Municipalidad de Santiago de Surco

RESOLUCION N° 1 0 7 b -2014-RASS
Santiago de Surco,
° g DiC. 20%

EL ALCALDE DISTRITAL DE SANTIAGO DE SURCO:

VISTO: E! Memorandum N° 282-2014-SGDC-MSS, y el Informe N° 166-2013-SGDC-MSS de la Subgerencia
de Defensa del Consumidor, el Memorandum N° 143-2014-SGPRA-GPPDI-MSS de la Subgerencia de
Plapeamiento y Racionalizacion, el Memorandum N° 563-2014-GACDC-MSS y el Informe N° 119-2014-
CDC-MSS de la Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensa del Consumidor, el Memorando N° 792-
014-GPPDI-MSS de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Institucional, el Informe N° 837-
2014-GAJ-MSS de la Gerencia de Asesoria Juridica, el Memorandum N° 891-2014-GM-MSS de la Gerencia
Municipal, sobre el proyecto de Directiva “Normas y Procedimientos para la Recepcion, Atencion, Cierre y
Seguimiento de Solicitudes, Sugerencias, Reclamos y Quejas que Ingresen al Sistema Virtual de Atencion al
Vecino”, y .

CONSIDERANDO: .

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establecié los mecanismos de participacion
ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion
en los tramites y servicios que se les brinda;

Que, el Articulo 3° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM establece que las Entidades Publicas
comprendidas en los numerales 1 al 7 del Articulo 1° del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, deben contar
con un Libro de Reclamaciones, en el cual los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar
ademas informacién relativa a su identidad y aquella otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta al
reclamo formulado;

Que, asimismo, establece que FEl Libro de Reclamaciones debera constar de manera fisica o virtual, debiendo
ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso. A tal efecto, las entidades deberan consignar avisos en los
cuales se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen los usuarios para
solicitarlo, cuando lo consideren conveniente;

! Que, el Articulo 4° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, establece que la entidad publica esta obligada a
dar respuesta al usuario, por medios fisicos o electronicos, en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles,
informandole, de ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos
similares en el futuro;

Que, mediante Memorando N° 563-2014-GACDCMSS del 26.09.2014, la Gerencia de Atencién al Ciudadano
y Defensa del Consumidor, sefiala que existe en la Corporacién la necesidad de mejorar la calidad de
atencion a nuestros vecinos ofreciéndoles un espacio virtual donde puedan ingresar sus reclamos, quejas,
proponiendo la emisién de la Directiva “Normas y Procedimientos para la Recepcion, Atencion, Cierre y
Seguimiento de Solicitudes, Sugerencias, Reclamos y Qusjas que Ingresen al Sistema Virtual de Atencion al
Vecino”, con la finalidad de lograr eficacia en el uso del sistema virtual, sustentado en el Informe N° 166-
2014-SGDC-GACDC-MSS del 26.09.2014 de la Subgerencia de Defensa del Consumidor;

Que, con Memorando N° 792-2014-GPPDI-MSS del 07.10.2014, la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto
y Desarrollo Institucional opina favorablemente a la emisién de la presente propuesta dado que se encuentra
alineada en las actividades del Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad de Santiago de
Surco;

Que, con Informe N° 837-2014-GAJ-MSS del 06.11.2014, la Gerencia de Asesoria Juridica sefiala que el
proyecto de Directiva tiene por objeto establecer y regular el procedimiento para la recepcion, derivacion,
atencion, cierre y seguimiento de solicitudes, sugerencias, reclamos y quejas que ingresen al sistema virtual
de atencién al vecino, el mismo que cuenta con 12 articulos y 17 Anexos que forman parte de su contenido,
respecto a los citados procedimientos;

Que, agrega la Gerencia de Asesoria Juridica, que de la revision de los antecedentes del Proyecto de
Directiva “Normas y Procedimientos para la Recepcion, Atencién, Cierre y Seguimiento de Solicitudes,
Sugerencias, Reclamos y Quejas que Ingresen al Sistema Virtual de Atencion al Vecino’, se evidencia que
se ha cumplido con el procedimiento establecido en la Directiva N° 003-2010-MSS: “Norma para fa
Elaboracién, Actualizacion y Aprobacion de Directivas Intermnas en la Municipalidad de Santiago de Surco”,
sustentando la necesidad de su emision e implementacion, corresponde su aprobacioén, mediante la emision
de la Resolumon de Alcaldia, al amparo de lo establemdo por el inciso 6 del Articulo 20° de la Ley Organica
AHES. Ley N° 29792,

Jae) m Hl ni;es« e randum N° 891-2014-GM-MSS del 12.11.2014, la Gerencia Municipal, conmder&,ﬂ”’“
o XY c‘efz fe la e _sx ri de la Directiva, debiéndose emitir la Resolucion de Alcaldia;
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Estando al Informe N° 837-2014-GAJ-MSS de la Gerencia de Asesoria Juridica y en uso de las facultades
que confiere los Articulos 20°, numeral 8), 39° y 43° de la Ley N° 27972;

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la DIRECTIVA N° -2014-MSS, denominada - “NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA RECEPCION, ATENCION, CIERRE Y SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y QUEJAS QUE INGRESEN AL SISTEMA VIRTUAL DE ATENCION AL
VECINO”, el mismo que consta de 12 Articulos y 17 Anexos, que forma parte integrante de la presente
Resolucién. R

ARTICULO SEGUNDO.- LA PRESENTE Directiva entrara en vigencia a pawjr del dia siguiente -de su
aprobacion.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a la Gerencia Municipal, a la Gerencia de Atencién al Ciudadano y
Defensa del Consumidor, a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrpllo Institucional, a la
Subgerencia de Defensa del Consumidor, a la Subgerencia de Planeamiento Jy Racionalizacion, el
cumplimiento de la presente Directiva y a la Gerencia de Tecnologias de la Informacipn su publicacion en el
portal institucional.

Registrese, fomuniquese y cimplase

................

.........

PE 0 CARLOB MONT RO
SECRETARIO GEl

RHGB/PCMR/ram.

Jr. Bolognesi 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T. 411-5560 www.munisurco.gob.pe
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ANEXO |
DE LA RESOLUCION N° 107 %2014-RASS
8
DIRECTIVA N° 8 0 -2014-MSS

“NORMAS Y PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, DERI_VACION, ATENCION, CIERRE Y
SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y QUEJAS QUE INGRESEN AL
SISTEMA VIRTUAL DE ATENCION AL VECINO”

OBJETIVO

Establecer y regular el procedimiento a seguir por las unidades organicas para la correcta y oportuna
recepcion, derivacion, atencion, ejecucion y seguimiento de las solicitudes, sugerencias, reclamos y
quejas, ingresadas al sistema a través del portal institucional o por otros canales de comunicacion.

FINALIDAD

Ofrecer al vecino un espagcio virtual que le permita ingresar sus solicitudes, sugerencias, reclamos y
quejas, para una oportuna-atencion y solucion de los mismos. Ademas este espacio le facilitara
informacion sobre el estado progresivo de sus requerimientos.

BASE LEGAL

Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Ley N° 27658, Ley Marco de fa Modernizacion de la Gestion del Estado.

Ley N° 27815, Ley del Codigo de Ftica de la Funcién Pablica

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién del Sector Publico de contar con un Libro de

Reclamaciones.

o Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Pablica.

e Resolucion Ministerial N° 048-2013-PCM, Aprueban el Plan Nacional de Simplificacion
Administrativa 2013-2016.

e Decreto de Alcaldia N° 013-2014-MSS que aprueba el Texto Unico Ordenado (TUQO) del

Reglamento de Organizacién y Funciones, aprobado con Ordenanza N° 439-2013-MSS vy

modificada con Ordenanza N° 483-2014-MSS.

ALCANCE

La presente directiva es de aplicacion para todas las unidades organicas que via virtual realicen el
procedimiento para la atencion de las solicitudes, sugerencias, reclamos y quejas. .

DEFINICIONES

L.a presente directiva debera implementarse teniendo en cuenta las siguientes definiciones:

e Administrado: persona natural o juridica que participa en el procedimiento administrativo.

e Coordinador: persona designada para administrar el Sistema Virtual de Atencion al Vecino
(SIAVE), dentro de sus funciones se encuentran las de recepcionar los requerimientos que
ingresan por el sistema y de no corresponder al area los reasignara a la Unidad Organica
responsable de la atencién, asimismo realizard el ingreso manual de requerimientos que se
recepcionan por los diferentes canales de comunicacion; evaluara los casos y de ser necesario,
los asighara a través del sistema al Ejecutivo (s) de Atencién que se encuentra en su unidad
organica. De acuerdo al procedimiento, también derivard algunos casos a otras unidades
organicas. :

e Alertas: aviso que genera el sistema sobre el estado de un requerimiento, a la vez permite

_ hacer el seguimiento para una oportuna atencion.

e Atencién de calidad: proceso encaminado a la consecucion de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio.

e Atencion personalizada: consiste en un modo de atencnon en el que cada persona es atendida
de manera singular e individualizada.

e Caljdad de atenclon referlda ala percepmon que el cmdadano tlene respecto a la prestacron




Municipalidad de antiago de Surco

e Canales de atencién: medios o puntos de acceso, a través de los cuales la ciudadania hace
uso de los servicios provistos por las entidades publicas; incluye espacios del tipo presencial y
no presencial.

Capacidad de respuesta: hacer las cosas a su tiempo, agilidad en los tramites y atencién.

Centros de Atencion Surcano: oficinas de atencién al ciudadano, administradas por un

coordinador, donde se brinda informacion y orientacion sobre los procedimientos, trémites,

entrega de formatos y atencion de servicios.

Cierre: finalizacion de la atencién o ejecucion del requerimiento del vecino.

Competencia: conocimiento y experiencia que el individuo demuestra en la ejecucioén de ciertas
. tareas y/o en la solucion de problemas.

e Eficacia: capacidad para lograr el efecto que se desea o se espera tras la realizacion de una

accion.

Eficiencia: uso racional de los medios para alcanzar los resultados deseados.

Ejecutivo de Atencién: Personal técnico designado por la unidad organica, sera responsable
de recepcionar a través del sistema los casos que el coordinador de su area le asigne,
asimismo tendra la responsabilidad,. de definir en el sistema los plazos que determinara el
tiempo que le demande la atencién o ejecucion de cada uno de los requerimientos presentados
por los vecinos, administrados o publico en general.

e Libro de Reclamaciones: en el cual los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo
consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a
efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

e Pro Activo: conducta que implica de manera anticipada la toma de iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras.

+ Procedimiento: secuencia de acciones y actividades concatenadas entre si, que ordenadas en
forma légica permiten cumplir un fin u objetivo especifico predeterminado. El procedimiento
tiene un inicio, desarrolla un conjunto de actividades, y tiene un término o resultado. En un
procedimiento cada accién o actividad se justifica en ia medida que aporta valor agregado en el
servicio o producto final que se debe entregar a los vecinos.

s Protocolo de Atencion: constituye el registro de orientaciones conductuales y actitudinales
minimas necesarias para el personal que se desempefa en procesos de interaccion con la
ciudadania.

e Queja: Expresion de inconformidad por los servicios que presta la Municipalidad de Santiago de
Surco, en cuanto a Limpieza Publica, Parques y Jardines, Seguridad Ciudadana.

e Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio de
atencion brindado por la Municipalidad de Santiago de Surco, diferente a la queja por defecto de
tramitacion, contemplada en la Ley N° 27444. El reclamo se materializa a través del Libro de
Reclamaciones (fisico o virtual).

o Requerimientos: se refiere a las demandas del vecino o publico en general; para el caso de la
presente directiva nos referiremos a los siguientes motivos: solicitudes, sugerencias, reclamos y
qusjas.

o Satisfaccion: estado en el que se encuentran los usuarios cuando al brindarles una atencién o
prestarles un servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas o incluso cuando perciben
gue se les da algo mas de lo que ellos esperaban recibir.

e Seguimiento o evaluacién del proceso de atencién: comprende las actmdades propias del
personal a cargo de velar por la calidad de la atencidn al vecino.

¢ Solicitud: necesidad expresada por el vecino, de |nformaC|on o pedido de ejecumon de un

" servicio.

e Sugerencia: se entiende por sugerencia toda recomendacion, planteamiento. o propuesta que
se formule en relacion con una mejora en la prestacion de los servicios municipales, que
conlleven beneficio para la ciudadania.

e Unidad Organica Responsable de la Atencion Virtual al Ciudadano: drea responsable de
realizar el procedimiento administrativo en el Sistema Virtual de Atencién al Vecino.

DISPOSICIONES GENERALES

Los vecinos, administrados o publico en general, en forma individual o colectivamente
organizados, podran presentar sus solicitudes, sugerencias, reclamos y/o quejas a través de la
Pagina Web institucional, utilizando para ello el Sistema Virtual de Atencién al Vecino (SIAVE).
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CANALES DE COMUNICACION

Los canales de comunicacion son medios o puntos de acceso entre el vecino y la Municipalidad
de Santiago de Surco, incluye espacios de tipo presencial y no presencial.

a) PRESENCIAL: Atencidn que demanda contacto directo con el vecino.

Personalizado: Centros de atencion en locales institucionales o en lugares externos.

CAS (Centro de Atencién Surcano): Locales Institucionales ubicados en el distrito
para brindar al vecino en forma descentralizada los servicios de la Municipalidad de
Santiago de Surco.

Audiencias Vecinales: Atencion personalizada al vecino en las Audiencias Vecinales
que cuenta con la presencia del sefior Alcalde, Regidores y funcionarios de la
Municipalidad de Santiago de Surco; se llevan a cabo en el Parque de la Amistad y en
diversas urbanizaciones del distrito.

Delivery: Servicios municipales que se prestan directamente en el domicilio del
administrado o donde ellos lo soliciten dentro del distrito, ya sea el caso del servicio de
auxilio mecanico o el servicio de ambulancia.

» Seguro Puntual Surcano
= |icencias de Funcionamiento
= Servicio Tributario

= Servicio de Ambulancias

» Servicio Auxiliar Mecanico

Escrito: Comunicaciones oficiales (SISDOC), requerimientos presentados a través de
Mesa de Partes.

b) NO PRESENCIAL:

» Pagina Web Oficial: Se refiere al sitio web de la Municipalidad de Santiago de
Surco www.munisurco.gob.pe )

= Call Center: A través del cual los Agentes de Atencidn reciben llamadas.
Redes Sociales: Medio de comunicacion social en linea (Facebook, Twitter, etc.)

= Correo electronico: Conocido también como e-mail, es un servicio de red que
permite a los usuarios enviar y recibir mensajes.

\\\

PRESENCIAL
CAS
oy AUDIENCIAS VECINALES ' o
DELIVERY _
VECINO MSS

NO PRESENCIAL

PAGINA WEB

CALL CENTER
‘Jr;m_/ REDES SOCIALES :
, ;\ CORREO ELECTRONICO
"= , ]

erolognes 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T. 411-5560 www.munisurco.gob.pe
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7. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1 PROCESO DE ATENCION

RECEPCION DERIVACION SOLUCION CIERRE SEGUIMIENTO >
¢ Reclamo Evaluacién del + Evaluacién Comunicacién al Evaluacion de
*  Queja requerimiento vecino sobre Satisfaccion del
+  Solicitud « Disposicién de la atencion y vecino sobre
*  Sugerencia Primera atencién. resultados. resultados y
comunicacion del atenciones
contacto al vecino. « Seguimiento de la recibidas.
oportunidad de la Analisis y
Envio al area atencion y estadistica para
responsable de la resultados. mejoramiento de Anélisis y
solucion. resultados, estadistica para
¢ Resultados . tiempos y calidad mejoramiento de
de atencion. resultados, tiempo
y calidad de
atencion.

7.2 PROCEDIMIENTO DE ATENCION O EJECUCION
7.2.1 RECEPCION
a) A través de la Pagina Web Institucional www.munisurco.gob.pe los vecinos, administrados o

publico en general, ingresaran sus requerimientos (solicitudes, sugerencias, reclamos y/o
quejas), para ello utilizaran el formato que se detalla en el (Anexo 01).

b) Para el registro de las solicitudes, sugerencias, reclamos yf/o quejas, los vecinos,
administrados o puablico en general, ingresaran su DNI o Cédigo de Contribuyente, de
encontrarse registrados en el sistema sus datos apareceran automaticamente; de no ser asi,
procederan a consignar por Unica vez la informacion detallada en el (Anexo 02).

Una vez ingresados los datos obligatorios y el detalle del motivo del contacto, en forma
inmediata el vecino, administrado o pudblico en general, observara en el sistema la
confirmacion del procedimiento realizado (Anexo03).

De acuerdo al detalle del motivo registrado, el sistema automaticamente deriva el caso a la
unidad organica responsable de la atencion, siendo esta accién notificada al correo
electrénico del Gerente o Subgerente (Anexo 04).

La recepcion del requerimiento es confirmada al correo electronico que el vecino,
administrado o publico en general consiganara en el ({Anexo 02), ademas se le indica el
codigo asignado a su caso. Se le informa también el nombre de la unidad organica
responsable de la atencion y el nimero telefénico-anexo para las consultas respectivas.
Adicionalmente encontrara un link donde podra hacer el seguimiento del estado de su
registro, ingresando su DNI o Codigo de Contribuyente (Anexo 05).

Aparte del link detallado en el literal d), también podra ingresar al icono que se visualiza en la
péagina principal del portal (Anexo 01). En el formato debera con3|gnar el nimero de su DNl o
Cédigo de Contribuyente (Anexo 06).

Los requerimientos recepcionados por otros canales de comunicacion seran ingresados al
sistema a través del médulo de la Intranet. El ingreso se hara en forma manual por los
coordinadores o personal designado por las unidades organicas, quienes deberan digitar su
usuario y password (Anexo 07).

Al momento de ingresar al intranet se visualizard en el formato las siguientes opciones:
Atencion de Casos Registrados-Reportes de Atencion-Seguridad-Salir del Sistema.

En la opcion de Atencion de Casos Registrados, podra realizar la blsqueda casos existentes
e ingreso de nuevos registros en forma manual. Apareceran todo los casos que han
ingresado por el sistema y en la parte inferior izquierda se observara un icono denominado
“Agregar”. (Anexo 08).

4
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j)  Después de hacer click en “Agregar” se abrira el formato “Registro de Caso de Atencion”,
al lado derecho se visualizard un icono en forma de lupa, se hace click e ingresa el DNI o
Codigo del Contribuyente, luego se elige la opcion “Blsqueda”, de estar los datos
registrados en el sistema apareceran automaticamente. Se hace click en la flecha ubicada al
costado izquierdo del codigo y se contintia ingresando los demas datos solicitados para
registrar el motivo del contacto (Anexo 09).

k) De no encontrarse en el sistema los datos del vecino, administrado o publico en general,
éstos seran registrados por Gnica vez, segun (Anexo 10).

I) Con los datos ingresados del ciudadano y el detalle del motivo, se procede a grabar en el
sistema el registro (Anexo 11). El interesado, recibe a su correo la confirmacion del ingreso
de su caso e informacion adicional que se detalla en el (Anexo 05).
7.2.2 DERIVACION

a) De acuerdo al motivo del contacto ingresado al sistema, automaticamente el requerimiento sera
derivado a la unidad organica responsable de la atencion.

b)Una vez que el Coordinador de la unidad orgénica recepcione el requerimiento, éste sera
evaluado para el tramite respectivo, de no corresponder tendrd que reasignarlo, el mismo dia
de recibido, a la unidad orgénica que por funcion deba atender el caso. (Anexo 12).

¢)De acuerdo al motivo del requerimiento, el Coordinador lo asignara a traves del sistema al
Ejecutivo de Atencion de su érea para el tramite respectivo. (Anexo 13).

7.2.3 ATENCION

a) Los coordinadores designados por cada unidad organica estaran a cargo de la
Administracion del Sistema Virtual de Atencion al Vecino.

b) El Ejecutivo de Atencion de la unidad organica sera el encargado de atender o ejecutar los
casos, previa evaluacion de la factibilidad o no de la ejecucion de o solicitado por el vecino,
administrado o pablico en general.

De ser factible la ejecucion en la fecha programada

c) El Ejecutivo de Atencién ingresara el tiempo aproximado que demandara la atencion del
requerimiento, informacién necesaria para la activacion de las alertas que emitira el sistema.
Asimismo, se ingresara en el Sistema el detalle de las coordinaciones y acciones realizadas.
(Anexo 14).

d) Todas las comunicaciones con el ciudadano deberan ser ingresadas al sistema. (Anexo 15).
e) Se ejecuta la atencion en la fecha programada y se registran las acciones en el sistema.

De no concluir la ejecucion en fecha programada

f)  El Ejecutivo de Atencién de la unidad orgénica determina nueva fecha, solicita a traves de su
Gerencia hacer la modificacion en el Sistema, lo cual comunicara al ciudadano. Estas
acciones se ingresaran en el sistema para seguimiento.

g) Se ejecuta la atencién del requerimiento.

En caso que no sea factible la atencién

E! Coordinador de la unidad organica registra en el sistema el sustento de la no factibilidad de
su requerimiento, lo cual es comunicado al vecino.

De no aceptar el ciudadano, se evaluard nuevamente su requerimiento para buscar
alternativas de solucién. :

Si a pesar de evaluar nuevamente el caso no procede la atencion, se desestima el
quetimiento y se comunica al vecino -y/o ‘administrado, registrando esta accion en ib&”%}g’z\
W "R
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7.2.4CIERRE

a)

b)

¢

a)

b)

c)

d)

a)

b)

oG e 02’\7'
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El cierre de la atencién debera ser comunicado al vecino, administrado o pUblico en general,
informandole sobre la conclusién de la ejecucion de su requerimiento, dando por finalizado el
caso (Anexo 16).

Las unidades orgénicas tendran la opcion de imprimir reportes del estado progresivo de
todos los casos ingresados por el sistema o derivados a su area (Anexo 17).

Esta informacion le permitira a cada unidad organica realizar el andlisis y estadistica para
mejoramiento de los resultados, tiempos y calidad de la atencién.

. 7.2.5SEGUIMIENTO

Los Coordinadores de cada unidad organica realizaran el seguimiento y control a cada etapa
del proceso con la finalidad de. garantizar la efectiva atencmn de los casos presentados por
los vecinos, administrado o publico en general.

La Subgerencia de Defensa del Consumidor realizara la verificacion del cumplimiento de la
atencion de los las solicitudes, sugerencias, reclamos y/o quejas ingresadas a través del
Sistema Virtual de Atencién al Vecino (SIAVE).

De las encuestas realizadas a los vecinos, administrados o publico en general, a través del
Sistema, la Subgerencia de Defensa del Consumidor evaluard los resultados de las
atenciones brindadas por las unidades organicas responsables.

La Subgerencia de Defensa del Consumidor analiza la informacion vy genera reportes
estadisticos de los resultados de la atencién y ejecucion de los diversos requerimientos
formulados por los vecinos, administrados o publico en general.

8. ROLES A SEGUIR PARA UNA OPORTUNA, ADECUADA Y EFECTIVA ATENCION DE LOS
REQUERIMIENTOS DEL VECINO Y/O ADMINISTRADO.

Los Coordinadores deberan cumplir con los siguientes roles, siendo responsables de:

Redes Sociales; Call Center, Audiencias Vecinales: Registrar los requerimientos en el
“Sistema de Atencién Virtual al Vecino” (SIAVE), por el motivo del caso automaticamente
éstos seran derivados a las unidades orgénicas responsables de la atencion.

Unidades Organicas:

» Administrar el Sistema Virtual de Atencion al Vecino (SIAVE).

» Recepcionar los requerimientos que ingresan por el sistema.

» A través de la intranet ingresar al médulo SIAVE vy registrar los requerimientos que los
vecinos, administrados o publico en general presente por.los diferentes. canales de
comunicacion.

o Evaluar los requerimientos, y de no corresponder a su area reasignarlos a las unidades
orgénicas responsables de su atencion por funcionalidad.

« De acuerdo al motivo del requerimiento, a través del sistema asignar el mismo al Ejecutivo
de Atencion de su area.

« Otros que se detallan en el procedimiento descrito.

Ejecutivo de Atencion:

"« Recepcionar los requerimientos que le fueran asignados por los Coordinadores a través del

sistema.
» Establecer plazo de atencion en el sistema.
« Comunicacion con el ciudadano.
» Finalizacion de los casos en el sistema.

. 9. DE LOS PLAZOS PARA LA ATENCION DE LAS SOLICITUDES, SUGERENCIAS, RECLAMOS
Y QUEJAS

E LOS RECLAMOS
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Municipalidad deSantiago de Surco

“El reclamo de los usuarios debera ser atendido en un plazo maximo de 30 (treinta) dias
habiles, de acuerdo a lo establecido en el Decreto Supremo N° 042-PCM-2011 y a la
Directiva N° 09-2013-MSS.

9.2 DE LAS QUEJAS

9.3

Las guejas que reciban las unidades organicas deberén ser atendidas en un plazo no
mayor de treinta (30) dias habiles.

DE LAS SOLICITUDES
De informacién: No debera exceder de los dos (2) dias habiles.

Pedidos: Deberan ser atendidos en un plazo no mayor de treinta (30) dias habiles.

9.4 DE LAS SUGERENCIAS

9.5

10.

10.

a)

b)

c)

d)

" Jr. Bol ghééi 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T. 411-5560 www.munisurco.gob.pe;

Las sugerencias deberan ser evaluadas por la unidad organica responsable, y de ser
factible o no su implementacion, se le comunicara al vecino, administrado o publico en
general en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles.

AMPLIACION DE PLAZO

De ser necesaria la ampliacion del plazo para la atencion o ejecucion de las solicitudes,
sugerencias o quejas, los gerentes serdn los Unicos responsables de autorizar la
ampliacién requerida, previo sustento del solicitante. Para ello, cada Gerencia a traves de
un documento escrito o via comreo electrénico, solicitara la ampliacion del plazo en el
sistema, a la Gerencia de Atencion al Ciudadano y Defensa del Consumidor.

DE LA DIFUSION

1 La Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensa del Consumidor coordinara con la
Gerencia de Comunicaciones e Imagen institucional, la difusion de la existencia en la
Pagina Web del Sistema Virtual de Atencién al Vecino.

2 La Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional elaborara el arte y spot publicitario
para la campana de difusion a través de los locales institucionales de atencion al vecino,
redes sociales, revista institucional, programa radial, como en ofros elementos y
herramientas de publicidad.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Todos los documentos que ingresen al SISDOC (Sistema de Gestion Documental),
solicitudes, sugerencias, reclamos y quejas, seran atendidos en el mismo sistema y bajo su
propio procedimiento. Solo estos casos ingresaran como copia informativa al SIAVE
(Sistema Virtual de Atencion al Vecino).

Si un documento que ingresa a través del SISDOC (Sistema de Gestién Documental),
cuenta con varios pedidos en el mismo, la Subgerencia de Gestion Documental remitird
copias de los pedidos a las unidades organicas responsables de la atencion. En estos
casos se generaran registros independientes por cada uno y se registra la copia en el
SIAVE (Sistema Virtual de Atencion al Vecino) como copia informativa para el seguimiento
respectivo.

De la misma forma, los requerimientos que ingresen por el SIAVE (Sistema Virtual de
Atencion al Ciudadana), entiéndase Pagina Web y Correo Electronico, seran atendidos bajo
su propio procedimiento, generando copias informativas en el SISDOC (Sistema de Gestion
Documental), de acuerdo a lo establecido en el articulo N° 177 de la ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

En ambos casos, el estado de los requerimientos seran replicados en cada sistema.

he v .
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Los procedimientos administrativos que se encuentran aprobados en el TUPA (Texto Unico
de Procedimientos Administrativos), deberan ser presentados a través de las mesas de
parte cumpliendo los requisitos establecidos en la norma mencionada, en aplicacion del
articulo N° 29 y siguientes de la Ley N° 27444.

RESPONSABILIDADES

DE LAS UNIDADES ORGANICAS

De impartir las disposiciones necesarias para que el personal brinde al vecino una atencion
oportuna, adecuada y efectiva, acciones que se encuentran establecidas en el Protocolo
Institucional de Atencién al Vecino de la Municipalidad de Santiago de Surco.

Velar por el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente directiva.

DE LA SUBGERENCIA DE DEFENSA DEL. CONSUMIDOR

De recepcionar todos los reclamos y canalizarlos a las unidades orgénicas responsables de
la atencidn, dentro del plazo establecido por el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM- Libro
de Reclamaciones y la Directiva N° 09-2013-MSS.

De actualizar la tabla de motivos en el sistema para una efectiva derivacion de los
requerimientos a las unidades organicas.

Proporcionar los accesos al sistema, crear usuarios, modificarios o eliminarlos.

Realizar la verificacion del cumplimiento de la atencion y ejecucién de los requerimientos
formulados por el vecino, administrado o publico en generall.

De evaluar los resultados de las encuestas y medir el grado de satisfaccion del usuario, en
cuanto a la atencion y ejecucion de los requerimientos.

Generar reportes estadisticos y anlisis de los resultados.
Mantener una comunicacién fluida con los responsables de las unidades organicas que se

encuentren involucradas deniro del procedimiento descrito en la presente directiva.

DE LA GERENCIA DE ATENCION AL CIUDADANO Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

De evaluar los resultados obtenidos de las atenciones y proponer mejoras de calidad.

Mantener informada a la Gerencia Municipal.

DE LA GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Garantizar la seguridad y oportunidad de la informacion registrada.

Asegurar el correcto funcionamiento y el soporte técnico del Sistema SIAVE.

ANEXOS



Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N° 01

A través de la pagina web institucional www.munisurco.gob.pe , el vecino v/o
administrado jngresara sureclamo, queja, solicitud v/o sugerencias. -
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Municipalidad de éntiago de Surco

ANEXON° 02

LCompleta los datos esociados para generar un registro en el Sislema

Diatos relativos &l muolive del contacty

AIBERVICIO DE PODA

Ingreae una palabra ssociada &) servicis del cual requisrs atencibn

Sevjcld

SUBBERENCIA DE LM PUB., FARQUES Y JARDINES

HERK

Waximo 1800 caracteres para descritir 3u mothe

fechive Minguin archive seleccionado
Asotiado Adjuntar archive () tamafio méxime de! archivo adjunto no debe excadar 1 MB, formatos validos Jpg, UF, doc, pdf, gify

iatos relstivas al Vecine

@ @ codign r@ﬁ%ﬂmwm}
OHl  Contdbuyente B

{1 Campos Oblzatorios

Formato para que el vecino, administrado o pablico en genral ingrese sus datos y el
detalle del caso a tratar,

10
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ANEXO N° 03

. Bolognes\\ 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T. 411-5560 www.munisurco.gob.pe
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Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N° 04

Y oo o dsedy +Eiiar Reponde RﬁPcdaﬁsz Reensia E; i
’ 3lody '

 soe s it Presento RECLANO e il o, it s s e e,
Fleu deberd s asgnado para s respecivaatencin

i
{

7 .
0 4 dedones

v

Dese o ol unicielfvecino LA TORRE TESTAVITOR AL et R N UOOIL- 24 Con eyt et URGENTEE ot Cdad e, ke ale e
219 plen v,y unes enormesacneras e el pspeson,anevoments n o enfPague L Conu, . Al e’ mefoa e ete sectord lvered,qulando s enonmes
e, g e ningn mtiv et Sembrglosoeros e unpelidhn ez oo o e han el s veredas el mendona i o teabzado mingin trabajo

i

Marcar vomo Cateqofaar Sequindents  Trad
ol '

¥

De acuerdo al detalle del servicio registrado por el vecino y/o administrado, el sistema
automaticamente deriva caso a la unidad organica responsable de la atencién, siendo
esta accion notificada al correo electronico del Gerente o subgerente.
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Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N° 05

(racias por comunicarse ¢o

i :

N nosofros X

5gdc@munisurco.gob.pe (sgdc@munisurengobpe) Ad ootk | 1364 7

ToapeticiallBhetmalcom ¥

Estinado Vecing

Hemos recibido su Requeriniento, al cual se le ba asiqnado el siguiente codigo @ 08122013001 y remitido 2 La
sigaian%e Unidad Organics @ SUBGERENCIA DE CRIENTACION,REGISTRO Y RECAUDACION TRIBUTARIA.

Nos contactarenos con Usted para mantensrlo informade de las acciones a tomar con relacion & su caso

U4 podra realizar el seguiniento de su regueriniento desde este link

ben: /1192,0.0, 100 remveb/consul tahistorica . aany

La recepcion del requerimiento del vecino y/o administrado es confirmada a su
correo electrénico, indicandole el codigo asignado a su caso. También se le
informa el nombre de la unidad organica responsable de la atencion y el
nimero telefénico-anexo para las consultas respectivas. Aparecera un link
donde podra hacer el seguimiento del estado de su registro.

13
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Municipalidad deSantiago de Surco

ANEXO N° 06

Atencion al Vecino

imienlo e sas egilos oo st DN o G e Cont

]

b € oo oo |

HARIA PATAICA ecfa s s relatin delos

s et it

realice el seguimiento del estado progresivo de su registro, también podra hacerlo a
través del icono que se visualiza en la pagina principal del portal (Anexo 01). En
el formato deberd consignar el nimero de su DNI o Cddigo de Contribuyente.
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Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N° 07

INTRANET

Sistema Virtual de
Atencion al Vecino

Password -

Municipalidad 2 Santiage de Surco 2013 - Todas los
derachos reservados

Las unidades orgéanicas ingresaran a través de la intranet para la atencion, cierre y
seguimiento de las solicitudes, sugerencias, reclamos y quejas de los vecinos,
administrados o publico en general.
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Municipalidad de antiago de Surco

ANEXO N° 08

T PTG ‘ﬁawmgi

Lol e enedln ¢

e e Rtonckdn: GERBAOA DE ALEESTRA

ezl
e
b

S SO RN

Gidgodefegsen: | e e ecamacin:

e

Formato para atencion, busqueda de casos e ingreso de nuevos registros en forma
manual. En el campo denominado “Atencion de casos registrados”, apareceran todo
los casos que han ingresado por el sistema. En la parte inferior izquierda se
viasualiza un icono denominado “Agregar”.

16
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Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N° 09

Encion de. Casos Registrados:iiiReportes 'de:ﬁ,tenddn Segui’idéd" i Salir det Sistem,

Registro de Caso-de Atencién

' RSeleccinnarEJ E

Archive Adjunto [gﬁgj 'nex‘ar;;his;g"% tdo se ha sefeccionado ningdn aichivo
.

» Busqueda de Adwinistrade :

Ingres Honibre 0 Doc Jdentidad | v

Busqueda de Administrado :

Ingrese Nombre 0 Dac.ldentidad 108881915 N B

[ cosgo | ombrasyro Razon e mE——

ARTA EAS LVAS LIRE. 10131 2 S o

& URE, LO5 187 1K

Los requerimientos de los ciudadanos que hayan ingresado por otros canales de
comunicacién seran manualmente registrados en el sistema por los Coordinadores de las
Unidades Organicas.

En el formato se visualiza un icono en forma de lupa, se hace click e ingresa el DNI o
Codigo del Contribuyente, luego se elige la opcion “Busqueda”, de estar los datos
registrados en el sistema apareceran autométicamente. Se hace click en la flecha ubicada
ig Yy se continta ingresando los demas datos solicitados para registrar el

& 17
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Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXON° 10

Busqueda de Administrado ’
Ingrese Nombre o Doc.Jdentidad [ .

Datos Generales

Tipo de Documerto 2 R .70 ce Docurrlo S
Ppclido Patemo ) B N /i Valemo
! .

Nombres {} - !

Diseccidn {7}

Himato rw Interior [S»glgmﬂjg

Datos Camplementarios )

riaoriol) (N rimoCis |

Coneo Elchisica -

£ Datos Obfigatorios

De no encentrarse los datos del ciudadano en el sistema, éstos seran
registrados por unica vez.

18




Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N° 11

Fencion de Casos Registrads. Reportes de Atencén Sequndad Salrde

Registro de Caso de Atencion

{ |
M Seecconyr !gl

Dol ECA, LAS UVAS URB. LOS JAZMRES No. 36 Drl. 32 - SANTIAGO DE SURCO

UM ]

Mot SOLCTID [ EABARGOS Y RETENONES o/ EUBSCODEREIES

Vecmo ECALLETERRONESHARIAPATPJC]A

iRt o SURCERENCTA OE EJECUTORIA COACTIVA |

PRI | Socina o g i secin

Pl

Con los datos ingresados del ciudadano y el motivo ya detallado se procede a grabar el
registro. Automaticamente el sistema deriva el caso al drea responsable de su atencion,
el vecino, administrado o plblico en general, recibe en su correo la confirmacién con
la informacion detallada en el (Anexo 05).

oS RN \,\j
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ANEXO'N°12

Detalle del Caso

Vecing : %FEGWER VIZCARDO JUAN CARLOS : i Doc.ide :

Domicifio ¢ iJR. NZBLT. 06INT. 101 URG. Teléforo :

» f H o rm————— . [
Canal de Atencidn :  {U0-GAT-PRE | Prioridad : | NORMAL 3 flaza de Atencidn {dias) : |1

Motivo del Registro ; SOLICITUD - CONSULTA DE EXPEDIENTE GAT

Detalle del Registro : ey

Y s N Byl Bxtablerer Plaie o
- Areas Encargadas :

Area asignada Estadp

Detafle de Ias acciones reafizadas ;

Comunicadiones al Vecino

‘Una vez que el Coordinador de la unidad orgéanica recepcione el requerimiento del
ciudadano, éste serd evaluado.para el trAmite respectivo, de no corresponder
tendrd que reasignarlo, el mismo dia de recibido, a la unidad orgéanica que por
funcién deba atender el caso.

20




Municipalidad de Santiago de Surco

ANEXO N°13

Reportes de Merici

B Detalladel Caso- T Ca - Registro H |

Vecho:  FLOWERVIZCARDO JUAN CARLOS | Doclde:

Domicdio: AV, LA CRUCETA BLOCK 73 No.0 Dpto. 104 ' | Telsfons:

Fecha Registro : . L pm—— o
E}WS!ZUH; Canal dz Atencidn :  U0-SGDC-FRE Prioidad : {NORMAL v Plazo de Atencion (dias): 30

ESTADO : REGISTRADA - POR INICIAR ATENCION {5 DIAS DE INACCION )

Motivo de! Registro ; SOLICITUD - GTROS SG. DEFESA DEL CONSUMIDOR { Doc.Simple O

Detalle del Registm H DRUERA 7

it Reaslyhar - Rsignat o M Eelailorar Pl B - Eelibloter i

: Rreas Encargadas 7

De acuerdo al motivo del requerimiento, el Coordinador lo asignard a través del
sistema al Ejecutivo de Atencion de su area para el tramite respectivo.
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Municipalidad de Sahtiago de Surco

ANEXO N° 14

Aterudtr e Casos Reglstiados: R cportes de Atendiin . Sequridat

Detafle de I Atencibs - Puertas Abiertas

Vecino STILLO NIETOD MONICA MAGGALY

Domiciio : PJ HERMES Mz AZ8 Lt, 32 URB, SAGITARID

?ggbgf{egligﬁu b
15/10/2013
ESTADO : REGISTRADA - POR INICIAR ATENCION (63 DIAS DE INACCION ) %

Canal de Atencién : EAV-APV Prasencial

Hotivo del Registro : QUEA - RECALCULO IRREGULAR DE DEUDA TRIBUTARTA

Detalle def Registro :  {opyEp DE ATENCION VECINAL - PUERTAS ABIERTAS
AT
SoF

Areas Encargadas

Detalle de las acciones reafizadas :

Coniunicaciones al Vecino

El Ejecutivo de Atencién ingresard el tiempo aproximado que demandard la
atencién del requerimiento, informacién necesaria para la activacion de las alertas
que emitira el sistema. Asimismo, se ingresard en el Sistema el detalle de las
coordinaciones y acciones realizadas.

, - 22



Municipalidad d Santiago de Surco

ANEXO N° 15

DetefledeiCaso g , : , O oo | moann |

Veno:  FLOWERVEZCARDO JUANCARLOS o0 Doclde: oo |

Domiclio: R, MZ BLT. 06 INT. 101 LR, L Tebforo: 7214040

Fecha Registro ! : RPN PP
_ Canal de Atencidn ; {UO~GAT-PRE - Prioridag : NORMAL - Plaza de Atercion {dias): i1

XXKX

i woeo o o Reaslnar ol ExtablicerPlaro i

Areas Encargadas

Detalle de fas acciones realizadas:

Cormunicaciones al Vedno

Todas las comunicaciones que se realicen con el ciudadano deberdn ser registradas en el -
Sistema.

23
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Municipalidad'de Santiago de Surco

Anexo N° 16

Honthre Contacto

Camunicacifn
YRR | Resumen)

: P
Esta comunicacin finaliza la atencién? iSi i

et
il

" e e T FE Ty T
-

Ingresar o
Comunitadion

El cierre de la atencién debera ser comunicado al vecino, administrado o publice en
general, informandole sobre la conclusion de la ejecucién de su requerimiento, dando
por finalizado el caso.

24
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