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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La metodologia empleada para la identificacién del problema consistié en la
realizacién de reuniones de trabajo con los profesionales que desarrollan
actividades en el Moédulo de Atencion al Publico y por ende tienen trato directo
con los usuarios, asi como también con profesionales que conocen sobre los
procedimientos administrativos y servicios exclusivos y no exclusivos que ofrece
la Entidad.

En las reuniones de trabajo mencionadas se desarrollé el Método de Lluvia de
Ideas, lo cual permiti6 que los profesionales expongan sus puntos de vista
respecto a los principales problemas que estan ocurriendo en torno a los
usuarios que hacen uso de los servicios que ofrece el INGEMMET, para lo cual
se hizo hincapié que los problemas deben ser enunciados considerando la
opinién de los usuarios, vinculados principalmente con la comodidad durante el
tiempo de permanencia en la Entidad, el trato amable, las facilidades de acceso
a la informacion, entre otros.

Una vez identificados los problemas por el Método de Lluvia de ldeas se
procedié a agruparlos por afinidades, a fin de identificar los problemas centrales,
logrando sintetizarlos en un total de 03 problemas centrales. Luego se realizé
una priorizacién utilizando el Método de Seleccion, obteniendo como resultado la
siguiente relacion de problemas:

1 | Demora en la atencion de los usuarios.

El equipamiento y la distribuciéon de los ambientes del Médulo de Atencién
al Pdblico no brindan comodidad ni seguridad a la ciudadania.

3 No se estd maximizando el uso de las tecnologias de informaciéon para
brindar servicios e informacién de forma oportuna y confiable a los usuarios.

SITUACION ACTUAL
Problema 1: Demora en la atencion de los usuarios

Descripcion de la Situacién Actual:

¢ Recibir, escanear y entregar el cargo de los documentos presentados por el
usuario genera demoras en el registro de los documentos en Tramite
Documentario, asi como el incremento en los tiempos de espera del usuario
lo cual produce su insatisfaccion.
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Durante el periodo del 01 de junio al 14 de noviembre de 2016 el porcentaje
promedio de usuarios atendidos con un tiempo de espera menor o igual a 3
minutos es de 68%.

s El usuario siente insatisfacciéon cuando liama por teléfono a la central 0 a
algun anexo, y no es atendido con prontitud.

Durante el periodo de enero a octubre de 2016 el porcentaje promedio de
llamadas atendidas es de 84%.

s Los meses de mayo, junio y julio son los de mayor demanda en orientacién
del procedimiento de Derecho de Vigencia y Penalidad. Con relacidon a la
demanda en orientacion sobre el Procedimiento Ordinario Minero se
incrementa en las fechas préximas al proceso de Libre Denunciabilidad
(enero, mayo, junio y noviembre).

o Los equipos del Moédulo de Atencién al Publico estan desfasados
tecnolégicamente, tienen una antigliedad de 10 afios aproximadamente.

¢ El televisor déonde se visualiza los tickets y turnos es muy pequerio, lo cual
no permite su facil visualizacion.

e Hay usuarios que ingresan para participar en Actos de Remate pero no se
registra su ingreso en el Sistema de colas.

o El sensor de metales ubicado en la puerta de ingreso a la Entidad no se
encuentra operativo.
Problema 2: El equipamiento y la distribucion de los ambientes del Médulo

de Atencioén al Publico no brindan comodidad ni seguridad a la ciudadania.

Descripcion de la Situacion Actual:

» El Area de Mesa de Partes cuenta con un espacio reducido, al igual que el
Area de Orientacion Técnica que comparte espacio con el Area de Ventas y
Copias Certificadas. Por otro lado, el Area de Mesa de Partes se ubica al
fondo del Moédulo de Atencion al Publico, lo cual es percibido por los
usuarios como falta de transparencia.

o E| usuario no cuenta con privacidad para formular sus consultas técnicas o
legales, siente incomodidad al tener la idea que los demas usuarios
escuchan sus consultas o sus montos a ofertar en el Acto de Remate.
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e En el Mddulo de Atenciéon al Publico se cuenta con una computadora a
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de la pagina web institucional, sin embargo, su ubicacién no permite brindar
una condicién minima de privacidad.

o Se debe mejorar la sefializaciéon en el Modulo de Atencién al Pablico.

e Una vez que el usuario deja sus documentos en Mesa de Partes se pierde el
control durante su permanencia en las instalaciones de la Entidad. Se ha
podido advertir que en algunas ocasiones los usuarios se dirigen
directamente a otras areas de la entidad como son la Unidad de Logistica y
Unidad de Personal.

e No se cuenta con sillas de descanso para los usuarios que estan en espera
en la Mesa de Partes.

s En el Médulo de Atencion al Publico se han suscitado accidentes (caidas,

resbalones) que afectan a los usuarios.

Problema 3: No se esta maximizando el uso de las tecnologias de
informaciéon para brindar servicios e informacion de forma oportuna y
confiable a los usuarios.

Descripcién de la Situacion Actual:

e El| usuario solicita que se le envie un recordatorio para el pago de sus
deudas por derecho de vigencia y penalidad, a través de correo electrénico,
celular y otros medios tecnoldgicos.

o La pagina web deberia ser amigable y contar con un manual que le permita
utilizar todas sus aplicaciones.

¢ Se percibe desconocimiento del usuario respecto a los diferentes servicios
que brinda el INGEMMET (Uso del Geocatmin, pagina web, usos del GPS,
Google Earth). El usuario solicita capacitacién que ayudaria a reducir el
numero de tramitadores.

e Actualmente se brinda un video basico de los servicios que presta la
Entidad, pero no cubre las necesidades y expectativas de los usuarios.

e Se tiene un valor de Linea Base 2015 del 68%, respecto al “% de usuarios
externos satisfechos con la informacién sobre Mineria y Geologia obtenida a
través de la Pagina Web del INGEMMET".

o Actualmente el INGEMMET proporciona informaciéon a la ciudadania a
través de 10 aplicaciones informaticas disponibles en su Pagina Web. En el
afo 2017, se espera lograr la mejora del 50% de las aplicaciones y la
diferencia para el afio 2018.
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¢ No se cuenta con la atencidén de procedimientos administrativos y servicios
exclusivos via on line, actualmente éstos son requeridos a través de Mesa
de Partes, se espera implementar en el afio 2017 un procedimiento o
servicio exclusivo del TUPA via on line.

OBJETIVO

Por cada problema priorizado se ha procedido a formular los objetivos
cualitativos y cuantitativos, para lo cual se ha tenido en consideracion las
expectativas que los usuarios tienen con respecto a los servicios que ofrece la

Entidad.

En la siguiente tabla se presenta por cada problema priorizado con sus
respectivos objetivos los cuales contribuiran con la mejora de la calidad en la
atencién al ciudadano:

Reducir el tiempo de espera del usuario en
Mesa de Partes.
1 Demora en la atencion de los
usuarios Incrementar el porcentaje de llamadas
atendidas para absolver consultas de los
usuarios.
El equipamiento del Mddulo de
Atencidn al Publico no se ajusta a | Mejorar el equipamiento y distribuciéon de
2 | las necesidades de los usuarios de |los ambientes en el Médulo de Atencién al
brindar un ambiente seguro y Publico.
cémodo.
No se esta maximizando el uso de | Mejorar e implementar nuevas aplicaciones
las tecnologias de informacion para | informaticas que permitan brindar
3 brindar servicios e informacién de |informacion, procedimientos
forma oportuna y confiable alos | administrativos y servicios exclusivos
usuarios. (TUPA) on line a los usuarios.

Asi mismo, en el Anexo N° 01 se presenta una matriz en la cual se puede
apreciar cada problema priorizado con sus respectivos objetivos, alternativas de

actividades del presente Plan.

solucién y estrategias, en base a lo cual se ha elaborado el cronograma de
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4. ALCANCE

El presente Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania involucra a
la Sede Central de Lima, ubicada en Av. Canada 1470, San Borja.

5. ACTIVIDADES A DESARROLLAR (Cronograma)

En el Anexo N° 02 se presenta el Cronograma de Actividades detallado, en el
cual se han contemplado tanto las actividades orientadas a implementar las
estrategias definidas para la Mejora de Calidad de Atencién al Ciudadano, asi
como aquelias actividades relacionadas con la coordinacion del Equipo de
Mejora Continua, actividades para el levantamiento de informacion y seguimiento
a la implementaciéon del plan, medicidn de la demanda de los procedimientos
administrativos y servicios, medicion de la satisfaccion del usuario, entre otros.

En la siguiente tabla se muestra un resumen del cronograma de actividades,
dénde se pueden apreciar las fechas de inicio y fin asi como los responsables de
su ejecucion:

Objetivo 1. Reducir el tiempo de espera del usuario en Mesa de Partes.
Elaborar un protocolo de atencién al ciudadano disponible Unidad de Adm. Doc. y
1 | para todo el personal del Médulo de Atencion al Pablico 13.12.16 | 19.12.16 Archivo / Secretaria
incluyendo al personal de seguridad. General
: : Secretaria General /
Designar a un profesional que se haga cargo de la ;
2 Coordinacion del Madulo de Atencién al Publico. 02.01.17 | 13.01.17 Unidad f\?cﬁﬁ,rg' Doc.y
Revisar, en coordinaciéon con DCM y DDV, los criterios Unidad de Administracis
3 | para identificar correctamente los escritos para asignar el 02.01.17 | 13.01.17 Dn idad de Acminisiracion
- . ocumentaria y Archivo
codigo T o D, segun corresponda.
. . . . Oficina de Sistemas de
4 cl;{elvnsgatre);n ac:juahcza:r los servicios a ser controlados a través 13.12.16 | 30.12.16 Informacion / Unidad de
el Sis ade Lolas. Adm. Doc. y Archivo
Realizar charias de induccién al personal de seguridad Unidad de Logistica /
5 | contratado, responsable de supervisar la seguridad del 02.01.17 | 30.12.17 : e s
INGEMMET. Oficina de Administracion
Colocar en un lugar visible del Modulo de Atencion al
6 Publico la direccién electronica del portal institucional, asi 02.01.17 | 13.01.17 Unidad de Administracién
como los teléfonos para hacer consultas y el horario de - - Documentaria y Archivo
atencién.
Colocar la identificacion clara (letra grande) de todo el Unidad de Adm. D
7 | personal que atiende a la ciudadania (nombre, tarecos, 02.01.17 | 13.01.17 nida A?chivrg' oc.y
periddico mural, entre otros).
. . . Secretaria General /
Designar al profesional que se hara cargo de la ;
8 digitalizacion de documentos en Mesa de Partes. 02.01.17 | 13.01.17 Unidad i?cﬁic\i,rg' Doc.y
Implementar Encuestas en la web mensajes itinerantes Oficina de Sistemas de
<o Mings ° (actualmente esta escondido) 16.01.17 | 27.01.17 Informacion
(}bﬁ .b?’
A
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Desarrollar charlas sobre los procedimientos

Unidad de Adm. Doc. y

mas veloz.

10 | administrativos y servicios del TUPA dirigidas a los 02.01.17 | 30.12.17 Archivo
usuarios.
: : Unidad de Adm. Doc. y
1 Buscar en el mercado un Sistema de Cola con tecnologia 02.01.17 | 31.01.17 Archivo / Oficina de
moderna. Sistemas de Informacién
Elaborar los TdR y/o Especificaciones Técnicas para la Unidad de Adm. Doc. y
12 | adquisicion de un Sistema de Cola moderno y un equipo 16.01.17 | 16.02.17 Archivo / Oficina de
escaner mas veloz. Sistemas de Informacion
13 Adgquisicién del Sistema de Cola y de un equipo escaner 01.0317 | 30.04.17 Unidad de Logistica /

QOficina de Administracion

Objetivo 2: Incrementar el porcentaje de llamadas atendidas

para absolver consultas de los usuarios.

Implementar una encuesta (1 o 2 preguntas) sobre el

Unidad de Adm. Doc. y

1 | grado de satisfaccion del usuario respecto a la atencion 16.01.17 | 31.03.17 Archivo / Oficina de
brindada por teléfono. Sistemas de Informacion
Programar la central telefénica de modo que las consultas
legales y técnicas sean denominadas por opcién (01 y 02)

2 Y que se direccionen las llamadas a los anexos 16.01.17 | 28.02.17 Oficina de Sistemas de
identificados para brindar orientacién (mas de un anexo), o e Informacion
en el caso de estar ocupado indicar al usuario que intente
mas tarde.

Realizar charlas o cursos de capacitacion dirigido al

3 personal del Médulo de Atencién al Publico y a los 010217 | 30.06.17 Unidad de Personal /
profesionales que atienden las consultas por teléfono, en e e Oficina de Administracion
temas relativos a la atencidn al cliente.

Objetivo 3: Mejorar el equipamiento y distribucién de los ambientes en el Médulo de Atencién al Publico.

Gestionar la puesta en operacién del equipo detector de

Unidad de Logistica /

colocarlo en un lugar visible.

1 metales. 02.01.17 | 31.01.17 Oficina de Administracion
Adgquirir sillas de espera comodas y del color distintivo de Unidad de Logistica /
2 |\a Entidad. 02.01.17 | 31.0117 | oficina de Administracion
3 Adquisicién e instalacion de mamparas con vidrio templado 02.01.17 | 31.01.17 Unidad de Logistica /
en el Madulo de Atencion al Puablico. o s Oficina de Administracion
Adquisicion e instalacion del sistema contra incendios con Of.u.”idadd ‘j': dLo_g!'sttica_/'
4 | detectores de humo en los ambientes del Modulo de 01.02.17 | 31.03.17 L;CI.T dz Arg'msl:)rac‘o"’
Atencién al Publico nidad ce am. Doc.y
: Archivo
Unidad de Logistica /
5 Colocar una repisa empotrada en la pared para que los 01.02.17 | 31.03.17 Oficina de Administracién,
usuarios puedan Henar sus formularios. T T Unidad de Adm. Doc. y
Archivo
Unidad de Logistica /
6 Colocar un periédico mural mas grande gue permita facil 01.03.17 | 31.0317 Oficina de Administracion,
visualizacion de la informacién publicada. e R Unidad de Adm. Doc. y
Archivo
Unidad de Logistica /
7 Adquirir & implementar las sefiales que orienten mejor al 02.02.17 | 31.03.17 Oficina de Administracion,
usuario durante su permanencia en la entidad. e e Unidad de Adm. Doc. y
Archivo
) ) ) }J_nidad de Logistica /
9 Actualizar y aprobar el mapa de riesgos de la Entidad y 02.02.17 | 31.0317 Oficina de Administracion,

Unidad de Adm. Doc. y
Archivo
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Proponer a Secretaria General los ambientes que podrian

16.12.16

10 ser acondicionados para los Actos de Remate. 13.12.16 Oficina de Adminstracion
Equipar el ambiente destinado para los Actos de Remate Unidad de Logistica /

11 | con mobiliario y equipos de cémputo (PC, Impresora) y 16.12.16 | 31.01.17 Oficina de Admi'crlmistracién
comunicacion (Teléfono).

12 Elaborar el plano con la nueva distribucién de los 13.12.16 | 31.01.17 Unidad de Logistica /
ambientes destinados al Médulo de Atencién al Publico. e o Oficina de Administracion
Elaborar TdR o Especificaciones Técnicas para la Unidad de Administracién

13 | implementacion de la nueva distribucién de areas en el 16.01.17 | 31.01.17 Documentaria y Archivo
Médulo de Atencién al Publico.

Implementar divisiones con lunas transparentes que Unidad de Loaistica /

14 | independicen los escritorios 0 modulos de orientacion legal | 15.02.17 | 28.02.17 | g e Admi?’:istra cién
DCM, legal DDV y técnica.

Gestionar la adquisicion y contratacion de los bienes y Unidad de Logistica /

15 | servicios necesarios para la implementacion de la nueva 01.02.17 | 31.03.17 Oficina de Admignistracién

distribucion del Médulo de Atencién al Publico.

Objetivo 4: Mejorar e implementar nuevas aplicaciones infor
servicios (procedimientos y servicios exclusivos TUPA) on |

maticas que permitan
ine a los usuarios.

brindar informacién y

Solicitar a los usuarios actualizar sus correos electrénicos

Unidad de Administracion

11|y datog ger}erale§ d(?ndg se les notificara las 02.01.17 | 31.12.17 Documentaria y Archivo
comunicaciones institucionales.

- . Unidad de Adm. Doc. y

2 Actuapz_amon de la base de datos del SIDEMCAT (correo 020117 | 31.12.17 Archivo / Oficina de
electrénico y datos generales) Sistemas de Informacion
Revisar si los instrumentos de comunicacién con los
usuarios (pagina web, formularios, boletines, murales, Unidad de Relaciones

3 | afiches, etc.) estan redactados en un lenguaje de facil 02.01.17 | 28.02.17 | Institucionales / Unidades
entendimiento, son sencillos de utilizar y la informacion es Organicas
la que realmente necesitan.

Identificar las aplicaciones informaticas mediante las Oficina de Sistemas de

4 | cuales se brinda al usuario informacién on line y sus 02.01.17 | 30.04.17 | Informacion / Unidades
mecanismos de medicién de demanda, asi como las Organicas
nuevas aplicaciones que se podrian desarrollar.

Identificar las aplicaciones informaticas mediante las or Saencoret:ni’f:ne;! ! .

5 | cuales se puede brindar procedimientos administrativosy | 02.01.17 | 31.01.17 g desSi:te:na:,d e cina
servicios exclusivos (TUPA) on line. informacion
Programar y ejecutar el desarrollo de las nuevas
aplicaciones informaticas y la mejora de las actuales para Oficina de Sistemas de

6 | brindar al usuario informacién, procedimientos 02.01.17 | 31.12.17 | Informacién/ Organos de
administrativos y servicios exclusivos (TUPA) on line y sus Linea
mecanismos de medicion de demanda.

7 Desarrollar y poner en operacién la aplicacion del servicio 01.0317 | 31.07.17 Oficina de Sistemas de
de Chat para atender las consultas de los usuarios. e e Informacion
Desarrollo de charlas gratuitas sobre el uso de los Unidad de Adm. Doc. y

8 | diferentes aplicativos del INGEMMET (INGEADMIN, 01.03.17 | 31.12.17 Archivo / Unidades
pagina web, usos del GPS, Google Earth, ETC) Orgénicas

URI / Unidad de Adm. Doc.

9 | Elaborar videos informativos para su difusién. 02.01.17 | 31.03.17 y Archivo, Unidades

Organicas
10 Colocar en un lugar visible formularios llenos, que sirvan 02.01.17 | 15.01.17 Unidad de Administracién

de ejemplo a los usuarios.

Documentaria y Archivo
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Enla Pég na Web Institucional de la Entidad colocar en un Oficina de Sistemas de
11 | lugar visible y de facil acceso el horario de atencién y las 13.12.16 | 22.12.16 informacion
direcciones de atencién a la ciudadania.
L . s Oficina de Sistemas de
12 Contar con formatos glglt?!eﬁ, en lugares visibles y que 02.01.17 | 15.01.17 | informacién / Unidad de
puedan ser descargados facilmente. Adm. Doc. y Archivo
. : Oficina de Sistemas de
13 Contar con flormatos digitales llenos, que puedan servir 020117 | 15.01.47 | Informacién / Unidad de
como ejemplo. Adm. Doc. y Archivo
Revisar si se puede acceder a los servicios virtuales de la
organizacion desde cualquier navegador (Mozilla Firefox, Oficina de Sistemas de
14 | Google Chrome, entre otros); de no ser asi, colocarenun | 02.01.17 | 15.01.17 Informacién / Unidad de
lugar visible para el ciudadano cudl es el navegador que se Adm. Doc. y Archivo
debera utilizar.
Medicion de los Servicios y de la Satisfaccion de los usuarios
Unidad de Adm. Doc. y
Yy . ST : Archivo / Unidad de
1 m?g'cllo?j elAr;forn?fe del ;ﬂ%ernma diaria de usuarios en el 02.01.17 | 31.12.17 | Relaciones Institucionales,
odulo de Atencion al Fublico Oficina de Sistemas de
Informacién
Unidad de Adm. Doc. y
.. o . - Archivo / Unidad de
2 Medlcmn‘ de l.a de:nanda diaria por cada servicio o tramite 02.01.17 | 31.12.17 | Relaciones institucionales,
(presencial, virtual) Oficina de Sistemas de
Informacion
I : : Oficina de Sistemas de
3 M‘?g’cl""; d%t'em” dfpe?‘g?ra de los usuarios en el 02.01.17 | 31.12.17 | Informacién / Unidad de
0Guio de Atenclon al Fublico Adm. Doc. y Archivo
Y i . Oficina de Sistemas de
4 M?’dflmon de la atencién de consultas de los usuarios por 020117 | 31.12.17 Informacién / Unidad de
teléfono Adm. Doc. y Archivo
Aplicacion de la encuesta de evaluacion de satisfaccion del Unidad de Administracion
5 usuario (Encuestas URI) 02.01.17 | 30.08.17 Documentaria y Archivo
Informe de evaluacion de satisfaccion del usuario Unidad de Relaciones
6 (Encuestas URI) 01.08.17 | 15.08.17 Institucionales
7 Informe de evaluacién de satisfaccion del usuaric 11.12.17 | 2012.17 Unidad de Administracion
(Reclamos, Quejas y Sugerencias) e e Documentaria y Archivo
Elaboracién de una encuesta para medir la satisfaccion del Unidad de Administracién
8 | usuario respecto a la nueva distribucién de los ambientes 15.12.16 | 15.01.17 : :
. L . Documentaria y Archivo
del Médulo de Atencion al Priblico.
Aplicacion de la encuesta para medir la satisfaccion del
9 usuario respecto a nueva distribucion de los ambientes del 16.01.17 | 31.1017 Unidad de Administracién
Médulo de Atencidn al Publico (Linea Base y evaluacion o e Documentaria y Archivo
del plan).
Informe de evaluacion de satisfaccion del usuario respecto Unidad de Administracién
10 | a la aplicacién de la encuesta sobre la distribucién de los 04.12.17 | 151217 Documentaria ; Archivo
ambientes del Médulo de Atencion al Pablico.
Aplicacion de la encuesta para medir la satisfaccion del
usuario respecto a la informacioén, procedimientos Unidad de Administracién
11 | administrativos y servicios exclusivos (TUPA) on line 02.11.17 | 30.11.17 Documentaria y Archivo
brindados por el INGEMMET. (Encuesta Linea Base PIP
“Modernizacion del Sistema Informatico”)
Informe de evaluacion de satisfaccion del usuario respecto
a la informacion, procedimientos administrativos y servicios Unidad de Administracion
12 | exclusivos (TUPA) on line brindados por el INGEMMET. 04.12.17 | 15.12.17 - ;
. “ S, . Documentaria y Archivo
(Encuesta Linea Base PIP “Modernizacion del Sistema
Informatico”)

»

Oficina de

< Dlana

.
+
%
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Seguimiento a ia Implementacién del Plan

Unidad de Administracién

_y - . . Documentaria y Archivo,
1 | Medicion de los indicadores (Fichas de Indicador) 01.04.17 | 31.12.17 Oficina de Sistemas de

Informacion

Iy Ry Oficina de Planeamiento y
Evaluacién de los resultados de medicién de los 15.04.17 | 31.12.17 | Presupuesto / Equipo de

indicadores Mejora Continua

Oficina de Planeamiento y

3 | Elaboracion del informe de Evaluacion 15.04.17 | 31.12.17 | Presupuesto / Equipo de
Mejora Continua

6. RECURSOS
Los recursos que se requieren para cada actividad son financiados con recursos

propios y dentro del marco presupuestal aprobado para cada unidad organica
para el ejercicio 2017.

6.1 Recursos humanos

Tiempo aproximado (mensual /

Unidad Organica Responsable quincenal / semanal) aprox.
Especialista 1 17 semanas a tiempo parcial
Especialista 2 10 semanas a tiempo parcial

Oficina de Sistemas Especialista 3 4 semanas a tiempo parcial
Especialista 4 12 semanas a tiempo parcial
Directora OSlI 24 semanas a tiempo parcial

Oficina de Administracién Director OA 1 semana a tiempo parcial

Oficina de Planeamiento y 2 semanas a tiempo parcial por

Especialista 1

Presupuesto trimestre
Secretaria General Asesor SG 4 semanas a tiempo parcial
Especialista 1 2 semanas a tiempo parcial por mes
Especialista 2 2 semana a tiempo parcial
Jefe de UADA 2 semanas a tiempo parcial
Unidad de Administracion Especialista 3 2 semana a tiempo parcial por mes
Documentaria y Archivo Especialista 4 Permanente
Especialista 5 Permanente
Secretaria 1 semana medio tiempo anual

1 semana a tiempo parcial por

Especialista 6 trimestral
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Tiempo aproximado (mensual /

Unidad Orgénica Responsable quincenal / semanal) aprox.
Jefe de UL 2 horas mensual
Unidad de Logistica Especialista 1 5 semanas a tiempo parcial
02 Operadores . .
Logisticos 51 semanas a tiempo parcial
Unidad de Personal Especialista 1 15 semanas a tiempo parcial
Especialista 1 3 semanas Sae 2'?;252 parcial por
Unidad de Relaciones — - -
Institucionales Especialista 2 12 semanas a tiempo parcial
Especialista 3 1 semana a tiempo parcial por afio

6.2 Material

Material
Papel bond, lapiceros, plumones de pizarra (entre otros).
Adquisicién de Fotochecks o tarecos o distintivos para el personal
Adquisicién de sefales adhesivas

6.3 Infraestructura y equipos

Infraestructura y Equipo

01 Laptop

02 Proyectores Multimedia

01 Equipo de Sistema de colas actual

01 Central Telefénica

01 Equipo detector de metales operativo

01 Escritorio

01 Camara de Video

01 Periddico Mural

01 Sala de Remates

01 Sala de Reuniones

01 Auditorio

23 Computadoras

08 Impresoras

Adquisicién de 01 Equipo contra incendios
Adquisicion de 01 servidor

Adquisicion de 01 Software para encuestas telefénicas
Adquisicién de una repisa para empotrar a la pared
Adgquisicion de 05 pantallas SMART

Adquisicién de 01 tiketero
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Infraestructura y Equipo

Adquisicion de 04 parlantes

Adquisicién de un nuevo equipo para el Sistema de Cola

Mamparas de Vidrio Templado

Moédulo de Mesa de Partes

Modulo de Atencidn al Publico

Médulo de Consulta Técnica y Legal

Sillas para el Médulo de Atencién al Publico y Sala de Remates

Equipos Teléfonicos

7. INDICADORES

En la siguiente Tabla se presentan los indicadores que permitiran medir el nivel
de avance en el logro de los objetivos, cuyas Fichas se adjuntan en el Anexo N°

09:

1 Demora en la atencion
de los usuarios

Reducir el tiempo de espera del
usuario en Mesa de Partes.

Porcentaje de ciudadanos cuyo
tiempo de espera para ser
atendido en Mesa de Partes es
menor o igual a 3 minutos.

Incrementar el porcentaje de
llamadas atendidas para
absolver consultas de los

usuarios.

Porcentaje de usuarios cuyas
iflamadas telefénicas hayan sido
atendidas.

El equipamiento y la
distribucién de los
ambientes del Médulo de

2 | Atencién al Publico no
brindan comodidad ni
seguridad a la
ciudadania.

Mejorar el equipamiento y
distribucion de los ambientes
en el Modulo de Atencién al
Puablico.

No se cuenta con linea base.

No se esta maximizando
el uso de las tecnologias
de informacién para

3 brindar servicios e

informacién de forma

oportuna y confiable a
los usuarios.

Mejorar e implementar nuevas
aplicaciones informaticas que
permitan brindar informacion,
procedimientos adminitrativos y
servicios exclusivos (TUPA) on
line a los usuarios.

Porcentaje de usuarios externos
satisfechos con la informacién
sobre Mineria y Geologia
obtenida a través de la Pagina
Web del INGEMMET.

(Incluye informacion,
procedimientos administrativos y
servicios exclusivos del TUPA)

0 Wing,,
o °s

S

[ %
© Ofich %
2 Planemm g
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8. ANEXOS

8.1 Anexo N°01: Matriz de Problemas, Objetivos, Alternativas y Estrategias

8.2 Anexo N° 02: Cronograma de Actividades del Plan para Mejorar la Calidad de
Atencion al Ciudadano.

8.3 Anexo N°03: Afluencia diaria en la Sede Central de Lima (2016)

8.4 Anexo N°04: Demanda mensual y diaria de los servicios o tramites que se
brindan en la Sede Central de Lima (2016)

8.5 Anexo N° 05: Atencién de consultas de los usuarios por canal telefénico (2016)

8.6 Anexo N°08: Promedio mensual del tiempo de espera en el Médulo de
Atencion al Publico (2016)

8.7 Anexo N° 07: Tiempo de espera de los usuarios atendidos en Mesa de Partes

8.8 Anexo N° 08: Registro de Reclamos, Sugerencias y Quejas (2016)

8.9 Anexo N° 09: Ficha de Indicadores (Del N° 09-1 al 09-3)
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ANEXO N° 04 -7

MES DE JULIO 2016
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ANEXO N° 04 - 8

MES DE AGOSTO 2016
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ANEXO N° 04 -9

MES DE SETIEMBRE 2016
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ANEXO N° 04 -10

MES DE OCTUBRE 2016

DN IN|D| O |O]O|=|NRIMNINW(IN] [N O
MDIN|NID| | DI |N|M[ | DO N|N[N|RDR] ™
V1oL - ~
OJOIMINID|INOIFT || EF NN O = O] =
— OO~ [O|NIN]OIOINNOIOIWO|— MO0} &
SYavoldiLy3ao S— = © AR A - A A g—
SVYidOD
(>R Rl (o] OMIN]|D|O [ |NNM][O|—|OIN]O|IN~] O
ol ol N -~ had v | - [ ol
! -
BIRIKQT|2 B[S €385 |KBF B |RNIB|5|3|N|
$0Qigio3y ~
SOLNIWNO0a
WIWOINIOIIOIFT (MO~ OIS WO ||~ O
| N \—NVO’)W\—V—NNO’)?NNN\—NFNQ
wle SOLI¥OSH
N[OOI N|—|OIN O]V~ || |F|MN]Q]—| N
-~ ~— N Oy ||| -« N O)\—g
«0,s OLI™HOSH
NC’)NC’)C’)NNC‘)LOVO’)PQ‘NNNMMC’)V(’)%
syavzrivad
SVIN3A
N EEEEEEEEEEEBEEEEEEEHE
00 - VOINOAL ~
VLINSNOD
mmvr\mwrmoov-cooommommooovvog
Al -~ -~
AQa-voean -
VLINSNOD
B EEBEEEEREEREECEREEE
INOa - TvO3a1 ©
VYLINSNOD
Cle BB |RRI|B|BSS|RB|IR|S|RB|B (KK B
—
oognd v 0
NOIDVLIN3RNO
P PN 3 b PN E PN S R A £ A RS P B Y R S N S e
-
SYAvdlsioay ©
SVIISIA
wd
ﬂﬁ'lﬂ@hOFNﬂﬁ'l\wQO!—ﬂ'mwl\mvﬁ
vid o|o|o|e|o|v|vr |||~ || |N|N|N|N| NN Nfo | o
e




ANEXO N° 05

ATENCION DE CONSULTAS DE LOS USUARIOS POR CANAL

TELEFONICO
LLAMADAS LLAMADAS LLAMADAS NO
MES RECIBIDAS ATENDIDAS ATENDIDAS
Cantidad | Cantidad % Cantidad %

ENERO 596 478 80.2 118 19.8
FEBRERO 704 561 79.7 143 20.3
MARZO 800 582 72.8 218 27.3
ABRIL 837 630 75.3 207 24.7
MAYO 1040 853 82.0 187 18.0
JUNIO 1580 1393 88.2 187 11.8
JULIO 712 675 94.8 37 5.2
AGOSTO 765 712 93.1 53 6.9
SEPTIEMBRE 632 609 96.4 23 36
OCTUBRE 161 113 70.2 48 29.8
TOTAL 7827 6606 84.4 1221 15.6




ANEXO N° 06

PROMEDIO MENSUAL DEL TIEMPO DE ESPERA EN EL MODULO DE ATENCION AL PUBLICO

(01 junio al 14 noviembre 2016)

SERVICIO Junio Julio Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre

CONSULTA TECNICA 00:21:53 | 00:08:49 00:18:51 00:20:36 00:31:26 00:18:23

CONSULTA LEGAL DCM 00:08:09 | 00:13:03 00:09:06 00:08:56 00:18:00 00:10:23

CONSULTA LEGAL DDV 00:12:38 | 00:06:03 00:05:36 00:07:18 00:19:21 00:05:39

MESA DE PARTES 00:03:24 | 00:03:24 00:02:42 00:02:35 00:13:17 00:04:44




ANEXO N° 07

TIEMPO DE ESPERA DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN MESA DE PARTES

(01 junio al 14 noviembre 2016)

Usuarios atendidos con un Tiempo
Total de usuarios de Espera <3min
MES atendidos

Nimero de o

usuarios °
Junio 1203 815 68%
Julio 1127 732 65%
Agosto 1132 907 80%
Septiembre 1169 862 74%
Octubre 1084 303 28%
Noviembre 473 279 59%

g Mlne,o




ANEXO N° 08

REGISTRO DE RECLAMOS, SUGERENCIAS Y QUEJAS 2016

Z =z /5]
“84 ”g % )
oY« 0o =0 > < =
MES XE cs9 i 2 =
<z | 5352 & =] e
0> a0 O =]
w [ FE] -
2 o 7
ENERO 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 1]
JUNIO 1 0 0 0 1
JULIO 0 0 0 1 1
AGOSTO 3 0 1 0 4
SETIEMBRE 1 0 0 0 1
OCTUBRE * 0 1 0 0 1
TOTAL 5 1 1 1 8

(*) El reclamo presentado se encuentran en proceso de atencion.




ANEXO N° 09 -1

Objetivo: Reducir el tiempo de espera del usuario en Mesa de Partes.

id

FICHA DE INDICADOR

1 [Nombre del Indicador :

Porcentaje de ciudadanos cuyo tiempo de espera para ser atendido
en Mesa de Partes es menor o igual a 3 minutos.

2 |Descripcion del Indicador:

Indicador de eficiencia que mide el grado de avance en la reduccién
del tiempo que los ciudadanos deben esperar para ser atendidos en
Mesa de Partes.

3 [Objetivo del Indicador :

Mostrar la satisfaccion de los usuarios respecto a la reduccion del
tiempo de espera en Mesa de Partes.

4 |Forma de Calculo :

(Numero de ciudadanos atendidos en menos 0 iguala 3
minutos/nimero de total de ciudadanos atendidos)*100

5 lFuentes de Informacion :

Reporte del sistema de colas del INGEMMET.

6 |Periodicidad de Medicion :

Mensual

7 |Responsable de Medicion :

Oficina de Sistema de Informacion y UADA

8 [Meta:

Lograr que el 70% de los usuarios sea atendido en menos o iguala 3
minutos.




ANEXO N° 09 - 2

Objetivo: Reducir el porcentaje de llamadas no atendidas para absolver consuitas de los

usuarios.
id FICHA DE INDICADOR
1 |Nombre del Indicador - Porcentaje de usuarios cuyas llamadas telefonicas hayan sido

atendidas.

Indicador de eficiencia que mide el grado de atenciones telefénicas

2 |Descripcion del Indicador: |referente a las consultas técnicas y legales efectuadas por los
usuarios.
3 |Objetivo del Indicador : Mostrar la cantidad de llamadas atendidas por consultas realizadas.

Forma de Calculo :

(Namero de llamadas atendidas/nimero de total de llamadas)*100

5 |Fuentes de Informacién : |Reporte del Sistema Tarificador de llamadas

6 |Periodicidad de Medicién : |Mensual

7 |Responsable de Medicion :{Oficina de Sistema de Informacion y UADA

8 |Meta : Lograr que el 100% de llamadas telefonicas de consulta sean

atendidas.




ANEXO N° 09 - 3

Objetivo: Mejorar e implementar nuevas aplicaciones informaticas que permitan brindar
informacion, procedimientos adminitrativos y servicios exclusivos (TUPA) on line a los

usuarios.
Id FICHA DE INDICADOR
Porcentaje de satisfaccion de los usuarios respecto a la informacién,
1 [Nombre del indicador : procedimientos y servicios exclusivos TUPA on line brindados por el

INGEMMET.

Indicador de calidad que mide el grado de satisfaccién de los usuarios

2 |Descripcién del Indicador: |respecto a la informacion, procedimientos y servicios exclusivos
TUPA on line brindados por el INGEMMET.
Mostrar la satisfaccion de los usuarios respecto a respecto a la

3 |Objetivo del Indicador : informacién, procedimientos y servicios exclusivos TUPA on line
brindados por el INGEMMET.

4 |Forma de Calculo - (Ntmero de ciudadanos encuestados que manifiestan sentirse

' satisfechos / nimero de total de encuestados) * 100

5 |Fuentes de Informacion : |Encuesta realizada a los usuarios que realizan tramites.

6 [Periodicidad de Medicién : |Anual

7 |Responsable de Medicion :|Jefe de la Unidad de Administracion Documentaria y Archivo (UADA)
Lograr que el 75% de usuarios externos se encuentren satisfechos

8 IMeta - con la informacién sobre Mineria y Geologia obtenida a través de la

Pagina Web del INGEMMET (Incluye procedimientos administrativos y
servicios exclusivos del TUPA).




