VIGCA DE
Qg\)ﬁ L “g,

Resolucion de Secretaria General

Ne CC5-2018-INACAL/SG
27 FEB. 208

Lima,

VISTO:

La Nota N° 011-2018-INACAL/SG-GDAC del Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencidn af
Ciudadano; el Memorando N° 132-2018-INACAL/OPP de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, y el
Informe N° 044-2018-INACAL/OAJ de fa Oficina de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N° 27658, Ley Marco de Modemizacion de la Gestién del Estado, se declara &
fstado Peruano en proceso de modemizacion con a finalidad de mejorar la gestion plblica y construir un

" e E tado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano, estableciéndose que el proceso de
[ e “*  mpdemizacion del Estado debe ser desarrollado de manera coordinada por el Poder Ejecutivo, através de la
et Sbcretaria de Gestion Plblica de la Presidencia def Consejo de Ministros (SGP-PCM);

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestidn Plblica, cuyo objetivo es orientar, articular e impuisar en todas las entidades
piblicas, el proceso de modemizacion hacia una gestion piblica para resultados que impacte positivamente
\ en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pals;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual para Mejorar la
Atencidn a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Piblica, con &l objeto de brindar criterios y
fineamientos de obligatorio cumplimiento para las entidades de la Administracion Pdblica, con la finglidad de
mejorar 1a labor desempefiada en la atencién oforgada al ciudadano y en la provisidn de bienes y servicios
pliblicos; para cuyo efecto las entidades plblicas deberan prever y realizar de forma eficiente las acciones
que garanticen su implementacion;

Que, mediante Resolucion de Presidencia Ejecufiva N° 101-2015-INACAL/PE, se conforma el Equipo
Funcional de Gestién Documental y Atencion al Ciudadano, asignandole las funciones de planificar las
acciones para mejorar la atencion a los ciudadanos;

Que, mediante Nota N° 011-2018-INACAL/SG-GDAC, el Equipo Funcional de Gestién Documental y
Atencion al Ciudadano, remite el Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018 del Instituto
Nacional de Calidad - INACAL, elaborado por el equipo de trabajo conformado para el efecto, el cual ha sido
validado por la Secretaria de Gestion Pablica de la Presidencia del Consejo de Ministros;



Que, mediante Memorando N° 132-2018-INACAL/OPP ¢ Informe N°  -2018-INACAL/OAJ, la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto y la Oficina de Asesoria Juridica, respectivamente, emiten opinion favarable
acerca de la aprobacion del Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018 del Instituto
Nacional de Calidad — INACAL;

Que, por lo antes expuesto, resulta necesario aprobar el Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a
la Ciudadania 2018 del Instituto Nacional de Calidad ~ INACAL, a fin de contar con un instrumento en el cual
se establecen los objetivos, actividades y plazos que permitan la implementacion progresiva del Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania;

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

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del
Estado; la Ley N° 30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad y el Instituio Nacional de Calidad;
el Decreto Supremo N° 004-2015-PRODUCE, Reglamento de Organizacion y Funciones del INACAL y su
madificatoria; ef Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, aprueba la Politica Nacional de Modemizacion de la
Gestion Piblica; y la Resolucion Ministerial N® 186-2015-PCM, aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a
la Ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018 del Instituto
Nacional de Calidad - INACAL, que en anexo forma parte integrante de la presente resolucion.

Articulo 2.- Disponer que el Responsable del Equipo Funcional de Gestién Documental y Atencién
al Ciudadano remita copia del Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018 de! Instituo
Nacional de Calidad - INACAL, a la Secretaria de Gestion Plbfica de la Presidencia del Consejo de Ministros.

Articulo 3.- Disponer la publicacion de la presente resclucion y su anexo, en el Portal Institucional

del INACAL (www.inacal.gob.pe).

Registrese y comuniquese.
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1. ANTECEDENTES

£l Instituto Nacionat de Calidad - INACAL, en el marco del proceso de modernizacion de fa Gestion
Publica, designd al Equipo de Mejora de la Calidad de Servicios, el cual ha formulado el presente plan,
a cuyo efecto ha procedido a realizar el levantamiento de informacion, revision y coordinacion con el
personal de los drganos del INACAL para efectuar la validacion de la documentacién obtenida, afinde
identificar oportunidades que permitan mejorar la calidad de los servicios que brinda la institucion.

2. SITUACION ACTUAL

2.1. EIINACAL ha sido creado para consolidar, mejorar y modermizar los pilares de la calidad referidos
a la normalizacion, fa acreditacién v la mefrologia, en ese sentido, el INACAL es una institucion
responsable de la administracion y consolidacion def Sistema Nacional para la Calidad y fa
implementacion de la Politica Nacional para la Calidad.

El INACAL brinda servicios a las entidades publicas y privadas con el objetivo de contribuir al
incremento de la calidad de fos productos y servicios de los productores peruanos; ademas de
proteger a los consumidores de aquellos que no cumplen con los estandares de calidad y
seguridad minimos exigidos

2.2. En el INACAL, como parte de las actividades de modemizacion, se ha identificado los procesos
instiucionales y la cadena de valor, los cuales se detallan en fas figuras 1y 2 respectivamente:

MAPA DE PROGCESOS DEL SISTEMADE GESTIONDE CALIDAD DEL INAGAL
Procesos Estratégices (PE)
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2.3. Como resultado de la ejecucion del Plan para Mejorar la Calidad de fa Atencidn 2017 se han
realizado las siguientes actividades:

a. Implementacion del Protocolo de Atencion al Ciudadano.
b. Implementacion de fa seccion de atencion al ciudadano en la pagina web institucional
(contactenos, sugerencias, transparencia, reclamos, quejas, preguntas frecuentes, oferta de

servicios y otros).

c. Implementacion de medios de informacion visibles a fos usuarios de los servicios que brinda
el INACAL.

d. Medicion del grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios que brinda el
INACAL.

24. El INACAL como parte de su compromiso de mejorar fos servicios orientados a sus usuarios ha
implementado y certificado un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001-2015
cuyo alcance esta referido a los procesos misionales siguientes:

a. Desarrollo y disposicion de Normas Técnicas Peruanas
b. Disposicidn de Normas Técnicas Internacionales

De esta forma el INACAL evidencia su compromiso con la mejora de los servicios brindados a los
usuarios, de modo que busca asegurar |a calidad de los mismos, para contribuir a la difusion del
uso de la Infraestructura de la Calidad {IC), la consolidacion de la Cultura de la Calidad y la mejora
de la competitividad de las empresas.

Asimismo, es necesario mencionar que se fiene proyectada la ampliacion de la certificacion a otros
procesos orientados a brindar servicios a los usuarios.

2.5. Por ofro lado, es preciso sefialar que durante el ejercicio 2017 el INACAL ha iniciado fa
automatizacién de sus procesos misionales con el objetivo de mejorar fa prestacion de los senvicios
brindados; asimismo, proyecta su culminacion para el segundo semestre del 2018.

Los procesos gue son materia de automatizacion son los siguientes:

N° Denominacion det Proceso

, . Beneficio
en vias de automatizacion

Suscripcion en finea de | Incrementar ef acceso para la consulfa de normas técnicas
1 Normas Técnicas elaboradas | via suscripcién. Lo cual permitira mejorar la competitividad de
por el INACAL. las empresas, la eficiencia del Estadoy promover la
investigacion en materia de calidad.

Modulo en linea de proyectos | Automatizar el proceso de elaboracion de fos proyectos de
de normas técnicas peruanas | NTP y promover fa participacion de las partes interesadas en
el proceso de discusién piblica previa a la aprobacion de fa
NTP.

Sistema de gestion de ; Automatizar el proceso de Acreditacion de los organismos
3 i Acreditacién evaluadores de conformidad impulsando {a tramitacion en
o ' tinea, a partir del uso de la firma y certificado digital. -

Sistema de Gestion | Implementar el uso de la tramitacion electronica con firma y
Documental Electrénico certificado digital para la reduccién gradual del uso del papel
e impulsar la modemizacion y transparencia en la gestion
rlanta Harla institucional.

Traniparenga

Tahla N° 1§
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Los beneficios mencionados impactaran en la mejora de la atencién de los usuarios y la prestacion
de servicios de la Infraestructura de la Calidad.

2.6. Para identificar los problemas y establecer las oportunidades de mejora (Ver Tabla N° 2) se ha
tomado como referencia los nueve estandares y criterios de evaluacién establecidos en el Manual
para mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Piblica, y el
andlisis de fos procesos institucionales relacionados a los productos y servicios que se ponen a
disposicion de nuestros usuarios. Asimismo, se han empleado los resultados de las encuestas de
satisfaccion a los usuarios y las oportunidades de mejora de procesos misionales identificadas
durante la implementacion y certificacion de la Norma 1SO 9001-2015.

Los usuarios para realizar seguimiento a | Acceso  limitado a  los | Desarrollar e implementar

los trémites presentados ante el INACAL
pueden hacerlo de dos maneras:

usuarios con respecto a la
informacion de sus tramites
presentados ante el INACAL.

fa consulta en linea para el
sequimiento de tramites
presentados anfe e

1 Presencial en la sede de San Isidro o por

via telefonica. INACAL.
No hay una gestidn

Actualmente los drganos de finea infegrada de procedimiento y | Estandarizar y

atienden las consultas quejas, mecanismos de sistematizar los
9 sugerencias y reclamos con diferentes | comunicacion con el usuario | procedimientos y

procedimientos de acuerdo con sus {consuitas, sugerencias, mecanismos de

sistemas de gestidn con los que quejas y reclamos) afineada | comunicacion  con el

cuentan. al SGC 180 9001-2015. usuario.

Las aclividades no se
reafizan de una manera
Las actividades de fortalecimiento de festandarizada ni  son
capacidades - formacion y capacitacion | controladas bajo un erdoque
3 |en Infragstructura de la Calidad -IC son [ por procesos, lo cual no
gjecutados independiente por cada [promueve, de manera
direccion. eficiente, el uso de la IC en
las  entidades publicas,
privadas, consumidores vy
otros agentes econdmicos®,

Mejorar las actividades de
fortalecimiento de
capacidades bajp un
enfogue por procesos,
orienfados a la mejera de
la competitividad de las
empresas y bienestar de la
ciudadania.

Tabla N° 2

*Problema relacionade 2 un servicio del INACAL

OBJETIVOS

a. Mejorar el proceso de atencidn y orientacion del seguimiento de los tramites a través del canal
virtual,

b. Estandarizar los procesos de atencion de quejas y reclamos del INACAL.

¢. Estandarizar el proceso de fortalecimiento de capacidades — Formacion y Capacitacion.

4. ALCANCE

Las alternativas de solucion planteadas se ejecutaran en la sede principal (San isidro) del INACAL y
comprende los 6rganos y equipos funcionales siguientes:
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Secretaria General
Direccién de Normalizacion
Direccion de Desarrollo Estratégico de la Calidad
Direccion de Acreditacion
Direccion de Metrologia
Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional
Oficina de Administracion
Equipo Funcional de Abastecimiento

Equipo Funcional de Tecnologia de Informacion
Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano
Equipo de Mejora de Calidad de Servicios (EMCS)

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

5.1,

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES A DESARROLLAR

" EMCS I 8G!
1 censytt'a en linea para ef OCEVEFTI Mar-18 | Jul18
seguimiento de tramites.
Determinar linea base de
medicién de la cantidad de
1.1 § consultas def seguimiento de EMCS/EFTI Mar-18 | Mar-18
Mejorar el proceso tos trémites a través del canaf
de atencion y virtuaf
origntacion det Consuita de identificar la informacidn que % de wsuados gue
seguimiento de Jos | trdmitesenlinea | 1.2 | deberd difundirseen la EMCS-SG Abr18 | May8 | e o anal virtuat
tramites a fraves consulta en finea i
det canal virtual, — para  consuliar - sus
Definir ef disefio y ubicacion da trémites,
1.3 | la considia de tramites en linea EMCS-OCEI Jun-18 ~Juftd
e 1a pagina web
Desarmollar & implementar fa .
14 consulta en finea EFT Ago-18 | Set18
Estandarizar log proceses de EFGDAG/
2 afencion de quejas y reclamos | OPPIDNOMIDA/O | May-18 | HNov-18
del INACAL Ad
Estandarizar los tdentificar log procesos
rocesas de Procesos de 21 | acluales de atencion de quejas EMCS/EFGDAC / May-18 | Ju-i8
proce: . atencion de OPPIDNDMIDA
atencion de quejas quejasy y reclamos {As Is).
y reclamos def . Establecer el proceso de % de quejas y reclamos
INAGAL reclars}qs baio atencion de quejas y reclamos EMCS [EFGDAC { atendidos en los plazos
condiciones 22 . - | OPPIONIDMIDAE | Ago-18 | Oct18 leci 1
controladas bajo condicienes confroladas FTIOA] establecidos  en @
{To Be). AUEVO PIOCESO.
23 Documentar ef nuevo proceso oPP Set18 | Nov-18
(To Be).
Elaboracién}de fa propuesta
3 | de mejora del proceso de EMCSIDDE, 1 yor 48 | Octa8
s N DDA Y DM
formacion y capacitacion
Estandarizar &l
proceso de | Proceso  de Levantamiento de informacion
gﬁ;ﬁ?&:m de f;’g;aa?‘t:;éﬂ | 3 1 de a situacion acuat EMCS Abr-18 -} May-18
- - o, s
Formacion v | baio condiciones clg adgtazf:ég'dades de
Capacitacian. confrolada Eigbaracién de fa propuesta de EMCS/ pacia Y
32 0650 Meiorada ODE DN.DA v OM Jun-18 Jul-18 | formacion
PrOGESD M CRLUAY desarrolladas bajo el
nuevo proceso. i
Revision / Modificacion de ia EMCS/
33 1 oropuesta de mejora DDEDN.DAyDM | #9018 | Sektd




8.1 Recursos Humanos

Implementacion, EMCS!
34 | documentacion y difusion de fa DDEONDAY Set-18 | Nov-18
propuesta de mejora DMIOCEE
TablaN® 3
Abreviaturas:
- DA Direccion de Acreditacion
- DM Direccion de Metrologia
- DN Direccidn de Normalizacion
- EFABAS Equipo Funciona! de Abastecimiento
- EFGDAC Equipo Funcionat de Gestidn Documental y Atencidn al Ciudadano
- EFTI Equipo Funcional de Tecnologia de informacion
- EMCS Equipo de Mejora de Calidad de Servicios
- OA Oficina de Administracidn
- OCE Oficina de Comunicaciones e Imagen institucional
- QPP Oficina de Planeamiento y Presupuasto
- 8G Secretaria General
6. RECURSOS

gsagggislista en Sistemas de Gestion de oPP 44 semanas a iempo pardial
Q:gtgséfggt:r?; Fg)er:i rgf Transparencia SG 44 semanas a tiempo parcial
Responsable del EFGDAC EFGDAC 44 semanas a fiempo parcial
Jefe de la OCE} OCEl 24 semanas a fiempo parcial
Disenador Grafico OCEl 4 semanas a fiempo parcial

Responsable del EFABAS EFABAS 7 semanas a tiempo parcial

Especialistas en contrataciones EFABAS 7 semanas a tiempo parcial

Especialista de la Direccidn de Normalizacion DN 24 semanas a fiempo parcial
Especialista de |a Direccion de Acreditacion DA 24 semanas a tiempo parcial
Especialista de ta Direccién de Metrologia DM 24 semanas & tiempo parcial
Analista Programador EFTI 44 semanas a fiempo parcial
Responsable del EFTI EFTI 44 semanas a tiempo parcial
Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica OAJ 28 semanas a fiempo parcial

TablaN° 4
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6.2 Recursos Materiales de Oficina

Material de Oficina

2 millares de hojas bond Ad

5 lapiceros negro y azul

5 plumones de pizarra acrilica
2 motas de pizarra acrilica

10 tacos de post it de colores
50 papelografos

. & & =& s @0

6.3 Material adicional, Infraestructura y Equipos

Infraestructura y Equipos

1 ambiente de capacitacion con capacidad para 25 personas
1 proyector

1 laptop

1 computadora

1 impresora

*

Nota: Los gastos que irrogue fa implementacion de las actividades descritas en ef presente plan se ejecutaran con caigo al
presupuesto 2018.

7. INDICADORES

Mejorar el proceso de atencidn y orientacion del

o L . % de usuarios que utilizan el canal virtual
seguimiento de los tramites a fravés del canal ’ q

para consultar sus tramites.

virtual.
Estandarizar los procesos de atencion de quejas y | % de quejas y reclamos atendidos en los
reclamos del INACAL plazos establecidos en el nuevo proceso.

Estandarizar el proceso de fortalecimiento de{% de actividades de capacitacion y
capacidades ~ Foracion y Capacitacion. formacion desarrolladas bajo el nuevo
Proceso.
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8. ANEXOS

FICHAS DE INDICADORES

L3
e

Ficha de indicador

Nombre de indicador

< | % de usuarios que utilizan el canal virtual para consultar sus tramites.

Descripcion del indicador

Este indicador va a medir el porcentaje de usuarios que utilizan el canal
virtual para realizar seguimiento a sus tramites realizados en el INACAL,

Este indicador es del tipo: Eficacia.

Objetivo del Indicador

Medir la eficacia de la mejora del proceso de atencion y orientacion del

.| seguimiento de los tramites a través del canal virtual.

Forma de Céalculo

| (Namero de usuarios que utiliza ef canal virtual para realizar seguimiento a

sus tramites / I\;hilmero de usuarios que utiliza diferentes medios para
realizar seguimignto a sus tramites)*100

Fuente de Informacion

Registro de consultas que maneja el Equipo Funcional de Gestién
Documental y Atencién al Ciudadano

Periodicidad de Medicidn

Mensual

Responsable de Medicion

Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano

Meta

> = 10% (a partir de octubre del 2018)

Ficha de indicador

Nomb_re de indicador

% de quejas y reclamos atendidos en los plazos establecidos en el
NUEVO proceso.

Descripcion del indicador

Este indicador va a medir el porcentaje de quejas y reclamos que han sido
atendidos bajo l?s lineamientos establecidos en el nuevo proceso.

Este indicador es del tipo: Calidad.

Objetivo del Indicador

Medir la cantidad de quejas y reclamos que son atendidos bajo los
lineamientos establecidos en el nuevo proceso de atencion.

Forma de Calculo

(Nomero de quejas y reclamos atendidos bajo los lineamientos
establecidos en el nuevo proceso de atencion /  Nimero de quejas y
reclamos presentados en el INACALY*100

Fuente de informacién

Registro de quejas y reclamos que maneja el Equipo Funcional de
Gestién Documental y Atencion al Ciudadano

Periodicidad de Medicion

Trimestral

Responsable de Medici6n

Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano

Met/a')

100% (a partir de diciembre del 2018)
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Ficha de indicador

Nombre de indicador

% de actividades de capacitacion y formacién desarrolladas bajo el
nuevo proceso.

Descripcion del indicador

Este indicador va a medir la cantidad de actividades de capacitacion y
formacion desarroliadas bajo el nuevo proceso establecido.

Este indicador es del tipo: Calidad.

Obijetivo del Indicador

Medir la cantidad de actividades de capacitacion y formacién desarrolladas
bajo el nuevo proceso establecido.

Forma de Calculo

(N° actividades de capacitacion y formacion desarroliadas bajo el nuevo
proceso establecido / N° actividades de capacitacion y formacion
desarrolladas en el INACAL)*100

Fuente de Informacidn

Registro de capacitacion y formacién de la Direccidn de Desarrollo
Estratégico de la Calidad

Periodicidad de Medicién

Trimestral

Responsable de Medicion

Direccion de Desarrollo Estratégico de la Calidad

Meta

100% (a partir de diciembre del 2018)
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