SECRETARIA

GEHSRAL

Instituto Tecnolégico
de la Produccion

Resolucion de Secretaria General
N° 100-2017-ITP/SG

Callao, 3 0 MAYD 2017
VISTOS:

El Memorando Multiple N° 004-2017-ITP/SG, de fecha 09
de febrero de 2017, emitido por la Secretaria General;, el Informe N° 001-
2017/Representantes, de fecha 16 de abril de 2017, emitido por la Comisién
encargada de formular el “Plan para mejorar la atencién a la ciudadania”; el Informe
N° 103-2017-ITP/OPPM-04, de fecha 16 de mayo de 2017, emitido por la Oficina de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion; el Informe N° 284-2017-ITP/OAJ, de
fecha 19 de mayo de 2017, emitido por la Oficina de Asesoria Juridica; v,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Legislativo N° 92 se crea el
Instituto Tecnoldgico Pesquero del Perl y de conformidad con la Vigésima Quinta
Disposicion Complementaria Final de la Ley N° 29951, se modifica su
denominacion por Instituto Tecnolégico de la Produccién (en adelante ITP);

Que, el articulo 4 de la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestiéon del Estado, sefiala que el proceso de modernizacién
de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencién de mayores
niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién
a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se
aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, en cuyo
articulo 3 se establece que la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de la
Secretaria de Gestion Publica, en su calidad de rector del proceso de
Modernizacién de la Gestién Publica y en coordinacion con otras entidades cuando
en materia a desarrollar ello sea necesario, tendréa a su cargo la articulacion,

seguimiento y evaluacion de la Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestién
Publica;

Que, por Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM se
aprueba el “Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania”, siendo de alcance
nacional y con el objeto de brindar criterios y lineamientos de obligatorio
cumplimiento para las entidades de la administracion publica;
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Que, mediante Resolucién de Secretarla de Gestién
Publica N° 001-2015-PCM-SGP, se aprueban los lineamientos para el proceso de
implementacion progresiva del “Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania”,
en las entidades de la administracién publica, el cual establece los mecanismos,

condiciones y plazos para garantizar la implementacién anual y de forma progresiva
del mencionado Manual;

_ Que—la-Comisién-encargada-de—formular-el-"Plan para
Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania’, conformada en virtud del
Memorando Multiple N° 004-2017-ITP/SG, de fecha 09 de febrero de 2017; remite a
la Secretaria General, el Informe N° 001-2017/Representantes, de fecha 16 de abril
de 2017, adjuntando el proyecto del referido documento de gestién; el mismo que

posteriormente fue validado por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia
del Consejo de Ministros:

Que, la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacién, mediante el Informe N° 103-2017-ITP/OPPM-04, de fecha 16 de
mayo de 2017, emitié la opinién favorable respectiva;

Que, por el Informe N° 284-2017-ITP/OAJ, de fecha 19
de mayo de 2017, la Oficina de Asesoria Juridica emite opinién favorable, y
recomienda la aprobacién del “Plan para Mejorar la Calidad de Atencidn a la
Ciudadania del Instituto Tecnolégico de la Produccién (ITP)", indicando que el
mismo cumple con las disposiciones legales sobre la materia;

Con las visaciones de la Oficina de Tecnologia de la
Informacién, de la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién y la

RPN Oficina de Asesoria Juridica;

___T‘f) De conformidad con lo establecido en la Ley N° 27658,

4 E ) Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado; el Decreto Legislativo N° 92,
/ Ley del Instituto Tecnolégico de la Pesquero del Peru (ITP); la Ley N° 29951, Ley

It~ de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2013, que modifica su

denominacion por la de Instituto Tecnolégico de la Produccién; el Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica; la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el
“Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania”; la Resolucién de Secretaria de
Gestion Publica N° 001-2015-PCM-SGP, que aprueba los lineamientos para el
proceso de implementacién progresiva del Manual para mejorar la atencion a la
ciudadania en las entidades de la Administracién Publica; y el Reglamento de
Organizacion y Funciones del ITP, aprobado por Decreto Supremo N° 005-2016-
PRODUCE;

SE RESUELVE:

oi){se ﬂé) Articulo 1.- APROBAR el "Plan para Mejorar la Calidad
ol de § de Atencidn a la Ciudadania del Instituto Tecnoldgico de la Produccién (ITP)”, que
g Inigrmacian ‘S\

como anexo forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2.- DISPONER que la Oficina de Tecnologias de
la Informaciéon publique la presente Resolucidn y sus anexos en el Portal
Institucional del Instituto Tecnoldgico de la Produccién (ITP) www.itp.gob.pe.

Registrese y comuniquese.

INSTITUTO TECNOLOGICO DE LA PRODUCCION
LT.P.

........... bvem%aus’"

Abag. CLAUDIA MABEL ZARNI FERr‘:'ANDéZ"
Secretaria General
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’TP INSTITUTO TECNOLOGICO DE LA
PRODUCCION (ITP)

Presentacién

El Instituto Tecnolégico de la Produccion (ITP), esta comprometido con la Investigacién, Desarrollo,
Innovacién Productiva y Transferencia Tecnolégica para mejorar la productividad de las empresas en
general y los sectores productivos. Asi mismo como entidad publica del Poder Ejecutivo se encuentra
alineado a las politicas sectoriales y nacionales que aprueba la gestién gubernamental actual.

Una de estas politicas nacionales es la “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica”,
que promueve el principio de orientacion a la ciudadania. Esto significa que las entidades del Estado
peruano deben priorizar y establecer funciones, procesos de gestién para mejorar la calidad de los
servicios publicos que ofertan en el marco de la misién institucional y la normativa vigente.

En este contexto, se conformé una Comision encargada de formular el "Plan para mejorar la Calidad
de Atencién a la Ciudadania”, la misma que ha identificado la problematica de la atencién a la
ciudadania, estableciendo objetivos, actividades, recursos e indicadores asociados a los objetivos del
Plan para mejorar |a calidad de atencion a la ciudadania.

Este Plan ha sido revisado y validado por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros, en condicién de autoridad técnico normativa a nivel nacional, responsable de
ejecutar los ciclos de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica y las materias de
calidad y atencién al ciudadano.
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1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El presente Plan, fue elaborado por una Comisién, integrada por servidores civiles de la Secretaria
General, de la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, de la Oficina de Asesoria
Juridica y de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Esta Comision, en reuniones de trabajo en donde participaron servidores que desarrollan las
actividades de atencion al ciudadano, identificaron las deficiencias existentes en la atencion al
ciudadano en el ITP. Entre los problemas identificados tenemos.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS

1 Deficiente difusién de los servicios del ITP en distintos medios (virtuales y presenciale

2 Deficiente ambiente para la atencién a la ciudadania.

Insuficiente orientacién e informacién en la plataforma de atencién de la Sede
Central y los érganos desconcentrados.

2. SITUACION ACTUAL

2.1 Problema 1: Deficiente difusion de servicios del ITP en distintos medios (virtuales y
presenciales)

o La Sede Central del ITP y los érganos desconcentrados donde se aplicaran las mejoras de

atencion al ciudadano, cuentan con una demanda de servicios inferior a la capacidad de

s

i "c;:} atencion, dato que se obtuvo producto de la recopilacién de informacién de servicios
s/ brindados por los érganos desconcentrados (CITEccal, CITEmadera y CITEpesquero)

durante el afio 2016.

La deficiente difusion de los servicios del ITP proporciona una percepcion inadecuada de
los servicios que se brindan.

No existe sistematizacién de las actividades realizadas por la Sede Central y los organos
desconcentrados.

No se puede evidenciar desde |a pagina institucional los servicios de la Sede Central y los
érganos desconcentrados.
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2.2 Problema 2: Deficiente ambiente para la atencién a la ciudadania
» La senfalizacién en la Mesa de Partes no es el adecuado.
e Los rétulos de Mesa de Partes que dan cuenta del libro de reclamaciones son de papel.

* Las funciones de Mesa de Partes en los organos desconcentrados no se encuentran
establecidas, se mezclan funciones administrativas y técnicas

2.3 Problema 3: Insuficiente orientacién e informacién en la plataforma de atencién de la

Sede Central y los érganos desconcentrados.

e La Mesa de Partes no cuenta con formatos actualizados para la atencién de
procedimientos administrativos y la atencién de servicios, lo cual ocasiona confusién y
demoras para el ciudadano.

e El personal de Mesa de Partes tiene poco conocimiento de los servicios que brinda el ITP,

por lo que la orientacién a los ciudadanos resulta deficiente, ocasionando demora en la
tramitacion de sus solicitudes.

3. OBJETIVO

Después de la identificacién de los problemas se ha procedido a formular los objetivos a
implementarse, para lo cual se ha tenido en consideracion las expectativas que los ciudadanos
tienen con respecto a los servicios que ofrece la Entidad y la informacién brindada por los
servidores civiles que prestan servicio en la Mesa de Parte.

En la siguiente tabla se relaciona cada problema identificado, con sus respectivos objetivos; lo

,@;{ﬁmual contribuira con la mejora de la calidad en la atencién al ciudadano:

<

PROBLEMAS IDENTIFICADOS OBJETIVOS

Deficiente difusién de los servicios prestados

3 tual Difundir los servicios tecnolégicos
el ITP en distintos medios (virtuales

per ( : brindados por el ITP.
presenciales).

Deficiente ambiente de atencion a la | Mejorar los ambientes para la atencién a
ciudadania. los ciudadanos.
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Id PROBLEMAS IDENTIFICADOS OBJETIVOS

Insuficiente orientacion e informacién en la
. _ Eficiente orientacion y disminucion de
3 plataforma de atencion a la ciudadania de la
) tiempos de atencién a la ciudadania.
Sede Central y los 6rganos desconcentrados

4. ALCANCE

El presente Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania involucra a la Sede Central
del ITP (incluye el CITEpesquero, ubicado en la Provincia Constitucional del Callao), y los érganos
desconcentrados (CITEmadera y CITEccal, ubicados en el departamento de Lima).

SEDES DEL ITP A APLICARSE PLAN DE ATENCION DE LA CIUDADANIA 2017

SEDE ITP UBICACION PROVINCIA| REGION
Sede Central | Carretera a Ventanilla Km. 5.2 Callao Callao Lima
Jiron Solidaridad cuadra 3 parcela Il, Mz. F, Lt. 11- ) ]
CITEmadera . Lima Lima
A Parque Industrial Villa El Salvador
CITEccal Av. Caqueta 1300 — Rimac Lima Lima
CITEpesquero| Carretera a Ventanilla Km. 5.2 Callao Callao Lima

FECHA
Id | ACTIVIDADES RESPONSABLE
INICIO FIN

\ObjetIVO 1. Eficiente difusion de los servicios brindados por el ITP

Incorporar los formatos para la
‘,1 atencion de los servicios en versién | 01.06.2017 29.12.2017 DIDITT/OTI
digital en el Portal Institucional

«fu e
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) FECHA
Id | ACTIVIDADES RESPONSABLE
INICIO FIN
Difundir servicios del ITP a través de
2 |videos, folletos y revistas | 04.07.2017 29.12.2017 SG/OTI
institucionales
Capacitar al personal de Mesa de
3 | Partes con relacién a los servicios 05.06.2017 | 29.09.2017 OGRRHH
brindados por el ITP
Objetivo 2. Mejorar los ambientes para la atencién a los ciudadanos.
Mejorar la distribucién de los
4 ) o 05.06.2017 | 29.12.2017 OA
ambientes y mobiliario
Mejorar el rotulado y sefalizacién
5 05.06.2017 | 29.09.2017 SG/OA
en Mesa de Partes
Objetivo 3. Eficiente orientacion y disminucién de tiempos de atencion
Implementar formatos para |Ia
atencién de procedimientos
6 _ _ 01.06.2017 | 31.08.2017 DSE/OPPM
administrativos y atencién de
servicios,
Implementar un panel con modelos
7 | de formatos debidamente llenado | 05.06.2017 31.08.2017 OTIISG
que se exponga en mesa de partes.
Capacitar al personal para que
evalle que la presentacion de las
8 5 d 01.06.2017 | 31.08.2017 OGRHH
solicitudes cumpla con los
requisitos de forma establecidos.
\_\\Glrﬂn
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6. RECURSOS

Los recursos necesarios para el cumplimiento de cada actividad son financiados con recursos

propios de la entidad y dentro del marco presupuestal aprobado para cada érgano para el gjercicio
2017.

7. INDICADORES

PROBLEMAS CENTRALES

ID OBJETIVOS INDICADORES
IDENTIFICADOS
Deficiente difusion de los| . . . | Incremento de solicitudes|
o o Difundir los servicios L
servicios del ITP en distintos . . de servicios.
1 ) _ tecnoldgicos brindados por el
medios (virtuales y -

presenciales)

. . _ _ indice de satisfaccion con
Deficiente ambiente para la] Mejorar los ambientes para la

. . . . . la infraestructura para g
atencioén a la ciudadania atencion a los ciudadanos.

atencion.

- , . . ‘ B indice de satisfaccién con
Insuficiente  orientacion  e| Eficiente  orientacion Y

; . . i respecto a la facilidad de
3 | informacién en la plataforma de| disminucién de tiempos de

. ) la orientacion y tramitacién
atencion atencioén.

de las solicitudes.

8. ANEXOS
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——ANEXO-1

FICHA DE INDICADOR: PROBLEMA 1

—_—

)

Nombre Indicador

Incremento de solicitudes de servicios.

Cantidad de servicios solicitados en comparacion con el periodo

2) Descripcion del Indicador .
anterior
3) Objetivo del Indicador Medir el incremento de solicitudes de servicios
(N° de solicitudes de servicios en el periodo X/N° de solicitudes de
4) Forma de Calculo o
servicios en el periodo X-1) *100
5) Fuentes de Informacion Organos desconcertados del departamento de Lima/DSE/SG
6) Periodicidad de Medicién Semestral
7) Responsable de Medicién | Especialista en Seguimiento y Evaluacion
0 20 % de Incremento de solicitudes de servicios con relacion al afio
8) eta

20186.
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FICHA DE INDICADOR: PROBLEMA 2

1) Nombre Indicador indice de satisfaccion con la infraestructura para la atencion.
2) Descripcion del Indicador Aplicativo en linea a los ciudadanos que reciben los servicios
3) Objetivo del Indicador Medir la satisfaccién de los ciudadanos

) (N° de ciudadanos satisfechos con la infraestructura de atencién
4) Forma de Calculo

/ N° total de ciudadanos encuestados)*100

5) Fuentes de Informacion Organos desconcertados del departamento de Lima/OA/OTI
6) Periodicidad de Medicion Trimestral
7) Responsable de Medicion Especialista en Seguimiento y Evaluacion

8) Meta 75% de ciudadanos satisfechos al término del 2017
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_FICHA DE INDICADOR: PROBLEMA 3
Indice de satisfaccion con respecto a la facilidad de orientacién

1) Nombre Indicador — —
y tramitacién de las solicitudes.

2) Descripcién del Indicador Aplicativo en linea a los ciudadanos que reciben los servicios

3) Objetivo del Indicador Medir la satisfaccién de los ciudadanos

(N® de ciudadanos satisfechos con Ia calidad del servicio
prestado/ N° total de ciudadanos encuestados)*100.

4) Forma de Calculo

Organos desconcentrados  del departamento  de

5) Fuentes de Informacién Lima/DSE/OTI

i t
6) Periodicidad de Medicion | 1/mestral

== — Tacic
7) Responsable de Medicisn Especialista en Seguimiento y Evaluacién

8) Meta 75% de ciudadanos satisfechos al término del 2017
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ANEXO 2
SERVICIOS TECNOLOGICOS ATENDIDOS DURANTE EL ANO 2016
N SERVICIO (3) CANAL(6) AFLUENCIA (9)
(1) TIPO NOMBRE MODALIDAD DIRECCION
ORGANIZACION(2) RANGO (10)| PERIODO (11
(@ (5) 0 (8) & )
INSTITUTO B . o Jirén Solidaridad Parcela
1 TECNOLOGICO DE LA Servicio tecnol 6gico no Capacitacion en preseriatal Il, Mz. F, Lt..11-A.-Parque 4 SEPTIEMBRE
6 exclusivo Tecnolégia de la Madera Industrial -Villa el
PRODUCCION Salvador
INSTITUTO servicio t \6i Capacitacion en
2 | TECNOLOGICO DE LA e exflc::vog €ON% | tecnolégia de Cueroy Presencial [Av.Caquetd 1300 - Rimac 12 JULIO a AGOSTO
PRODUCCION Calzado
INSTITUTO ; i o _
3 TECNOLGGICO DE LA Servicio tecnolégico no Capam.tacnun en o Carretera a Ventanilla 1 NOVa DIC
exclusivo Tecnoldgia Pesquera Km. 5.2 - Callao
PRODUCCION
INSTITUTO - _ o lirén Solidaridad Parcela
4 TECNOLAOGICO DE LA Servicio tecnc.ﬂéglco no Aslstenf:ia Técncia en Presencial Il, Mz. F, l.t‘.ll-Pf-Parque 2 Juuo
exclusivo Tecnoldgia de la Madera Industrial -Villa el
PRODUCCION Salvador
INSTITUTO Sarvicist lgi Asistencia Técncia en
5 TECNOLOGICO DE LA RO Zx:ﬁ?:i’v? £ON0 | tecnalégia de Cueroy Presencial |Av. Caquetd 1300 - Rimac 80 OCT a NOV
PRODUCCION Calzado
INSTITUTO o . o "
6 TECNOLOGICO DE LA Serwcmtecnc.alﬁglcu no Asnstenm? Técncia en presencial Carretera a Ventanilla 1 DICIEMBRE
exclusivo Tecnol6gia Pesquera Km. 5.2 - Callao
PRODUCCION
INSTITUTO Jir6n Solidaridad Parcela
7 TECNOLOGICO DE LA Servicio :e:nc_'iéguco no Transf.orrnacmn en presencial 11, Mz. F, L?.u-A‘-Parque 59 MAY a JUL
6 exclusivo Tecnoldgia de la Madera Industrial -Villa el
PRODUCCION salvador
INSTITUTO o ' : B .
8 TECNOLAGICO DE LA Servicio tecnc] 6gico no Trans or‘macmn en presencial Carretera a Ventanilla 10 ENE a MAR
exclusivo Tecnoldgia Pesquera Km., 5.2 - Callao OCTaDIC
PRODUCCION
INSTITUTO - . Certificacién de Jirdn Solidaridad Parcela
9 TECNOLOGICO DE LA Serviclo tesnolégicono Competencias en Presencial I, Mz. F, l{.:l.l-A—PaquE 1 DICIEMBRE
6 exclusivo Tecnoldgia dels Madera Industrial -Villa el
PRODUCCION B salvador
INSTITUTO Certificacion de
10| TECNOLOGICODELA | Serviciotecnolgicano | Competencias en Presencial |Av.Caqueté 1300 -Rimac| 14 DICIEMBRE
6 exclusivo Tecnoldgia de Cueroy
PRODUCCION Calzado
INSTITUTO Sereiiiai 166 Ensayos de Laboratorio Jilrlérb\/lsQ::idLarlifa:PParcela
11 | TECNOLOGICO DE LA BV chf‘ BiE RO en Tecnoldgia dela Presencial R t -rrarque 26 NOVa DIC
ON exclusivo Madera Industrial -Villa el
PRODUCCI Salvador
INSTITUTO Servicii'tecnclied Ensayos de Laboratorio
12 | TECNOLOGICO DE LA Ic Zx:fu:]wg €eno | on Tecnolédgia deCueroy | Presencial  [Av. Caquetd 1300 - Rimac 132 0OCTaDIC
PRODUCCION Calzado
INSTITUTO Informacin Jirén Solidaridad Parcela
13 | TECNOLOGICODELA | Serviciotecnoldgicono | eopocializada en presencial | "Mz Fo LE11-A-Parque 11 MARZO
6N exclusivo Tecnoldgia de la Madera Industrial -Villa el
PRODUCCI Salvador
INSTITUTO Informacion
TECNOLOGICO DELA | Servicio teenclégicono | Especializada en Presencial |Av.Cagueté 1300-Rimac| 175 SEP a OCT
6 exclusivo Tecnoldgia de Cueroy
PRODUCCION Calzado
INSTITUTO Servicio tecnol ogi Informacién ¢ v al
TECNOLOGICO DE LA ervicio ecnr..l Bicono Especializada en Presencial Arseteraja Vartanllia 1 OCTUBRE
exclusivo i Km. 5.2 - Callao
Tecnoldgia Pesquera
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