuncias y reporte de problemas ambientales. En suma, se
evidencia la necesidad de una intervencion estratégica para mejorar la eficiencia y eficacia del
servicio de denuncias ambientales del SINADA [Ver anexo 3].

Ahora bien, el siguiente punto trata sobre el historial de acciones que emite el portal
informatico del SINADA y la derivacion a cada entidad competente, las cuales fueron evaluadas
en el periodo comprendido 2022 y 2023 en el distrito de Chiclayo. Estas denuncias fueron
realizadas siguiendo los procedimientos establecidos en el reglamento realizando las acciones
correspondientes con la finalidad de derivar la denuncia ambiental a los 6rganos competentes
para su posterior fiscalizacion. Ahora bien, segun el cuadro que se muestra lineas arriba la
informacion se efectuo de la siguiente manera:

Durante el afio 2022, se evidencio que las denuncias presentadas ante el SINADA fueron
remitidas a diversas entidades competentes, entre ellas; la Coordinacién de Supervision
Ambiental en Agricultura (CAGR-OEFA), quien fue la Gnica entidad que recibié una denuncia
ambiental. Sin embargo, en el supuesto de conclusion “no realiz6 acciones” en la Unica
denuncia que le derivaron; la Coordinacion de Supervision Ambiental en Industria (CIND-
OEFA) recibié un total de ocho denuncias. No obstante, en el supuesto de conclusion, en 7
denuncias “no realiz6 acciones” pero en 1 si “adoptd acciones”; la Municipalidad Provincial de
Chiclayo (MPCH) fue uno de los organos competente el cual le derivaron veinticuatro
denuncias. Por el contrario, en el supuesto de conclusion en 02 “no realizd acciones”, 03
“programo supervision”, 3 “no ha concluido”, 12 “adopt6 acciones”, 2 “por informe a OCI”
(6rgano de control institucional) y 2 “otro”; el Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) recibi6 cuatro denuncias y el supuesto de conclusion de ellas se basaron en que, 03 “no
realizd acciones” y en 1 si “adoptd acciones”; la Oficina Desconcentrada del OEFA en
Lambayeque (OD Lambayeque) le derivaron una sola denuncia en la cual si “adoptd acciones”
en ella; la Direccion de Gestion (e) de Asuntos Ambientales (Vivienda) gestiond dos denuncias
ambientales, en el que su supuesto de conclusion, 1 “no realizdé acciones” y en 1 “no ha
concluido”.

En comparacion, en el afio 2023, la Coordinacion de Supervision Ambiental en Agricultura
(CAGR-OEFA), fue la unica entidad que recibié una denuncia ambiental. Sin embargo, en el
supuesto de conclusidon “no realizd acciones” en la Unica denuncia que le derivaron; la
Coordinacién de Supervision Ambiental en Industria (CIND-OEFA) recibi6 un total de ocho
denuncias. No obstante, en el supuesto de conclusion, en 7 denuncias “no realizé acciones”

pero en 1 “no ha concluido”; la Municipalidad Provincial de Chiclayo (MPCH) le derivaron
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treinta y cuatro denuncias. Por el contrario, en el supuesto de conclusion en 4 “programd
supervision”, 13 “no ha concluido”, 13 “adopto6 acciones”, 4“otro”’; el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones (MTC) no se le derivd ninguna denuncia ambiental; la Oficina
Desconcentrada del OEFA en Lambayeque (OD Lambayeque) le derivaron una sola denuncia
en la cual si “adopt6 acciones” ; la Direccion de Gestion (e) de Asuntos Ambientales (Vivienda)
gestiond siete denuncias ambientales, en el que su supuesto de conclusion, 7 “no realizd
acciones”; la Ala Chancay Lambayeque se le derivo siete denuncias, en el que su supuesto de
conclusion, en 4 “programo supervision” y en 3 “adoptd acciones”; la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo se le derivdo una denuncia, en la que “no ha concluido”; la
Direccion Regional de Salud-GORE Lambayeque, recibio una denuncia, en la que si “adopto
acciones”; Gobierno Regional Lambayeque-GORE, gestioné una denuncia, en la cual su
supuesto de conclusion se da “por informe a OCI (6rgano de control institucional); la
Municipalidad Provincial de Trujillo- MPT le derivaron una denuncia, la cual su supuesto de
conclusion “no corresponde seguimiento”; el Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento- MVCS se le derivo dos denuncias, las cuales en 1 “no realizé acciones” y en 1 si
“adoptd acciones”.

Consecuentemente, en el andlisis de los supuestos de conclusién de seguimientos de
denuncias del SINADA, ante la derivacion hacia las entidades competentes en el afio 2022 y
2023, se evidencié que, en la MPCH hubo un aumento relevante en el nimero de denuncias
derivadas, de 24 a 34, con una mejora en la adopcion de acciones de 12 a 13, lo que se evidencia
que si se ha verificado los hechos denunciados y si se han identificados los hechos objeto de
fiscalizacion, por lo que se vienen adoptando medidas correspondientes para su atencion. Sin
embargo, el incremento de casos no concluidos es de 3 a 13 lo que refleja una creciente carga
de trabajo y posibles retrasos en la atencion de las denuncias. Respecto a CAGR-OEFA, esta
no realiz6 acciones en la Unica denuncia recibida en ambos afios, lo que se supone que los
hechos denunciados no son objeto de fiscalizacion o no son identificados. Similarmente la
CIND-OEFA, en la mayoria de las denuncias no realizaron acciones. Por otra parte, la
Direccion de Gestion de Asuntos Ambientales (Vivienda), se evidencié un aumento en el
namero de denuncias de 2 a 7 pero en ninguna se realizaron acciones tanto en los dos afos, esto
es, cuando la denuncia no presenta indicios sobre el dafio ambiental o la descripcion del hecho

no es suficientemente clara, como lo muestra la siguiente tabla:
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Tabla 4: Plazos durante periodo 2022-2023

Afo Plazo Cantidad
Dentro del plazo 13

2022 Fuera del plazo 21
Vencido el plazo 4
Dentro del plazo 27

2023 Fuera del plazo 13
Vencido el plazo 22

Nota: 6: Extraido del SINADA-Reporte de denuncia ambiental

Considerando las acciones tomadas en relacion a las 104 denuncias ambientales
mencionadas anteriormente, cabe destacar que el SINADA ha informado a los organismos de
fiscalizacion sobre las medidas implementadas. En consecuencia, todas las denuncias han sido
trasladas al OEFA, donde se evaluaré el estado de plazo de cada una de ellas. El plazo maximo
para analizar el hecho y las medidas a tomar, es de treinta (30) dias habiles, contados a partir
de la derivacion de la denuncia La tabla proporciona informacion sobre el plazo en la respuesta
de denuncias ambientales trasladadas al OEFA durante los afios 2022 y 2023. En el periodo del
2022, 13 denuncias fueron respondidas “dentro del plazo™, 21 “fuera del plazo” y 4 “vencido el
plazo”. A comparacion del 2023, 27 denuncias fueron respondidas “dentro del plazo”, 13 “fuera
del plazo” y 22 “vencido el plazo”.

Ello, quiere decir que en el 2022 el OEFA gestion6 solo 13 denuncias dentro del plazo,
mientras que la mayoria (21) fueron gestionadas fuera del plazo, y 4 denuncias ya estaban
vencidas. En cuanto al afio 2023, hubo una notable mejora en el nimero de denuncias
gestionadas dentro del plazo (27). Sin embargo, también hubo un incremento significativo en
las denuncias vencidas (22), lo cual es preocupante para la solucionar las denuncias ambientales
interpuestas por los denunciantes. Por ello, la mejora en el cumplimiento de plazos en 2023,
donde 27 denuncias fueron atendidas dentro del plazo comparado con solo 13 en 2022, indica
una mayor eficiencia en la respuesta del OEFA. No obstante, el aumento en las denuncias
vencidas de 4 en 2022 a 22 en 2023 sugiere problemas persistentes en la capacidad del OEFA
para gestionar la carga de trabajo de manera oportuna, transparente y efectiva.

En conclusion, el andlisis del cumplimiento de plazos revela una situacién dual en la
respuesta del OEFA a las denuncias ambientales como una mejora en el cumplimiento de
plazos, problemas persistentes, en el que el aumento significativo en las denuncias vencidas en
2023 indica que persisten problemas de capacidad o de gestidn en el OEFA. Esto podria estar
relacionado con un incremento en el numero total de denuncias, la complejidad de los casos, 0
deficiencias en los procesos internos y las acciones Adoptadas en muchos casos y el incremento

de denuncias vencidas reflejan la necesidad de reforzar los recursos y procesos del OEFA para
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manejar las denuncias ambientales de manera mas efectiva y oportuna. En resumen, aunque
hay indicios de mejoras en algunos aspectos, el OEFA debe abordar los problemas subyacentes
que contribuyen a la falta de acciones y el vencimiento de plazos para proporcionar una
respuesta adecuada y efectiva a las denuncias ambientales.

3.3. Necesidad de medir el nivel de satisfaccion en la atencion de denuncias ambientales
efectuadas en el SINADA.

El Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales tiene como funcion
principal actuar como un canal para la recepcion, seguimiento y transferencia de denuncias
hacia las entidades responsables de la fiscalizacion ambiental. Este mecanismo garantiza el
derecho de toda persona a denunciar actos que generen dafio al ambiente y a recibir una
respuesta oportuna, conforme a lo establecido en el articulo 14 de la Ley General del Ambiente
N° 28611. El sistema tiene como objetivo central la gestion &gil y eficiente de las denuncias
ambientales. En este sentido, con el propdsito de evaluar su eficacia, se considerd pertinente
analizar el estado de las denuncias ambientales presentadas en el distrito de Chiclayo.

No obstante, el sistema actual no proporcion6 toda la informacion necesaria para un
seguimiento adecuado de las denuncias presentadas ni de las acciones tomadas para la posible
solucién del hecho objeto de fiscalizacién, tampoco la razén suficiente por el que persiste 0 no
el problema ambiental. En efecto, se evidenci6 que el Unico acceso que tiene SINADA depende
exclusivamente de comunicacion fisica con los érganos y entidades competentes para realizar
el seguimiento de las denuncias, lo cual complica la gestion de los procesos y del acceso a la
informacion de los denunciantes. En cuanto al supuesto de conclusién de denuncias
ambientales, se identificd que no se justifica de manera transparente la realizacion de dichas
acciones adoptadas por las entidades competentes, a la vez se ha identificado que el plazo de
respuesta no es equivalente a los 30 dias que dice la norma ni es justificado en el portal del
sistema informético. Por tanto, es que, se concluye que la atencion de las denuncias y la
comunicacion con el denunciante no se traduce necesariamente en una solucion efectiva de los
problemas ambientales, sino de que se brinde un acceso a la informacion transparente en la cual
el usuario pueda verificar el debido proceso de su denuncia.

En consecuencia, existe una obligacion de medir la satisfaccion en la atencién de las
denuncias ambientales porque posibilitara identificar areas de mejora e implementar una mejor
experiencia a los usuarios para denunciar.

Por ello, es que la teoria de las expectativas fue uno de los argumentos que posibilito
proponer la necesidad de medir el nivel de satisfaccion en la atencién de denuncias. Esta

intrinsecamente vinculado a las perspectivas que tiene el usuario sobre el servicio que espera
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recibir. Al considerar la prestacion de servicios, se distingue la calidad cognitiva y la calidad
afectiva relacionada con elementos del proceso mismo. Las expectativas cognitivas se refieren
a creencias anticipatorias sobre el servicio y su calidad, mientras que las afectivas estan ligadas
a la experiencia emocional del usuario y la confirmacién de esa experiencia, lo que resulta en
satisfaccion o insatisfaccion. En este marco, la expectativa se define como la evaluacién
subjetiva de la probabilidad de alcanzar un objetivo especifico. Jennifer, (2006). En resumen,
el autor utiliza el concepto de expectativas como una variable importante en la formacion del
juicio de satisfaccion y calidad percibida del servicio, por lo que las expectativas de los
denunciantes sera uno de los constructos principales, pues permite conocer aquello que esperan
recibir y lo que permite conocer si los valores generados por los servicios cumplen con sus
necesidades.

En base, al &mbito de las denunciantes ambientales analizadas las expectativas de los
denunciantes, influyen esencialmente en su percepcion de la efectividad del sistema, por ello,
es crucial que los organismos competentes comprendan y gestionen estas expectativas, para
asegurar una respuesta adecuada y efectiva a las denuncias presentadas. No obstante, si las
expectativas son tangibles, los denunciantes esperan una resolucion transparente y eficiente de
las denuncias, incluyendo acciones visibles y medidas aplicadas; pero si las expectativas son
intangibles, los usuarios valoran aspectos como la transparencia en el proceso, atencion
personalizada y el seguimiento continuo de sus denuncias, lo cual contribuye a la perspectiva
de la calidad del servicio.

Ahora bien, lo que se requiere para fortalecer la regulacion, es el fortalecimiento de la
confianza en el servicio, que va a permitir la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con
el SINADA contribuyendo a generar confianza en el sistema y a fomentar su uso por parte de
la ciudadania, al demostrar la preocupacién por brindar un servicio de calidad y que valora la
opinion de los denunciantes, se incentiva la presentacion de denuncias y se fortalece la lucha
contra los dafios ambientales. Por otra parte, se necesita la identificacion de problemas y
oportunidades, en el que la medicién de la satisfaccion puede revelar problemas especificos en
la atencion de denuncias ambientales, como retrasos en la tramitacion, falta de comunicacion o
deficiencias en la informacién proporcionada a los denunciantes. Por ende, al detectar estos
problemas, se sugiere tomar medidas y aprovechar las oportunidades para mejorar el servicio
como la incorporacidn de indicadores de eficiencia y efectividad en los procesos de atencion de
denuncias, para asegurar una solucién efectiva a los problemas planteados.

En consecuencia, se concluye que es necesario que el SINADA realice un analisis adecuado

de las denuncias presentadas ante el OEFA, de manera que estas puedan derivarlas a la entidad
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de fiscalizacién ambiental correspondiente, ello en atencién al efectivo cumplimiento del
procedimiento a seguir segun el reglamento; lo que permitird abordar y resolver los problemas
ambientales reportados por los usuarios, mismos que al tener una adecuada atencion, elevaran
los indices de efectividad del SINADA.

Por lo tanto, su coordinacion, deberia priorizar sus recursos y desarrollar iniciativas para
mejorar su servicio. La medicion del nivel de satisfaccion en la atencion de denuncias
ambientales efectuadas, garantizara la eficacia del sistema y su capacidad para responder a las
necesidades de los ciudadanos de acuerdo con el reglamento. Esta regulacion permitira
optimizar el procedimiento de denuncias y contribuir de manera mas efectiva a la proteccion
del medio ambiente en el Peru.

3.4. Propuesta de regulacion de medicion del nivel de satisfaccion en la atencion de
denuncias ambientales efectuadas en el SINADA

En este ultimo apartado se propondra la regulacién de medicion del nivel de satisfaccion en
la atencion de denuncias ambientales efectuadas en el SINADA, ello, en relacion con las
investigaciones realizadas.

Ahora bien, en cuanto a los resultados de la investigacion, quedd en evidencia que
actualmente no existe una regulacion especifica en el reglamento que establezca la medicion
del nivel de satisfaccion en la atencidon de denuncias ambientales en el SINADA, por ello es
que, a través de la presente propuesta, el objetivo es establecer un capitulo normativo que
permita evaluar de manera objetiva la transparencia y garantizar la tutela jurisdiccional efectiva
que contribuiré a la optimizacion continua del proceso de manejo de denuncias ambientales,
respaldando que las acciones y los problemas ambientales sean resueltos de manera efectiva.

Por tanto, la discusién de estos hallazgos pone de manifiesto la necesidad de proponer una
regulacion especifica para la medicién de la satisfaccién de la atencidon de denuncias que
permitiria establecer un marco normativo, transparente y participativo, que contribuya a
mejorar la calidad del servicio, aumentar la confianza ciudadana y fortalecer la toma de
decisiones. El andlisis de los resultados del estudio se muestra alineado con las bases tedricas
presentadas en el marco tedrico. Las teorias revisadas incluyen la teoria de la satisfaccion del
usuario, la teoria de la participacion ciudadana y las teorias de las expectativas, que sostienen
que la satisfaccion del usuario depende de la calidad del servicio, la participacion activa y la
alineacion de las expectativas con los resultados obtenidos, lo que confirman que, aunque
existen ciertos procedimientos para la atencién de denuncias ambientales en el SINADA, la
falta de una regulacion especifica sobre la medicion de la satisfaccion del usuario contribuye a

una percepcion de ineficiencia y falta de transparencia en el servicio. Esto contraviene la teoria
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de la satisfaccion del usuario, que resalta la importancia de medir y mejorar la calidad del
servicio basado en la percepcion y expectativas de los usuarios.

Se considera que el marco normativo del SINADA es aplicable para gestionar las denuncias
ambientales y la participacién ciudadana ya que garantiza el derecho a toda persona a
desarrollarse en un ambiente saludable, el derecho a una tutela efectiva y una atencién efectiva
y Optima. Esto se alinea con lo sefialado por Grandez & Gamio, quien alegd que la gestion
ambiental es una responsabilidad compartida entre el Estado, la sociedad y cada individuo. Por
lo tanto, la participacion ciudadana en la proteccion del medio ambiente es esencial para
garantizar una gestion ambiental efectiva y sostenible.

Los resultados reflejan que hay datos que indican que una proporcién significativa de
denuncias no han sido resueltas adecuadamente observando una discrepancia en la eficacia de
la atencidn a las denuncias. Ello contraviene con lo sefialado por Portocarrero, quien indicaba
que, para analizar la atencion de denuncias ambientales, es necesario empezar con la relacion
de la dimensién de calidad en la atencién de denuncias referente a la capacidad de las entidades
responsables de recibir, registrar, seguir y atender las denuncias ambientales de manera efectiva
y satisfactoria para los ciudadanos.

La pregunta de investigacion busca determinar la importancia de regular una medicion del
nivel de satisfaccion en relacion con la atencion de denuncias ambientales en el reglamento del
SINADA. Los resultados revelan que, si bien el SINADA tiene una normativa estructurada para
la presentacion y seguimiento de denuncias, la satisfaccion del usuario no esta claramente
regulada ni medida. Esto se evidencia en la falta de encuestas formales para evaluar la
percepcidn de los denunciantes sobre la calidad del servicio recibido. EI aumento en el nimero
de denuncias y la persistencia de problemas sin resolver en Chiclayo, como se muestra en los
hallazgos obtenidos, en donde se evidencia la necesidad de regular la medicion de satisfaccion,
esto permitiria identificar areas de mejora en la gestion de denuncias y garantizar una respuesta
mas efectiva y transparente, alineandose con el objetivo de fortalecer la confianza publica en el
sistema.

Cabe indicar que al momento de desarrollar los resultados hubo limitaciones ya que no se ha
contado con: a) La informacion del expediente de las denuncias ambientales desde su
presentacion hasta su estado de conclusion, con el fin de verificar lo que proporciona el portal
informéatico del SINADA, b) Los datos de los denunciantes sin reserva de identidad que
presentaron sus denuncias en el afio mencionado lineas arriba, c) El resultado de las encuestas
que realiza el SINADA en su portal informatico de cada ciudadano que presenta su denuncia,

en los afios estudiados en la presente investigacion, lo cual ha sido una limitacion para analizar
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el punto de la situacion actual en la atencién de denuncias ambientales del SINADA que fueron
presentadas en el distrito de Chiclayo en el periodo 2022 y 2023. Estas limitaciones impidieron
una evaluacion exhaustiva para analizar la situacion actual y la necesidad de mejorar la
transparencia de la informacion en el servicio de denuncias ambientales.

Teniendo en cuenta ello, se propone regular la medicion del nivel de satisfaccion en la
atencion de denuncias ambientales efectuadas en el SINADA,; por lo que se sugiere revisar el
anexo 4 complementar la siguiente presentacion:

CAPITULO VII: MEDICION DEL NIVEL DE
SATISFACCION EN LA ATENCION DE DENUNCIAS AMBIENTALES

Articulo 24.-Medicion de la calidad de atencion

La medicion de la calidad de atencion en SINADA es un proceso que busca evaluar el nivel
de satisfaccion del servicio prestado a los denunciantes en la gestién de sus denuncias
ambientales. Esta medicidn, se realiza mediante la aplicacion de indicadores que permiten
identificar la efectividad del servicio:

a. Indicador de eficiencia en los procesos de atencion de denuncias: Esta se calculara con el
tiempo promedio empleado desde la presentacion, derivacion, tiempo de comunicar acciones a
las entidades competentes, atencion y verificacion de la atencion de las denuncias

b. Indicador de efectividad en los procesos de atencion de denuncias: Se evaluara mediante
la cantidad de “persiste problematica”, denuncias resueltas en un plazo determinado vy el
presunto incumplimiento.

c. Indicador de la satisfaccion de los denunciantes: Se analizara en base al porcentaje de
respuestas de las encuestas de atencion que respondan los usuarios, las cuales se aplicaran de
manera mensual a cada usuario que presente su denuncia y que esta implementado en el portal
informatico del SINADA.

Articulo 25.- Publicacion de Resultados

Los resultados de la medicion de los indicadores de satisfaccion sefialados lineas arriba,
seran publicados de manera periodica y transparente por parte del SINADA dentro de los 5 dias
habiles (PLAZO). Estos resultados estaran disponibles para el acceso a la informacion de los
ciudadanos, en general a través del sitio web oficial del servicio con la finalidad de garantizar
el derecho de toda persona a denunciar e informarse sobre el estado de su denuncia.

Articulo 26.-Canales de Retroalimentacion

Implementar canales adicionales para que los ciudadanos puedan proporcionar
retroalimentacion continua sobre la atencion recibida para identificar debilidades en el proceso

de atencion y desarrollar estrategias para mejorar la experiencia del ciudadano:
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a. Los usuarios podran calificar la atencion recibida, dejar comentarios detallados, y realizar
sugerencias o quejas mediante un portal web, que permitira el seguimiento del estado de sus
comentarios y la respuesta del SINADA.

b. La aplicacion mdvil permitira a los denunciantes enviar retroalimentacion instantanea,
calificar la atencion recibida, y recibir actualizaciones sobre sus denuncias en tiempo real.

c. Capacitaciones, talleres, charlas, permitirdn a los ciudadanos expresar sus opiniones,
discutir problemas y sugerir mejoras en un entorno interactivo y colaborativo, el cual sera

programado por el ente rector, OEFA.

Conclusiones

1. Se propone la medicion de la satisfaccion de las denuncias ambientales, ya que,
actualmente, el reglamento del SINADA carece de una normativa especifica para medirlas,
impidiendo una evaluacion objetiva de la transparencia y la tutela jurisdiccional efectiva;
buscando subsanar esta carencia, se propone introducir un capitulo normativo que no solo
asegure el derecho de los ciudadanos a conocer el estado de sus denuncias, sino que también
optimice el proceso de gestion de denuncias ambientales; debido a que esta regulacion permitira
evaluar la efectividad de las acciones adoptadas y resolver los problemas ambientales con
mayor celeridad. Al establecer un marco normativo, transparente y participativo, se mejorara la
calidad del servicio, se incrementard la confianza ciudadana y se fortalecerd la toma de
decisiones, garantizando asi una proteccion ambiental més eficaz y responsable.

2. La regulacion del reglamento del SINADA, es un servicio de alcance nacional que presta
el OEFA, el cual sirve como herramienta fundamental para la gestion de las denuncias
ambientales y para facilitar la participacion ciudadana, este marco normativo no solo establece
normas y procedimientos para la recepcion, atencion y verificacion de denuncias, sino que
también garantiza la transparencia y la eficiencia en el manejo de estas; en ese sentido, un
fortalecimiento en el marco normativo, contribuird a incrementar la confianza de la ciudadania
en las instituciones encargadas de la defensa del medio ambiente, asegurando su derecho de
tutela jurisdiccional efectiva.

3. La situacion actual de los procesos de denuncias ambientales efectuadas por el SINADA,
permiti6 identificar el nivel de eficacia del servicio en la atencién de estos casos. Al analizar
las denuncias presentadas en el distrito de Chiclayo durante el periodo 2022 y 2023, se concluyo
que el servicio de informacion de denuncias, no es totalmente efectivo. Si bien se evidencio un
aumento en la recepcion de denuncias, también se identificaron demoras en la tramitacion y

supuestos de conclusion de seguimientos de denuncias en la que no se tomaron las acciones
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correspondientes evidenciando asi una necesidad de proponer una regulacion de medir el nivel
de satisfaccion dentro del reglamento, con ello se incrementara la confianza ciudadana en el
sistema de denuncias, fortaleciendo el derecho de acceso a la justicia ambiental en los
ciudadanos.

4. La necesidad de medir el nivel de satisfaccion en la atencidn de las denuncias presentadas
ante el SINADA se fundamenta en la obligacion de garantizar el derecho de los denunciantes a
acceder a informacion sobre el estado de sus casos, asi como en la importancia de asegurar la
transparencia en la gestion del servicio. En este sentido, dicha medicion resulta esencial para
evaluar la eficacia y la capacidad del SINADA, asi como para identificar areas de mejora en la
atencion brindada. Este andlisis debe considerar factores clave como la celeridad en la
tramitacion, la transparencia en el proceso, ademas, de fomentar la confianza de los ciudadanos

para la formulacion de denuncias contribuyendo a la proteccion del medio ambiente.

Recomendaciones

1. Se recomienda que el Reglamento del Sistema Nacional de Atencion de Denuncias
Ambientales (SINADA) incorpore un capitulo especifico dedicado a la medicion del nivel de
satisfaccion de los ciudadanos, estableciendo parametros e indicadores técnicos que permitan
evaluar objetivamente la calidad del servicio ofrecido por las autoridades competentes.

2. Se recomienda que el portal informatico del SINADA proporcione una visibilidad
completa a las resoluciones y acciones adoptadas por los drganos competentes. Esta medida
permitira a los denunciantes acceder a informacion detallada y actualizada sobre el estado de
las denuncias, promoviendo asi la transparencia y fortaleciendo la confianza en el sistema.

3. Es recomendable que el reglamento del SINADA contemple mecanismos para que los
ciudadanos puedan emitir observaciones, sugerencias y quejas sobre la atencion recibida,
promoviendo una cultura de participacién activa y control social en la defensa del medio

ambiente.
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Anexo 1
Automatizacion Interconexion  entre | Implementacion de | Digitalizacion de | Visualizacion en
de los | los actores incluidos | practicas los datos | tiempo real de
procedimientos de | en la atencion de la | ecoeficientes a | relacionados con | las acciones
registro y | denuncia (OEFA, | traves del | las denuncias | emprendidas en
derivacion de las | EFA y denunciante) | procesamiento en | recibidas. respuesta a la
denuncias. en el portal de gestion | linea de las denuncia.
de denuncias. denuncias
Extraido de: https://www.oefa.gob.pe/?wpfb dI=38316
Anexo 2
Tipos de denuncias Medias para presentar denuncias Recopilacion de Acceso a
Sin informacién .
- . . - monitoreo

reserva  Anodnimas  Virtual  Presencial Telefonicas relevante
Privacidad de datos
personales v v v v v v v
Principio del debido
proceso v v v v v v v
Principio de tutela
efectiva v v v v v v v
Principio de acceso a
la justicia v v v v v v v
Satisfaccion del
usuario v v v v v v v

Anexo 3

Proceso de denuncia

Fiscalizacion ambiental

Derivacién a

Denuncias .
anénimas autoridades
Justo  Equitativo  Canalizacion  Atencién  Efectividad ] competentes
Debido proceso v
v v v v v v
Tutela efectiva v
v v v v v v
Acceso a la justicia v
v v v v v v
Satisfaccion del
usuario v
v v v v v v
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Anexo 4
Ano  Entidad Competente Supuesto de conclusidn de procezos de denunciaz ambientales
Cantidad Mo realizo  Programo M ha Adoptd Par Otra Mo comresponds
acclones sapervizidn  conclnido acciones mfarme 3 segnimients
ocI
CAGFE-0EFA 1 1
CIND - QEFA 2 7 1
022 MPCH 24 2 3 3 12 2 2
MTC 4 3 1
OD LAMBAYEQUE 1 1
VIVIENDA z 1 1
CAGE-0OEFA 1 1
CIND - OEFA 2 7 1
MPCH 34 4 13 13 4
MTC [i
0D LAMBAYEQUE 1 1
VIVIENDA 7 7
ALA CHANCAY
2033 LAMBAYEQUE 7 4 3
DIRECCION FEGIONAL DE 1
COMEF.CIO EXTERIOR Y 1
TURISMO
DIRECCION EEGIONAL DE
SALUD-GORE 1 1
LAMEBAYEQUE
GORE-LAMEBAYEQUE 1 1
MPT 1 1
MVCE 2 1 1
TOTAL 104 30 11 19 34 3 & 1
Fuente: SINADA-Feporte da demuneia ambiantal
Anexo 5
Tipo de
Indicador Indicador Descripcion del Indicador Fuente de Informacion
Tiempo de presentacion Se deberd medir el promedio de dias de diferencia entre 1a fecha en que se
realiza la denuncia v se registra.
Tiempo de derivacion Medir 1a diferencia promedio de dias entre la facha de registro de la demmeia y
Eficiencia la fecha de recepcion por la entidad competente.
Commcacion e accionss a | Mayor porcentfie de accionss que fieron adoptadz: por la enmidades | costeme  informitico  del
las entidades competentes competentes. SINADA:
Verficarion de Lz atencien de | S evaluard en base al porcentaje d= demuncias que siguieron los supuestos de | Lips:/wiwiv.oefa gob.pe/sinada/
las demuncias atencion segin el articulo 18 del reglamento.
Denuncias atendidas Analizar en base al porcentaje de demuncias que si fueron atendidas por las
entidades de fiscalizacion.
Persistencia problematica Cantidad de demmcias que persiste el dafio ambiental o el hecho chjeto de
Efectividad fiscalizacidn fire resuslto.
Denuncias resueltas dentro del | Cantidad de denuncias que == gestionaron denfro del plazo, desde suderivacion | Sistema  informatico del
plazo hacia su traslado a la OEFA, el cual es 30 dias habiles. SINADA-
Presumto meumplimiento Cantidad de demmeias en las que se realizaron acciones de fiscalizacion v se hitps://www.oefa gob.pe/sinada
encontraron presuntos mcumplimientos.
Resultados de encuestas de | Semedira de acuerdo al porcentaje de demunciantes que respendan las encuestas | Sistema  informatico  del
Satisfaccion | satisfaccion de satisfaceion de atencidn en el portal informatico del SINADA. SINADA-
hitps:/fwww.ocefa gob. pe/sinada




