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Lima, 2 2 FEB. 2019

VISTOS:

El Informe N° 0022-2019-MINARI-SG/OGPP-ODOM, de la Responsable del
Equipo de Mejora Continua del Ministerio de Agricultura y Riego; el Acta N° 001-2019-
MINAGRI-CDPS de fecha 01 de febrero de 2019, del Comité de Direccién del Proceso
de Simplificacion Administrativa del Ministerio de Agricultura y Riego; y, el Informe Legal
N° 167-2019-MINAGRI-SG/OGAJ de la Oficina General de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del
Estado se establece que, el proceso de modernizacién de la gestién del estado tiene
como finalidad fundamental la obtenciéon 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; con el objetivo de alcanzar un Estado al
servicio de la ciudadania, transparente en su gestion, entre otros;

Que, por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Publica, el cual tiene el objetivo general de orientar,
articular e impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modernizacién hacia
una gestion publica por resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y del desarrollo del pais; y, considera entre otros principios orientadores de
la gestion publica, la “Orientacion al Ciudadano”;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual
para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica,
. el cual sefiala que una buena atencién a la ciudadania comprende prestar servicios de
156‘:’“%\ calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del
B> 2 ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano;
}(

oy Que, de acuerdo a lo establecido en la Resolucién Ministerial N° 144-2013-AG,
\y modificada por Resolucién Ministerial N° 0013-2016-MINAGRI, respecto a la
conformacién del Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion Administrativa del
Ministerio de Agricultura y Riego —CDPS, y el Equipo de Mejora Continua del Ministerio
de Agricultura y Riego, la Oficina de Desarrollo Organizacional y Modernizacién de la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto es Responsable del Equipo de Mejora
Continua y actia como Secretaria Técnica del mencionado Comité;

Que, con el Informe N° 0022-2019-MINAGRI-SG/OGPP-ODOM, la Directora de
la Oficina de Desarrollo Organizacional y Modernizacién de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, eleva al Comité de Direccién del Proceso de Simplificacién
Administrativa del Ministerio de Agricultura y Riego —CDPS, la propuesta del “Plan para



Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2019” del Ministerio de Agricultura y
Riego, el cual constituye un instrumento de importancia para la mejora de la calidad de
atencién que la entidad brinda al ciudadano;

Que, mediante Acta N° 001-2019-MINAGRI-CDPS, de fecha 01 de febrero de
2019, el Comité de Direccion del Proceso de Simplificacién Administrativa del Ministerio
de Agricultura y Riego - CDPS, acordé aprobar la propuesta del “Plan para Mejorar la
Calidad de Servicios a la Ciudadania 2019” del Ministerio de Agricultura y Riego,
recomendando gestionar su aprobacion por la maxima autoridad administrativa de la
entidad;

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 15 del Reglamento de
Organizacién y Funciones del Ministerio de Agricultura y Riego, aprobado por Decreto
premo N° 008-2014-MINAGRI y sus modificatorias, el Secretario (a) General es la
xima autoridad administrativa de la entidad;

Que, en atencion a lo expuesto, resulta necesario emitir el acto resolutivo a
avés del cual se apruebe el “Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania
2019” del Ministerio de Agricultura y Riego;

Con las visaciones de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto y de la
Oficina General de Asesoria Juridica; v,

De conformidad con el Decreto Legislativo N° 997, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Agricultura y Riego,
modificado por la Ley N° 30048; y, su Reglamento de Organizacién y Funciones,
aprobado por Decreto Supremo N° 008-2014-MINAGRI, y sus modificatorias;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la
Ciudadania 2019” del Ministerio de Agricultura y Riego, que como anexo forma parte
integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Disponer que los 6rganos y unidades organicas del Ministerio de
Agricultura y Riego, en el marco de sus funciones, implementen las actividades previstas
en el “Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2019” del Ministerio de
Agricultura y Riego.

Articulo 3.- La Oficina de Desarrollo Organizacional y Modernizacion de la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto sera la encargada del seguimiento y
evaluacion del cumplimiento del “Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la
Ciudadania 2019” del Ministerio de Agricultura y Riego.
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Lima, 22 FEB. 2019

Articulo 4.- Disponer la publicacién de la presente Resolucién de Secretaria

General y su anexo en el Portal Institucional del Ministerio de Agricultura y Riego

=) (www.gob.pe/minagri), el mismo dia de publicacion de la Resolucion de Secretaria
& General en el Diario Oficial El Peruano.

)
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Registrese, comuniquese y publiquese.

JAVIER ENRIQUE GALDOS CARVAJAL
Secretario General
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PRESENTACION

El Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2019 del MINAGRI es un
instrumento de gestién que contiene los productos y la programacion de actividades que
permitirdn mejorar la calidad de los servicios que se brindan a la ciudadania y cumplir
con sus necesidades y expectativas de los ciudadanos, contribuyendo de esta manera,
al logro de los objetivos institucionales.

El presente Plan ha sido desarrollado por el Equipo de Mejora Continua del Ministerio
de Agricultura y Riego — MINAGRI, en el marco de la normativa vigente y tomando como
referencia el Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania, el cual fue desarrollado por
la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros (SGP-PCM)
y difundido mediante talleres de capacitacion.

El Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania toma como insumo los niveles de
satisfaccion ciudadana respecto de los servicios publicos brindados por las entidades
del estado, habiéndose identificado en su diagnéstico, como principales deficiencias que
afectan la calidad de los servicios, las siguientes: (i) insuficiente informacién sobre las
caracteristicas, necesidades y expectativas del ciudadano, (ij) limitaciones en la gestién
interna de las entidades, (iii) deficiente trato y profesionalismo del servidor publico, (iv)
inadecuadas condiciones de infraestructura y accesibilidad para la prestacién de los
servicios publicos y, (v) ausencia de medicion, inadecuada gestién de la informacion y
falta de gestion de conocimiento. Asimismo, entre los elementos que el modelo ha
identificado y que la ciudadania utiliza para valorar los servicios publicos se encuentran
los siguientes: (i) atencién del personal, (ii) complejidad de la gestion, (iii) informacion,
(iv) tiempo, (v) transparencia, (vi) infraestructura, (vii) accesibilidad y, (vii) seguridad.

Este Modelo tiene los siguientes componentes: i) Conocimiento del ciudadano y de la
entidad; ii) Generacion de la cadena de valor interna; iii) Condiciones para la entrega de
los servicios publicos; iv) Medicién de la calidad del servicio y gestién del conocimiento;
y, v) Cultura de calidad en el servicio al ciudadano.

Para el proceso de desarrollo del mencionado Plan, se conté con la participacién de los
representantes del Equipo de Mejora Continua - EMC (representantes de ODOM,
OACID, OGAJ, OTIl y OGA) y de la revision por parte del Comité de Direccion del
Proceso de Simplificacién Administrativa (CDPS); asimismo, se mantuvo
coordinaciones con los 6rganos involucrados que tendran a cargo los productos vy
actividades a ejecutar.

El Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2019 del MINAGRI se
centra en los componentes que, como producto del autodiagnéstico, resultaron con una
calificacion mas baja respecto a los otros componentes, siendo éstos los tres ultimos
componentes del Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania.

Finalmente, con la implementacién del presente Plan, se espera pasar de una
calificacion del 60% a una calificacion de 74%, con lo cual se sobrepasaria el nivel
basico con miras a alcanzar el nivel Medio.
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l. MARCO INSTITUCIONAL

El Ministerio de Agricultura y Riego - MINAGRI' es un organismo del Poder Ejecutivo,
ente rector en materia agraria, cuya competencia la ejerce a nivel nacional, en las

siguientes materias:

a) Tierras de uso agricola y de pastoreo, tierras forestales y tierras eriazas con
aptitud agraria.

b) Recursos forestales y su aprovechamiento.

c) Floray fauna.

d) Recursos hidricos.

e) Infraestructura agraria.

f) Riego y utilizacién de agua para uso agrario.

g) Cultivos y crianzas.

h) Sanidad, investigacion, extension, transferencia de tecnologia y otros servicios

vinculados a la actividad agraria.

El MINAGRI tiene a cargo entre otras funciones, el disefio, establecimiento, ejecucién,
supervision y evaluacion de las politicas nacionales y sectoriales en materia agraria,

aplicable a todos los niveles de gobierno.

Vision Sectorial:

El Plan Estratégico Sectorial Multianual PESEM Actualizado 2015-2021, aprobado con
Resoluciéon Ministerial N° 0602-2016-MINAGRI, ha establecido la siguiente Visién

Sectorial:

“Al 2021, Peru tiene un agro préspero, competitivo e insertado al mercado
nacional e internacional, a través de la productividad y calidad de sus

productos agroalimentarios”.

Mision Institucional:

El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019 — 20222 ha establecido la Mision
Institucional de la siguiente manera:

“Conducir, fomentar y promover el desarrollo competitivo, sostenible y
descentralizado del sector agrario, articulandolo al mercado nacional e
internacional, contribuyendo al crecimiento econdmico, seguridad
alimentaria y reduccion de la pobreza rural del pais; aprovechando de
manera sustentable los recursos naturales y asegurando la entrega de
bienes y servicios agrarios de calidad”.

Objetivos Estratégicos Institucionales:

El MINAGRI se ha propuesto lograr para el periodo 2019-2022, los siguientes objetivos
estratégicos:

' En el marco del Decreto Legislativo N° 997, que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones del
Ministerio de Agricultura (ahora, Ministerio de Agricultura y Riego), modificado con Ley N° 30048, Ley
que Modifica el Decreto Legislativo N° 997, y de su Reglamento de Organizacion y Funciones, aprobado
con Decreto Supremo N° 008-2014-MINAGRI y modificatorias.

-2 El cual se encuentra en proceso de aprobacion y cuenta con la opinién favorable de CEPLAN.
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OEIL01 : Mejorar las capacidades productivas y comerciales de los productores
agrarios.

OEIL.02 : Mejorar el manejo sostenible de los recursos naturales agrarios con los
productores agrarios.

OEI.O3 : Mejorar el uso del recurso hidrico para fines agrarios por los
productores.

OEI.04 : Reducir vulnerabilidad ante fendmenos naturales y de cambio climatico
en zonas agrarias.

OEI.05 : Promover la formalizacién de la propiedad agraria en los Gobiernos
Regionales.

OEI.06 : Fortalecer la conversién productiva agropecuaria en beneficio de los
productores agrarios organizados.

OEI.07 : Fortalecer la gestion institucional.

Es preciso mencionar que cualquier otro plan institucional debera encontrarse alineado
a los objetivos estratégicos establecidos en el PEI 2019-2021, siendo que el “Plan para
Mejorar la Calidad de Servicios a La Ciudadania — 2019 responde al Objetivo OEI.07.
Fortalecer la gestidn institucional.

. MARCO NORMATIVO

Tanto el Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania, como el presente Plan, toma
en consideracién el siguiente marco legal:

2.1 Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.

2.2 Decreto Supremo N° 030-2012-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley Marco
de Modernizacién de la Gestién del Estado.

2.3 Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica.

2.4 Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Gestién Publica.

2.5 Resoluciéon Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el nuevo Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania, el cual incorpora el enfoque de
interculturalidad y de género.

2.6 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 Atencién a la Ciudadania en las entidades de la
administracién publica.

. METODOLOGIA APLICADA

En el marco de la normativa vigente, la SGP-PCM difundié en sus talleres, algunos
aspectos y lineamientos a considerar para la elaboracién del Plan para Mejorar la
Calidad de Servicios a la Ciudadania, para lo cual debia participar el Equipo de Mejora
Continua como responsable de su elaboracion.

A continuacion, se detallan los siguientes aspectos metodolégicos considerados para la
elaboracion del presente Plan:
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3.1

3.2

3.3

Asegurar el apoyo y compromiso de la Alta Direccion:

Este aspecto esta relacionado al involucramiento activo de la Alta Direccion,
considerando como parte de su estrategia, la mejora de la calidad de los servicios
para lograr los resultados esperados. En este sentido, se crean las condiciones
necesarias para su implementacion.

Con respecto al MINAGRI, se cuenta con el apoyo y compromiso de la Alta
Direccién, al conformarse el Comité de Direcciéon del Proceso de Simplificacion
Administrativa, mediante Resolucion Ministerial N° 0144-2013-AG, siendo
modificada con Resolucion Ministerial N° 0013-2016-MINAGRI.

La Secretaria General es quien preside el Comité, siendo integrantes el Director
de la OGPP y el Director de la OGA. La Directora de ODOM actia como Secretaria
Técnica.

Contar con objetivos institucionales:

Este aspecto esta orientado a los esfuerzos de la entidad para la consecucion de
los objetivos institucionales, en materia de calidad de los servicios, para lo cual los
objetivos deben ser claramente definidos y articulados.

En el MINAGRI se establecen los objetivos en los planes institucionales (PEI, POI),
los mismos que se encuentran alineados a la Politica Nacional Agraria y al Plan
Estratégico Multisectorial (PESEM).

El POl del MINAGRI para el periodo 2019 se aprobé mediante Resolucién
Ministerial N° 237-2018-MINAGRI, el mismo que esta alineado al PEl y considera
actividades vinculadas a la mejora de los procesos y servicios, evaluacion de la
calidad de servicios y seguimiento al Plan para Mejorar |la Calidad de Servicios a
la Ciudadania, entre otras actividades.

Contar con el Equipo de Mejora Continua:

Este aspecto esta relacionado a la conformacién de un equipo de mejora continua,
que efectle el seguimiento y evaluacién de la implementacion del Modelo de
Calidad de Servicio a la Ciudadania.

El Equipo de Mejora Continua (EMC) del MINAGRI se conformé con Resolucién
Ministerial N° 0144-2013-AG, siendo modificada con Resolucion Ministerial N°
0013-2016-MINAGRI.

El EMC se conforma de la siguiente manera:

Director/a de la ODOM, quien actia como Responsable del Equipo.
Director/a de la OACID.

Abogado/a de la OGAJ.

Especialista en procesos de la ODOM.

Especialista en costos de la OGA.

Especialista en sistemas de la OTI.

Especialista de la OACID.

3.4 Asegurar los recursos:

Este aspecto estd relacionado a los recursos que son necesarios para
implementar exitosamente el Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania.
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3.5

3.6

4.1

El POl del MINAGRI considera ademas de las metas fisicas, los recursos
presupuestales para cumplir con las actividades programadas en el periodo 2019.

Realizar el autodiagndstico en materia de calidad de servicios:

Este aspecto esta relacionado al analisis previo de la situacidn actual, a través del
desarrollo de un autodiagnédstico, para plantear un plan de accion que permita
gestionar el cierre de las brechas identificadas.

Como parte del analisis de la situacion actual en el MINAGRI, se ha desarrollado
el Autodiagndstico en materia de calidad de servicios, el mismo que se adjunta al
presente Plan como Anexo N° 01.

Elaborar el Plan para Mejorar la Calidad de Servicios:

En base a los resultados del Autodiagnéstico y al anadlisis de la demanda de
servicios, se ha desarrollado el presente Plan, el cual contiene los cinco (05)
componentes del Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania, a fin de priorizar
y proponer productos y actividades vinculadas a los componentes que resultaron
con una calificacién baja.

SITUACION ACTUAL
Servicios que brinda el MINAGRI:

El MINAGRI en el marco de sus funciones brinda, entre otros, los siguientes
servicios:

Tipo ' Servicio
Acceso a la informacion publica que produzca o posean el
Ministerio de Agricultura y Riego — MINAGRI vy los
Programas y Proyectos Especiales
Refrendo de los Certificados de elegibilidad de cuotas de
exportaciéon de azlcar que otorga el Gobierno Americano al
| Perd
Emision del certificado de identificacion individual de alpacas
y/o llamas para exportacién
Inscripcion en el Registro de Cooperativas Agrarias
Procedimientos Evaluacién de Levantamiento de Suelos de competencia del
administrativos TUPA (*) | Ministerio de Agricultura y Riego.
Evaluacion de Estudios de Impacto Ambiental Semidetallado
ElA-sd
Evaluacion de Informe de Gestién Ambiental (IGA) .
Evaluacion de Programa de Adecuacion y Manejo Ambiental
(PAMA) |
Evaluacion de Declaracion Ambiental de Actividades en
curso (DAAC) |
Evaluacién de riesgo ambiental para el Registro de
Plaguicidas de uso agricola
Inspeccion técnica para procedimientos del TUPA
Plano Topografico Qriginal o Catastral, anterior a 1990 a
Servicios prestados en | escalas: 1:5000 6 1:10,000 6 1:25,000 (segun escala
exclusividad TUPA disponible)
Plano Topografico digitalizado del original a escala 1:25,000
Padrén catastral rural anterior a 1990, en formato A3
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Tipo ol __ Servicio !
indice departamental de hojas topograficas a escala
1:25,000 en formato 0.50m x 050m
Fotografia aérea (Tamano 23cm x 23cm)

Foto indice escaneado de aerofotografias (incluye CD)
‘ Ortofoto digital (escala de grises) en formato 0.50m x 0.50m

a escala 1:5,000

Gréfico de vuelo por Proyecto

Atencion de quejas, reclamaciones.
Atencion de consultas de la ciudadania.
Atencion de denuncias.

| Servicios archivisticos.

Nota (*): Procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad que guedan vigentes
como producto del ACR del Stock.

! Oftros servicios

4.2 Demanda de Servicios:

Durante el periodo 2018 han ingresado para atencion: tramites TUPA
(procedimientos administrativos) y servicios prestados en exclusividad®, segun el
siguiente detalle:

e De los dieciséis (16) procedimientos administrativos del TUPA vigente del

MINAGRI, se han recibido durante el afio 2018, un total de 3,370 solicitudes,

de las cuales aproximadamente el 30% corresponde a solicitudes vinculadas

e al acceso a la informacién publica, siguiendo las solicitudes de evaluacion

de Informe de Gestion Ambiental (IGA) y evaluacidon de declaracion

ambiental de actividades en curso (DAAC), con 28% vy 18%,
respectivamente.

( 4

¢ De los nueve (09) servicios prestados en exclusividad del TUPA vigente del

MINAGRI, se ha recibido durante el afio 2018, 732 solicitudes, de las cuales

_ - aproximadamente el 79% corresponde a las solicitudes de plano

N / topografico original o catastral, anterior a 1990 a escalas 1:5,000 o

1:10,000 o 1:25,000, siguiendo las solicitudes de plano catastral rural
anterior a 1990 en formato A3, con casi 17% del total.

En el Anexo N° 02 - A y Anexo N° 02 - B, se muestra el reporte de la cantidad de
tramites ingresados por mes correspondiente al afio 2018.

4.3 Autodiagnéstico

| De manera previa a la implementacidén de cualquier iniciativa de mejora en las
entidades, es necesario el uso de herramientas para realizar el diagnéstico de su
situacion actual.

Ciudadania y de los lineamientos orientadores planteados por la SGP-PCM*, se
ha desarrollado el Autodiagnéstico del MINAGRI, como una herramienta, a través
de la cual ha permitido conocer los avances en materia de calidad de servicios a
la fecha, con la finalidad de priorizar aguellos componentes que se encuentran con
menor grado de avance.

/‘
/
/
|III
/ En ese sentido, el MINAGRI en el marco del Modelo de Calidad de Servicio a la
|

3 Informacion proporcionada por OACID.
4 En los respectivos talleres de capacitacion en atencién a los Oficios Multiples N° 060, 063 y 066-2017-

PCM/SGP.
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La herramienta que la Secretaria de Gestién Publica ha puesto a disposicién de
las entidades del Sector Publico, denominada Autodiagnostico en Materia de
Calidad de Servicios, considera de manera adicional a los aspectos generales de
la entidad, a cinco (05) componentes que integran el mencionado modeio.

Aspectos/Componentes Herramientas contenidas en los componentes?®
Este componente esta referido a conocer la razon de
existencia de la entidad, su misidn, visién;, entender
claramente para que fue creada, cuales son los servicios que
brinda, cuales son sus competencias, funciones sustantivas,
metas establecidas, quienes son sus socios estratégicos y sus
Conocimiento del partes interesadas; es el primer paso para que los servidores
ciudadano y de la entidad | pablicos internalicen el concepto de vocacion de servicio.
Por otro lado, el conocimiento del ciudadano (usuario) que
|demanda uno o varios servicios que ofrece la entidad, es
relevante para entender sus necesidades e intereses, conocer
sus expectativas y preferencias. “Entender que ellos son la
razén de existencia de la entidad pablica”.
El conocimiento de las necesidades y expectativas de la
ciudadania y el respectivo alineamiento con los servicios que
brinda la entidad implica la generacion de la cadena de valor
del servicio pablico.
La cadena de valor permite concentrar el esfuerzo hacia la
generacion del servicio, considerando las caracteristicas o
atributos que mas valora el ciudadano y evitando reprocesos y
actividades que no agregan valor.
La generacion de la cadena de valor implica la identificacion y
Generacion de lacadena | mejora de los procesos, la articulacidn con la gestién de
de valor interna riesgos, con los documentos normativos de los Sistemas
administrativos y con las normas de control interno, a fin de
lograr una gestion agil en beneficio de la ciudadania. La mejora
de la normativa debe generar la eliminacién de obstaculos o
costos innecesarios para la sociedad, asi como la
implementacién de innovaciones tecnoldgicas enfocadas a
lograr la eficiencia en el uso de los recursos. En esta
transformacion, las innovaciones tecnolégicas son el motor del
cambio para integrar la perspectiva del ciudadano y hacer que
se establezcan procesos que se ajusten a sus expectativas.
La entrega de los servicios publicos debe realizarse de forma
agil, oportuna y adecuada, a través de una atencién calida y
mediante canales de atencion que se ajusten a las
caracteristicas de la poblacidn objetivo de los servicios.
La atencidn es la interaccidon entre el servidor publico vy el
| ciudadano, en el marco de la prestacién de un servicio publico,
independientemente de la naturaleza del mismo; y al contribuir
en mayor medida a la percepcion de calidad respecto de los
servicios que se ofrecen, es necesario controlar algunos
aspectos que aseguren la mejor experiencia del ciudadano en
su acercamiento al Estado.
Los protocolos de atencidén son fundamentales debido a que
guian la actuacion del servidor publico, contribuyendo a la
generacion de un ambiente donde el ciudadano es tratado con
| calidez, educacién, respeto y proactividad. Asimismo, orientan

Condiciones para la
entrega de los servicios

5 Tomado del documento orientador denominado Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania
Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano Secretaria de Gestion Publica Presidencia del
Consejo De Ministros
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Aspectos/Componentes |

Herramientas contenidas en los componentes?® |
la actuacion del servidor publico frente a situaciones donde los
ciudadanos demandan un trato diferenciado (siempre en
busca de su satisfaccion), como la atencidén a ciudadanos en
condicién de vulnerabilidad, analfabetismo, ciudadanos que
hablan Unicamente lenguas originarias del Perl, adultos
mayores, discapacidad fisica, visual, auditiva, entre otros. Por
otro lado, es necesario también el cuidado de la imagen que
proyecta el servidor publico y las instalaciones donde se
atiende al ciudadano; en este sentido, la limpieza y el orden
juegan un papel importante.

Los canales de atencion presenciales, itinerantes, virtuales o
telefonicos deben ponerse a disposicion de la ciudadania, en
funcién sus caracteristicas previamente identificadas. En todos
los casos debe facilitarse el acceso a la informacion al
ciudadano, a través de un lenguaje claro, sencillo y en la
lengua predominante de la poblacién que recibe los servicios.
En los canales fisicos, las entidades deben garantizar la
seguridad de la ciudadania, contar con espacios de atencién
preferente, contar con sefalética adecuada y pertinencia
cultural, asi como facilitar el acceso a personas con
discapacidades.

En los canales virtuales, la informacidon debe encontrarse
ordenada, facilitando su acceso de forma intuitiva, asimismo,
debe contar con mecanismos de contacto con la entidad, los
cuales una vez activados deben ser atendidos oportunamente.
Los canales telefénicos deben asegurar que la ciudadania
acceda a toda la informacion requerida, asegurando en todo
momento trato con calidez, educacion, respeto y proactividad.
Los diferentes canales de atencion deben permitir que los
ciudadanos expresen y registren sus insatisfacciones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y demas manifestaciones
que considere necesarias; las cuales deben ser atendidas y
gestionadas de acuerdo a los procedimientos y plazos
establecidos por las normativas correspondientes. Asimismo,
se deben tomar las medidas respectivas para evitar que
situaciones similares se vuelvan a repetir.

Medicion de la calidad del
servicio y gestion del
conocimiento

Un elemento imprescindible para la mejora de la calidad de los
servicios publicos es el proceso continuo de recolecciéon y
analisis de datos que tienen como objetivo la medicion de la
calidad del servicio, mediante los atributos que percibe el
ciudadano, con el propésito de mejorar o garantizar la
provision de servicios acordes a las necesidades de los
mismos.

Medir la calidad del servicio, a través de la satisfaccion
ciudadana permite conocer en qué medida se esta cubriendo
sus necesidades, y permite a su vez, identificar qué nuevas
expectativas que tienen sobre los servicios. La informacién
proporcionada debe generar el conocimiento adecuado para la
mejora continua de la calidad de los servicios, la identificacion
de nuevos atributos valorados por la ciudadania, fortalecer o
redefinir las estrategias de accién de la entidad. Asimismo, la
informacién de la gestion de quejas y reclamos de la
ciudadania permite identificar oportunidades de mejora
valiosas para la entidad y que, al sustentarse en datos
cuantitativos, reduce el riesgo de invertir esfuerzos en
acciones que no logren impactar en la satisfaccion ciudadana. |
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. Aspectos/Componentes | Herramientas contenidas en los componentes®

| |La experiencia de la implementacién de las iniciativas de
accién genera conocimiento valioso en los servidores publicos
(conocimiento tacito) que al no gestionarse termina
| perdiéndose, por ello, es necesario contar con herramientas
que permitan explicitar ese conocimiento, difundirlo y utilizarlo
al interior de la entidad, por ejemplo, a través de buenas
practicas, bases de datos, investigaciones, documentos e
informes, procedimientos y métodos de trabajo documentados,
guias, manuales, entre otros elementos.

La provisién de servicios de calidad implica instaurar una
cultura que impulsa a la entidad publica a su mejora
permanente para satisfacer las necesidades y expectativas de
la ciudadania con equidad, objetividad y eficiencia en el uso de
los recursos publicos.

La implantacién de una cultura de calidad en el servicio al
ciudadano requiere de un liderazgo expreso, ejercido desde la
alta direccién y desplegado en toda la entidad, que propicie la
Cultura de calidad del toma de conciencia en los servidores publicos de que cada una
servicio de sus acciones o inacciones impacta en la calidad de los
servicios publicos y por consecuencia en la satisfaccion de la
ciudadania. Asimismo, implica la creacidon de condiciones
adecuadas, como la emisiébn de normas éticas que
proporcionen pautas de comportamiento en los servidores
publicos, la incorporaciéon de programas de capacitacion
continua, el uso de herramientas centradas en la mejora
continua, y la promocion de politicas internas que impulsen a
los servidores publicos hacia la innovacién constante.

” Figura: Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania

| p———

i

Fuente: Tomado como referencia de los documentos orientadores de ia SGP-PCM.

Como resultado del Autodiagnéstico, el MINAGRI obtuvo una calificacion de 60%,
encontrandose en un nivel BASICO, segun el siguiente detalle:
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Nivel de avance obtenido por componente:

Porcentaje | Aspectos/Componentes |

80% Aspectos Generales
| Conocimiento del |
0,
69% ciudadano y de la entidad
62% generac!on de la cadena
e valor interna
56% Condiciones para la

entrega de los servicios

Medicién de la calidad del
‘ 17% servicio y gestion del
‘ conocimiento

53% Cultura de calidad del:
¢ | servicio

A continuacioén, se presenta una breve descripcién de los aspectos que evidencian
el grado de avance obtenido del proceso de autodiagnéstico:

a)

b)

d)

Aspectos generales: Nivel de Avance: 80%

El MINAGRI relne las condiciones previas para para la implementaciéon
del Modelo de Calidad de Servicio a la Ciudadania, al contar con el
compromiso de la Alta Direccidn para mejorar los servicios, los objetivos
estratégicos definidos, recursos disponibles, organizaciéon interna y
personal idéneo para la identificacién, mejora e implementacion de
mejoras.

Asimismo, se verifica acciones de sensibilizacién y/o capacitacion, en
materia de mejora de la calidad de los servicios que se brindan a la
ciudadania; sin embargo, éste no se ha efectuado a toda la entidad.

Conocimiento del ciudadano y de la entidad: Nivel de Avance: 69%

El MINAGRI cuenta con una Mision Institucional, Vision, Valores y
Objetivos Estratégicos definidos, los cuales son difundidos en los
programas de induccién y en el Portal Institucional. Asimismo, el TUPA
vigente, que contiene los procedimientos administrativos y los servicios
prestados en exclusividad, se encuentra publicados en el Portal
Institucional y Portal de Transparencia Estandar.

Generacién de la cadena de valor interna: Nivel de Avance: 62%

Con respecto a la cadena de valor interna, el MINAGRI cuenta con los
Manuales de Procedimientos (MAPRQO) de los 6rganos y unidades
organicas, en donde se identifican los clientes, servicios, procesos y
procedimientos, entre otros aspectos; sin embargo, no se han desarrollado
fichas de indicadores de todos los procesos.

Condiciones para la entrega de los servicios putblicos: Nivel de
Avance; 56%

El MINAGRI cuenta con protocolos de atencidn, los cuales estan
contenidos en la Directiva Sectorial N° 001-2017-MINAGRI-DM, Protocolo
de Atencion al Ciudadano en el MINAGRI, aprobada con Resolucién
Ministerial N° 0161-2017-MINAGRI. Esta directiva incluye también
protocolos a seguir para la atencion de personas con discapacidad y
adultos mayores, entre otros. Sin embargo, se ha identificado la necesidad
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f)

de capacitar al personal en la utilizacion de estos protocolos, a fin de
fortalecer sus competencias.

Por otro lado, el MINAGRI cuenta con diversos canales de atencién
(presencial, virtual y telefénico); sin embargo, se ha identificado la
necesidad de difundir la informacién en materia agraria que pudiera
resultar de mucho interés para la ciudadania por el canal virtual, asi como
mejorar las herramientas informaticas que soportan los procesos
vinculados a la orientacién y tramite documentario.

Medicion de la calidad del servicio y gestion del conocimiento: Nivel
de Avance: 17%

En el MINAGRI se han realizado sondeos respecto a la percepcion en la
atencion en las Mesas de Partes, identificandose oportunidades de mejora.
Sin embargo, resulta necesario medir la calidad de todo el servicio, para
tomar acciones en funcion a estas mediciones. El MINAGRI se encuentra
en una etapa inicial.

Cultura de calidad en el servicio al ciudadano: Nivel de Avance: 53%
En el MINAGRI se promueve la mejora de la calidad del servicio en los
diferentes planes institucionales. Asimismo, se realizan acciones de
integracidén para motivar al personal en realizar sus labores de una manera
efectiva.

Respecto al clima laboral, no se ha verificado alguna medicién en el
periodo 2018, por lo que se recomienda considerarla en el presente Plan.

Por otro lado, se ha visto conveniente realizar un Benchmarking
considerando como referentes a entidades nacionales e internacionales, a
fin de identificar buenas practicas respecto a la atencién a la ciudadania.

En el Anexo N° 01, se adjunta el Autodiagnéstico, cuya evaluacion se presenta
por cada uno de sus componentes.

OBJETIVO DEL PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIOS A LA
CIUDADANIA 2019

El Plan tiene por objetivo, establecer las actividades para mejorar el servicio a la
ciudadania en el MINAGRI durante el periodo 2019, las cuales se despliegan de
las siguientes estrategias:

a)
b)
c)

d)
e)

Mejorar las competencias de los servidores en materia de calidad del
servicio.

Mejorar el nivel de transparencia de los procesos y servicios, ampliando los
canales de atencion y manteniendo mejor informado al ciudadano.

Utilizar los diversos canales de atencion para mantener informada a la
ciudadania.

Mejorar los estandares para la atencién de los servicios que se brindan.
Fortalecer la cultura de calidad del servicio en el MINAGRI.
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ALCANCE

El presente Plan es de cumplimiento de todos los 6rganos y unidades organicas
del MINAGRI gue, en el marco de sus competencias, contribuyan a la mejora de

los servicios que se brindan a la ciudadania.

ACTIVIDADES A IMPLEMENTAR

En el Anexo N° 03, se establece el Cronograma de Actividades a implementar, el
cual esta orientado al cumplimiento de los componentes que resultaron con la
calificacion mas baja en el Autodiagnoéstico, y consta de treinta y tres (33)
actividades, segln el siguiente detalle, por érgano y unidad organica:

Cuadro: Actividades por Organo y Unidad Organica

Organo / Unidad Organica

Nro. Actividades

OACID

' OGGRH

i

OACID, OTI

OoTl
DEEIA, OTI

OACID, OGGRH

OACID, OCOIM

| OACID, Organos de Linea

ODOM

| OACID, OPLA, ODOM, DSEP

[ OACID, SG, OGAJ, ODOM, ODTH, OTI, OGA, OCOIM

Alalalalalalbhbs o1ININ

Total

(2]
w

RECURSOS

A continuacién, se muestra un detalle de los principales recursos que deben
tomarse en cuenta para la implementacion del presente Plan:

a) Ejecucion del Plan:

Recursos Humanos (*):

“Organo al que Tiempo de
R ons Ruesto i pertenece dedicacién
Supervisor de Atencion a la
Ciudadania y Acceso a la Informacion OACID
| Pubica (CAS contratado)
Analista  Funcional (CAS  por OACID Tiempo
contratar) - completo
Soporte Técnico Informatico (CAS por Tiempo
OACID
contratar) com pleto
- Tiempo
Soporte Técnico (CAS por contratar) OACID completo
. -~ Tiempo
_ Lider Técnico (CAS contratado) OTI completo
Analista Programador (CAS Tiempo
OTI
contratado) i completo




(=]

b)

.

Plan para Mejorar la Calidad de

Servicios a la Ciudadania 2019 ‘ 16 de 17 ‘

| Organo al que Tiempo de ‘
ATIEY AT pertenece dedicacion |
Analista Programador (O/S  por oTI Tiempo
contratar) _ completo
Analista Programador (O/S por | OT Tiempo
| contratar) - | completo
' Especialista en Gestiéon de Procesos
y Desarrollo Organizacional (CAS ODOM Tiempo parcial
contratado)

Nota (*): Se sefialan los puestos vinculados a la ejecucion de cada una de las actividades del Plan.

Otros recursos indispensables:

De indole tecnolégico

Servicio de digitalizacién con valor legal.

Equipos de coémputo para capacitacidon para los érganos, programas y
proyectos especiales, en el marco del Modelo de Gestion Documental.
Ampliar almacenamiento de la informaciéon (base de datos).

Servidor para aplicaciones (firma digital, digitalizacion y aplicaciones).
Escaner de alta produccién para digitalizaciéon.

Lectoras (pistolas).

Lectoras de DNle.

Licencias de software para pruebas

De Infraestructura estandar para las Mesas de Partes

Ampliacién de los espacios asignados.

Adquisicién de mobiliario acorde para la atencién mas personalizada.
Adquisicion de equipos para la medicién de la percepcién del ciudadano.
Adquisicion de bienes con fines de difusién de los procedimientos para la
obtencién de los servicios brindados por la entidad.

Seguimiento y Evaluacion del Plan:

Recursos Humanos:

Organo al que Tiempo de

AU ALEA D ‘ pertenece _dedicacion

Especialista en Gestion de Procesos y . .
Desarrollo Organizacional (CAS contratado) ODOM Tiempo parcial

INDICADORES

A fin de medir la efectividad de las actividades que se implementen, se han
definido los siguientes indicadores:

Porcentaje de servidores sensibilizados y/o capacitados oportunamente.
Porcentaje de avance de la implementacion del Modelo de Gestion
Documental (MGD).

Porcentaje de herramientas informaticas implementadas oportunamente.
Porcentaje de material informativo publicado y/o difundido oportunamente.
indice de satisfaccién respecto a la calidad del servicio.

Numero de entidades consideradas en el Benchmarking.

Porcentaje de actividades del plan de accién ejecutadas oportunamente.
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Las Fichas de los Indicadores se muestran en el Anexo N° 04.

La OACID y la Direccién de Estudios Econémicos e Informacién Agraria (DEEIA),
segun corresponda, son responsables de la medicién de los indicadores, los
mismos que se encargaran de recopilar la informaciéon necesaria para la
respectiva evaluacion.

El Equipo de Mejora Continua, a través de la ODOM, realizara el seguimiento y
evaluacion del cumplimiento de las metas definidas en el presente Plan.

RESULTADOS ESPERADOS

Con la implementacién de las actividades del presente Plan, se pretende
incrementar en 36 puntos, la calificacion obtenida en el autodiagnéstico, el cual
resulté con 153 puntos (60% - BASICO), esperando obtener al cierre del periodo
2019 una calificacion de 189 puntos, lo que representara un nivel de avance del
74% (MEDIO).

ANEXOS

Anexo N° 01: Cuadro Autodiagnéstico.

Anexo N° 02-A: Demanda de procedimientos administrativos TUPA — 2018.
Anexo N° 02-B: Demanda de servicios prestados en exclusividad TUPA — 2018.
Anexo N° 03: Cronograma de Actividades.

Anexo N° 04: Ficha de Indicador.
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ANEXO N° 04
FICHA DE INDICADOR

FICHA DE INDICADOR 1

Nombre del indicador

Porcentaje de servidores sensibilizados y/o capacitados
oportunamente.

Descripcién del indicador

Este indicador permitira medir el indice de los servidores del MINAGRI que
seran sensibilizados y/o capacitados en materia de mejora de Ia calidad de
los servicios y/o protocolos.

Objetivo del indicador

Contar con personal sensibilizado y/o capacitado en materia de mejora de
la calidad de los servicios y/o protocolos.

Forma de calculo

(Nro. servidores sensibilizados y/o capacitados / Nro. Total de servidores)
* 100

Fuentes de informacién

Registros (listas de asistencia, certificados entregados, otros).

Periodicidad de medicion

Trimestral.

Responsable de medicion

OACID.

Meta

70%

FICHA DE INDICADOR 2

Nombre del indicador

Porcentaje de avance de la implementacién del MGD

Descripcién del indicador

Est indicador permitird medir el nivel de avance de las actividades
programadas para implementar el Modelo de Gestion Documental en el
MINAGRI.

Objetivo del indicador

Implementar el MGD.

Forma de caiculo

(Nro. actividades ejecutadas / Nro. actividades programadas) * 100

Fuentes de informacion

Reportes de seguimiento.

Periodicidad de medicion Trimestral,
Responsable de medicion OACID.,
Meta 100%

FICHA DE INDICADOR 3

Nombre del indicador

Porcentaje de herramientas informaticas implementadas

oportunamente

Descripcién del indicador

Este indicador permitira verificar la implementacion de los aplicativos y/o
sistemas informaticos que soportan los procesos del MINAGRI.

Objetivo del indicador

Contar con herramientas informaticas que faciliten el acceso a la
informacion agraria e informacién vinculada a los servicios que brinda el
MINAGRI.

Forma de calculo

(Nro. herramientas informaticas implementadas / Nro. herramientas
informaticas programadas) * 100

Fuentes de informacion

Actas de conformidad

Periodicidad de medicion Trimestral.
Responsable de medicion DEEIA y OACID, segun corresponda.
Meta 100%




W/

FICHA DE INDICADOR 4

Nombre del indicador

Porcentaje de material informativo publicado y/o difundido
oportunamente.

Descripcién del indicador

Este indicador permitirda medir el indice de difusion de los materiales
informativos elaborados para orientar al ciudadano respecto a los servicios
priorizados.

Objetivo del indicador

Contar con material informativo que permitan orientar al ciudadano,
respecto a los tramites priorizados y sus requisitos.

Forma de calculo

(Nro. material informativo publicado y/o difundido / Nro. material
informativo programado) * 100

Fuentes de informacioén

Reportes de seguimiento.

Periodicidad de medicion Semestral
Responsable de medicidn OACID.
Meta 100%

FICHA DE INDICADOR 5

Nombre del indicador

indice de satisfaccion respecto a la calidad del servicio.

Descripcion del indicador

Este indicador permitirda medir el sondeo de la percepcion de la
satisfaccion de los administrados, respecto a la calidad del servicio.

Objetivo del indicador

Contar con un mecanismo e informacién que permita medir el grado de
satisfaccion de los administrados, respecto a la calidad del servicio
brindado.

Forma de calculo

(Nro. registros con calificacion aceptable / Nro. total de registros que
forman parte del sondeo de percepcion) * 100

Fuentes de informacién

Resultados de las encuestas.

Periodicidad de medicion Mensual.
Responsable de medicion OACID.
Meta 80%

FICHA DE INDICADOR 6

Nombre del indicador

Numero de entidades consideradas en el Bechmarking

Descripcion del indicador

Este indicador permitira que la revisién y andlisis de buenas practicas en
atencién a la ciudadania, se realice tomando como referencia una
variedad de entidades publicas y/o privadas.

Objetivo del indicador

Contar con un informe que contenga el analisis de buenas practicas en
atencién a la ciudadania, considerando al menos 4 entidades publicas y/o
privadas.

Forma de calculo

Sumatoria de entidades comparadas en el Benchmarking.

Fuentes de informacion

Informe.

Periodicidad de medicion Trimestral.
Responsable de medicion OACID.
Meta 4 entidades
FICHA DE INDICADOR 7
Nombre del indicador Porcentaje de actividades del plan de accion ejecutadas
oportunamente

Descripcion del indicador

Este indicador permitirda verificar el cumplimiento de las actividades
programadas en el plan de accién para mejorar el clima laboral.

Objetivo del indicador

Cerrar las brechas respecto a la medicion el clima laboral.

Forma de célculo

(Nro. actividades ejecutadas / Nro. actividades programadas) * 100

Fuentes de informacion

Reportes de seguimiento.

Periodicidad de medicién Trimestral.
Responsable de medicién OGGRH.
Meta 100%




