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VISTOS, el Oficio Multiple N2 0066-2017-PCM/SGP de la Secretaria de Gestidn Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros y el Informe N2 047-2018-INGEMMET/SG-OPP de la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto; v,

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 1.1 del articulo 11 de la Ley N2 27658, Ley Marco de la Modernizacion de
la Gestion del Estado, declara al Estado peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar
la gestion puablica y constituir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N2 004-2013-PCM se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica, constituyéndose en el principal instrumento orientador de la
modernizacion de la gestion pabliceren el pais, el mismo que establece la visién, los principios y
lineamientos para una actuacién coherente y eficaz del sector publico al servicio de los ciudadanos
y el desarrollo del pais;

Que, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica establece la visién de un
Estado moderno al servicio de la persona que implique, entre otros, un Estado orientado al
ciudadano, eficiente, inclusivo y abierto;

5 Que, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros por Oficio
\Muluple N2 0066-2017-PCM/SGP del 29 de diciembre de 2017 hace de conocimiento mediante

" O(J anexo adjunto las recomendaciones y el cronograma a ser considerado en la elaboracién del Plan
-

" para mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018;

Que, a través del Informe N2 047-2018-INGEMMET/SG-OPP del 6 de febrero de 2018 la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto adjunta el “Plan para Mejorar la Calidad de Servicios a la
Ciudadania — 2018"del Instituto Geoldgico, Minero y Metaldrgico - INGEMMET, Plan que tiene la
finalidad de mejorar la labor desempefiada en la atencién otorgada al ciudadano y en la provisién
de bienes y servicios publicos y validado por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros mediante correo electrénico del 5 de febrero de 2018;

Con el visto bueno de los Directores de las Oficinas de Planeamiento y Presupuesto y de
Asesoria Juridica del INGEMMET; vy,




De conformidad con la Ley N2 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del
Estado, el Decreto Supremo N2 004-2013-PCM que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestién Publica y las funciones y responsabilidades establecidas en el articulo 9 del
Reglamento de Organizacién y Funciones del Instituto Geoldgico, Minero y Metaldrgico aprobado
por Decreto Supremo N2 035-2007-EM;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania” del
Instituto Geoldgico Minero y Metalirgico — INGEMMET que en Anexo adjunto forma parte
integrante de la presente Resolucion.

; Articulo 2.- Encargar a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto poner en conocimiento de
' la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros sobre la aprobacion del
“Plan para Mejorar la Calidad de Atenci6n a la Ciudadania”.

Articulo 3.- Disponer la publicacién de la presente Resolucion en el Portal Institucional del
Instituto Geoldgico Minero y Metaldrgico - INGEMMET (www.ingemmet.gob.pe).

Registrese y Comuniquese.
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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Para identificar el problema se realizaron reuniones de trabajo con los profesionales que
desarrollan actividades en el Médulo de Atencion al Publico, asi como con los
profesionales con conocimiento de los procedimientos administrativos y servicios
exclusivos y no exclusivos que ofrece la Entidad. Sobre la base de los servicios misionales
y con la perspectiva de satisfaccion al usuario, se efectud el autodiagnéstico apoyados
en la técnica de lluvias de ideas, ademas de realizar el andlisis de los reclamos, quejas y
sugerencias presentados durante el afio 2017, a fin de identificar y priorizar los
problemas que afectan a los usuarios en materia de calidad de servicios.

Asimismo, se ha revisado el Plan de Mejora del afio 2017 con la finalidad de identificar
las actividades que no han sido ejecutadas en dicho afio e incluirlas en el “Plan para
Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018”.

Cabe sefalar, que se ha tomado como referencia la informacién proporcionada en el
Taller: “Plan para mejorar la calidad de servicios 2018”, realizado en diciembre del afio
2017 por quién en donde se mostré que la “Atencién del Personal” es lo que mas
impacta en la satisfaccion general del usuario, asimismo, bajo la perspectiva de la
mejora continua, se ha visto por conveniente considerar esta variable en el “Plan para
Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania 2018”.

En consecuencia, los problemas centrales identificados y priorizados a través del
Método de Seleccién, son los siguientes:

CuadroN° 1
Identificacion de problemas

“ Problemas Centrales Identificados

Tramites gestionados linicamente de forma presencial en la sede central del
INGEMMET y en sus Organos Desconcentrados

Limitaciones de las herramientas informaticas para el seguimiento del estado
del tramite de parte de los usuarios

3 Limitaciones en la atencion al usuario en la Sede Central
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SITUACION ACTUAL

Problema 1: Tramites gestionados Unicamente de forma presencial en la sede central
del INGEMMET y en sus Organos Desconcentrados

Descripcion de la Situacién Actual:

En la actualidad, las solicitudes de tramite son recibidas en la Mesa de Parte de la sede
Central del INGEMMET, asi como en los Organos Desconcentrados’; esto significa que el
usuario para presentar una solicitud de algin trdmite o procedimiento administrativo
y/o servicio exclusivo debe presentarse en las instalaciones del INGEMMET, lo cual
implica pérdida de tiempo y gastos de traslado, entre otros aspectos (seguridad fisica,
stress, etc.), sin que exista otra alternativa para gestionar el tramite.

Por esta razon, se identifica esta carencia como una oportunidad de mejora,
considerando que hoy en dia la tendencia implica llegar a los usuarios a través del uso
de tecnologias de informacion proporcionando y promoviendo el uso de servicios en
linea que permitan poner a disposicion del usuario los servicios brindados por la
entidad. Por consiguiente, nuestro objetivo es brindar un canal adicional para la gestion
de los tramites a través de sitios electrénicos, lo que permitira al ciudadano reducir
costos y tiempo, ya que la alternativa de gestionar un tramite on line (en linea) siempre
estara disponible y sin necesidad de hacer tediosas colas.

Tramites y Servicios
On Line

A

-

A

En primer lugar, se desarrollara e implementara la Formulacion on line (en linea) de las
Unidades Econémicas Administrativas (UEA)?, lo cual implica la presentacion de la
solicitud en linea asi como realizar el pago del derecho de tramite del servicio en linea
en las entidades financieras que se pongan a disposicion. Luego de la revisién y
aprobacién del expediente, se procede a notificar via courrier la Resolucién de

1 El INGEMMET dispone de una Sede Central sito en Av. Canadd 1470 San Borja y de 9 Organos Desconcentrados ubicados en las
regiones de: Arequipa, Cusco, Madre de Dios, Puno, La Libertad, Ancash, Cajamarca, Junin y Piura.

2 Agrupacion de dos o mas concesiones mineras incorporadas al Catastro Minero Nacional con carécter definitivo, de una misma
clase de sustancia y de un mismo titular o cesionario minero, para el cumplimiento de sus obligaciones de produccion.
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conformacion de la UEA; asi como la emision del aviso de remisidn de la notificacidn a
través del correo electronico. De esta manera se estd brindando al usuario una
alternativa adicional para realizar la gestién de su tramite sin necesidad de apersonarse
al INGEMMET.

Con la implementacién del servicio virtual el usuario presentara informacién de mayor
calidad al registrar en el formato de solicitud la totalidad de los datos requeridos ya que
el sistema dispondra de campos obligatorios. De esta manera se disminuird el
porcentaje de solicitudes mal formuladas y en consecuencia la atencion se realizard con
mayor celeridad.

Por otro lado, se desarrollara e implementara el Formulario Electrénico de Solicitud de
Petitorio Minero®, asi como el Formulario Electrénico de Solicitud de Acumulaciones®,
con lo cual el usuario podra registrar e imprimir dicho documento desde su domicilio,
oficina o cabina de internet para posteriormente presentarlo en las sedes del
INGEMMET. El uso de estos formularios electronicos contribuird ademads, a minimizar los
errores en el registro de informacion ya que dispondra de campos de validacion.

Cabe sefialar, que el procedimiento administrativo de formacién de UEA no es el de
mayor demanda, sin embargo, ha sido seleccionado para aplicar el servicio de gestién
del tramite on line (en linea) a manera de prueba piloto con miras a implementar el
mismo servicio integral de manera progresiva, y apoyados en actividades de difusion, en
procedimientos de mayor demanda, los cuales por ahora presentan barreras de caracter
normativo que impiden esta implementacioén.

Problema 2: Limitaciones de las herramientas informaticas para el seguimiento del
estado del tramite de parte de los usuarios

Descripcion de la Situacion Actual:

Actualmente, el usuario tiene la posibilidad de realizar el seguimiento a los tramites
relacionados al procedimiento ordinario minero® (consulta, estado, pagos y visualizacién
del expediente minero) a través del sistema informatico denominado SIDEMCAT -
Sistema de Derechos Mineros y Catastro. Sin embargo, en base a la revision del libro de
reclamaciones y al conocimiento del personal de atencién, se ha identificado que los
usuarios también demandan conocer la situacién de sus trdmites administrativos
relacionados a la presentacién de comprobantes de pago, oficios, solicitudes diversas;

3 Solicitud de una concesién minera para la obtencién de derechos sobre las sustancias minerales existentes en un area del
territorio nacional y/o dominio maritimo delimitada por coordenadas UTM.

4 Consolidacién en una sola concesion de dos o mds concesiones mineras colindantes y/o superpuestas, incorporadas al Catastro
Minero Nacional con caracter definitivo, de un mismo titular y misma clase de sustancia.

d Corresponde a uno de los dos procesos misionales del INGEMMET denominado “Gestién del Catastro Minero Nacional y de los
Derechos Mineros”.
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