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Resolucion de Secretaria General

Ne 024-2016-INACAL/SG

Lima, 12 de diciembre de 2016

VISTO:

El Informe N° 044-2016-INACAL/SG-GDAC del Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al
Ciudadano, el Memorando N° 1345-2016-INACAL/OPP de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y el Informe
N° 202-2016-INACAL/OAJ de la Oficina de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, mediante la Ley N° 27658 - Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, se declara al
Estado Peruano en proceso de modernizacion con la finalidad de mejorar la gestion publica y construir un Estado
democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano, estableciéndose que el proceso de modernizacion del
Estado debe ser desarrollado de manera coordinada por el Poder Ejecutivo, a través de la Secretaria de Gestion

Pablica de la Presidencia del Consejo de Ministros (SGP-PCM);

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica, constituyéndose en el principal instrumento orientador de la modernizacion de la gestion
plblica en el pais, el mismo que establece la vision, los principios y fineamientos para una actuacion coherente
y eficaz del Sector Pablico al servicio de los ciudadanos y el desarrollo del pais;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual para Mejorar la Atencion
ala Ciudadania en las Entidades de la Administracion Pablica, con la finalidad de brindar criterios y lineamientos
de obligatorio cumplimiento para las Entidades de la Administracion Publica, con la finalidad de mejorar la labor
desempeiiada en la atencion otorgada al ciudadano y en la provision de bienes y servicios publicos con un
enfoque de interculturalidad; para cuyo efecto las entidades publicas deberan prever y realizar de forma eficiente
las acciones que garanticen su implementacion;

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

Que, mediante informe N° 044-2016-INACAL/SG-GDAC, el Equipo Funcional de Gestion Documental
y Atencion al Ciudadano remite el Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania del Instituto Nacional
de Calidad - INACAL, elaborado por el Equipo de Trabajo designado por la Secretaria General, el cual ha sido
validado por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros;



Que, mediante el Memorando N° 1345-2016-INACAL/OPP y el Informe N° 202-2016-INACAL/OAJ, fa
Oficina de Planeamiento y Presupuesto y la Oficina de Asesoria Juridica, respectivamente, emiten opinion
favorable acerca de la aprobacién del Plan para Mejorar la Cahdad de Atencién a la Cludadama del Instituto
Nacional de Calidad — INACAL;

Que, en este sentido, resulta conveniente aprobar el Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la
Ciudadania del Instituto Nacional de Calidad — INACAL, a fin de contar con un instrumento en el que se
establecen los objetivos, actividades y plazos que permitan la implementacién progresiva del Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania;

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

S
s

De conformidad con lo dispuesto por la Ley N° 27658 - Ley Marco de Modemizacion de la Gestion del
Estado, la Ley N° 30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad y el Instituto Nacional de Calidad, el
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, el
Decreto Supremo N° 004-2015-PRODUCE vy su modificatoria, Reglamento de Organizacion y Funciones del
INACAL y la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las Entidades de fa Administracion Publica;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania del Instituto Nacional
de Calidad - INACAL, el mismo, que forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Disponer que el Responsable del Equipo Funcional de Gestién Documental y Atencion al
Ciudadano remita copia del Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania del Instituto Nacional de
Calidad — INACAL, a la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros.

Articulo 3.- Disponer la publicacion de la presente resolucion en el Portal Institucional del Instituto
Nacional de Calidad (www.inacal.qob.pe).

Registrese y comuniquese.,
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1. ANTECEDENTES

El Instituto Nacional de Calidad (INACAL), en el marco del proceso de modemizacion de la Gestion
Publica, ha designado un Equipo de Trabajo para la identificacion de oportunidades de mejora y la
formulacién del presente plan con el fin establecer las acciones que permitan Mejorar la atencion a la
ciudadania.

Es necesario mencionar, que el INACAL en mayo del presente afio procedié a realizar la autoevaluacion
sobre los nueve esténdares y los criterios de evaluacion establecidos en el Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Piblica, aprobado con la Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM , incorporando el enfoque de interculturalidad y de género.

El equipo, previamente designado, ha realizado el levantamiento de informacion con respecto a la
atencion a los ciudadanos (usuarios) del INACAL, a partir de la observacion en campo, la revision de
documentacién y se ha reunido con los representantes de los 6rganos de linea para validar la
informacion recogida. A partir de dicha informacion, se realiza el planeamiento de acciones enfocadas
en nuestros clientes internos y externos con el fin de mejorar la calidad de atencion que el INACAL les
ofrece.

2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

2.1. Para la identificacion de los problemas y establecer las oportunidades de mejora se ha tomado
como linea base, (para determinar la brecha entre lo que requieren nuestros usuarios, lo que
establece la legislacion vigente y los servicios implementados), los nueve estandares y los criterios
de evaluacion establecidos en el Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades
de la Administracion Publica elaborado por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia de
Consejo de Ministros.

Asimismo, tal como lo establece la metodologia para la mejora de la atencion a la ciudadania
(usuarios), se procedid a identificar las acciones para que en determinados estandares podamos
migrar de un estado inicial a uno inmediato superior, dentro del marco presupuestal asignado para
el ejercicio 2017.

2.2. A partir del resultado de la autoevaluacion, el impacto positivo en la ciudadania y la disponibilidad
presupuestal, se efectud una lluvia de ideas dentro del Equipo de Trabajo, y se procedio a listar
oportunidades de mejora que pueden ser implementadas inmediatamente, tal como se muestran
en el siguiente cuadro:

1. Nosehan establecido protocolos estandarizados en términos conductuales y actitudinales,
lo cual reduce la calidad en la atencidén de nuestros colaboradores con respecto a la
ciudadania (usuarios).

2. No se cuenta con material informativo, sobre los procedimientos y servicios, en las areas de
atencion presencial del INACAL.

3. Acceso complejo a la informacion, sobre procedimientos y servicios a través del Portal
Institucional.

4. Deficientes mecanismos para el recojo de informacion sobre las necesidades y expectativas |
de los usuarios con respecto a los procedimientos y servicios que brinda el INACAL.
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5. Insuficiente infraestructura fisica y elementos de imagen institucional que permitan mejorar
la atencion al ciudadano (usuarios).

6. Demoray costo innecesario para el ciudadano (usuario) al tener que trasladase a dos locales
distintos del INACAL para recibir un servicio.

Es asf que se procede a determinar los problemas relevantes en relacion a los siguientes criterios:

Reorganizar parte de la informacion publicada en el Portal Institucional.
Rapidez de accion.

Disponibilidad de recursos.

Impacto al ciudadano.

3. SITUACION ACTUAL

3.1. EIINACAL ha sido creado para consolidar, mejorar y modemizar los pilares de la calidad referidos
a la normalizacion, la acreditacion y la metrologia; en ese sentido, el INACAL es una institucion
especializada que es responsable de la administracion y consolidacion del Sistema Nacional para
la Calidad y la implementacion de la Politica Nacional para la Calidad.

3.2. El INACAL desarrolla servicios y procedimientos con el objetivo de contribuir a incrementar la
calidad de los productos y servicios de productores peruanos y proteger a los consumidores de
productos y servicios que no cumplen con los estandares de calidad y seguridad minimos exigidos.
Para la ejecucion de sus actividades, define como usuario a toda persona natural o juridica, ya
sea de naturaleza publica o privada, que requiere de los servicios del INACAL o necesita
informacion acerca de los tramites y servicios que brinda para el cumplimiento de su mandato.

m 3.3. Asimismo, es necesario mencionar que en la Agenda Nacional de Competitividad 2014 — 2018 en

i % el Componente 3 “Fortalecimiento de la Infraestructura de Calidad” del objetivo 1 “Incrementar la
productividad y fortalecer las capacidades de las empresas para diferenciarse en el mercado
nacional e internacional’, establece tres metas especificas en las que el INACAL tiene que aportar
de forma directa:
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¢ Meta 4: Duplicar el nimero de empresas con certificaciones de sistemas de gestion.
o Meta 5: Incrementar en 17% el stock de normas técnicas peruanas.
* Meta 6: Incrementar en 120 % el nimero de laboratorios acreditados.

3.4. Como parte del proceso de gestion de la atencion al ciudadano, se mantienen registros con
respecto a la afluencia de ciudadanos a nuestras instalaciones, la demanda por cada servicio que
brindamos y la evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios, que a la fecha es realizada
por los 6rganos de linea, quienes la ejecutan en cumplimiento a los sistemas de gestion de cahdad
con los que cuentan, los cuales se describen a continuacion:

o Direccion Acreditacion: Cuenta con la Acreditacion Internacional ISO/NEC 17011:2004
Evaluacion de la conformidad — Requisitos generales para los organismos de acreditacion que
realizan la acreditacion de organismos de evaluacion de la conformidad

 Direccion de Metrologia: Cumple con la Norma Intemacional ISO/IEC 17025:2005 y/o Guia
ISO 34:2009 dentro del marco del Acuerdo de Reconocimiento Mutuo (MRA) del Comité
Internacional de Pesas y Medidas (CIPM).

o Direccion de Normalizacion: Aplica los estandares establecidos en la 1SO 9001:2008.
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a. Cantidad de solicitudes tramitadas de enero a setiembre 2016 correspondientes a servicios
TUPA'y TUSNE de la Direccion de Acreditacion.

N Emesess | ViRedELle
1 | Acreditacion 21

2 | Renovacion 16

3 | Actualizacion forma 56

4 | Actualizacion fondo 15

5 | Ampliacién 33

6 | Reduccion 23 .

b. Cantidad de atenciones brindadas, con respecto a la cantidad de normas y publicaciones que

se han realizado en nuestro Centro de Informacién y Documentacion (CID).

 Senvicio | Enero|Febrero | Marzo | Abril | ayo | Junio [ Juiio | Agosto | setiembre | octubre | Total
Venta de Normas
Técnicas y
Publicaciones en 391 558 570 | 569 | 527 | 698 | 440 | 497 540 630 | 5420
General

Nota: A partir de la segunda quincena de setiembre se tiene habilitada la tienda virtual.

c. Cantidad de servicios tipo TUPA y TUSNE brindados por la Direccion de Metrologia.

Descripcion | Enero |Febrero | Marzo| Abril | Mayo | Junio [ Julio| Total |
Servicios
Metrolégicos 645 902 1527 | 1147 | 1167 | 968 | 634 | 6990

3.5. Acontinuacion, se muestra la tabla conteniendo los registros de control en lo referido a la atencion

de servicios presenciales con respecto a la afluencia de ciudadanos a las instalaciones de la sede

central, las reuniones programadas, las llamadas atendidas y las comunicaciones realizadas por

los ciudadanos a través de nuestro kiosko multimedia.

_ Concepto | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre
Visitas Recibidas 768 244 640 | 1491 | 1509 | 1511 | 1507 | 1933 1906
Reuniones
realizadas con el
personal del a7 100 68 241 | 196 183 | 119 197 197
INACAL
Llamadas ‘
atendidas 865 344 894 | 1157 | 979 839 | 791 1273 873
Kiosko multimedia 0 0 0 0 0 0 75 142 124

la situacion que genera dicha problemética lo cual se resume en la tabla siguiente:

3.6. A partir de la identificacion de los problemas y su respectiva priorizacién procedemos a describir
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Problemas

Descripcion de la Situacion Actual

1.No se han establecido protocolos
estandarizados en términos
conductuales y actitudinales, lo cual
reduce la calidad en la atencién de
nuestros colaboradores con respecto a
la ciudadania (usuarios).

| Actuélmente, el personal del Equipo Funcional de Gestion

Documental y Atencion al Ciudadano realiza sus labores
teniendo en cuenta criterios generales de atencion.
Asimismo, en los organos de linea, el personal
especializado también atiende a los usuarios empleando
estandares de atencion establecidos para dicho fin como
parte de sus respectivos sistemas de gestion de calidad
con los que cuentan. Por lo antes mencionado, es
necesario la estandarizacion del tratamiento a los usuarios
através de la elaboracion de un protocolo de atencién para
INACAL, el cual lo aplique a todo el personal que tiene
contacto con los usuarios.

2. No se cuenta material informativo, sobre
los procedimientos y servicios, en las
areas de atencion presencial del
INACAL.

Tanto en la mesa de partes ubicada en la sede central
como en la Sede de San Borja, no se cuentan con medios
visibles de informacién de nuestros procedimientos y
servicios (vitrina, tripticos y dipticos); lo que genera que
nuestros usuarios consulten a nuestro personal de mesa
de partes, lo cual incrementa los tiempos de atencién.

3. Acceso complejo a la informacién sobre
procedimientos y servicios a través del
Portal Institucional.

Actualmente, en el Portal Institucional la informacién que
requiere el usuario con respecto a los procedimientos y
servicios que brinda el INACAL se encuentran distribuidos
por cada organo de linea. Con el objetivo de reducir el
tiempo de consulta e incrementar la eficacia en la ubicacion
de la informacion se requiere implementar la pégina de
atencion al usuario en el Portal Institucional, la cual agrupe
la informacion de su interés (TUPA, TUSNE, sugerencias,
quejas, reclamos, consulta de tramites, consulta en linea,
preguntas frecuentes, solicitudes de acceso a la
informacion y otros).

4. Deficientes mecanismos para el recojo
de informacion sobre las necesidades y
expectativas de los usuarios con
respecto a los procedimientos y
servicios que brinda el INACAL.

No se ha implementado medios de captura con respecto a
la percepcion y grado de satisfaccion de los usuarios con
relacion a la atencion recibida en el INACAL.

5. Insuficiente  infraestructura fisica y
elementos de imagen institucional que
permitan mejorar la atencion al
ciudadano (usuarios).

Los usuarios y visitas con citas programadas deben
esperar en el ambiente de mesa de partes, toda vez que
no se cuenta con un ambiente de espera. Asimismo, el
area de recepcion es compartida con el personal de
seguridad.

En caso de consultas con respecto a sus tramites, el
personal de mesa de partes facilita su Gnico teléfono al
usuario; lo que genera demora en la recepcion de los
tramites, se requiere habilitar un nuevo teléfono para dicho
fin.

En lo referido a la presentacion del personal no se cuentan
con uniformes que permitan reforzar la imagen de marca
institucional.
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6. Demora y costo innecesario para el
ciudadano (usuarios) al tener que
trasladase a dos locales distintos del

INACAL para recibir un servicio.

Para tramitar y pagar por los procedimientos y servicios de
la Direccion de Metrologia los ciudadanos deben ingresar
sus documentos en mesa de partes de la sede central y
luego deben apersonarse a la sede de San Borja para
continuar la tramitacion del servicio requerido toda vez que
en este local se ubica el érgano duefio del proceso
(Direccion de Metrologia).

4. OBJETIVO

/\nggo\
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_ Problema

: ob;etwo

"No se han establecido pkrotocolo's

estandarizados en términos
conductuales y actitudinales, lo cual
reduce la calidad en la atencion de
nuestros colaboradores con respecto
a la ciudadania (usuarios).

Lograr que los servidores que interactiien con los usuarios
del INACAL, brinden una atencién adecuada, que incluya
estandares conductuales y actitudinales preestablecidos.

. No se cuenta con material informativo,

sobre los procedimientos y servicios,
en las &reas de atencion presencial
del INACAL.

Dotar de informacion visible, en las instalaciones destinadas
a la atencion a la ciudadania (usuarios) del INACAL.

. Acceso complejo a la informacion,

sobre procedimientos y servicios a
través del Portal Institucional.

Mejorar la accesibiidad a la informacién de los
procedimientos y servicios que se muestran en el Portal
Institucional.

4.

Deficientes mecanismos para el recojo
de informacion sobre las necesidades
y expectativas de los usuarios con
respecto a los procedimientos y
servicios que brinda el INACAL.

Conocer la percepcion de los ciudadanos respecto a los
servicios brindados por la entidad, a fin de mejorar la calidad
en la atencion que se brinda.

> g::;fg:rlsg;e de'?g:g:ﬁﬁ;%ﬁ cigrféclzug Brindar espacios ”ﬁsicos, herramientas y es.tablecer”lq

5y g ermitan  mejorar la atencion  al correpta presentacion del personal para una mejor atencién
£ J. Chancastnampa ©3 p . del ciudadano.
% s@m 2/ ciudadano (usuarios).
\iﬁw“«f 6. Demora y costo innecesario para el

ciudadano (usuarios) al tener que |Descentralizar los servicios de mesa de partes y facturacion

trasladase a dos locales distintos del | en beneficio de los usuarios.

INACAL para recibir un servicio.

5. ALCANCE

Las alternativas de solucion planteadas se ejecutaran en los dos locales con los que cuenta el INACAL
y comprende sus canales de atencion al ciudadano: presencial, telefonico y virtual. Para que estas
acciones se hagan efectivas, se ha establecido la ejecucion de actividades a corto plazo (Diciembre
2016- Diciembre 2017).
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6. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

6.1. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

~ Objetivo

 Alternativas

Lograr que los servidores que
interactien con los usuarios del
INACAL, brinden una atencion
conductuales y  actitudinales
preestablecidos.

adecuada, que incluya estéandares| e

Implementar el Protocolo de Atencion al Ciudadano y
capacitar a los servidores que interacttien con los usuarios
del INACAL.

Incorporar personal capacitado y con vocacion de servicio.
Capacitar y motivar al personal para lograr una atencion de
calidad que satisfaga las expectativas de los usuarios.

Dotar de informacion visible, en las
instalaciones destinadas a la
atencion a la ciudadania (usuarios)
del INACAL.

Publicar todos los procedimientos y servicios que se
brindan en el INACAL.

Brindar a los ciudadanos canales de comunicacion con
contenidos estandarizados.

Mejorar la accesibilidad a la
informacion de los procedimientos y
servicios que se muestran en el
Portal Institucional.

Redisefiar el Portal Institucional, en términos de
accesibilidad.
Mantener mejor orientado a los usuarios del INACAL.

Conocer la percepcion de los
ciudadanos respecto a los servicios
brindados por la entidad, a fin de
mejorar la calidad en la atencién que
se brinda.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos.
Implementar y promover el uso del buzén de sugerencia
fisico y virtual.

Capturar la informacion de nuestros usuarios luego de
brindarles el servicio tanto en las instalaciones del INACAL

_como en eventos o charlas de capacitacion.

Brindar espacios fisicos,
herramientas y establecer la correcta
presentacion del personal para una
mejor atencion del ciudadano.

Implementar una sala de espera en la sede central para las
visitas y personas con reuniones programadas.
Implementar sefializacion para los servicios de atencion
preferencial.

Instalar teléfono de consulta en mesa de partes.

Brindar uniforme al personal de atencion al ciudadano.

Descentralizar los servicios de mesa
de partes y facturacion en beneficio
de los usuarios.

Implementar la mesa de partes y facturacion en la sede de
San Borja.
Difundir los servicios del INACAL en la sede de San Borja.
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ESTRATEGIAS

Alternativas

Implementar el Protocolo de Atencion al
Ciudadano y capacitar a los servidores
que interactian con los usuarios del
INACAL.

incorporar personal preparado y con
vocacion de servicio.

Establecer un

e eglas - -

protocolo para la atencion
estandarizada de los usuarios.
Capacitar al personal para que pueda atender de
modo eficiente a los usuarios.
Mantener comunicacion constante con el personal que
interactlla con los usuarios, a fin de mejorar la

atencion.

Publicar todos los procedimientos y
servicios que se brindan.

Brindar a los ciudadanos canales de
comunicacion con contenidos
estandarizados.

Implementar una vitrina de informacion de los
servicios y procedimientos que brinda el INACAL.
Elaborar y distribuir dipticos y tripticos acerca de los
servicios y los canales de atencion del INACAL.

Modificar el Portal Institucional, en
términos de accesibilidad.

Mantener mejor orientado a los
usuarios del INACAL.

Implementar en el home del Portal Institucional todos
los servicios e informacion que requieren los usuarios
del INACAL (reclamos, quejas, sugerencias,
preguntas frecuentes, TUPA, TUSNE, acceso a la
informacion, consulta de tramites, informes en linea,
entre otros).

Aplicacién de encuestas de satisfaccion
a los ciudadanos.

Implementar y promover el uso del
buzén de sugerencia fisico y virtual.
Capturar la informacién de nuestros
usuarios, luego de brindarles servicios
tanto en las instalaciones del INACAL
como en eventos o charlas de
capacitacion,

Sistematizacion de la captura  de informacién
obtenida.

Conversar con el personal que atiende a los usuarios
para identificar necesidades y expectativas.
Seguimiento e implementacion de las mejoras a partir
de las sugerencias.

Aplicacion y sistematizacion de encuestas para medir
el grado de satisfaccion de los usuarios del INACAL.

\\ggionai da

: Implementar una sala de espera en la
et sede central para las visitas y personas

con reuniones programadas.
Implementar  sefializacion para los
servicios de atencion preferencial.
Instalar teléfono de consulta en mesa

Adaptar las instalaciones de recepcion a fin de
implementar la sala de espera.

Implementar los espacios necesarios para la
adecuada recepcion e informacion que se le brinda a

de partes. los ciudadanos (usuarios).
e Brindar uniforme al personal de

atencion al ciudadano.

e Adecuar las instalaciones de la Direccion de
metrologia para implementar la mesa de partes y
facturacion.

Se requiere emplear las instalaciones de recepcion de
equipos de San Borja para permitir la tramitacién de
procedimientos TUPA y TUSNE correspondientes a
la Direccion de Metrologia.

e Implementar la mesa de partes y
facturacion en la sede de San Borja.

¢ Difundir los servicios del INACAL en la| e
sede de San Borja.
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6.3.

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Implementar el Protocolo

Equipo de Trabajo

funcionales para la

1 | de Atencién al dic-16 | jun<7 | JEFGDAC/ OA-EFRH/
No se han establecido | Lograr  que  los Ciudadano OCEI/EMC
protocolos servidores que 1.1 | Elaboracion de! protocolo dic-16 ene-17 EFGDAC
gstapdarizados en | interactien con los Identificar la red de
terminos - conductuales | usuarios def INACAL, |, , | colaboradores que dic16 | ene-t7 | EQuipode Trabajol
y actitudinales, lo cual | brinden una atencion | | atienden a los usuarios del EMC
reduce la calidad en la | adecuada, que lglACg[.. —
atencion de nuestros | incluya  estandares apacitacion y taleres de
colaboradores con | con d¥1 cluales y 1.3 | implementacion del feb-17 feb-17 EFGDAC/ OA - EFRH
respecto  a la | actitudinales fmmptﬁeon?g;ta P
ciudadania (usuarios). | preestablecidos 14 | protocolo. mar-17 | mar-17 | EFGDAC/OCEI

Evaluacion de la . . . .
15 implementacién. jun-17 jun-17 Equipo de Trabajo
Desarroilar el home
centralizado de los Equipo de Trabajo/
2 | sewvicios de atencién dic-16 | ene-17 | EFGDAC/OA-EFTH
virtual en el Portal OCEl
Mejorar la Institucional def INACAL
Acceso complejo a la | accesibiidad a la| 5, |ldentficarlosserviciosde | w45 | gicts Equipo de Trabajo/
informacion, ~ sobre | informacién de los | atefr;qon virtual. i _EMC
procedimientos y | procedimientos vl 22 Definir plazos de atencion dic-16 dic-16 Equipo de Trabajo/
servicios a través del | servicios que se g:gr‘:i’r' ;"é’;;gg‘;da)' EMC
Portal Institucional. ;““?ts"?“ el” elPortal | 53 | ubicacion delapaginade | dic16 | dic-16 OCE
nstitucional. servicios del INACAL.
Implementar los servicios
24 | viruales en la pagina web dic-16 ene-17 EFTI
del INACAL.
Sistematizacién de la
captura de la informacién
registrada en el home Equipo de Trabajo/
3 | centralizado de los ene-17 | ago-17 | érganos involucrados
servicios de atencién JEFTUEMC
virtual del Portal
Institucional del INACAL.
Definir los campos de Equipo de Trabajo/
3 captura de Informacion. ene-f7 | ene-A7 érganos involucrados
Definir los procesos de
andlisis de la informacion, Equipo de Trabajo/
. 32 procesamiento y obtencion kb7 feb-7 6rganos involucrados
Deficientes Conocer la de resultados.
mecanismos para el | percepcion de los Definir los requisitos : :
recojo de informacion | ciudadanos respecto 33 | funcionales. marA7 | abrA7 Equipo de Tra'ba}p
sobre las necesidadesy fa  los  servicios | 34 | Desarolar el sistema. may-17 | dic-17 EFTI
expectativas de los|brindados por la -
usuarios con respecto a | entidad, a fin de| 35 ;ﬁ%’gga‘s ?'t“ebas € | paya7 | dic17 EFTI
los procedimientos y | mejorar la calidad en idad del Sistema.
servicios que brinda el | la atencion que se| 3.6 | Pasea produccion. jun-17 | die-17 EFTI
INACAL. brinda. Evaluacion de la i ) Equipo de Trabajo/
37 | sistematizacion. dict7 | diet7 EMC
Medir el grado de
satisfaccion de los
ciudadanos {usuarios) . .
4 | que son atendidos en el dic-16 dic-17 quugc; ,dgFg;l;aéo !
canal presencial en la
sede principal del
INACAL.
Definir las preguntas de la . . . .
41 encuesta, dic-16 dic-16 Equipo de Trabajo
4 | Definirlos requisios d17 | ene-t7 | Equipode Trabajo
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encuesta electronica
presencial.

43

Desarollar de la
aplicacion.

ene-17

feb-17

- EFTI

4.4

Realizar pruebas.

feb-17

mar-17

EFT!

4.5

Pase a produccién.

mar-17

mar-17

EFTI

46

Apficacién de la encuesta e
informes mensuales.

mar-17

dic-17

EGDAC

No se cuenta material
informativo, sobre los
procedimientos y
servicios, en las areas
de atencién presencial
del INACAL.

Dotar de informacion
visible, en las
instalaciones

destinadas a Ia
atencidn a la
ciudadania (usuarios)
del INACAL.

Implementar medios de
informacién visibles al
usuario de los
procedimientos y
servicios que brinda el
INACAL. {vitrina, triptico,
diptico, otros).

dic-16

mar-17

Equipo de Trabajo /
OCEl/ OA-EFABAS

5.1

Identificar la informacion
que seré materia de
difusion visual.

dic-16

dic-16

Equipo de Trabajo

52

Disefio de los medios de
informacion.

ene-17

ene-17

OCE!

53

Instalacion e impresion de
los medios de informacion
visual.

feb-17

mar-17

OA - ABAS

Demora 'y  costo
innecesario para el
ciudadano (usuarios) al
tener que frasladase a
dos locales distintos del
INACAL para recibir un
SEervicio.

Descentralizar  los
servicios de mesa de
partes y facturacion
en beneficio de los
usuarios.

Implementar Ia Mesa de
Partes y Facturacion en
Sede San Borja.

dic-16

dic-17

Equipo de Trabajo/
EFGDAC/ OA-EFTI
OA - ABAS

6.1

Identificar y solicitar los
requerimientos para la
implementacion.

dic-16

dic-16

EFGDAC/ OA-EFT!

6.2

Adgquirir o asignar e instalar
los equipos.

ene-17

mar-17

OA -EFTH/ OA-ABAS

6.3

Contratar a personal para
atender mesa de partes y
facturacioén.

mar-17

mar-17

OA - ABAS/EFGDAC

6.4

Implementacion y puesta
en marcha de la mesa de
partes y facturacion

abr-17

abr-17

OA - EFTI/EFGDAC

6.5

Seguimiento y evaluacion
del desempefio {encuestas
y ofros)

abr-17

dic-17

Equipo de Trabajo

Insuficiente

infraestructura fisica y
elementos de imagen
institucional que
permitan mejorar la
atencién al ciudadano
(usuarios).

Brindar espacios
fisicos, herramientas
y  establecer Ia
correcta presentacion
del personal para
unamejor atencién al
ciudadano

Mejorar la infraestructura
de Atencion al
Ciudadano.

ene-17

. may-17

EFGDACI OA - EFTI/
OA- ABAS | OCE

74

Asignar e instalar un
teléfono para informes en
la mesa de partes.

ene-17

mar-17

EFGDAC / OA-EFTI

72

Implementar la sala de
visita y modificacion de la
recepcion.

mar-17

may-17

OA - ABAS/EFGDAC/
OCE!

73

Estandarizacion de la
presentacién del personal.

mar-17

may-17

OA - ABAS/EFGDAC/
OCEl

Abreviaturas:

- EFABAS
- EFGDAC
- EFTI

- EMC

- OA

- OCEl

- SG

Equipo Funcional de Abastecimiento
Equipo Funcional de Gestién Documental y Atencién al Ciudadano
Equipo Funcional de Tecnologia de Informacién
Equipo de Mejora Continua
Oficina de Administracion

Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional
Secretaria General
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7. RECURSOS

7.1 Recursos Humanos

Tiempo aproximado
- Oficinaalaque (mensual /
Actividad Programada Personal pertenece quincenal /
semanal) aprox.
e [somaoe | e
Implementar el Protocolo | Capacitador especialista .
de Atencion al en atencion al Z?;ii;%%?\r CONVENIo 1 6 horas
Ciudadano. ciudadano.
Equipo de Trabajo. SG/OPPIEFGDAC | S Semanas a tiempo
parcial
Equipo de Trabajo. SGIOPPIEFGDAC | 2 Semanas a medio
Desarrollar el home tiempo
centralizado de los Responsable de la OCEI 1 semana a tiempo
servicios de atencion Disefiador Grafico. OCEl parcial
virtual en el Portal Analista de
Institucional del INACAL. mantenimiento de OAJEETI ? semanas a medio
. iempo
aplicaciones.
. Sistematizacion de la Equipo de Trabajo
\Q\W“’“ % 2 captura de la informacién | Especialistas o 8 semanas a tiempo
g’ /\ registrada en el home Representantes de los SGIOPP/EFGDAC parcial
o centralizado de los organos de linea.
"‘:’fio servicios de atencion
2 virtual del Portal , 7 meses a tiempo
Institucional del INACAL. Analista Programador. OAEFT! parcial
Implementar medios de | Equipo de Trabajo. SGIOPP/EFGDAC g:;?;f‘”as atiempo
informacién visibles al
usuario de los Responsable de la OCEI OCE| 2 semana a tiempo
procedimientos y Disefiador Gréfico. parcial
servicios que brinda el JE
INACAL. (vitrina, triptico, | Especialistas en OA/ABAS 6 semanas atiempo |. .
diptico, otros). contrataciones. parcial Dl
Responsable () de 1 semana tiempo N
EFGDAC. SG-EFGDAC | porgial
Apoyo en Soporte 2 semanas a tiempo
implementar lamesade | Técnico. OAJEFTI parcial
partes y facturacion en Especialistas en 6 semanas atiempo
sede San Borja. contrataciones. OAIABAS parcial
. . 8 meses a tiempo
Equipo de Trabajo. SG/OPP/EFGDAC parcial
Especialistas en 6 semanas a tiempo
contrataciones ONABAS parcial
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Mejorar la infraestructura
de Atencién al

Ciudadano.

Apoyo en soporte técnico

OAJEFTI

3 semanas a tiempo
parcial

7.2 Recursos Materiales de Oficina

Material de Oficina

2 Millares de hojas bond A4

5 Lapiceros negro y azul

5 Plumones de pizarra acrilica
2 Motas de pizarra acrilica

10 Tacos de post it de colores.
20 Papeldgrafos

e & & © o o

7.3 Material adicional, Infraestructura y Equipos

Actividad Programada

Material Adicional

Infraestructura y Equipos

Implementar el Protocolo de Atencion

¢ Pizarra Acrilica.

1 Ambiente de capacitacion con
capacidad para 25 personas (12
horas).

atencion virtual del Portal Institucional
del INACAL.

al Ciudadano, * 1 Proyector.

e 1 Laptop.

o 2 computadoras.

¢ 1 Impresora de la oficina.
Desarrollar el home centralizado de o Software con
los servicios de atencion virtual en el licencia vigente -
Portal Institucional del INACAL. gente.
Sistematizacion de la captura de la ° gaAglggée 2?;?,”";?20?%’; (15
informacion registrada en el home e Software con ho?as) P P
centralizado de los servicios de S

licencia vigente. ¢ 1 Proyector.

1 Laptop.

Implementar medios de informacion
visibles al usuario de los
procedimientos y servicios que brinda
el INACAL. (vitrina, triptico, diptico,
otros).

¢ Dipticos y tripticos
con informacion
de INACAL.

Vitrina para publicar informacion.

Implementar la mesa de partes y
facturacion en sede San Borja.

1 Impresora térmica.

1 Scanner de mediana
produccion.

1 Scanner tipo pistola.

1 Rollo de Cintas de codigo de
barras.

1 Computadora personal.
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8.

Mejorar la infraestructura de Atencion
al Ciudadano

e e » o

1 Teléfono IP.

1 Sofa para 3 personas.

1 Mostrador de recepcion.
2 Sillas de recepcion.

Nota: El presupuesto para la implementacion del presente Plan forma parte del

Presupuesto 2017.

INDICADORES

Objetivo

Indicador

Lograr que los servidores que interactien con los usuarios del INACAL,
brinden una atencion adecuada, que incluya estandares conductuales y
actitudinales preestablecidos.

Dotar de informacion visible, en las instalaciones destinadas a la atencion
a la ciudadania (usuarios) del INACAL.

Mejorar la accesibilidad a la informacion de los procedimientos y servicios
que se muestran en el Portal Institucional.

Conocer la percepcion de los ciudadanos respecto a los servicios
brindados por la entidad, a fin de mejorar la calidad en la atencion que se
brinda.

Brindar espacios fisicos, herramientas y establecer la correcta
presentacion del personal para una mejor atencion del ciudadano.

Nivel de satisfaccion de
la ciudadania (usuarios)
de la atencion a través
del canal presencial y
telefonica.

Nivel de satisfaccion de
la ciudadania (usuarios)
de la atencion a través
del canal virtual (pagina
web).

Descentralizar los servicios de mesa de partes y facturacion en beneficio
de los usuarios.

Cantidad de tramites
iniciados en la Sede de
San Borja.

ANEXOS
ANEXO 01: FICHAS DE INDICADORES

Ficha de indicador

Nivel de satisfaccion de la ciudadania (usuarios) de la atencién a|

Nombre de indicador . . e
i través del canal presencial y telefonica.

oz Este indicador va a medir el nivel de satisfaccion de la ciudadania
(usuarios), en relacion a la atencion presencial o telefénica que recibieron,
por parte de los servidores del INACAL, con respecto a la calidad de la
informacion técnica especializada brindada en lo referido a los servicios de
normalizacion, acreditacion y metrologia.

Descripcion del indicador

Este indicador es del tipo: Calidad.

Medir la calidad del servicio de atencion a la ciudadania (usuarios), en los

Objetivo del Indicador canales presencial y telefonico.
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Forma de Célculo

(NGmero de personas que calificaron la atencién presencial o telefonica
como ‘buenc” y ‘muy bueno” / Nimero de personas que fueron
encuestadas presencialmente) * 100.

Fuente de Informacion

Encuestas presenciales realizadas en la sede central.

Encuestas presenciales realizadas en la sede de San Borja.

Periodicidad de Medicion

Mensual.

Responsable de Medicion

Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano.

Meta

> =90% (a partir de diciembre del 2017).

Ficha de indicador

Nombre de indicador

Nivel de satisfaccion de la ciudadania (usuarios) de la atencion a
través del canal virtual (pagina web).

Descripcion del indicador

Este indicador va a medir el nivel de satisfaccion de la ciudadania-
(usuarios), en relacion a la atencion que recibieron por el canal virtual
(pégina web) con respecto a la calidad de la informacion técnica
especializada brindada en lo referido a los servicios de normalizacion,
acreditacion y metrologia.

Este indicador es del tipo: Calidad.

Objetivo del Indicador

Medir la calidad del servicio de atencion a la ciudadania (usuarios), en el
canal virtual (pagina web).

Forma de Calculo

(Nimero de personas que calificaron la atencion virtual como “bueno” y
‘muy bueno” / Niimero de personas que fueron encuestadas por teléfono
/ correo electronico) * 100.

Fuente de Informacién

Encuestas por teléfono / correo electronico realizadas.

Periodicidad de Medicion | Mensual.
Responsable de Medicion | Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano.
Meta >=80% (a partir de diciembre del 2017).

Ficha de indicador

Nombre de indicador

Cantidad de tramites iniciados en la sede de San Borja.

Descripcion del indicador

Este indicador permitira medir el grado de afluencia de publico, que
presenta documentacion en la sede de San Borja, los cuales no tuvieron
la necesidad de trasladarse a la sede central para realizarlo.

Este indicador es del tipo: Eficiencia.

Obijetivo del Indicador

Medir la afluencia de puablico que presenta documentacion en la sede de
San Borja.
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Forma de Calculo

Numero de ciudadanos (usuarios) que presentan documentacion en la
sede de San Borja / (Nimero de ciudadanos usuarios que presentaron
documentacion en la sede de San Borja + la Sede Central) * 100.

Fuente de Informacién

Registros del SITRADOC.

Periodicidad de Medicion

Mensual.

Responsable de Medicion

Equipo Funcional de Gestion Documental y Atencion al Ciudadano.

> = 30% (a partir de diciembre del 2017).
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