MINISTERIO DE AGRICULTURAY RIEGO

Q{eso[uczon de Secretaria Qenem[

°0153-2016-MINAGRI-SG
Lima 12 de diciembre de 2016
VISTOS:

El Oficio N° 2712-2016-MINAGRI-SG-OGPP/ODOM, de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, y el Informe Técnico N° 096-2016-MINAGRI-SG-OGPP/CDOM,
de la Oficina de Desarrollo Organizacional y Modernizacién; sobre aprobacion de la propuesta
del Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania, del Ministerio de Agricultura
y Riego - MINAGRI, v,

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, en la cual se establece la 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, en el literal a, numeral 2.4 de la referida Palitica Nacional, se establece como
uno de los principios orientadores de la Gestidn Publica, la Orientacién al Ciudadano,
sefialdndose que la razon de ser de la gestién publica es servir a los ciudadanos; ello
significa que el Estado y sus entidades deben definir sus prioridades e intervenciones a partir
de las necesidades ciudadanas y en funcidon de ello, establecer las funciones y los procesos
de gestion que permitan responder mas y mejor a esas necesidades, con los recursos y
. capacidades disponibles en cada momento presente;

Que, mediante la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprobd el Manual
para Mejorar la Atencion a la Ciudadania, de alcance nacional y de cumplimiento obligatorio
de todas las entidades de la Administracion Publica comprendidas en el marco del articulo |
del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General;

Que, mediante la Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2015-PCM-
SGP se aprobaron los Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del
* Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracién
Pdblica, el cual tiene por objeto establecer los mecanismos, condiciones y plazos para
garantizar la implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Atencién a la
Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica, asi como la regulacién necesaria
ara efectuar su seguimiento y evaluacidn, en cumplimiento de la Resolucién Ministerial
°186-2015-PCM;

Que, através de la Resolucion Ministerial N® 0144-2013-AG, se conform¢ el Comité
Direccion del Proceso de Simplificacion Administrativa del Ministerio de Agricultura (ahora
inisterio de Agricultura y Riego), como instancia politica responsable de la puesta en

marcha del proceso de simplificacion administrativa de este Ministerio; asimismo, a través
del articulo 2 de la referida Resolucién, se conformd el Equipo de Mejora Continua,
responsable de gestionar el proceso de simplificacién administrativa de este Ministerio;




Que, en el Acta de Sesion del Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion
Administrativa R.M. N°® 144-2013-AG, de fecha 01 de diciembre de 2016, se tomaron los
acuerdos siguientes: “1. Ef Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion Administrativa da
conformidad a las acciones de mejora especificadas dentro de la propuesta” y, “2. El Comité de
Direccion del Proceso de Simplificacion Administrativa acuerda que la propuesta de Plan de
Mejora de Atencion a la Ciudadania del MINAGR! debe ser aprobada por Resolucion de
Secretaria General.”;

Que, de acuerdo a las instrucciones emitidas por la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia del Consejo de Ministros, a través del Oficio Multiple N° 00058-2016-
PCM/SGP, la aprobacion de los Planes para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania
debe realizarse por norma emitida por la maxima autoridad administrativa;

Que, de acuerdo a lo sefialado en el Oficioc N° 2712-2016-MINAGRI-SG-
OGPP/ODOM, el Ministerio de Agricultura y Riego ha formulado el documento “Plan para
mejorar la calidad de atencion a la ciudadania”, el mismo gue ha sido elaborado y validado
en consenso con especialistas del Equipo de Calidad de Atencidén a la Ciudadania de la
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, y cuenta con la
conformidad del Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion Administrativa a traves
del Acta de Sesidn del Comite de Direccién del Proceso de Simplificacion Administrativa R.M.
SR N° 144-2013-AG, de fecha 01 de diciembre de 2016;
P
g Que, en consecuencia, es necesario aprobar la propuesta del Plan para Mejorar la
7/ Calidad de Atencidn a la Ciudadania del Ministerio de Agricultura y Riego -MINAGRI;

De conformidad con lo establecido en el Decreto Legislativo N° 997, Ley de
Organizacién y Funciones del Ministerio de Agricultura, modificado por la Ley N° 30048 a
Ministerio de Agricultura y Riego; vy, el articulo 15 de su Reglamento de Organizacion y
Kunciones, aprobado por Decreto Supremo N° 008-2014-MINAGRI, y sus modificatorias;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania,
del Ministerio de Agricultura y Riego - MINAGRI, el mismo que consta de nueve (09) rubros,
y que en Anexo forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Disponer la publicacién de la presente Resolucion y el Plan que lo
integra en el Portal Institucional del Ministerio de Agricultura y Riego (www.minagri.gob.pe).

Registrese y com

JOSE LUIS PASTOR MESTANZA
// Secredgrio Genergl
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1. ANTECEDENTES

El Ministerio de Agricultura y Riego, como parte del proceso de modernizacion de la
Gestion Publica, ha designado un grupo de trabajo para la organizacion e implementacion

de actividades con el fin de cumplir con la Mejora de la Atencién a la Ciudadania.

/45“_‘“'\%
S VoB®
* ’&Este equipo estad compuesto, principalmente, por representantes de las oficinas

:dlrectamente involucradas en la realizacién de las mejoras que el presente plan detallara.

: ﬂﬂ!_@."? La estructura inicial es la siguiente:

= 01 representante de la Oficina de Gestibn Documentaria y Atencion a la
Ciudadania

= 02 representantes de la Oficina de Desarrollo Organizacional y Modernizacion

'; @ = 01 representante de la Oficina General de Administracion

Se conté, ademas, con la participacion de representantes de otras oficinas involucradas

para el desarrollo de las mejoras, como son:

f‘ © = Representante de la Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional
\/] = Representante de la Oficina de Tecnologia de la Informacion

» Representante de la Direccion General de Seguimiento y Evaluacion de Politicas

El equipo previamente designado ha estado en una labor constante de analisis, revision y

2| esclarecimiento de los apartados desarrollados en el presente documento. Ademas, se

C‘:
/! £
o 1]
7" DIRECTORA ,x:‘

han realizado las reuniones necesarias para el levantamiento de informacién y el
planeamiento de acciones tomando en cuenta el punto de vista del usuario con el fin de

mejorar la calidad de atencion que el MINAGRI le ofrece.

‘ 2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Para la implementacién de mejorar de atencién a la ciudadania, el Equipo de Trabajo
tomé como referencia los resultados obtenidos en la Autcevaluacion realizado en la

anterior fase.

A partir de ello, evalud las acciones que podrian realizarse para aumentar la categoria por

subestandar.
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Este analisis esta reflejado en la Tabla 1. Sin embargo, se vio la necesidad de poner en
evaluacién las acciones designadas en este ejercicio con el fin de priorizar las que
necesitaban una implementacion mas rapida y agrupar ciertas acciones de mejoras que

pudiesen incluir otros pequefios cambios.

| Tabla 1: Consolidado Autoevaluacion

| - :
| | 1. Estandar Estrategia y Organizacién | Puntaje | ¢Qué necesito para mejorar?
! ' Reflejar la mejora de la atencién en mas de
1.1 Planeamiento Estratégicoy 5 un abjetivo y beneficia a otro érgano
Operativo especifico, muy aparte del encargado de |a
atencion al ciudadano.
Se propone evaluar si existe la necesidad de
1.2 Responsable de la mejora de la 1 contar con un personal que realice la labora
atencidn a la ciudadania de mejora a la atencidn a la ciudadania por
tiempo completo.
1.3 Estrategia de comunicacion con la 1 Contar con un plan de comunicacion
ciudadania definido en el Ministerio.
| " o Crear una directiva institucional de
| 1.4 Incentivos y reconocimiento al P
| 2 reconocimiento al logro de resultados en la
; Logro de Resultados i s ; ;
: mejora de la atencidn a la ciudadania
|
| Politica de Calidad orientada a la formacidon
i A 1.5 Gestion de Calidad 2 ; p ;
:g X{ de un Sistema de Gestidn de Calidad.
' Continuar con la implementacion del
| 1.6 Gestion de la Seguridad y Salud 2 : ; ;
. 8 Y Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.
: Bt sl s Implementacion de servicios de atencidn en
1.7 Articulacion intrainstitucional e .
| o 3 las otras sedes del MINAGRI a nivel
| interinstitucional .
| nacional
2. Estindar para conocimiento de la ; ; '
o 3 % ; ; ' Puntaje | éQué necesito para mejorar?
ciudadania-usuario. - ;
2.1 Identificacién de las necesidades - ; ; ;
. ¥ Identificar y diferencias las necesidades y
expectativas, para segmentar a la 1 . . i _—
: ) . expectativas por tipo de publico objetivo
ciudadania - usuario
| . . Llevar a cabo mejoras concretas de los
i 2.2, Mecanismos y espacios de i P13
T servicios publicos
| participacidn ciudadana para la 2
| mejora de servicios pUblicos.
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3. Estdndar para la accesibilidad y ‘

¢Qué necesito para mejorar?

personal

canales de atencién a la ciudadania Runtaie
Implementar una plataforma de atencion
3.1 Canal presencial 2 para la realizacidn de tramites, acceso a
informacién, recepcion de quejas, reclamos
3.2 Canal Telefénico ) Am.p!i’ar la c.oberturaf)ara consultas y
emisién de informacion
Evaluar la posibilidad de ofrecer los
| 3.3 Canal virtual 3 formularios en linea y una plataforma
virtual con enfoque a datos abiertos
3.4 Canal mévil o itinerante 1 No se ve aplicable para Sede Central
4, Estandar de Infraestructura,
mobiliario y equipamiento para la Puntaje | éQué necesito para mejorar?
atencidon
4.1 Condiciones del espacio fisico 0 Poseer Certificado de Inspeccién de Defensa
para la Atencidn a la Ciudadania Civil
G i ; Aplicar medidas de control sobre los riesgos
4.2 Seiializacion y mapa de riesgos 2 . i
identificados
4.3 Equipamiento para atencion a la 1 Acondicionar correctamente las oficinas de
ciudadania atencion al ciudadano.
5. Estandar para el proceso de .
Atencion a la Ciudadania y Puntaje | ¢Qué necesito para mejorar?
Simplificacién Administrativa ik
B openitaein.g lsetidadat 3 Perso‘n(al adelcuado para todo canal de
atencién al ciudadano
5.2 Pagos vinculados a los trdmitesy 1 En la actualidad, no aplica una forma de
servicios pago via banco
5.3 Protocolos de atencion de : :
g i iy i 3 Continuar con la mejora
tramites, bienes y servicios publicos
Brindar capacitacion al personal de atencién
5.4 Trato preferente, equitativo y con 5 a la ciudadania considerando lo dispuesto
pertinencia cultural en las Politicas para el Trato Justo y
: Equitativo.
& EstmplificaciBnABRlTstraE 5 Re‘alizar una evalua'cién'c!e prc’Jcedimientos
- existentes para la simplificacién oportuna
:;::z?:::rI:iirz;;::;is:naI de Puntaje | ¢Qué necesito para mejorar?
6.1 Perfil del pliesto 1 Perfil de Puesto para personal de atencién
al ciudadano
6.2 Induccion y Capacitacion del 3 Capacitaciones pertinentes para el personal

actual
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7. Estandar para transbarencia y

; Puntaje | ¢Qué necesito para mejorar?
; acceso a la informacion :
|
|

. : - Promocion de la publicacion de
7.1. Transparencia de la informacién

f 2 informacion bajo el enfoque de los datos
publica .
abiertos.
| , Brindar acceso mediantes la disponibilidad
§ 7.2 Acceso a la informacion 3 P

de canales de comunicacion

La informacion mas relevante y formularios
(al menos las palabras claves) deben estar
disponibles traducidos en las distintas
lenguas que se hablan en la localidad

7.3 Informacidn sobre los
procedimientos administrativos y 3
servicios prestados en exclusividad

7.4 Informacién sobre los servicios no

: 0 No aplica
exclusivos

Evaluar si es pertinente que la funcién de
los responsables del Acceso la Informacién
1 Publica y del Portal de Transparencia, sea a
dedicacion exclusiva.

7.5 Designacidn de funcionarios
responsables

s

8. Estandar de medicién de la gestion | Puntaje | ¢Qué necesito para mejoraf? :

i 8.1 Seguimiento monitoreo r . o .
w ‘ w oreoy Registrar informacion de las actividades
y / evaluacion de la atencion ala 1 ¥ ..
/ . ; realizadas de manera electrénica
k ciudadania
| \ : T y i Realizar la medicion de la satisfaccién de la
| N 8.2 Medicion de la satisfaccion a la ) ; i
1 . , 0 ciudadania acorde a un indicador general
| ciudadania. ; ;
establecido para la entidad.
8.3 Uso de los reportes de medicion Realizar la medicién de encuestas
de la gestidn relacionados con la 1 periddicas y proponer mejoras, elaborar
atencidn a la ciudadania una mejor sintesis de datos.
09. Estandar para los reclamos ; 5 s £l
P y Puntaje | ¢ Qué necesito para mejorar?
sugerencia - : : i
9.1 Mecanismos de recepcidn, registro
y tratamiento de reclamos y 1

| sugerencias.

Evaluar el uso de reclamos y sugerencias
0 para implementar mejoras y estas ser
comunicadas a la ciudadanfa en general.

9.2 Uso de reclamos y sugerencias
para la Mejora continua

9.3 Responsable de la gestidn de la
informacidn sobre reclamos y 1
sugerencias

"En ese sentido, se efectud una lluvia de ideas dentro del Equipo de Trabajo, y se

_procedio a listar los problemas mas relevantes, reflejados en la Tabla N°02.
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Esta lista contiene aquellos que fueron detectados por cada uno de los integrantes del

‘Equipo de Trabajo, tomando en cuenta las distintas perspectivas de acuerdo a las

funciones de cada una de sus areas relacionadas con el enfoque del ciudadano.

En base a estas variaciones, se consideré conveniente realizar una priorizacion de

problemas con el fin que los primeros en ser atendidos tengan una razén y justificacion

- coherente.

Tabla N°02: Listado de Problemas Detectados

LISTADO DE PROBLEMAS DETECTADOS

Espacios fisicos e infraestructura inadecuados para el transito y orientacién del
ciudadano

Links en desuso

Demoras en la derivacion y en la atencién de los documentos entrantes

Ausencia de estandares para la implementacién de herramientas de comunicacion
Usuarios poco satisfechos por la comunicacion del MINAGRI con el ciudadano
Usuarios insatisfechos por la entrega no oportuna de informacion

Insuficientes puntos de recepcion a nivel nacional de documentos de los
ciudadanos para sede central

Conocimiento limitado de la satisfaccion del ciudadano respecto a los servicios
brindados por el MINAGRI

Plataforma poco amigable al usuario para el requerimiento de informacion

Poca capacidad del servidor existente

Falta de seguimiento y respuesta a las consultas a través de redes sociales
Deficiente gestion en los procesos de atencion al ciudadano

Personal no idéneo para la atencion al ciudadano

Falta de personal dedicado a la gestion de mejoras relacionadas a la atencion al
ciudadano

Falta de diagramacion de procesos correspondientes a la atencién a la ciudadania

Es asi que se procede a formular los problemas relevantes en relacién a los siguientes

criterios:

Rapidez de accion
Disponibilidad de recursos
Impacto al ciudadano
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Como resultado de la priorizacion realizada, los problemas seleccionados son los

.siguientes:

PROBLEMAS

1. Medios de comunicacién del MINAGRI poco amigables para la difusion de
informacion al ciudadano.

2. Poca disponibilidad de informacién ordenada y precisa para uso del usuario
interesado.

3. Inadecuada infraestructura para la atencion del ciudadano

4. |Insuficiente conocimiento de la satisfaccion del ciudadano respecto a los servicios
brindados por el MINAGRI

5. Insuficiente atencién homogénea a los usuarios del MINAGRI

6. Insuficientes puntos de recepcién a nivel nacional de documentos de los
ciudadanos para sede central

3. SITUACION ACTUAL
3.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

En la actualidad, el Ministerio de Agricultura y Riego, tiene una afluencia de publico en

promedio de 100 y 70 ciudadanos al dia de forma presencial en las Sedes de La Molina y

Yauyos, respectivamente, donde el tiempo promedio de espera de los ciudadanos para

ser atendidos en cada ventanilla es de 5 a 10 minutos.
Al respecto, se atienden principalmente requerimientos relacionados con:

Procedimientos administrativos del TUPA MINAGRI.
b. Consultas a través de Al6 MINAGRI, ofreciendo orientacion y detalle de los

servicios que brinda el sector, y
| c. Consultas a traves del Datero Agrario, servicio via teléfono celular, de precios
promedio de productos agropecuarios comercializados en los mercados

mayoristas de Lima Metropolitana y 26 principales ciudades del pais.
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PROBLEMAS

DESCRIPCION SITUACION ACTUAL

7y
o f"o?

Problema 1: Medios de comunicacion del
MINAGRI poco amigables para la difusion
de informacion al ciudadano

A la fecha no existe una estandarizacion
en las diversas herramientas de
comunicaciéon en la institucidén. Los
diferentes medios de comunicacion son
establecidos en base a lo que cada
oficina, independientemente, quiera
difundir. Asimismo, no se realiza un
seguimiento de las consultas efectuadas
por los ciudadanos en las redes sociales.

Problema 2: Poca disponibilidad de
informacién ordenada y precisa para uso
del usuario interesado.

El usuario no tiene la posibilidad de contar
con un mecanismo que le ofrezca rapida
respuesta a sus dudas. Para tal caso,
debe realizar una llamada o acercarse a la
ventanilla de atencidn mas cercano. En
ambos casos, el servicio no es el mas
ideal. Actualmente, las solicitudes de
acceso a la informacién son atendidas
dentro del plazo permitido por la Ley
N°27806 Ley de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica; sin  embargo,
segun el desempefio actual, se ha visto
posible realizar la atencion a este
procedimiento en menor tiempo en
beneficio de los ciudadanos solicitantes.

Problema 3: Inadecuada infraestructura
para la atencion del ciudadano

En la actualidad, el Ministerio de
Agricultura y Riego no dispone con
infraestructura, mobiliario y equipamiento
adecuado para la atencion al ciudadano.
Se debe tomar en cuenta que la afluencia
de publico es en promedio de 100 y 70
ciudadanos al dia de forma presencial en
las Sedes de La Molina y Yauyos
respectivamente.

Con respecto a las ventanillas de la Sede
Yauyos, los médulos existentes no retinen
las condiciones ideales para la atencion al

CRICS
\i\MHh}f
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publico, lo que origina incomodidad al

mismo. En cuanto al area fisica, el
ambiente es pequefic por una mala
distribucion de espacios. Ademas, el

usuario no tiene facilidad de espacio para
verificar los documentos ni para realizar
las  consultas necesarias a los
encargados, sumado al hecho de que las
sillas son incomodas e insuficientes a
contraste de la cantidad de ciudadanos
recurrentes.

Las ventanillas de las dos sedes no
existen ventanillas de atencion preferente,
lo que genera malestar entre los
ciudadanos.

Problema 4: Insuficiente conocimiento de
la percepcion del ciudadano respecto a los
servicios brindados por el MINAGRI

A la fecha, se encuesta de manera manual
al ciudadano gque acude a las ventanillas
del MINAGRI pero aun no se cuenta con
encuestas virtuales, a fin de poder
conocer la percepcion de los ciudadanos
de manera oportuna y veraz.

Problema 5: Insuficiente atencién
homogenea a los usuarios del MINAGRI

Actualmente, no existe en la Oficina de
Atencién a la Ciudadania y Gestién
Documentaria (OACID) una ordenada
espera para la atencion de los servicios
que brinda el MINAGRI a los usuarios en
la ventanilla presencial.

Problema 6: Insuficientes puntos de
recepcion a nivel nacional de documentos
de los ciudadanos para sede central

A la fecha, se recepcionan 50 documentos
mensuales en promedio, los cuales
provienen de las 19 Direcciones Zonales
de AGRORURAL, ubicadas en diferentes
departamentos del Perd. Sin embargo,
aun existe el inconveniente en las
personas de tener que viajar hasta la sede
principal porque cerca de ellos no hay otra
dependencia  que recepcione  los
documentos que ellos quieren enviar. El
objetivo es brindarle al ciudadano mayores
puntos de acceso que no solo incluyan las
oficinas de AGRORURAL
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4. OBJETIVO

PROBLEMAS

OBJETIVO

Medios de comunicacion del MINAGRI poco
amigables para la difusion de informacion al
| ciudadano

Mejorar los niveles de comunicacion con el
ciudadano

|Poca disponibilidad de informacion ordenada,

oportuna y precisa para uso del usuario
interesado.

Incrementar los niveles de entrega
oportuna de informacion ordenada y
precisa al ciudadano

Inadecuada infraestructura para la atencion
del ciudadano

Brindar espacios fisicos en condiciones
adecuadas para una mejor atencion del
ciudadano

Insuficiente conocimiento de la percepcion
del ciudadano respecto a los servicios
brindados por el MINAGRI

Conocer la percepcion de los ciudadanos
respecto a los servicios brindados por la
entidad.

Insuficiente atencion homogénea a los
usuarios del MINAGRI

Estandarizar la atencion a los usuarios del
MINAGRI.

Insuficientes puntos de recepcion a nivel
nacional de documentos de los ciudadanos
para sede central

Aumentar la cobertura de recepcion de
documentos para la atencién al ciudadano

5. ALCANCE

Las alternativas de solucion abarcan a todos los canales de atencion al ciudadano del

MINAGRI: presencial, telefonico y virtual.

De forma que estas acciones se hagan efectivas, se ha establecido la realizacién en un

horizonte de implementacién de corto plazo (Diciembre 2016- Diciembre 2017) en las

“siguientes sedes:

e Av. Alameda del Corregidor 155 La Molina

Jiron Yauyos N° 285, Cercado de Lima
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6. ACTIVIDADES A DESARROLLAR
ALTERNATIVAS DE SOLUCION

PROBLEMAS OBJETIVO ALTERNATIVA

Medios de comunicacion ; ;

. ; Brindar a los ciudadanos
del. MINAGRI ; pqt::o Mejora_r l.(?s hiveles  de canales de comunicacion
|amigables para la difusién | comunicacion con el .
d inf o 1 ciudad con contenidos
| de informacion al | ciudadano sebardarizadon
ciudadano

Poca disponibilidad de
informaciéon ordenada y
precisa para uso del
usuario interesado.

Incrementar los niveles de
entrega oportuna de
informacion  ordenada vy
precisa al ciudadano

Brindar al ciudadano una
herramienta que facilite el
acceso a informacion

Inadecuada infraestructura
para la atencion del

2:| .| ciudadano

Brindar espacios fisicos en
condiciones adecuadas para
una mejor  atencion del
ciudadano

Mejorar el espacio fisico, en

las distintas sedes del
MINAGRI, para la atencion
a la ciudadania en cuanto a
condiciones de acceso,
infraestructura, mobiliario,
ventilacién, limpieza e
iluminacion.

Insuficiente conocimiento
de la percepcién del
ciudadano respecto a los
servicios brindados por el
MINAGRI

Conocer la percepcion de los
ciudadancs respecto a los
servicios brindados por la
entidad.

Medicion de la percepcién
del ciudadano segmentado

Insuficiente atencion
homogénea a los usuarios
del MINAGRI

Estandarizar la atencion a
los usuarios del MINAGRI

Redisefiar la gestion de la
atencion a la ciudadania

Insuficientes puntos de
recepcidon a nivel nacional
de documentos de los
ciudadanos para sede
central

Aumentar la cobertura de
recepcion de documentos
para la atencion al
ciudadano

Integrar los procedimientos
para el inicio de tramites a
nivel sectorial, a través de
una plataforma informatica.
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6.2. ESTRATEGIAS

ALTERNATIVA

ESTRATEGIA

Brindar a los ciudadanos canales de comunicacion
con contenidos estandarizados.

Modernizar los canales de atencion del
MINAGRI con el ciudadano

= | Brindar al ciudadano una herramienta que facilite el
.+ | acceso a informacion

Generar un mecanismo de informacion mas
consultada disponible permanentemente para
el ciudadano

Modernizar el sistema de archivo del MINAGRI

Ampliar la cobertura de los servicios de
usuarios del Datero Agrario

Mejorar el espacio fisico, en las distintas sedes del
MINAGRI, para la atencion a la ciudadania en
cuanto a condiciones de acceso, infraestructura,
mobiliario, ventilacion, limpieza e iluminacion,

Modificar las mesas de partes del MINAGRI
segun los estandares de calidad de atencién al
ciudadano

Medicion de la percepcion del ciudadano
segmentado

Aplicar herramientas tecnologicas y encuestas
para medir la percepcion de la satisfaccion del
usuario

Contar con una herramienta tecnoldgica para el
levantamiento de |la satisfaccién

Contar con un sistema automatizado de
reclamos y sugerencias del ciudadano

Contar con un procedimiento regulado para las
denuncias

| Redisefiar la gestion de la atencion a la ciudadania

Mejorar el mecanismo de registro de visitantes

Conformacién de un Equipo de Trabajo
dedicado a la Mejora de Atencion a la
Ciudadania dentro de la entidad

Reorganizacion interna de la OACID.

Contar con un protocolo de atencidon al
ciudadano

Contar con un manual
atencion al ciudadano

de procesos de

Simplificar los procedimientos TUPA MINAGRI

Integrar los procedimientos para el inicio de
tramites a nivel sectorial, a través de una
plataforma informatica.

Contar con un nuevo Sistema Integrado de
Gestion Documentaria (SISGED) que facilite la
gestion y atencién de la documentacion
presentada por el ciudadano en las diversas
ventanillas a nivel nacional




(arpvo)
BLEIUSWND0D uonsas) A elUEPEPNID B| B UgIDUS)y 2p BUIDLO

"BJUEPEPNID E| B UgIDUS]e B] op eiolsw | eled

(1LO) ugioewlou] | 3p elBOjOUda] 3P BUIDUD Li-ge e THOVNIN [BP 98\ Ue sajuanoay) seyunbaid ap owsiueoaw un Jejuswaldwi 8 Jeussig
(INI0D0O) [euocioniisu| usbew| @ S2UOEDIUNWOYD 8p BUIDUO

6 Siiisi e o pepnua | Jod OpRIWS 0JLI2SS O
(WI000) IBuoiompsy| isbel] & SBUDIOEIIUNLIOS 6P BUIRLO Ll ol |[ENSIACIPNE |BUSIELL OpO] 3p UQI0EZUEPUER]ISS B| Bled BAldallp eun Jeqolde A Jelogeg
ugioudle e| eled |euosiad |op ojuawaIou] e
(alovo) _uni e s0o1uQas} sodinba ap ojuswaiou] °
elBjUSWIND0(] Uonsac) A BIUBPEPNID B| B UQIaUS)y 8P BUIDLO L-unt Li-a= uoouale ap ojooojoud | us elOfB e
‘8P SPABI B ‘THDVYNII Ol SP OIo1ag |2 Jeiofey
‘oJiuojeja ] [eued
S9[BID0S Sapal
(IW1020) leuoonyisu) usbew| @ SaUCIDEIIUNWOYD 3P BUIDLOD /1-gal JL-oua | SE| 2p S9AEI] B SOUBPEPNIO SO| 9P SE)NSU0D se| e ejsandsal A ojusiwinbss |a telols)y
fenuip jeuen
BLBJUSWNIOP UONSDS) A BlUBPEDPNID B] B UOIDUSYY mmnhﬂw“.mw ouepepnio
L :Mov co_om.EL_oE_ m_ - m_mo._.ocomb B mcwumo JL-unf J1-2ud | Uod gjgeliwe sew ojeuLo) un BI9BY [YOVNIN 9P gem mc._m.m“_mﬂpwwam___wo_w_\o,_

(INI0D0) [BuCIONiSU| usbew] & SSUOIDEIUNWOY) 2P BURLO -
( ) ouepepnIo
P anvo JL-ge} /1-8ua | |e UQIDUSE 9P SB|[IUBIUSA SB| U2 SOPBSN UQIDEDIUNLIOD 9P SOIpaW SO| Sp UQIDEjapoway
BLRIUSWNDOQ UOISAS) A BIUBPEPNID B| B UQIDUS)Y Sp BUDLQ Jeousseid feues

NId 3a OIDINI
S319VSNOdS3d VHo34 30 Vo34 avaialLoY

dYyT110d9vS3A V SIAVAIAILLDY . €9

9z op 1 euibed

30 QYarVO V1 HVEGFSIN Yavd NYId

VINVAYaNIO V1 ¥ NOIONILY




(1.LO) uoioewloul op B)BojoU22] 2p BUBDHO

(a1ovo)
BLIEJUSWIND0P UDISSD) A BIUBPEPNID B| B UDIDUSLY 8p BUDLQD

Ll-iqe

llL-sus

SOUCIOBUIBIIDI 2P 0IQI| [© JEZiewolny

(alovo)

BLIBJUSLLNDOP UONS99) A BJUBPEPNID B| B UOIDUS]lY Sp BUISKQ
(d3s3oaq)

SEeO111j0d @p ugioenjeas A ousiwinbag ap [eisusg) ugoal]

L1-0p

J|-8us

UOIDOEJSIIES Bp SOPE)NSal 8p sisijeue A UQEZIIBWa)ISIS

(1LO) uoicewloyul op B)BojOUDa| Bp BUIDLD
(alovo)
ELeUSWN20P UQNSa9) A BJUBPEPNID B| B UQIDUS)Y 9P BURNLO

L1-01p

J1-aua

(oolugsei®)
K jlenuin ‘|eroussald) ugiouSie ap S9|BUED SO| SOPO] U2 UQIDIRISIIES 3P UQIDIPAJy

(1LO) uowewoul ap eibojouss] ap BULLO

(aiovo)

EUEIUSWIND0P UQNSas) A BlUBpEPNID) B| B UOIDUSYY ap BUIDLO
(d3as3oa)

seonljod ep ugenjead A cjusiwinbag ap |BJouag) ugiallg

L1-n]

LI-9s4

‘ugIpusle ap [eued A ouensn ap od)y Jod epesyidi} sejsanoua sejuawasidwl @ Jeussiq

(1.LO) uoioewolUl 8p BIBOjOUSS] 8P BUIRLO
(WD(Q) UgIoBiSIUILIPY Sp [eIduss) BUIRLO

(alovo)
BLIEJUSLUNOOP UONS30) A BIUBPEPNID B| B UQIOUSYY 3p BUIRLOD

Jl-lew

9L-olp

"SOLIENSN 2P UQIDOBISIIES 9P UQIDIPaW A SODIAISS
S0] 9p UQISNYp ‘UoIOUSIE epeusplo eled SEIpSWNW SOYSOD ap UoioejuswWa|duw)

(¥Y9D0) ugelsIUIWPY Sp [B13USH) BUIDYOD
(arpvo)
BLIBJUSWINIOP UQlsac) A BIUBPEPNID) B| B UOIOUS)Y ap BUIDUQD

L1-6G3}

91-120

‘solesaosU ojusiwedinbs A oueljigow
‘eInjonusaelul el ((BWIT ap 0PEAISD) SOANE A Spag B| ap soped op esa B| Jeussipay

(VDH0) ugesIuLpY 8p [eI8uss) BUIDLO
(alovo)
ELBIUSWINSOP UQRSa0) A BJUBPEPNID B B UQIDUSYY 9p BUIDKO

L1-g84

g1-100

peploedeasip uoo seuosiad e 0se92e |2 eAnjoul @nb ‘ejuepepnio
E| B UQIDUSIE E| BIEd BUIjO|N BT 9PaS B] ©p SOUOIDB|EISUl SB| 9p ojualwelolapy

(vdoaq) seueiby seonjjod op [elauss ugnsalg

gl-2p

gl-unl

BJUOJS|2] 9p Jopelado cNo ap SPABI B SOUBPEPNID SEW B OI0IAISS |ap anbaidsag

S3T1aVSNOdS3Y

NId 3a
YHO3d

OI2INI
3d YHO34d

avainiLOY

d i

5 il

YINVAYGNID ¥ ¥ NOIONILY

S 1

THYHOrRaW vt




ugIDEWIOM| B] 2p BI60j0U2] 9P BUDLO

Ll-lew gl-100 (aaosis) euejuswnooq uonsss) ap opelbaju| BWSISIS CASNU UN JBjuSWSdw)|
BLBIUSWNI0Q UQNSes) A BJUBPEPNID E| B UDIDUSYY 8P EURLO
‘soplog|gelsa soysinbal A [ebg)
ugeziuspoly A [eucioeziuebiQ ojjouesaq sp BUDLQ gL-o1p 91-100 02JEW OpUBJISPISUOY ‘SOjUaIWIPa201d so| opuedLdWIS [HMOVYNIN YdNL 12 JESLIPOA
YdNl [8p YOI sojusiwipaocold so| op [efia| 02JBW |2 JEOLIPO
(INOQO) ugieziwapo A [eucioeziuebi() ojjouesag 2p BUIDLO ¥ E
PlELSINOGC UonseE A BUEREANI B B UORUSH BE EUEID Z1-unf 21-98) OUEPEPNIY |E UQIDUS)Y 9P S0S8001d 9p [enuey |2 Jeols|y
{aiovo) ‘ouBpEpPNI [B UoIoUAE
L1-98} Ll-8us
euejuawnoop uopsab A Bjuepepni) g| B UQUSYY 8p BUIDKO op sejjiuejuan se| e opeubise [eucsiad |9 eied (sjagiew) SOANUNSIP OP UGIOBILIOD
(HYDD(O) soueWNY SOSINDS}Y ap [BlaUa) BUIDLO Rl
(aiovo) Li-tew Zlzate ns A GUEBPEPNID [B UQIDUSTY 8P 0]020]01d ap Al ap uoeqoide A c‘o._ummm )
ELEBIUSWNDOP UQnsas) A BJUBPEPNID B] B UQIDUSLY 8P BUIDLO = = H9=4 JIoRq oL o]
BUIDIO B] US S9jUBlER]) seonewa) unbas saiopeleges; ap ugeubisag
BLEUSWND0 A iy L1-68) L}-8u8
1 p uonsen A BjuepepnI) B B UgoUsly 8p BUDLO
ajualsixa |euosiad ap ugoe)cede)
BIUEPEPNIO B| B UQIDUSIE EB| op EJo[BW B 3p s|jgesuodsal ap ugneubisy
(Q1ovo) it} ) eoluglels) |enuas el ep |eucsiad |e Jeubisesy
ELEBJUSWNIOP UONSSD) A BIUBPEDNID E| B UQIOUSYY 3P BUIDYO) L 9L-op B|IUEIUSA
B| UD BJUBPEPNID B| B UQIDEJUSLIO A uoiousle e| eied ajgesuodsal ap co_.mmcm_m,q
(@iovo) /1-lew /1-8us 2)uBlSIA ouepepnid |3 eled o02160|cu0a) olsiBal Jejuswa|dw)
BLEJUSWNI0P UoNsas) A BlUBPEPNID B| B UQIDUS}Y 8P BUIDYD - R T :
(@1ovo) 1-Aew J1-lew SEIOUNUSP 2p UQIoUS)E ap 0JUaIWIpad0.d |3 SjUsLUBLIS|UL JEULION
ELIEJUSWNOOP UONSSS) A BJUBPEDPNID B| B UQIDUS)Y 8P BUIDWO : o o :
S31avSNOds3N S e avaIALLOY

9z ep 9l E._mmm.

VINYAYanio v ¥ NOIONILY
- IAAVANIVI V1 SVHOTSN VY 0




I4OVNIW ©Iv elA uopusie e eled opedss Lo
sooluge@ sodinbs zg

(@iov0) euguswnsog

ugpusie e| eled |euosiad [9p ojuswSIoU| e

soolugele) sodinba op ousWwau| e

SpieHEUed edinis £ empnasee| uonsen A ejuspepniy g B LUQIUSly 8p BUISHO uoiuale ap ojooojoid | us elolBl e
uGeuly THOVNIN 91V op o1oInag |9 Jelolepy
ol ep owines |2 ered opeubisep QIOVO E| 8P [Bucsiad odjuossja) jeued
:ouBLLINY 0SIND8Y
HIEpRAO so|eI00s sapal
JeusiEp !
SIeUBWISY (WIODO) | sB| ap S2AR) B SOUBPEPNID SO| &P SEYNSU0D

Jsbeuew Ayunwwo?) un ap seidoid sepepien2
se| uo2 ejdwnd anb WIODO B| 8p |euosiad LQ
:ouBWNY 0SINoay

jeucnsyl uabewl e SeUOIDEIIUNWIOD 8P BUISHD

se| e ejsandsal A ojusiwinbas o Jelolop
Jjenyip jeuesd

seuewsas g Jod euewss Jod seioy ¢

SO2NBWIOJU| SOSINDSY
'sajeusiew soNQ

selopeindwon zo
leusiep

Qalovo A10 ‘WI0D0 Bl @p |euosiad
oueWINy OsINday

(agiovo) euejuawmnoop
UONSSD) A BILUBPEPAID Bf & UOIDUS]Y 8D BUIDHO

(11 0) uoroelliolu) gl ap eibojousa ap BUISKD

wioo0)
jeuopnysU usbewl 8 SBUCIBIUNLIOD 3P BUISYO

ouepepnio |2 uod a|gebiwe sew ojewlcy un
eloey [YOVNIWN [2p gem euibed e| ap elolepy

JenilA Jeues

saped ap esaW g| 9p oJuap sojenbeue eied opedsy
:0dinb3 A einjonnsselu)

019 ouepepnd e uglousle
‘sejenbeue ‘sajue)se ‘seulnyea ‘sauljs|og elsjaded (g1ov0) euejuawinooqg 8p SE[|IUBJUSA SE| U SOPESN UQIDEDIUNWOD
SEUBIISS 100 BUBLISR ] B SRIPH S ‘leusiely uons9s) A BluEPEPNID B] B UQIIUS)Y 8P BUIDHO ap soIpaul SO| 8p UglejapoWway
:jeisusseid jeued
(Q10v0) eUElUBWND0(J UOHSDD)
£ ejuepepni) g] B UQIDUS]Y Sp BUIDLO B| P |BUoSIad
‘oUBWNY 0sIN0aY
OQVINIXOddV OdN3IL SOSdNI3IH S319dYSNOdSIH avainlLOY

SOSdNddd 'L

.| ozep 1 eubed

VINVAYaNIO V1.V .NOIONILY

20 QVRITYD VI HVHOrSR Vevd I




sesslu Sop SjueInp euewas Jod seloy £0

SEIpaLU)|NWU SOXSOIY
sajeuSlEN

ouensn |e ainb anb |euosiad Lo
AIovo e ssinsuspad ssiuadns anb jeuosiad 1o
ouewny osinday

(11.0) UgioeuLofur 8p BIBOJOU2S ] 8p BUIO
(YD0) ugioBlSIULPY 3P [Bl8UBD BUIDYO
(arovo) euguswnaop

uoijses) A BluBpEPNL) B B UOIDUS)Y 8P BUIYD

"SOLENSN 2P UQIDSBISES 8p Ugiolpail
A SOIDIAISS S0] 9P UQISNYIP ‘UQIDUSIE EPBUSPIO
eled seipswijnuw soysoNy ap uokejuswa|dw|

Sal | SUBINp BUBWASS 10d SEIOY 50

UQIDUSIE 9P SE|IUBJUSA Z0
‘sojeUSe N

soLesa08U
s0sinoal soj aubise anb yo O ap [euosiad Lo

(V90) uge)sIupY ap [218USD) BUIDYO
(Qrovo) eugpustunoop
uonsas A ejuepepnid) ef B UCIDUS]Y 8p BUIDLO

‘sollesaosU ojuaiwedinba A oueljigow
‘einjonusaeiul B ((BwI ap opealan) soAne s
apag e| ap soled ap BS9| B| JIBUaSIpay

sall | sjueInp BuBwaS Jod Seloy GO

sealjoadsal

soped ap sesaw se| ua sepejualuaidw selofow

se| op ugisivadns g| eled QDO €| op uoioeqoide
einald ‘o3 |2 Jod opeufise ofeqes ep odnib |p
:0UBWNH 0SIN0aY

(YOO) UGKBASIUILIPY S [2IOUSS) BUIDIO

(@iov0) euejusiunaop
uonseo A ejuepepnio) el e UQIDUS]Y ap eURLO

pepioedeosip

uoo seuos.iad e 0s29o€ |9 BAnpuUl anb
‘BJUBPEPNID B| B UIDUSie B| eled euljoly B
Bpag B| Sp SSUOIDE|EISUI SB| 8p ouaiwelolapy

"olelp A sjusuewsad

sojep ap osalbul |2 eled [N 2/EMYPCS L0
elopeindwod Lo
RIS

sOjep ap uogisiwa e| eled |eal
odwan e seonsipelss Jezleal op opebleous |euosiad
‘OUBWINY 0SIN08Y

(Vdoa) seueiby seafjjod op [erouan ugwoallg

B|UOia|e] op Jopesado ono ap sanel
B SOUEpPEPNID SEW B 0191/8S |[8p enbaidseg

olpauwl
A sesew g Jod euswss e| B SBIOY €0

selopeindwod ¢o

sausnoaly seyunbaid

Sp owsiuedaWw |2 Jeznewoine eled slemyos Lo
'SO2IIBWLIONI SOSINOBY

aIDvo e| ap |euosiad |0
11O el op |euosiad o
WIODO B| 8p |euosiad Lo
‘ouBWINY 0SIN29Y

(arovo) eusjuswnsop
uogses A eluepepniD) j B UQIOUS]Y 8P BUIALO
(110) uoioewiojuf &) ap eibojouda] sp U

wioo0)
[euoconisul usbeLl) & SauUoIoBIUNWOD 8p BUIDHO

‘EIUEPEPNID B B UQIOUSIE B| ap elofow e| eied
THOVYNIIN 18P g8AN U2 sajusnoaly seyunbald
ap owsIUBDaW un Jejusws|dwi @ Jeussig

sasaW Z alueInp euewss Jod seloy €0

WIOD0 B| 8p [EUOSIa :0UBLINY OSINdSY

Wiooo)
feuoonyISul UsBeL| & SaUOIDBIILNWIOD 8p BUISHO

PEPIUD B| J0d OPIIWS OlIISS O
[ENSIACIPNE [ELI2JEW OPO) 9P UQIOEZIIEPUEISS
el eled eanoalip eun Jeqoide A Jeioge|g

OavINIXO¥dV OdiNdIL

SOSUNIIN

S3T9VSNOdS3IY

- AYaiAlLLOY

AL B BT I
,,/_W., \

Yoo
Cy

N DG,
> RATE

(P
L"-




S8l EpPED SjUsUBLLIS]

sojeuasald

SE|[IUBJUSA BIA UQIOUS)Y 9P SEISONOUS 9p SOPB)NSSY
uBeuly Oy 9p SelSandua ap sope)nssy

gem B)NSUOD Sp SOLENSN SEISaNJUS ap SOPE)NSay
's0sIn%al S04

|LO Bl @p BUOSIAd L0
ainvo el ap seuoslad zo

d353930 & 8p euosiad L0
‘ouewINY 0SINJ8Y

(110) uoroeunojul op eibiojousa ep BUKO
(Q1ov0o) euejuswnoop

uonseg A ejuepepni) ef B UIOUB]Y 6P BUIDHO
(d35390) seoyliod sp

uopenieas A ojusiuinbag ep [eisuss uEIDd8IJ

2p sope}nsal ap sisljeue A UQIDEZNEWS)SIS

ugIoEjSlIES

sall eped sjusueulIad

sajelouasald

SE|[IUBJUSA US SOpIpUS]e SolEensn ap olsiBey
ubeuly o)y ep scuensn ap onsibay

gam B)JNSU0D ap solensn ap olsibay
1$05IN231 S0.10

11O ] op seuosiad zQ

dIDvO &l op seuosiad Z0
:OUBLUNY 0SIN02Y

(1L 0) uooewoul 8p BIBOjOUDS | 3D BUIDIO

(@10v0) euejuswnoop
uonsss) A BiUEPEENID B B UQIOUS)Y 8P BUINO

(oowugysiey A [EnIA ‘[E1oUssald) UgIDUBIE Bp
SS[eUBD SO| SOPO) US UQIDOBISIES 8P UQIDIPSIA

sasoW () elUBINp Buewss Jod SEIoY 0

sojeloussald se||IUBIUSA BIA UQIDUS]Y Sp Soje( op aseg
Beully oy ©p souensn ap sojep ep aseg

gam B}NSU0D P SOLIBNSN ap Solep ap aseq

:$08IN221 50410

euajaded
sajeusie

‘epuodsallon

OpUENY 'SOPEZIJBLIOINE SS|RUED SOSISAIP US 0 Bal)|

ue elsendua e| usjuawsidwi anb |10 e ap seuosiad zg
sepeoiydi

selsanoua se| eloge| anb w3 e| ap |euosiad |Q
B)S2N2US B| 8P UQIDBULIO) Bl UB JIDVO

e| B 210s9se anb eled 43539Q €| ap |guosiad |Q
ouensn |e ainb anb qQ|OvO e op [euosiad Lo

ouewInNy osinogy

(11.0) ugreLLIOUl ap eIBOjOUDS ] 8P BUIDIO
(v3q) eueiby eoysipe)ss op uooalg
(@rovo) eueusuwinoop

(d35390) seanijod ep
upreneAg A ojuanunbas ap [eiauss) uglosalq

‘uoIuS)e 9p |eue A olensn ap odiy Jod
uonsaegy A ejuepepnid) e e UQDUBLY 8p BUIIID epeaidl] selssnoua Jejuawsa|dwl @ Jeussiq

OaVvINIXOddV OdIN3IL

S0sS¥NI3Y

SIT1aVSNOLSTY

AVaIALLOY

9¢ op 6L eulbed

- VINVavanio ¥l VY NOIONILY =
FAQVAvO ¥ E7E0MSN Ve Rd




sasaWl g0

ugonpul e eled HY9 9O B op euosiad o
aInvo el sp seuosiad Zo

NOQO k| @p euosiad Lo

:oUBWNY OSINJaY

(HY990) souewrny

S08IN08Y 8P UOISSs) 8p [BIsuss) BUIONO
(Wogo) uoioeziwapop

A feuoieziueli( ofjoLessq ap BUINO

{gr1ov o) euejuswinaop

uonsen A eiuepepni) Bf & UQISUS]Y 8p BUIOHO

uQI2oNpuU}
ns A ouEpepNIo |B UQIDUS)Y 8p 0]02010.d
ap eAnoalI] op ugeqoide A ugioealn

‘epuodsallod unbes
‘sg|ensusw saucoeloedes ‘'sendsaQq
'S8S3W Z( SJUeInp saw Jod SS29A 7

ugoua)e ap uooe|nwis eled selopeindwoos zo
sauopeloeded se| eied sauojunal ap BlES
‘elnjonisaelu|

s0Jj0 aljus ‘sejaiq)| ‘solaoide| ‘'oAlonilsul [BUSIE
Jleustep

diovO Bl @p [eucsiad

:0UBWNY 0SIN0aY

(H4990) souswiny
S0SIN28Y 8P LUQISSL) 8p [BIBUSL) BUIDKD

(aiovo) euejuswnoop
uonsa9 A BjuepEpN?) B B UQIDUSYY 8P BUIDYO

EUIONO B| U3 SIJUERI]
seonews) unbas salopeleqes; ep ugeubisaq

ajualsIXa [euosiad op ugloeyoeden

20IU0J3|3) [ENJUSD B| 8p
opebiesus |euos.iad |o eled epeubisap 031s)) 010BdSD LQ

BILUEPEPNID B] B UQIDUS)E

‘elnjoniisaeiu
saul 1o feRkEsERl e| ep elofow e| ap ajgesuodsal ap ugeubisy
S0J10 aljus ‘selalq)| ‘solsoiden eus|aded ap |eusiel r: (@iov0) eLgjuswnoop
EEIE uonsen A ejuepepnid g e Ugiously ap BuUIdLO
saw |0 el BE21U0J9|8] |BUD2 B| op Jeuoslad |e Jeubiseay
soll 1g QIDVO E| 2p [eucsiag E|[IUEJUSA E] US BIUEPEPNIO B] B UQIDBIUSLIO
:OUBWINY 0SINOSY A uoousie e| eled s|gesuodsal ap uglPBUBISY
0oUIRWOIq 10303 LO
:sodinbg
(110) uoioewopul ep eibojouss) ap eurdljo
: = - SJUBYISIA OUBDEPNID
sasaw g ouepepnI2 e osn |2 2jnb anb euosiad |g (dIovo) eusjuswinoop i eaed ooiBojouss) Emm_mwh ._ﬂcmcwmw&
uoroeuawa|dw e ap epefilecus euosiad g uonses) A eluepepnio) el e UQIOUBlY 8p BUIDIO = : I
:aIDVO el op seuosiad zg
JoUBWINY 0SIN08Y
(INOQO) ugioeziutspopy
olpaw WOQO e| @p euosiad g A jeuopoeziuebi( ojjouesaq ap BUIDID SElounuUap ap uoloudle

£ saw sueInp euewss Jod seioy zZQ

alinvo el sp seuostad 7o
‘ouBwINY 0sInoay

(giovo) eusjuswnoop
uonsen A ejuepepnio | B UOIOUS]Y 9P BUIDLO

ap ojusiwipadoId |9 SjUBIBLISIUI JBULION

$a3oW () S)UeINp euewss Jod seioy Zo

[epBip ewiomeield
:80sInd8l s0N0

1LO &l @p euosiad Lo

aIovO el @p euostad g
:ouBWNY 08INoaY

(1L0) uoreLLIOU! 8P BIBOJOU2S | 8P BUIDIO
(@1Dv0) euejusuInoop
ugnsen A eiuepepnin Bl B UQIDUS}Y 9P BUIDIO

SOUOIOBWE|DR] B8P 0Iq)| @ JEZIBWOINY

OavVIWIXOddY OdNSILL

S0sdNO3d

SIATIVSNOJSIY

AvalAlLLOV

S T S ﬂ%mz<0<ﬁm:_o ﬂ.mim m\zgmozmhﬂ% W
o S AGAYaAITYD ¥ : d

i
»?-E"mn
YOranay

[

——




"] 1L0Z o1sendnsald |ep aued euwlo) ue|d ajuasaud [ap co_omEmEo_QE_ e| eled oisendnsaud |3 :eJON

sesaW GO

(eouspusadsp Jod g suswepewixoidy) BWSISIS
|ep 21emyos | uoa sepeinbyuoo seiopendwoy)
:sodinbg

sapas ua ugloejuawaldw) e| eled sooneIn
:02ILLIQUO2S 0SINJ8Y

1LO el 8p seuosiad zo

aIovo el ap seuosiad go

OUBLINY 0SIN0aY

(11L.O) ugoewloyu| e ap elfojousa) sp mEu_LO.

(Qiovo) euewswnoog
uoysag) A elUEPEPNID B| B UQIDUDYY 9P BUIDYO

(g39s818) euElUsWNOO] UOHSSH
ap opeibsju| BWSlSIS OASNU UN JEjuSWa|dW|

sasaWl 0 SlUeInp euewsas lod seioy g0

IHOVNIN Vdnl Jod ssjueysia ep sonsibey
sojuaiwpasoud so| ap [ebs| ooy
leus1ely

INOQO &l =p seuosiad go
‘OUBWNY 0SINJ9Y

(NOQO) ugpezZ|uISpO
£ |euoioezIUEBIQ OjjoLESS( 8P BUIDLOD

‘SOpI02|ge)Sa solsinbal
K [eBs| oo1eW OpUBISPISUOD ‘sOjusIWIpa20id
so| opueayldulis [HOVNIN YdNL 12 Jesupoly

YdN1 [2p Y9I sojuaiwipsoold
so| op |eBs| oosew |9 Jeayipoy

s9soW saJ) Jod BUBWSS B| B SBI0Y 2

selopendwod go
leuseln

NOQO &l ap seuosiad Zo

QIOVO & ep seuosiad Z0
“ouewiny osindsy

(Woao) uoioeziwspopy

A jeuoroeziuebi( ojjouesag ap euwolO
(@iovo) euegusiunoop

uoysan A eiuepepni) Bl B UQIDUSIY 8p BURIO

OUEPEPNID [B
UQISUS)Y 2p S0S3001d ap [enuely |9 Jelols|y

Sl un Jod BUBLWSS E| B S898A 20

OQVINIXOHdY OdIN3IL

sajeqiel
‘leusie

dIoVvO E| @p |[euoslad
-ouewIny osinoay

SOSHNO3Y

(giovo) eusjuswnoog
uonsaD) A BIUBPEPNID B B UOIOLS]Y 8P BUIOYQ

S319VSNOdSId

‘OUEPERNID |B UpIDusie
ap sejjiueiuani se| e opeubise jeuosiad
|2 Bied (S}2gJew) SOAUISIP Op UQIDIaLU0D

AvdalAILDY

HBEGOVAITYI ¥

YiNvavani MO

=
ey

~iiE

W




Topad

NOIDNILY -

R

ol f¥s

ovInes |2 eied
ouelbe | sg|quodsip selopelado
0JS]EP |SP SOIAIBS ap uoloeldwe
v3a X X X X %G owp | SlEealod s0] uezijiin anb e| ap Jiped e ouelby =
souensn ap slejusalod olsieq |op souensn
ap ojuawWalIoUl |8 JIpay
eallgnd
sopesaibul s cwowwmoww__m_mm ealjqnd ugioBWLIOU| B| B
wo‘avo | x | x | x| x spiero} [ osewnn [ PSTEW B SEC SIS | 0seace o esed uonusie | .2
ISP %03 SOpIPUSIE SOJUSLINJOP Sp-o e anpsg
ap aleyuaoiod
Jousjue
THOVNIN 2P sauwl [ sopensibal
(oojugyapel A [eroussald s0| B o}oadsal
‘|enyiin) sooiBojouosy uoa [HOVNIN 18P
amnvo X X X X %G owluly | eleyusolog A ugpesiunwos | (edlugielel A |eroussaid | L
ap solpaw ‘|ENUIA) UOIOBIILNWIOD
SosJeAIp sO| uezijin anb op SOIpaW SOSISAIP
souensn ap aleyuaolcd | so| uezijyn anb souensn
ap ouaLRIoUL [2 JIPS
e 210 | AoN | 100 | das SR
siqesuodssy b IEUV BSOS
¥iNVavania. v’}

% :
D, "2y ¥
N o




[HOVNIN

IHOVNIW 8P [BaU20

IERIE] ¢
2pag e| e ‘ous)siul
SopIqIal § IHOVNIN e A w_m_u:%“m.a.mﬂ
ojuawnaop |2p [enus) 9pas " sequal 1P
alnvo X X | % X ap osswnN | eied ojuswepedsp Jod se| uo ‘m_umN__m:cmommﬁ .9
pephueo g| SOpIqIoal SOJUSWINIoP il
€ ugreel 8P QISWON sopIgoal so coE:wou
us %0t pIq} } P
T ap pepiues e| 1ipaly
(sofne
A euljop ) [BNIUSD |euasaid
apag ap sajeouasald | uQOUB)E Sp SE||IUBIUDA
sojnuiw SE||IUBJUSA SB| SB| U sopipuale
anvo X X[ X P X X g owixep S0 us sopipusie op eled 135 eied souepepnio
souensn ap eladsa so| ep eledse
ap olpawoid odwan ap oipawold odwal ]
ap uoIoNpPal JPa
IHOVNIN 18P soRIMSS
[HOVNIN S0| &p 0sn usoey
avo X X | X X X i slelusoiod e @G Snb upgsse anb souensn so| ap
OWIUIA ' E| UOD SOUIBISRES aped 1od ugIooe)snes
souensn ap alejuadiod op _m>_,c o L_umE
-oby |nr | unp | Aepy 1

_uoloewelbold

._wz_.._m.,ﬁm_____” ;

[
g

110N 0G¢;

2, RATE
o

@

A

)

8




i {{ iy
ey da Agleti(lray Ricgo

PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE

ATENCION A LA CIUDADANIA Pagina 24 de 26

9. ANEXOS

ANEXO 01: FICHAS DE INDICADORES

Ficha de indicador

Nombre de Incremento de usuarios atendidos por los diversos medios de
indicador comunicacion (virtual, presencial y telefénico) del MINAGRI
Pes:crlp0|on c Mejorar los niveles de comunicacién con el ciudadano

indicador

Objetivo del Med?r el incremen'to d(le' usugrios atendidos mediantﬁe _Ios diversos
indicador medios de comunicacion (virtual, presencial y telefonica) del

MINAGRI

Forma de Calculo

Nro de usuarios atendidos por los tres tipos de canales en el periodo actual

Numero de usuarios atendidos por los tres tipos de canales en el periodo anterior

1)*100

Fuente de
Informacion

Registro de personas atendidas en las ventanillas de atencion
presencial (Sede La Molina y Yauyos) - OACID

Registro de personas atendidas via Al6 MINAGRI - OACID

Registro de personas atendidas via consulta web - OACID

Registro de visitantes a la plataforma web del MINAGRI - OTI

Periodicidad de

Medicion Mensual
Responsable de | Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestién Documentaria -
Medicién MINAGRI
Meta Minimo el 5% de incremento

Ficha de indicador
Nombre de Porcentaje de documentos atendidos en menos de 5 dias habiles
indicador para el Acceso a la Informacién Publica
Descripcion Cantidad de tramites para el acceso a la informacidn publica que son
del indicador | atendidos dentro de los plazos establecidos.
Objetivo del
Indicador Reducir los tiempos de atencién para el acceso a la informacion publica
quma de (Nt’lmero de documentos atendidos en menos de 5 dias 1 )*1 00
Calculo Namero de documentos ingresados en el mes
Fuente de
Informacion Registros del Sistema Integrado de Gestion Documentaria (SISGED)
Periodicidad
de Medicion Mensual
Responsable | Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestion Documentaria, Oficina de
de Medicidn Tecnologia de la Informacién -MINAGRI
Meta Minimo 60% de documentos ingresados en el mes
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Ficha de indicador

Nombre de Incremento de usuarios que utilizan los servicios del Datero
indicador Agrario
Descripcion del
indicador Cantidad de usuarios que utilizan el Datero Agrario
Objetivo del Medir el incremento de usuarios del Datero Agrario a partir de la
Indicador ampliacion de operadoras disponibles para el servicio
Forma de Numero de usuarios que utilizan los servicios del datero agrario en el mes "n"
Calculo NGmero de usuarios que utilizan los servicios del datero agrario en el mes "n—1"
Fuente de
Informacion Registro del Datero Agrario
Periodicidad de
Medicidn Mensual
Responsable Direccion de Estudios Econdmicos e Informacidn Agraria (DEEIA) -
de Medicion MINAGRI
Meta Minimo 5%

Ficha de indicador
Nombre de Porcentaje de usuarios satisfechos con la atencion que brinda el
indicador MINAGRI
Descripcion del | Cantidad de usuarios satisfechos con la atencion recibida con
indicador respecto a |la cantidad total de usuarios visitantes
Obijetivo del Medir el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios que hacen uso
Indicador de los servicios del MINAGRI

Forma de Calculo

Niumero de usuarios satisfechos con la atencion que brinda el MINAGRI
Total (nimero) de usuarios atendidos

Fuente de Reportes de la Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestion
Informacion Documentaria (OACID)

Periodicidad de

Medicion Mensual

Responsable de

Medicién OACID

Meta ()

+ (*) Para este indicador se contara con una linea base a partir de junio del 2017.
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Ficha de indicador

Nombre de
indicador

Tiempo promedio de espera de los ciudadanos para ser
atendidos en las ventanillas de atencién presencial

Descripcion del

Tiempo (min) de espera de los ciudadanos para ser atendidos en
cada ventanilla de atencion presencial de Sede Central (La Molina,

indicador Yauyos)
Objetivo del Medir reduccion de tiempo de espera de usuarios para de atendidos
|Indicador en las ventanillas presenciales de Sede Central

| Forma de Calcu

Tiempo promedio (min) de espera de los ciudadanos para ser
lo |atendidos en cada ventanilla de atencién de Sede Central (La
Molina, Yauyos)

Fuente de Reportes de la Oficina de Atencién a la Ciudadania y Gestion
Informacion Documentaria (OACID)
Periodicidad de
Medicion Mensual
Responsable de
Medicion OACID
Meta Maximo 5 minutos
Ficha de indicador
Nombre de Porcentaje de documentos recibidos por dependencias del
indicador Ministerio a nivel nacional para Sede Central del MINAGRI

Descripcion
del indicador

Porcentaje de documentos (tramites, solicitudes, entre otros) que son
recibidos en diferentes dependencias del Ministerio a nivel nacional en
relacién a la cantidad total de documentos recibidos para el MINAGRI

Medir la cantidad de documentos recibidos de forma descentralizada, en

de Medicion

Objetivo del : ) N
Inlcjljiecg‘c,lor las diferentes dependencias del Ministerio, a la Sede Central del
MINAGRI
Forma de Numero de documentos recibidos, a través de dependencias, para el MINAGRI it
| Calculo Nimero total de documentos recibidos del MINAGRI *
Fuente de Registros del Sistema Integrado de Gestién Documentaria (SISGED) por
informaciéon | departamento
iodici
Periodicidad Mkl

Responsable
de Medicion

Oficina de Atencién a la Ciudadania y Gestién Documentaria -MINAGRI

A
Meta

Minimo un 40% en relacién a la cantidad de documentos recibidos en el
MINAGRI




