Municipalidad de Santiago de Surco

RESOLUCION N° O .2011.GM-MSS
Santiago de Surco, 29 DIC. 701

EL GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO DE SURCO

VISTO:

Los Informes N° 063 y 066-2011-SGPRA-GPP-MSS de la Subgerencia de
Planeamiento y Racionalizacion, el Memorando N° 610-2011-GPP-MSS de |a
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto; mediante los cuales se propone el Manual
de Procedimientos — MAPRO de 18 unidades organicas de la Municipalidad;

CONSIDERANDO:

Que, la Tercera Disposicién Complementaria del Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Municipalidad de Santiago de Surco, aprobado mediante Ordenanza
N° 396-MSS, sefiala que los MOF y los MAPRO de los 6rganos de segundo nivel,

como Gerencias y Subgerencias, seran aprobados por Resolucion de Gerencia
Municipal:

Que, la Directiva N° 002-77-INAP/DNR “Normas para la formulacion de Manuales de
Procedimientos en Entidades Publicas”, aprobada por Resolucion Jefatural N° 059-77-
INAP/DNR, contiene los lineamientos generales para la elaboracién de los Manuales
de Procedimientos para las entidades publicas la que ha servido de base para la
elaboracion de los indicados Manuales de Procedimientos;

Que, es de prioridad municipal adecuar los indicados Manuales de Procedimientos a
efectos de detallar los procedimientos que desempefia el personal de las diferentes
unidades organicas citadas, en atencion a la nueva estructura orgénica de la
Municipalidad, debiendo manifestarse que la elaboracién de los mismos es de
responsabilidad de la Subgerencia de Planeamiento y Racionalizacién, para lo cual
debera emitirse la Resolucion de Gerencia Municipal correspondiente.

En uso de la facultades otorgadas en la Tercera Disposicién Complementaria del
Reglamento de Organizacién y Funciones aprobado mediante Ordenanza N° 396-MSS

y contando con el Informe N° 1177 -2011-GAJ-MSS de la Gerencia de Asesoria
Juridica;

7\ RESUELVE:
+/ ARTICULO PRIMERO.- ADECUAR el Manual de Procedimientos (MAPRO) de 18

unidades organicas que se detallan; cuyo anexo es parte integrante de la presente
resoluciéon: -

r. Bolognesi 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T. 4115580
www.munisurco.gob.pe
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- Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal
- Gerencia de Seguridad Ciudadana

- Subgerencia de Serenazgo

- Subgerencia de Transito y Seguridad Vial

- Subgerencia de Fiscalizacion

- Gerencia de Obras Publicas y Proyectos

- Subgerencia de Gestion de Proyectos

- Procuraduria Publica Municipal

Gerencia de Gestion Ambiental

Subgerencia de Mantenimiento del Ornato
Gerencia de Desarrollo Humano y Educaciéon ~~
Subgerencia de Educacion —

Gerencia de Asesoria Juridica

Gerencia de Administracion Tributaria ~—
Subgerencia de Ejecutoria Coactiva =
Gerencia de Participaciéon Vecinal—

Organo de Control Institucional =~
Subgerencia de Gestion Documental

ARTICULO SEGUNDO.- DISPONER que la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
tome las medidas necesarias para la difusion del contenido de los presentes Manuales
de Procedimientos entre el personal de la Corporacion.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a la Gerencia de Tecnologias de la Informacion

la publicacion de la presente Resolucidon en la Intranet y Portal Web de la
Municipalidad de Santiago de Surco.

Registr@‘se\, Comuniquese y Cumplase,

" .w‘.i;n.ln‘&i\ﬁ.." arnifhoshhasdderasrennaPaggraiecs
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Jr. Bolognesi 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T, 4115560
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencidn al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROGEDIMIENTOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

A. Infroduccion

El presente Manual de Procedimientos (MAPRO) contiene, en forma ordenada, las
acciones que se siguen en la ejecucidn de los procesos generados para el
cumplimiento de las funciones y guarda coherencia con la normatividad que regula el
funcionamiento de la Municipalidad.

El MAPRO identifica los puestos de trabajo y areas que intervienen en cada
procedimiento, precisando sus responsabilidades y participaciéon. Asimismo incluye
modelos de los formatos utilizados en cada procedimiento.

El MAPRO esta elaborado conforme a lo dispuesto en la Directiva N° 002-77-
INAP/DNR — Normas para la formulacién de los Manuales de Procedimientos de las
entidades de la administracion publica, aprobada por Resolucion Jefatural N° 059-77-
INAP/DNR.

B. Datos Generales

1. Objetivo

El Manual de Procedimientos (MAPRO) tiene por objetivo formalizar los
procedimientos relacionados con el cumplimiento de las funciones asignadas.

2. Alcance

El ambito de aplicacion del presente MAPRO comprende a la Gerencia de
Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal.

3. Base Legal

a) Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

\ b) Ley N° 27444, ley del Procedimiento Administrativo General y sus
| modificatorias.

[ c) Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la Municipalidad de
Santiago de Surco, aprobado por Ordenanza N° 396-MSS.

d) Cuadro para la Asignacion de Personal (CAP) de la Municipalidad de
k Santiago de Surco, aprobado por Ordenanza N° 325-MSS.

4. Aprobacion y Actualizacién

El MAPRO sera aprobado por Resolucion de Gerencia Municipal, con la opinion
técnica favorable de la Subgerencia de Planeamiento y Racionalizacién.

En caso se modifique, por lo menos, un procedimiento contenido en el MAPRO,
el funcionario responsable serd el encargado de actualizar el instrumento
normativo con el asesoramiento de la Subgerencia de Procesos.




Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal
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C. Procedimientos
1. Denominacion:

PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DE LA BASE DE DATOS DE
VECINOS SURCANOS PREFERENTES (VSP)

1.1. Cédigo:
P-01-GACDV
1.2. Finalidad:

Asegurar la generacion de informacién correcta y con unidad de criterios, de la
Base de Datos de los Vecinos Preferentes para asegurar el funcionamiento del
Sistema VSP.

1.3. Base legal:

a) Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades

b) Ordenanza N° 396-MSS, Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)

c) Decreto de Alcaldia N° 09-2008-MSS, Disposicion para otorgar tarjetas de
Vecino Surcano Preferente “VSP"

d) Directiva N° 005-2007-MSS, Normas y Procedimientos aplicables en el
funcionamiento del Sistema de Reconocimiento de Vecinos Surcanos
Preferentes — VSP

Requisitos:

a) Memorando dirigido a la Gerencia de Tecnologias de la Informacion.

1.5. Descripcion: P-01-GACDV

"] PRIMERA ENTREGA

; Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal

(_ Cargo: Especialista

Paso 1. Elabora Memorando solicitando Base de Datos de Contribuyentes VSP,
\ indica que la Base de Datos debe prepararse segun los criterios
establecidos en el Decreto de Alcaldia N° 09-2008-MSS para la seleccion
de la Base de Datos para el Sistema de Vecino Surcano Preferente, el
Memorando va dirigido a la Gerencia de Tecnologias de la Informacion.
(Tiempo: 20 minutos). EI Memorando se envia en el mes de
Noviembre de cada afo.

Cargo: Gerente

o *’fﬁ”.k Paso 2. Recibe, revisa y firma Memorando en el que se solicita la Base de Datos

%A &) de contribuyentes VSP. (Tiempo: 10 minutos).
&
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Cargo: Secretaria

Paso 3. Recibe Memorando firmado y lo deriva a Gerencia de Tecnologias de la
Informacion. (Tiempo: 10 minutos).

Gerencia de Tecnologias de la Informacion

Cargo: Gerente

Paso4. Recibe Memorando en el que le solicitan la Base de Datos de
Contribuyentes VSP. (Tiempo: 10 minutos).

Paso 5. Entrega Memorando en el que le solicitan la Base de Datos de
Contribuyentes a Desarrollador de Sistemas responsable. (Tiempo: 10
minutos).

Cargo: Desarrollador de Sistemas

Paso 6. Recibe Memorando y revisa los criterios para la generacion de la Base de
Datos de Contribuyentes VSP. (Tiempo: 10 minutos).

Paso 7. Genera Base de Datos de Vecino Surcano Preferente en Excel desde el
Sistema SATTI. (Tiempo: 540 minutos).

Paso 8. Remite Base de Datos (en Excel y zippeado) por correo electronico a la
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal. (Tiempo: 20
minutos).

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 9. Recibe correo electronico con respuesta a la solicitud por parte de la
Gerencia de Tecnologias de la Informacion y descarga archivo adjunto de
/) la Base de Datos. (Tiempo: 40 minutos).

/] Paso 10. Toma muestra al azar y verifica en el Sistema SATTI que la data cumpla
con los criterios establecidos. (Tiempo: 240 minutos).

¢Data de Contribuyentes cumple con los criterios establecidos?
Si= Paso 12
No = Paso 11

Paso 11. Remite Base de Datos de Contribuyentes a la Gerencia de Tecnologias
de la Informacién indicando las observaciones detectadas para su
correccion. (Tiempo: 30 minutos). Continua Paso 7

Paso 12. Envia comunicacion via correo electronico a la Gerencia de Tecnologias
de la Informacion validando la informacion recibida. (Tiempo: 20

P> minutos).

= %j Gerencia de Tecnologias de la Informacion
k-] &
& §
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadane y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCERIMIENTOS

Cargo: Desarrollador de Sistemas

Paso 13. Remite por escrito respuesta a Memorando incluyendo CD con Base de
Datos de VSP. (Tiempo: 120 minutos).

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 14. Ordena la Base de Datos de acuerdo a los criterios de ordenamiento
establecidos en la Directiva N° 005-2007-MSS. (Tiempo: 240 minutos).

Paso 15. Prepara data para ser entregada al proveedor para la personalizacion de
Tarjetas VSP. (Tiempo: 5 dias).

Paso 16. Deriva data a proveedor de Tarjetas VSP para la elaboracion de las
tarjetas. (Tiempo: 60 minutos).

~. Proveedor de Tarjetas VSP

I_.";I;-"’;aso 17. Elabora Tarjetas VSP y las deriva a la Gerencia de Atencion al

Ciudadano y Defensoria Vecinal. (Tiempo: 10 dias).

Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria VVecinal

Cargo: Gerente

Paso 18. Coordina con la Gerencia de Administracion Tributaria para que el
proveedor de entrega de Cuponeras inserte las Tarjetas VSP en las
respectivas Cuponeras. (Tiempo: 1 dia).

Gerencia de Administracion Tributaria

Paso 19. Proceso de entrega de Cuponeras y tarjetas VSP a Contribuyentes.
(Tiempo: 21 dias).

SEGUNDA ENTREGA

Espera: Quince (15) dias antes del primer vencimiento del pago del Impuesto
Predial del aiio (28 de febrero).

Cargo: Especialista

Paso 20. FElabora Memorando solicitando Informe de Base de Datos de
Contribuyentes que pagaron puntualmente su Impuesto Predial y Arbitrios
al 1er Trimestre. (Tiempo: 30 minutos).

Cargo: Gerente de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Paso 21. Recibe, revisa y firma Memorando solicitando Informe de Base de Datos
de Contribuyentes VSP. (Tiempo: 20 minutos).
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Cargo: Secretaria

Paso 22. Recibe el Memorando firmado y lo deriva a la Gerencia de Tecnologias
de la Informacién. (Tiempo: 20 minutos).

Gerencia de Tecnologias de la Informacién

Cargo: Gerente

Paso 23. Recibe Memorando solicitando Informe de Base de Datos de
Contribuyentes que pagaron puntualmente su Impuesto Predial vy
Arbitrios al 1er Trimestre. (Tiempo: 10 minutos).

Paso 24. Entrega Memorando solicitando Informe de Base de Datos de
Contribuyentes a Desarrollador de Sistemas responsable. (Tiempo: 10
minutos).

Cargo: Desarrollador de Sistemas

Paso 25. Recibe Memorando y revisa los criterios para la seleccion de la Base de
Datos de Contribuyentes. (Tiempo: 30 minutos).

Paso 26. Genera Base de Datos de Contribuyentes segun los criterios
establecidos. (Tiempo: 540 minutos).

Paso 27. Filtra los datos con la base inicial (base de datos del ano precedente).
(Tiempo: 60 minutos). :

Paso 28. Remite Base de Datos en Excel por correo electronico a la Gerencia de
Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal. (Tiempo: 20 minutos).

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 29. Recibe correo electronico con respuesta al Memorando por parte de la
Gerencia de Tecnologias de la Informacion y descarga archivo adjunto
de la Base de Datos. (Tiempo: 40 minutos).

Paso 30. Toma muestra al azar y verifica en el Sistema SATT!| que data cumpla
con los criterios establecidos. (Tiempo: 240 minutos).

¢Data de Contribuyentes cumple con los Criterios establecidos?
Si= Paso 32
No = Paso 31

Paso 31. Remite Base de Datos de Contribuyentes a la Gerencia de Tecnologias
de la Informacion indicando las observaciones detectadas para su
correccion. (Tiempo: 30 minutos). Continua Paso 25

Paso 32. Envia comunicacion via correo electronico a la Gerencia de Tecnologias
de la Informacion validando la informacién enviada. (Tiempo: 20
minutos).
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Gerencia de Tecnologias de la Informacion

Cargo: Desarrollador de Sistemas

Paso 33. Remite por escrito respuesta de solicitud incluyendo un CD con Base de
Datos de VSP. (Tiempo: 120 minutos).

Gerencia de Atencion al Ciudadano v Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 34. Recibe respuesta a la solicitud por parte de la Gerencia de Tecnologias
de la Informacién. (Tiempo: 40 minutos).

Paso 35. Incorpora a lista inicial el nuevo padron de contribuyentes, utiliza el
numero de secuencia subsiguiente al uUltimo de la lista inicial. (Tiempo:
180 minutos).

Paso 36. Prepara data para entregar al proveedor para la personalizacion de
Tarjetas VSP. (Tiempo: 6 dias)

Proveedor de Tarjetas VSP

Paso 37. Elabora Tarjetas VSP y las deriva a la Gerencia de Atencion al
Ciudadano y Defensoria Vecinal. (Tiempo: 240 minutos).

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Gerente

Paso 38. Coordina y ejecuta actividades para entrega de Tarjetas VSP a los
contribuyentes. (Tiempo: 10 dias).

Fin del Procedimiento.
_ ) 1.6. Tiempo total estimado

/; / PRIMERA ENTREGA: 37 dias 23 horas
( SEGUNDA ENTREGA: 17 dias 3 horas 30 minutos

1.7. Anexos

a) Anexo 1: Diagrama de Fiujo
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

ManUaL DE PROCEDIMIENTOS

2. Denominacion:

PROCEDIMIENTO PARA LA FORMALIZACION DE CONVENIOS CON EMPRESAS
QUE DESEEN AFILIARSE AL SISTEMA VSP

2.1. Codigo:
P-02-GACDV
2.2. Finalidad:

Formalizar la participacién de empresas que deseen afiliarse al sistema VSP.

2.3. Base legal:

a) Ley N°27972 Ley Organica de Municipalidades

b) Ordenanza N° 396-MSS, Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)

c) Directiva N° 005-2007-MSS, Normas y Procedimientos aplicables en el
funcionamiento del Sistema de Reconocimiento de Vecinos Surcanos
Preferentes — VSP

2.4. Requisitos:

a) Llamada telefonica, correo electronico o visita por parte de la empresa
interesada solicitando informacion del sistema VSP e interés en afiliarse.

2.5. Descripciéon: P-02-GACDV

Representante de Empresa

Paso 1. Solicita informacién sobre los beneficios del Sistema VSP a la Gerencia
de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal, via llamada telefonica,
correo electronico o personalmente.

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 2. Informa sobre los beneficios del Sistema VSP y sobre los requisitos que
debe cumplir la empresa (requisitos indicados en la Directiva N° 005-
2007-MSS, Normas y Procedimientos aplicables en el funcionamiento del
Sistema de Reconocimiento de Vecinos Surcanos Preferentes — VSP).
(Tiempo: hasta 30 minutos si es personalmente, hasta 10 si es por
correo).

Espera que empresa interesada presente los requisitos indicados.

Representante de Empresa

Paso 3. Presenta los requisitos solicitados.

0 O S, : - . ; .
i Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal
(é‘ % &\
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cargo: Especialista

Paso 4. Revisa los documentos presentados por el representante de la empresa.
(Tiempo: 15 minutos).

Paso 5. Coordina con Subgerencia de Desarrollo Economico por correo
electronico o por documento para que compruebe si la Licencia de
Funcionamiento de la empresa se encuentra vigente. (Tiempo: 20
minutos).

Subgerencia de Desarrollo Econdmico

Paso 6. Realiza comprobacion de vigencia de Licencia de Funcionamiento y emite
informe de vigencia de Licencia de Funcionamiento de la empresa.
(Tiempo: 1 semana).

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 7. Registra en la base de datos de convenios y lo emite por duplicado.
(Tiempo: 20 minutos).

Paso 8. Remite Convenio a la Gerencia de Asesoria Juridica para que sea visado.
(Tiempo: 20 minutos).

Gerencia de Asesoria Juridica

Paso 9. Recibe Convenio y lo visa en sefial de conformidad legal, deriva
Convenio visado a la Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria
Vecinal. (Tiempo: 2 dias).

Gerencia de Atencion al Ciudadano v Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 10. Recibe Convenio visado, gestiona firma del jefe de Gerencia de Atencién
al Ciudadano y Defensoria Vecinal. (Tiempo: 20 minutos).

Paso 11. Se comunica con representante de la empresa para que se acerque a
firmar el convenio por duplicado, un original para el y uno para el archivo
de la GACDV. (Tiempo: 20 minutos).

Fin del Procedimiento.

2.6. Tiempo total estimado

TIEMPO MINIMO: 1 semana 2 dias 2 horas 5 minutos
TIEMPO MAXIMO: 1 semana 2 dias 2 horas 25 minutos
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencian al Ciudadana y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

a) Anexo 1: Diagrama de Flujo
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencidn al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL OE PROCEDIMIENTOS

Denominacion:

PROCEDIMIENTO PARA LA ACEPTACION DE ENCARTES EN LA REVISTA
SURCO

3.1. Cadigo:
P-03-GACDV
3.2. Finalidad:

Ofrecer beneficios publicitarios adicionales a las empresas afiliadas al sistema
VSP,

3.3. Base legal:

a) Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades
b) Ordenanza N° 396-MSS, Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)
c) Directiva N° 005-2007-MSS, Normas y Procedimientos aplicables en el

funcionamiento del Sistema de Reconocimiento de Vecinos Surcanos
Preferentes — VSP

19" | 3.4. Requisitos:

a) Solicitud dirigida a Gerencia de Atenciéon al Ciudadano y Defensoria
Vecinal (las empresas afiliadas lo comunican por correo, por teléfono o lo
solicitan personalmente).

3.5. Descripcion: P-03-GACDV

Representante de Empresa

Paso 1. Solicita se inserte un encarte dentro de la Revista Surco, por correo

electrénico, teléfono o personalmente.

Gerencia de Atencidn al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 2. Verifica que empresa interesada tenga Convenio Promocional vigente.

(Tiempo: 10 minutos).

¢Empresa Interesada tiene Convenio Promocional vigente?

Si =Paso4
Ne = Paso 3
Paso 3. Comunica a la empresa interesada que el Convenio no se encuentra

vigente. (Tiempo: 10 minutos).
Fin del procedimiento

Gerencia de Atencion al Ciudadano v Defensoria Vecinal
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensaria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cargo: Especialista

Paso 4. Solicita disefio de Encarte para verificar informacién consignada.
(Tiempo: 10 minutos).

Espera a que representante presente disefio de Encarte.

Representante de la Empresa

Paso 5. Entrega disefio de Encarte a especialista.

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 6. Verifica que el disefio cumpla con los requisitos establecidos (requisitos
indicados en la Directiva N° 005-2007-MSS, Normas y Procedimientos
aplicables en el funcionamiento del Sistema de Reconocimiento de
Vecinos Surcanos Preferentes — VSP). (Tiempo: 10 minutos).

¢Diseno cumple con los requisitos establecidos?

Si =Paso8

No = Paso 7

Paso 7. Informa a representante de la empresa las modificaciones que debe
realizar al disefio del Encarte. (Tiempo: 10 minutos). Contintia en el
Paso 4

Paso 8.  Entrega arte final al Gerente para V°B° y sello de conformidad. (Tiempo:
10 minutos).

Cargo: Gerente

Paso 9. Coloca sello y V°B° en arte final, anota cantidad y lugares de destino.
(Tiempo: 20 minutos).

Espera fecha de presentacién de encartes.

Representante de la Empresa

Paso 10. Entrega los Encartes a la Gerencia de Atencién al Ciudadano y
Defensoria Vecinal.

Gerente de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Gerente

Paso 11. Entrega Encartes a proveedor de Servicio de embolsado de la Revista
Surco. (Tiempo: 180 minutos).

Fin del Procedimiento

3.6. Tiempo total estimado




Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensaria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

4 horas 20 minutos
3.7. Anexos

a) Anexo 1. Diagrama de Flujo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Anexo N° 1
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencian al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOQS

Denominacién:

PROCEDIMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO DE VENTAJAS PUBLICITARIAS A

LAS EMPRESAS, POR AUSPICIO DE LOS SORTEOS A FAVOR DE LOS
CONTRIBUYENTES VSP

41. Codigo:
P-04-GACDV
4.2. Finalidad:

Establecer un procedimiento que regule el otorgamiento de avisos publicitarios
en la Revista Surco a las empresas interesadas en auspiciar los sorteos para

VSP.
4.3. Base legal:
a) Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades
b) Ordenanza N° 396-MSS, Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)
c) Directiva N° 005-2007-MSS, Normas y Procedimientos aplicables en el
funcionamiento del Sistema de Reconocimiento de Vecinos Surcanos
Preferentes — VSP

4.4. Requisitos:

a) Invitaciones a Representantes de Empresas o contacto a través de alguna
empresa afiliada.

4.5. Descripcion: P-04-GACDV

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 1. Envia invitaciones a Representantes de Empresas afiliadas al sistema
VSP para que participen como auspiciadores en el sorteo de
Contribuyentes VSP. (Tiempo: 300 minutos).

Representantes de Empresa

Paso 2. Confirman participacion como auspiciadores en el sorteo de
Contribuyentes VSP via llamada telefénica, por correo electronico o por
carta. (Tiempo: 20 minutos).

Gerencia de Atencion al Ciudadanc y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 3. Solicita al Representante de la Empresa que presente premios para el
sorteo a cambio de publicidad en la Revista Surco, el tamafio de la
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

publicidad es de acuerdo al Anexo 1: TABLA REFERENCIAL DE

VALORES PARA OBTENER AVISOS PUBLICITARIOS PREFERENCIALES

EN LA REVISTA SURCO (Tiempo: 30 minutos).

Representantes de Empresa

Paso 4.

Presenta premio.

Gerencia de Atencion al Ciudadano v Defensoria Vecinal

Cargo:

Paso 5.

Especialista

Suscriben Acta de Participacion, se llena el Formato del Anexo 2:

ACUERDO DE PARTICIPACION COMO AUSPICIADOR EN LA CAMPANA
MOTIVACIONAL PARA VECINOS SURCANOS PREFERENTES N° ........ -
200... . En este formato la empresa define edicién en que desea su publicidad
(Tiempo: 40 minutos).

Representantes de Empresa

Paso 6. Entrega arte de aviso o avisos a publicarse.

Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

Cargo: Especialista

Paso 7. Coordina publicacion de Publicidad de Empresa auspiciadora en revista
Surco segun suscripcion de Acuerdo de Participacion. (Tiempo: 60
minutos).

Fin del Procedimiento
4.6. Tiempo total estimado

7 horas 30 minutos
/' 4.7. Anexos

! ‘ a) Anexo 1: Diagrama de Flujo
b) Anexo 2: TABLA REFERENCIAL DE VALORES PARA OBTENER AVISOS
PUBLICITARIOS PREFERENCIALES EN LA REVISTA SURCO
c) Anexo 3: ACUERDO DE PARTICIPACION COMO AUSPICIADOR EN LA
CAMPANA MOTIVACIONAL PARA VECINOS SURCANOS
PREFERENTES N° ........ -200...
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL OE PROCEDIMIENTDS

Anexo N° 2

Municipalidad de Santiago de Surco

TABLA REFERENCIAL DE VALCORES PARA OBTENER AVISOS
PUBLICITARIOS PREFERENCIALES EN LA REVISTA SURCOD

TAMARD DEL AVS0 MOKTO REFERENCIAL

i sokas)

Corra caratida ER: bk

01 Pagna meense L 18.5 sacho « 206 om aits aprox ) 440000

H2 Pagina | 14 arche « 1205 em alin oo ) IR

1t Pagina (9 ancho x 12,85 am et sorae b GO0

Pig de Paga | 10 8ncho 2 5.5 of) a0 sprde ) S00.00

178 Fdgying ¢ 6 ancho x 3 n':n.' hF!f.ruL\'rmf . 530.00

Trcaras 3 BOE A0

i
: ey ﬁgﬁq“




Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Anexo N° 3

Municipalidad de Santiagoe de Surco

ACUERDO DE PARTICIPACIGON COMO AUSPICIADOR EN LA CAMPANA MOTIVACIONAL
PARA VECINOS SURCANGS PREFERENTES N° ..., -201....

Madiarile el prasers acuerde de paslicipacion como suspiciador gua celebran de una parde |s
Murscipalidad da Santizgo de Surce con RUC MY 20931367423 con domiche en Jirdn Belognest
N 275, Sanilaga da Surce,  debidaments  reprasentada  por b {l@) St {a)

. e Hlentfiado  con
D N E H I aqu rm adalnma 11 19 da—.rm.nara I A MUNICIPA[ IDAD: v de 1a oira pada
@ EMPEER .o iciiearm s RO BRI NT s oo domisilio

Uban T |5

O o S : ?
Surco, rapresantada por su GEI‘PMF Ganeral, Br ;,E}
identificado con DN KT L. ey BEOUM pndar msr:ntn en ia F‘arllma N’

. . def Regﬁlm de I"ammaa Jurldicas de la Oficina Regairal de Lime y
r‘allru A qman an .ﬁdel.ﬁnha se e denominard LA EMPRESA.

Celebran of prosents scusrdo 6n 108 IdImines sigquipntes

1. LA EMPRESA acepta volumtaramente @ invitanicn de LA MUNICIPALIDAD de participar en la
campantd motvacinal a realizarse an el mas e L . on gl afdn de contribulr
can ‘@ meotivacdn al vecing para el cumpliments o‘:nnun{r nfﬂ mgn da u% atribtilos, para lo cual
antrega f (os} siguentes (s) premios pere ser soreado (5) entes os vezinos al dia an of pago de
sus ributos:

2 LA EMPRESA garantiza que el bisn o sanacio ofrecico pacs e soiao sea an condicionas aplimas ¥
Sin magun precio oo vaior adcional a ser gaundo poe el ganador del misme,

Ga

LA MUNICIPALIDAD, conocedors del inleres de LA EMPRESA en publicar los blenes o servicios
Ggue comersaiza v e apoyo 8l desarolo del comste an ef distnlo, so compromats a alomar 6
{ios) slguente (s} avisos publictarios en o Revista Surco,  cuyo tiraje es de 75,000 gemplares y
se distribuyn en todo ol dislito, comno siguo.

Thoo e aviS0 e Cantidad ...oviicciiin Baleldn ..ot

4 LA EMPRESA doberd nmantelnmar an madio magidticn 3 LA MUNICIPALIDAD al ada del aviso a
soof pubiicado an s Rewdta Surco, en la Techa que g2 ngiaue.

[

LA MUNICIPALIDAD reafizan ef sortes an Acto Plblico v con refrendo notasial, con asistenca de
viecinos praferanles, aclo an el cual sceplad que LA EMPRESA Inslale sus pancartss publicilanzs
tde acuerdo a metkdas maxmas) y distnbuya publicidad Imprega dentro del ambiente donde ésls
se realioa.

Aceplado v suscrlo por duplizade, el .. - TSRO S PR TIPS, - L~ ] ) B

LA WUMICIPALIDAD C U LAEwPRESA

Jr. Bolognes) 275, Plazs Mayor de Ssntiage de Surce. 7. 411-5660 wwaw.muniauren.gob.pe
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencidn al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

5. Denominacion:

ORIENTACION Y ATENCION DE TRAMITES O SERVICIOS MUNICIPALES AL
PUBLICO O VECINO DE SURCO.

5.1. Coadigo:
P-05-GACDV
5.2. Finalidad:

Establecer los pasos a seguir para la orientacion acerca de los tramites y la
atencion general al publico o al vecino de surco en los Centros de Atencion
Surcano (CAS).

5.3. Base legal:

a) Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

b) Ley N° 27444, | ey de procedimiento administrativo general

c) Ley N° 28683, Ley que establece la atencion preferente en lugares de
atencion al publico.

d) Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.

e) Decreto de Urgencia DU 099-2009, establece como dias habiles para el
computo de determinados plazos administrativos a los dias sabados,
domingos Yy feriados no laborables.

f) Decreto Supremo N° 028-2007-PCM, Art® 3, determina la hora de inicio de
atencion al publico.

g) Decreto Supremo N° 083-2008-PCM, Autorizan a titulares de las Entidades
de la Administracién Publica a modificar y establecer horarios escalonados
de inicio y término de la prestacién de servicios, en el ambito de la
provincia de Lima y de la Provincia Constitucional del Callao.

h) Ordenanza N° 332-MSS que aprueba el Texto Unico de Procedimientos

(TUPA).

) ) Ordenanza N° 396-MSS del 24 de Septiembre del 2008 que aprueba el

Reglamento de Organizacion y Funciones y sus modificatorias.

' ) Ordenanza N° 325-MSS del 01 de Febrero del 2009 que aprueba el
Cuadro para la Asignacion de Personal (CAP) de la Municipalidad de
Santiago de Surco y sus modificatorias.
k) Resolucion de Alcaldia N° 565-2006-RASS, aprueba las Normas y
\ Procedimientos Aplicables en los Centros de Atencion Surcanos (CAS).
) Resolucion de Alcaldia N° 716-2008-RASS, aprueba la Norma para la
Atencion Preferente a mujeres embarazadas o con nifics, personas con
discapacidad y adultos mayores en la Municipalidad de Santiago de Surco.
m) Decreto de alcaldia N°. DA-009-2008-MSS, que dispone otorgar tarjetas
‘VSP" a contribuyentes que cumplen con pagar sus obligaciones
tributarias.

5.4. Requisitos:

a) Que se apersone el publico o vecino de surco a consultar alguin
0 DIy rocedimiento o tramitar sus requerimientos en los Centros de Atencion
“ N q
4 ¢ Surcano (CAS).
B
#
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

5.5. Descripcion: P- 05-GACDV

GERENCIA DE ATENCION AL CIUDADANO Y DEFENSORIA VECINAL

Cargo: AUXILIAR ADMINISTRATIVO (ORIENTADOR)

Paso 1. Saluda cortésmente, con frase de bienvenida a cada persona o vecino
que solicite orientacion o requiera informacién para realizar tramites o
servicios municipales. (Tiempo: 1 minuto).

Paso 2.  Se identifica como orientador de la MSS y pregunta al vecino que tipo de
tramite requiere realizar o que servicio solicita. (Tiempo: 1 minuto).

Paso 3. Informa al vecino los requisitos establecidos para el tramite o servicio

indicado, de acuerdo al Texto Unico de Procedimientos Administrativos

(TUPA). En caso el vecino lo solicite, le entrega la revista de la MSS.
(Tiempo: 3 minutos).

¢Centro de Atencion Surcano tiene médulo de atencion del Tramite
o Servicio solicitado? '

No = Paso 4

Si = ¢ Atencion preferente segun Ley N° 286837
Si=Paso 5
No = Paso 6

Indica al vecino la direccién y ubicacion del CAS mas cercano u oficina
donde pueda realizar el tramite o servicio solicitado y se despide
cortéesmente con frase de despedida a la persona o vecino.

En caso de NO recibir queja u observacion alguna acerca del servicio
prestado le indica la puerta de salida o el acceso que corresponde. En
caso de recibir queja u observacion alguna de la persona o vecino, le
facilita la presentacion escrita de su queja u observacion con el formato:
“Evaluacion de Servicios Municipales - CAS”, indicandole lo coloque en el
buzdn azul de quejas y sugerencias, posteriormente se despide y
cortésmente le indica la puerta de salida o el acceso que corresponde.
(Tiempo: 3 minutos).

Fin del Procedimiento.

MUJERES EMBARAZADAS O CON NINAS, NINOS, PERSONAS ADULTAS
MAYORES Y/O CON DISCAPACIDAD (ATENCION PREFERENTE)

Cargo:  AUXILIAR ADMINISTRATIVO (ORIENTADOR)

Paso 5.  Prioriza la atencion de Mujeres embarazadas o con nifios, personas con
discapacidad o adulto mayor, registra el tipo de tramite y obtiene ticket de
"ATENCION PREFERENTE" en el dispositivo “FILOMATICO", entrega el
ticket para la atencion preferencial a la persona que corresponde y le
informa o lo conduce a la ubicacion del modulo de atencion VSP o el
modulo o ventanilla donde se le brindara la atencién preferente o aquella

29



procedimiento en el paso 7. (Tiempo: 3 minutos).
Informa al publico o vecino la ubicacién del modulo de atencién que le

corresponde y le indica que observe el orden de atencién en el monitor

Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensoria Vecinal
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
con menor cantidad de cola para una atencién inmediata. Continta el

Paso 6.
VECINO. CONTRIBUYENTE O PUBLICO EN GENERAL
Espera la atencién segun la prioridad o el nimero de ticket de atencién

correspondiente durante su espera. (Tiempo: 1 minuto).
recibido y observa el orden de las atenciones en proceso y pendientes

Paso 7.

que muestra el monitor de control de atenciones. (Tiempo: 10 minutos).
0 cola que exista en los CAS.
UNIDAD ORGANICA QUE PARTICIPA EN EL CAS, MODULO O VENTANILLA DE

Este valor es un promedio de espera, que depende de la congestion

ATENCION
ESPECIALISTA EXCLUSIVO O MULTIFUNCIONAL
Visualiza nimero del ticket de atencién pendiente y llama al vecino en
espera, solicita el ticket de atencion, verifica el orden de atencion y

Cargo:

Paso 8.
registra el inicio de la atencion. (Tiempo: 1 minuto).

Atiende los tramites y/o servicios municipales solicitados u orienta al

vecino en los temas de su especialidad. En caso de gue el vecino

requiera alguna otra informacion de otra especialidad, de ser necesario
deriva la atencion al especialista que corresponde y le informa al vecino.

Paso 9.
(Tiempo: 15 minutos).

Registra el tipo de atencion u operacion realizada y el término de la
atencion en el Sistema Administrador de Colas del “FILOMATICO".

Paso 10.
(Tiempo: 1 minuto).
GERENCIA DE ATENCION AL CIUDADANO Y DEFENSORIA VECINAL

AUXILIAR ADMINISTRATIVO (ORIENTADOR)

Despide con frase de cortesia a la persona o vecino atendido. En caso de
no recibir queja u observacion alguna acerca del servicio prestado le

/ Cargo:
Paso 11.

indicara la puerta de salida o el acceso que corresponde. En caso de
recibir queja u observacién alguna de la persona o vecino, le facilita la
presentacion escrita de su queja u observacion con el formato de
‘Evaluacion de Servicios Municipales - CAS" indicandole que lo coloque
en el buzon azul de recepcion de quejas y sugerencias, posteriormente le
indica amablemente la puerta de salida o el acceso que corresponde.

(Tiempo: 1 minuto).
Supervisa la ejecucion del numeral XI de la Directiva N° 012-2006 MSS

GERENTE DE ATENCION AL CIUDADANO Y DEFENSORIA VEGINAL
30

(RES-565-2006-RASS CASS), inciso 11.1 y 11.2, recibe mensualmente
del coordinador responsable del CAS o el suplente designado, el formato




Paso 13.

Paso 14.

Paso 15.

Paso 16.

Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

de "Evaluacion de Servicios Municipales - CAS” conteniendo las quejas u
observaciones formuladas por las personas o vecinos que tramitan o
solicitan servicios en la MSS y coordina las acciones necesarias con las
Unidades Organicas de la MSS, a fin de resolver y dar respuesta a las
peticiones, sugerencias o problemas manifestados. (Tiempo: 60
minutos).

Numera y registra como PENDIENTES a las quejas u observaciones
presentadas en cada CAS en orden correlativo. (Tiempo: 60 minutos).

Informa mensualmente a la Gerencia de Atencion al Ciudadano vy
Defensoria Vecinal, las acciones vy coordinaciones a realizar con otras
Unidades Organicas respecto a las quejas, sugerencias y observaciones
recibidas. (Tiempo: 30 minutos).

Realiza el seguimiento de las quejas, sugerencias u observaciones
recibidas, actualiza diariamente y registra como ATENDIDAS a las quejas
u observaciones registradas que hayan sido atendidas o resueltas.
(Tiempo: 60 minutos).

Evalia la atencién al publico en cada uno de los CAS. (Tiempo: 45
minutos).

Fin del Procedimiento.

5.6. Tiempo total estimado
(5 Horas, 1 minuto).

5.7. Anexos

a) Anexo 1:Diagrama de Flujo del procedimiento para la orientacién vy

atencion de tramites o servicios municipales al publico o vecino
de surco.

/ b) Anexo 2: Ticket de atencion

c) Anexo 3: Tarjeta de Vecino Surcano Preferente “VSP"

3
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensoria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Anexo N° 2

! D2MANYZ0DT
11:20 Ard MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO DE SURCO

CAS - Loma Amarilla

RV 20

Busnas Tardes 3. Mayoma

TMSE e desea un feliz cumpleafios
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Municipalidad de Santiago de Surco
Gerencia de Atencion al Ciudadanae y Defensaria Vecinal

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Anexo N° 3
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