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INSTITUTO NACIONAL DE INNOVACION AGRARIA 

cA o 

RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N00008 -2016-INIA- SG 

07 BIC. 2016 

VISTOS: 

El Oficio Multiple No 00058-2016-PCMISGP, de fecha 04 de noviembre de 
2016, el Memorandum No 220-2016-INlA1SG, de fecha 07 de diciembre de 2016, de Ia 
Secretaria General y el Informe Legal No 156-2016-INIAIOAJ, de fecha 07 de diciembre 
de 2016, de Ia Oficina de Asesoria Juridica, y; 

CON SI DERAN DOS: 

Que, el numeral 1.1 del articulo 11 de Ia Ley No 27658, Ley Marco de Ia 
MoiernizaciOn de Ia Gestión del Estado, declara al Estado peruano en proceso de 
moiernizaciOn en sus diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y 
procedimientos, con Ia finalidad de mejorar Ia gestiOn püblica y constituir un Estado 
democrátio, descentralizado y al servicio del ciudadano; 

Que, mediante Decreto Supremo No 004-2013-PCM, se aprobó Ia Politica 
Nacional de Modernización de Ia Gestión PUblica, constituyéndose en el principal 
instrumento orientador de Ia modernización de Ia gestiôn püblica en el pals; establece In 
vision, los principios y lineamientos para una actuaciOn coherente y eficaz del sector 

.-< publico al servicio de los ciudadanos y el desarrollo del pais 

Que, mediante ResoluciOn Ministerial No 186-2015-PCM, publicada el 12 de 

H \ agosto de 2015, se aprobó el "Manual para Mejorar Ia AtenciOn a Ia Ciudadanla en las 
entidades de Ia AdministraciOn PUblica", con el objeto de brindar criterios y lineamientos 
de obligatorio cumplimiento para las entidades de Ia Administraciôn Püblica, a fin de 

soN mejorar Ia labor que desempeñan en Ia atención que otorgan al ciudadano y en Ia 
\dIfl Ii 'i,i 't 

//4>\ provision de bienes y servicios püblicos; debiendo a tales efectos prever y realizar de 
forma eficente las acciones que garanticen su implementaciOn; 

Que, con Oficio Multiple No 00058-2016-PCM/SGP, de fecha 04 de 
noviembre de 2016, Ia Secretaria de GestiOn Publica de Ia Presidencia del Consejo de 
Ministros (en adelante, PCM), en el marco de Ia ResoluciOn Ministerial antes citada, dio 
cuenta de los plazos con los que contaba esta entidad para Ia elaboraciOn, validaciOn y 
aprobacióri del "Plan para Mejorar Ia Calidad de AtenciOn a Ia Ciudadanla", segun 
cronograma establecido en dicho documento; 
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Que, el Equipo de Mejora Continua del Instituto Nacional de lnnovación 
Agraria elaborO el proyecto de "Plan para Mejorar Ia Calidad de AtenciOn a Ia Ciudadania", 
el mismo que fue revisado por esta Secretaria General y remitido a Ia Secretaria de 
GestiOn Püblica de Ia PCM para su validaciOn mediante correo electrOnico de fecha 14 de 
noviembre de 2016; 

Que, mediarite correo electrônico de fecha 30 de noviembre de 2016, Ia 
Secretaria de Gestiôn Püblica de Ia PCM validO el "Plan para Mejorar Ia Calidad de 
Atenciôn a Ia Ciudadania" que le fuera remitido; precisando que debla ser aprobado por Ia 
maxima autoridad administrativa de Ia entidad; 

Que, el Reglamento de OrganizaciOn y Funciones de este Instituto, aprobado 
por Decreto Supremo N° 010-2014-MINAGRI, establece en su artIculo 90  que "La 
Secretaria General constituye Ia maxima autoridad administrativa del INIA; ( ... )"; 
correspondiendo por tanto que el "Plan para Mejorar Ia Calidad de AtenciOn a Ia 
Ciudadania" sea aprobado por esta Secretaria General; 

Que, de conformidad con lo establecido en el ArtIculo 10° del 
Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de lnnovación Agraria - 
INIA, aprobado por Decreto Supremo N° 010-2014-MINAGRI, y contando con las 
visaciones de Ia Directora General de Ia Oficina de Planeamiento y Presupuesto y del 
Director General de Ia Oficina de Asesorla Juridica; 

SE RESUELVE: 

t"\ ArtIculo 1.- APROBAR el "Plan para Mejorar Ia Calidad de AtenciOn 
\ a Ia Ciudadania" del Instituto Nacional de lnnovaciOn Agraria - INIA, que obra adjunto y 

- forma parte integrante de Ia presente ResoluciOn. 
, 

ArtIculo 2.- ENCARGAR a Ia Oficina de Planeamiento y Presupuesto 
del Instituto Nacional de lnnovación agraria - INIA, el seguimiento y monitoreo de Ia 1.6 

ec implementaciOn del Plan aprobado en el articulo precedente. 
\'b 

ArtIculo 3°.- DISPONER Ia publicaciOn de Ia presente Resolución en 
el Portal web instituciona! del Instituto Nacional de lnnovación Agraria (www.inia.ciob.pe). 

RegIstrese, comunIquese y publIquese. 

ç%I 4  

(°) QAbog. Jessica Oliva Siha - 
Gene SECRETAPI G.R.'L 

Insti tuto NcflI UC Innova(.10r Ar313 
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ATENCION A LA CIUDADANIA 

1. ANTECEDE1TES 

El presente Plan de Trabajo define los tineamientos y estrategias que se implementarán para 
fortalecer Ia "Mejora de to Calidad de Atención a to CiudadanIa" con los servicios que brinda 

el Instituto Nacional de lnnovación Agraria (en to sucesivo, lNtA), en el marco de Ia Ley NO 
27658, Ley de Modernización de Ia Gestión del Estado, cuya finalidad es mejorar Ia gestión 
pübtica y construir un Estado democrâtico, descentralizado y at servicio del ciudadano. 

En ese cortexto, mediante Decreto Supremo No 109-2012-PCM se aprobó Ia "Estrategia para 
to ModernizaciOn de to Gestión PibIica", enfocada hacia el logro de una gestion püblica 
orientada a resuttados que impacten en el bienestar del ciudadano, procurando generar 
igualdad de oportunidades y asegurando sobre todo, el acceso a servicios püblicos de 
call dad. 

En armonIa con el proceso de Modernización de Ia Gestión del Estado, mediante Oficio No 
0068-2016-INlA-SG se designó at Equipo de Trabajo encargado de impulsar el proceso de 
"Mejora de to Calidad de AtenciOn a to CiudadanIa", habiendo desarrollado sus actividades en 
cocrdinación con Ia SecretarIa de Gestión Püblica de Ia Presidencia del Consejo de Ministros. 

Estando a to anterior, el Equipo de Trabajo ha identificado las actividades que resultan 

necesarias desarrollar, con Ia finalidad de mejorar Ia catidad de atención a Ia ciudadanla en 
el corto y mediano plazo, elaborando a tat efecto el presente Plan de Trabajo. 

2. tDENTIFtCACION DEL PROBLEMA 

El Equipo de Trabajo ha identificado los principales problemas en el lNlA que de manera 

recurrente afectan Ia atención at ciudadano, siendo los más álgidos los siguientes: 

Demora excesiva del usuario en Ia identificación y ubicación de Ia Ventanilla de Trámite 
y otras oficinas. 

Lentit:jd del Sistema de Trámite Documentario - SGD actual en el ingreso, seguimiento 
y btiscueda de los documentos recibidos. 

Trato poco cordial por parte del personal que brinda atenciOn at ptbtico usuario. 

Se carece de informaciOn sobre Ia satisfacción y preferencias de los usuarios del IN IA. 

3. SlTiJACtON ACTUAL 

Actualmente, el INIA tiene imptementado un registro de visitas, a través del cuat se 
mide Ia aftuencia diana de usuarios que solicitan diversos servicios en Ia Sede Central. 

Asimismo, mediante el Sistema de Trámite Documentario (SGD), se identifica Ia 
demanda mensual, priorizando cada serviclo o trámite que bninda nuestra entidad. 

01 Ix 
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ATENCION A LA CIUDADANIA 

DifIcil ubicación por parte de los ciudadanos de Ia ventanilla de trämite documentario 
de Ia Sede del INIA, al encontrarse distante de Ia caseta de ingreso y no existir 
señalizaciones o un mapa guIa para ubicarlos râpidamente. 

Actua:mente, se carece de personal que oriente al usuario en Ia ubicación de los 
ambientes de Ia Sede Central del INIA, situación que origina que el usuario se dirija a 
direcciones equivocadas, causándole malestar y el consecuente retraso en las 
gestiones y trâmites administrativos que desea realizar. 

El Sistema de Trámite Documentario (SGD), cuyo servidor se encuentra instalado y 
administrado por el Ministerio de Agricultura y Riego desde el año 2011, al prestar 
servicio a todas sus OPD's, ocasiona que el sistema informtico colapse o sea lento en 
su operatividad debido a Ia carga documentaria. 

Insuficiente información sobre las expectativas y necesidades de los usuarios del INIA. 

El personal asignado de ventanilla de trmite documentario no se encuentra 
óptimmente capacitado en Ia atención al usuario; apreciándose similar situación en los 
organos desconcentrados constituidos por las Estaciones Experimentales Agrarias. El 
ciudadano requiere información rápida, exacta y clara para satisfacer sus 
requeimientos, debiendo esta ser brindada con eficiencia y efectividad por Ia 
institución. 

Se cuenta con información base sobre el tiempo que demoran los ciudadanos en ubicar 
Ia ventanilla de trámite documentario y otras oficinas, asI como también sobre los 
perIodos de demora de respuesta del Sistema de Trámite Documentario-SGD. 

De acuerdo al anIisis realizado, el INIA aplicará mejoras a los problemas identificados, 
habiendo el Equipo de Trabajo priorizado Ia implementación de medidas que tengan un 
impacto positivo en el usuario; entre ellas, Ia medición de Ia satisfacción de los usuarios 
respecto de Ia atención recibida, a cuyos efectos se aplicarán encuestas mensuales que nos 
proporcionarn información que permita identificar -entre otros- oportunidades de mejora 
en el servicio. 

4. OBJETIVOS 

El Objetivo General del Plan es contribuir a mejorar Ia calidad de los servicios que se brindan 
en Ia Secle Central del INIA asI como en sus Estaciones Experimentales Agrarias a nivel 
nacional, siendo sus Objetivos EspecIficos los siguientes: 

Mejorar Ia atención al ciudadano reduciendo el tiempo de ubicación y atención en Ia 
ventanilla de Trmite Documentario y otras oficinas. 

Mejorar el tiempo de respuesta del sistema informãtico. 
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ATENCION A LA CIUDADANIA 

Mejorar el trato al ciudadano usuario a partir del fortalecimiento de las competencias 
del personal en Ia atención de calidad. 

Generar información a fin de conocer Ia demanda y el grado de satisfacción del usuario. 

5. ALCANCE 

En Ia primera fase a corto plazo las actividades se desarrollarân en Ia Sede Central del IN IA, 
comprendidas en el perlodo de noviembre-diciembre 2016, proyectándose su 
imIemen:ación a junio del 2017 en por lo menos cinco (05) Estaciones Experimentales 
Agrarias, cuyo detalle obra en el Anexo que forma parte integrante del presente Plan. 

'4'' 
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FICHA DEL INDICADOR 

 Nombre del indicador Porcentaje de disminucián del tiempo en Ia ubicacián de Ia ventanilla 

de Trmite Documentario y otras oficinas. 

 Descripción del indicador El tiempo que demora el ciudadano en ubicar la ventanilla de Trámite 
Documentario y otras oficinas de Ia Sede Central. 

 Objetivo del indicador Mejorar la calidad de atención al ciudadano. 

 Forma de cálculo Sistema de Registro de Visitas (hora de entrada - hora de salida del 
ciudadano visitante). 

 Fuentes de información Sistema de Registro de Visitas. 

 Periodicidad de medkión Promedio mensual. 

 Responsable de medición Unidad de lnformática. 
 Meta Reducir porlo menos en un 20% el tiempo que demora el ciudadano en 

ubicar Ia ventanilla de Trmite Documentario y otras oficinas. 

FICHA DEL INDICADOR 

Nombre del indicador Disminucián del tiempo de respuesta del Sistema de Trámite 
Documentario. 

 Descripción del indicador El indicador medirá el tiempo de respuesta del Sistema de Trámite 
Documentario y cada una de las transacciones que realiza el operador 
de trámite documentario. 

 Objetivo del indicador Mejorar el tiempo de respuesta del Sistema de Trmite Documentario. 

 Forma de cálculo Medición del tiempo de respuesta del sistema antiguo I medición del 
tiempo de respuesta del nuevo sistema * 100. 

 Fuentes de información Sistema de Trámfte Documentario. 
 Periodicidad de medición Mensual. 

 Responsable de medición Unidad de Informática. 

3. Meta Reducir por lo menos en un 50% del tiempo de respuesta del Sistema 
de Trmite Documentario. 

FICHA DEL INDICADOR 

Nombre del indicador Mejorar las competencias del personal del INlA en Ia calidad de 
atención al ciudadano. 

 Descripción del indicador Potenciar las habilidades, conocimientos, aptitudes y actitudes del 
personal seleccionado mediante capacitaciones en Ia atención al 
ciudadano. 

 Objetivo del indicador Fortalecer las competencias del personal identificado. 

 Forma de cálculo Nimero de capacitaciones. 

 Fuentes de información Encuestas, Libro de Reclamaciones. 
 Periodicidad de medición Trimestral. 

1. Responsable de medición Unidad de Trmite Documentario y otros. 
3. Meta Un (i) taller de capacitación. 
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8. INDICADORES 
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ANEXO 

o 

L , 

N°  

SEDE CENTRALY ESTAC!ONES 

EXPERIMENTALES AGRARIAS 

DIRECCION 

i Sede Central Av. La Molina N 1981, La Molina, Lima. 

2 Vista Florida - Chiclayo Carretera Chiclayo, Ferreñafe Km. 8, Lambayegue. 

3 Andenes - Cusco Av. Micaela Bastidas N°  310, Wanchaq, Cusco. 

4 Santa Ana - Huancayo Fundo Santa Ana S/N, Hualahoyo Km. 8, El Tambo, 
Huancayo. 

5 lllpa - Puno Rinconada de Salcedo S/N, Puno. 

6 San Rogue - Iguitos Calle San Rogue N°  209, San Juan Bautista, lguitos. 

Oi 

INIA 


