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PRESENTACION

La autora.
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Se hace necesario generar buenas prácticas, con la finalidad de generar confianza 

en la ciudadanía frente a los procesos que se desarrollan por parte de las 

instituciones gubernamentales; de esta manera se contribuirá a generar la llamada 

mejora continua, apostando por la calidad del servicio y una nueva presencia del 

estado peruano.

Señores miembros del jurado pongo a su disposición el presente trabajo de 

investigación titulado: Propuesta de un modelo de calidad de atención para mejorar 

los servicios administrativos a los usuarios de la Gerencia Regional de Agricultura 

Lambayeque 2014; el cual es un trabajo que toma como punto de partida la 

Resolución Ministerial N° 156 - 2013 - PCM: Manual para mejorar la atención a la 

ciudadanía en la entidades de Administración Pública. Mejorar la gestión pública es 

una preocupación constante para el estado peruano; la Secretaria de Gestión Pública 

del Ministerio de la Presidencia del Consejo de Ministros; en su calidad de ente rector 

del sistema administrativo de Modernización de la Gestión Pública ha formulado un 

manual; el cual se basa en la Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública, que plantea la necesidad de asignar recursos, diseñar procesos y definir 

productos y resultados en función de las necesidades de los ciudadanos.
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Los procesos que se desarrollan como parte del desarrollo de este programa, se 
revisó con el personal de GRA los procesos y subprocesos que dirigen el accionar de 
la GRA. Se tomó como punto de partida el mapa de procesos, sobre el cual se 
ajustaron los nombres de los procesos, subprocesos y actividades, depurándose e 
incluyéndose de acuerdo a la realidad de la GRA. En conjunto con personal de la 
GRA, se identificó el mapa de proceso optimizado.

El presente trabajo contiene los resultados de nuestra propuesta de calidad de 
atención para mejorar los servicios administrativos a los usuarios. Este modelo 
brinda las pautas de procesos, organización, modelo de operación, asignación de 
personal y distribución del trabajo, respondiendo a las nuevas funciones y 
responsabilidades definidas en el marco de los procesos de descentralización y 
modernización del Estado. Para la adecuación del modelo se realizó un diagnóstico, 
que tuvo como fundamento analizar el entorno, mapeo y descripción de los procesos. 
Se identificaron, en conjunto con el personal de la GRA, algunos aspectos a mejorar, 
los cuales se puede mencionar: el bajo nivel de comunicaciones de la GRA con los 
Órganos adscritos al MINAG (SENASA, INIA, otros); la débil interacción Sectorial 
(Nacional, Regional, Local) que dificulta el establecimiento de políticas y normas 
integrales; la desactualizada estructura organizacional de la GRA que no responde a 
la realidad, la limitada capacitación y limitado apoyo logístico que reciben las 
agencias agrarias, entre otros. Así mismo se procedió a realizar un análisis de la 
estructura organizacional de la GRA Lambayeque, esta situación se derivó a partir 
del análisis de los procesos optimizados, de manera complementaria, del análisis de 
las temáticas derivadas de la transferencia de funciones.
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The processes developed as part of the development of this program was revised 
GRA staff processes and threads that guide the actions of the GRA. It took as its 
starting point the process map, on which the ñames of the processes, threads, and 
activities were adjusted, and include such purging itself according to the reality of the 
GRA. Together with staff from the GRA, map-optimized process was identified.

This paper contains the results of our proposed quality of care to improve 
administrativa Services to users. This model provides guidelines process, 
organizaron, operation model, staffing and work distribution, responding to new roles 
and responsibilities defined in the context of decentralization and modernizaron. For 
a diagnosis model adequacy, which was grounded analyze the environment, mapping 
and description of the procedures performed. Were identified, together with the staff 
of the GRA, some areas for improvement, which we can mention: the low level of 
communication with the GRA attached to MINAG (SENASA, INIA, other) bodies; 
Sectorial weak interaction (National, Regional, Local) which hinders the establishment 
of comprehensivo policies and standards; the outdated organizational structure of the 
GRA unresponsive to reality, limited training and limited logistical supportthey receive 
agricultural agencies, among others. Also we proceeded to an analysis of the 
organizational structure of the GRA Lambayeque, this situation was derived from the 
analysis of optimizad processes, complementary, thematic analysis derived transfer 
functions.
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