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RESOLUCION DE COORDINACION GENERAL N° 003-2026-COFOPRI-UE003

Lima, 19 de mayo de 2026
VISTOS:

El Informe N° D000023-2026-COFOPRI-UE003-CM del 20 de
abril de 2026 y el Memorando N° D000026-2026-COFOPRI-UE003-CM del 18 de mayo
de 2026, de la Coordinadora de Monitoreo y Evaluacion; el Memorando N° DO00604-
2026-COFOPRI-UE003-CC del 28 de abril de 2026, del Coordinador de Catastro, y;
el Informe N° D000166-2026-COFOPRI-UEO03-AL del 19 de mayo de 2026, del
Asesor Legal del Proyecto, v;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 050-2020-EF, se aprobo
la operacion de endeudamiento externo, entre la Republica del Peru y el Banco
Internacional de Reconstruccion y Fomento — BIRF, por la suma de US$ 50 000
000,00 (Cincuenta Millones y 00/100 Dolares Americanos) destinadas a financiar
parcialmente el Proyecto de Inversion: “Creacion del Servicio de Catastro Urbano en
distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del Departamento
de Lambayeque; la Provincia de Lima del Departamento de Lima y la Provincia de
Piura del Departamento de Piura”;

Que, en cumplimiento de la citada norma, el 22 de mayo de
2020 la Republica del Peru suscribi6 con el Banco Internacional para la
Reconstruccién y Fomento — BIRF, el Acuerdo de Préstamo N° 9035-PE, hasta por
la suma indicada en el considerando precedente, para el cofinanciamiento del
Proyecto de Inversion: “Creacion del Servicio de Catastro Urbano en distritos
priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del Departamento de
Lambayeque; la Provincia de Lima del Departamento de Lima y la Provincia de Piura
del Departamento de Piura”, el mismo que establece que el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento es el Organismo Ejecutor del Proyecto a través del
Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal - COFOPRI;

Que, mediante Resolucién Directoral N° D000091-2020-
COFOPRI-DE, del 09 de octubre de 2020, se formaliz6é la creacion de la Unidad
Ejecutora 003: “Creacion del Servicio de Catastro Urbano en distritos priorizados de
las provincias de Chiclayo y Lambayeque del Departamento de Lambayeque; la
Provincia de Lima del Departamento de Lima y la Provincia de Piura del Departamento



de Piura”, del Pliego 211: Organismo de Formalizacién de la Propiedad Informal —
COFORPRI, a cargo de la ejecucion del Proyecto y designada como el érgano que
realizara las funciones de Unidad Ejecutora de Inversiones;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 277-2020-VIVIENDA
del 05 de noviembre de 2020, el Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento
(MVCS), constituyd el Comité Directivo del Proyecto: “Creaciéon del Servicio de
Catastro Urbano en distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque
del Departamento de Lambayeque; la Provincia de Lima del Departamento de Lima y
la Provincia de Piura del Departamento de Piura”;

Que, mediante Resolucion Directoral N° 030-2021-
COFOPRI/DE, del 02 de febrero de 2021, se formalizé la aprobacion del el Manual de
Operaciones del Proyecto — MOP del Proyecto: “Creacion del Servicio de Catastro
Urbano en distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del
Departamento de Lambayeque, la Provincia de Lima del Departamento de Lima y la
Provincia de Piura del Departamento de Piura”, modificado mediante las
Resoluciones Directorales N° D000115-2022-COFOPRI-DE del 12 de julio de 2022,
N° D00043-2023-COFOPRI-DE del 22 de marzo de 2023 y N° D00091-2025-
COFOPRI-DE del 29 de octubre de 2025;

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se
establece el alcance, condiciones, los roles, las responsabilidades y las etapas del
proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la Administracion Publica,
estandarizando el registro, atencion y respuesta, notificacion y seguimiento de los
reclamos interpuestos por las personas; estableciendo disposiciones para la gestion
de reclamos como parte del modelo para la gestién de la calidad de servicio en las
entidades publicas; en el articulo 4 de la referida norma, se establece que el reclamo
es el mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad que lo atendio o le presto
un bien o un servicio;

Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N°
001- 2021-PCM/SGP, se aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP Norma
Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la
Administracion Publica; que tiene como objetivo que las entidades y empresas de la
Administracion Publica cuenten con disposiciones técnicas que permitan la
implementacion efectiva del proceso de gestion de reclamos, el mismo que esta
orientado a promover una cultura de mejor atencion al ciudadano y la mejora continua
en la Administracion Publica bajo un enfoque centrado en las personas y la
generacion de valor publico;

Que, el MOP del Proyecto, en el numeral 9.1 (Sistema de
Quejas y Reclamos) de su Capitulo 9. (Gestion Social), tiene previsto el desarrollo de
un Sistema de Quejas y Reclamos en el cual los ciudadanos podran registrar su
reclamo, entendido como la expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario
respecto de la atencién brindada en el marco de ejecucion del Proyecto, a fin de evitar
conflictos sociales, recoger opiniones, consultas, inquietudes, quejas y reclamos que
seran aplicables en el marco de ejecucion del Proyecto;



Que, mediante Resolucion de Coordinacion General N° 008-
2023- COFOPRI-UEQ03 del 16 de marzo de 2023, se aprob6 la «Guia del Mecanismo
para la Atencion de Consultas, Quejas y Reclamos (MAQR) del Proyecto de inversion
“Creacion del Servicio de Catastro Urbano en distritos priorizados de las provincias
de Chiclayo y Lambayeque del departamento de Lambayeque, la provincia de Lima
del departamento de Lima y la provincia de Piura del departamento de Piura™»,
actualizada mediante las Resoluciones de Coordinacion General N° 032-2023-
COFOPRI-UE003 del 20 de diciembre de 2023 y N° 043-2025-COFOPRI-UEO03 del
08 de julio de 2025, cambiandose su denominacion a «Guia del Mecanismo de
Atencion de Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias (MACQRD) del Proyecto de
inversién “Creacion del Servicio de Catastro Urbano en distritos priorizados de las
provincias de Chiclayo y Lambayeque del departamento de Lambayeque, la provincia
de Lima del departamento de Lima y la provincia de Piura del departamento de
Piura”»;

Que, mediante Resolucion Directoral N° DO00001-2025-
COFOPRI-DE, se designa a la sefiora Elsa Gabriela Nifio de Guzman Chimpecam
como Coordinadora General del Proyecto de Inversion: “Creacion del Servicio de
Catastro Urbano en distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque
del Departamento de Lambayeque; la Provincia de Lima del Departamento de Lima
y la Provincia de Piura del Departamento de Piura”, a cargo de la Unidad Ejecutora
003-COFOPRI, delegandole las funciones de representacién legal, entre ellas, la de
expedir resoluciones administrativas cuando sea necesario;

Que, mediante Informe N° D000023-2026-COFOPRI-UE003-
CM del 20 de abril de 2026, sustentado por el Informe N° D000013-2026-COFOPRI-
UEQ03-CM-CRYV del 17 de abril de 2026, la Coordinadora de Monitoreo y Evaluacion
recomienda la actualizacion de la precitada Guia, de acuerdo a la propuesta que
adjunta, la cual se orienta a cerrar las brechas identificadas, y se adecua a la
operativa actual del Proyecto y facilita una implementacion mas ordenada,
consistente y verificable;

Que, mediante Memorando N° D000604-2026-COFOPRI-
UEOO03-CC del 28 de abril de 2026, sustentado por el Informe N° D000351-2026-
COFOPRI-UE003-CC-EAS del 24 de abril de 2026, el Coordinador de Catastro emite
opinion técnica favorable respecto a la actualizacién de la referida Guia, concluyendo
que dicha actualizacién resulta necesaria, en tanto permite abordar brechas
identificadas en su aplicacion, tales como la falta de estandarizacion de procesos,
trazabilidad de la informacién y uniformidad en la atencién de las empresas
proveedoras;

Que, mediante Memorando N° D000026-2026-COFOPRI-
UEOQ03-CM del 18 de mayo de 2026, la Coordinadora de Monitoreo y Evaluacién
remite los actuados al Asesor Legal del Proyecto, adjuntando la No Objecion del BIRF
de acuerdo a lo expuesto a través del correo electronico recibido a las 16:42 horas
del 18 de mayo de 2026;

Que, mediante Informe N° D000166-2026-COFOPRI-UEQ03-
AL del 19 de mayo de 2026, el Asesor Legal del Proyecto emite opinion legal
favorable para la actualizaciéon de la Guia aprobada por Resolucién de Coordinacion



General N° 008-2023-COFOPRI-UEO003 y actualizada mediante las Resoluciones de
Coordinacién General N° 032-2023-COFOPRI-UEO03 y N° 043-2025-COFOPRI-
UEO0O03, de acuerdo con la propuesta remitida por la Coordinadora de Monitoreo y
Evaluacion, al verificarse el cumplimiento de los presupuestos legales para tal fin;

Con los vistos de la Coordinadora de Monitoreo y Evaluacion,
y del Asesor Legal del Proyecto, en lo que corresponde a sus respectivas
competencias, y;

De conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N°
007-2020- PCM, que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica, la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP -
Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la
Administracién Publica, aprobada por Resolucidén de Secretaria de Gestion Publica
N°001-2021-PCM/SGP; el Manual de Operaciones del Proyecto, formalizado a través
de la Resolucion N° 030-2021-COFOPRI/DE y modificatorias; y la Resolucion
Directoral N° D00001-2025-COFOPRI-DE;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la actualizacion de la «Guia del Mecanismo
de Atencion de Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias (MACQRD) del Proyecto
de inversién “Creacién del Servicio de Catastro Urbano en distritos priorizados de las
provincias de Chiclayo y Lambayeque del departamento de Lambayeque, la provincia
de Lima del departamento de Lima y la provincia de Piura del departamento de
Piura”», aprobada por Resolucion de Coordinacion General N° 008-2023-COFOPRI-
UEOO03 y actualizada mediante las Resoluciones de Coordinacion General N° 032-
2023-COFOPRI-UEO03 y N° 043-2025-COFOPRI-UE003, que segun anexo adjunto
forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Disponer que la Coordinadora de Monitoreo y
Evaluacion coordine, supervise y evalue el cumplimiento de lo establecido en la
«Guia del Mecanismo de Atenciéon de Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias
(MACQRD) del Proyecto de inversion “Creacion del Servicio de Catastro Urbano en
distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del departamento
de Lambayeque, la provincia de Lima del departamento de Lima y la provincia de
Piura del departamento de Piura’».

Articulo 3.- Disponer la publicacion de la presente Resolucion,
conjuntamente con su anexo, en el enlace web https://cofopriue003.online/
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Denominaciéon del documento: Guia del Mecanismo de Atencion de Consultas,
Quejas, Reclamos y Denuncias (MACQRD) del Proyecto de Inversion “Creacion del
Servicio de Catastro Urbano en distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y
Lambayeque del departamento de Lambayeque, la provincia de Lima del departamento
de Limay la provincia de Piura del departamento de Piura”.

L. OBJETIVO

Establecer los procedimientos y criterios operativos del mecanismo de atencion de
consultas, quejas, reclamos y denuncias para asegurar una atencion eficaz, oportuna,
accesible y transparente a los actores involucrados en la ejecucion del Proyecto de
Catastro Urbano Nacional, facilitando la gestiéon de incidencias y fortaleciendo la
gobernanza del Proyecto.

. ALCANCE

El presente mecanismo es aplicable a todas las consultas, quejas, reclamos y denuncias
que se presenten durante el proceso de levantamiento catastral en el marco del
Proyecto de Catastro Urbano Nacional, incluyendo sus fases de ejecucion en campo y
exposicion publica de resultados. Su aplicacion comprende a los distritos priorizados por
el Proyecto y esta dirigido a ciudadanos, organizaciones sociales y demas actores
involucrados o afectados por el proceso.

L. GLOSARIO DE TERMINOS

Para efectos del presente documento, los términos utilizados deben entenderse bajo las
siguientes definiciones:

Administrado: Es la persona natural que promueve un procedimiento administrativo
como titular de derechos o intereses legitimos individuales o colectivos. También a los
que, sin haber iniciado el procedimiento, posean derechos o intereses legitimos que
puedan ser afectados por la decision de la administracion.

Coordinador/a General del Proyecto: Es la persona designada por COFOPRI, como
Coordinador/a General del Proyecto, a cargo de la Unidad Ejecutora 003-COFOPRI.

Consulta: Mecanismo a través del cual los administrados requieren informacion o
aclaracion sobre algun tema del Proyecto, a fin de obtener una respuesta de forma
oportuna a inquietudes o necesidades de interés particular o general.

Denuncia: Es el acto mediante el cual se pone en conocimiento ante la autoridad el
hecho por el administrado ha resultado victima de un delito (en casos de corrupcion,
acoso sexual, maltrato laboral, discriminacion u otro que considere pertinente el
administrado). El Mecanismo de Atencion de Consultas, Quejas, Reclamos y
Denuncias, permite al administrado formular denuncias a través del Sistema Informatico
de Atencion de Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias (SIAC - CUN); y en caso que
el administrado lo considere pertinente puede ser generada de manera anonima.

MACQRD: Mecanismo de Atenciéon de Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias, es
el conjunto de procesos en la gestidon social durante la ejecucion del Proyecto que,
mediante diversos canales busca aumentar la coordinacion y comunicacién entre las
diferentes partes interesadas para evitar potenciales conflictos o problemas
relacionados con el proceso de catastro, ademas, permitira identificar necesidades del
administrado y brindar la atencion correspondiente.



Empresa proveedora: es la empresa o entidad a cargo del levantamiento y/o
actualizacion catastral, esta puede variar segun los lotes.

Proyecto: Proyecto de Inversion “Creacién del Servicio de Catastro Urbano en distritos
priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del departamento de
Lambayeque, la provincia de Lima del departamento de Lima y la provincia de Piura del
departamento de Piura”, alternativamente denominado “Proyecto de Catastro Urbano
Nacional”.

Punto focal: Es el usuario designado por la empresa proveedora del servicio de
Levantamiento y/o Actualizacion Catastral y el usuario designado por la Unidad
Ejecutora 003. Son los responsables de atender y emitir una respuesta coordinada al
administrado.

Queja: Expresién que pone en conocimiento algun malestar, mala experiencia o
afectacion que es ocasionado durante el proceso de levantamiento catastral como, por
ejemplo: incumplimiento de programacion, inadecuado trato al administrado, omision de
tramite, omision de procedimientos en el marco del levantamiento catastral, débil
informacion y comunicacion con el administrado, acciones que fomenten inseguridad en
el administrado, caso de cobros indebidos.

SIAC - CUN: Sistema Informatico de Atencion al Ciudadano es la plataforma digital que
estara a disposicion del administrado, para el registro de sus consultas, quejas,
reclamos y denuncias, donde se sistematizara la recepcién, derivacion, atencion,
resolucion y registro.

Solicitud: Peticion formal de atencion para pedir u obtener una respuesta respecto a
una consulta, queja, reclamo o denuncia en el ambito del Proyecto.

Reclamo: Expresion que pone en conocimiento la disconformidad de los administrados
respecto a una situacion concreta que no ha sido tratada o resuelta adecuadamente
como, por ejemplo: informacién inadecuada, tiempos de atencion, trato al ciudadano
durante la atencion o resultado de la gestion.

UE003-COFOPRI: Unidad Ejecutora 003: “Creacion del Servicio de Catastro Urbano en
distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del departamento de
Lambayeque; la provincia de Lima del departamento de Lima y la provincia de Piura del
departamento de Piura”, del Organismo de formalizacién de la propiedad informal —
COFOPRI, a cargo del Proyecto de Inversion “Creacion del Servicio de Catastro Urbano
en distritos priorizados de las provincias de Chiclayo y Lambayeque del departamento
de Lambayeque, la provincia de Lima del departamento de Lima y la provincia de Piura
del departamento de Piura”.

Iv. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Atencion de Consultas: La atencion de las consultas que ingresen al MACQRD
se realiza a través de dos modalidades diferenciadas:

4.1.1 Consultas presenciales:

Corresponden a aquellas consultas formuladas directamente en los médulos de
atencion y/o en las mesas de partes de las municipalidades y la Mesa de Partes
de Cofopri. En estos casos, la atencion se brinda de manera inmediata en el
mismo punto de atencion, conforme a lo establecido en el numeral VIII del
“Proceso para la atencion de Consultas, Quejas, Reclamos y Denuncias en la
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4.2

4.3

Primera y Segunda Instancia”, especificamente en el punto 8.1 referido a la
atencion directa al administrado. Todo esto se encuentra a cargo de la empresa
proveedora.

Asimismo, todas las consultas atendidas de manera presencial deberan ser
registradas posteriormente en el SIAC — CUN, a fin de garantizar su adecuada
sistematizacion. Para ello, en los médulos presenciales se utilizara un formato
unico de registro, el cual sera detallado en secciones posteriores.

4.1.2 Consultas no presenciales (virtuales):

Comprenden aquellas consultas que ingresan a través de los canales virtuales
habilitados, tales como la linea gratuita, el correo electrénico, el sistema
informatico del SIAC-CUN o la Mesa de Partes Virtual de COFOPRI. Estas
consultas son registradas en el SIAC — CUN y siguen el flujo correspondiente de
recepcion, analisis, derivacion (de ser necesario) y emision de la respuesta al
administrado, todo esto se encuentra a cargo del Analista del Sistema de
Reclamos.

Las consultas no presenciales podran ser resueltas en el momento, dependiendo
de la complejidad de las mismas; en caso contrario, seran atendidas en un plazo
no mayor a cinco (05) dias habiles.

Motivos de consulta: Son los escenarios por los cuales el administrado
presenta sus consultas, con el fin de buscar informacion relacionada al Proyecto
y sus actividades. Con el propésito de servir a la ciudadania, se considera los
siguientes tipos de consultas:

4.2.1 Informacion General del Proyecto: Refiere a toda solicitud de
informacion que busca obtener detalles amplios y basicos sobre los
aspectos generales del Proyecto. Este tipo de consultas busca
comprender el contexto del Proyecto, sus objetivos, su alcance, sus
etapas, roles y componentes.

4.2.2 Informaciéon de Levantamiento Catastral: Se consideran a las
consultas que estan referidas a las especificaciones del proceso técnico
del Proyecto. La informacién que se brinda en este tipo de solicitudes,
profundiza o resuelve dudas relacionadas con los elementos técnicos,
cronogramas de trabajo, equipo de trabajo, entre otros que formen parte
del desarrollo del Proyecto.

Este tipo de consulta sera redirigida a la empresa encargada del
levantamiento de informacién catastral, para que, generen Ila
informacion requerida.

4.2.3 Informaciéon Complementaria: Se refieren a preguntas o solicitudes de
informacion que, aunque estan relacionadas con el tema o contexto del
Proyecto, no forman parte de los objetivos, entregables ni actividades
especificadas dentro de los limites establecidos en el alcance. Es decir,
son consultas sobre aspectos que, si bien pueden ser relevantes o de
interés, no son parte de lo que se ha acordado realizar dentro del marco
del Proyecto.

Atencion de Reclamos: La atencion de reclamos que ingresen al MACQRD a
través de los canales de atencion al ciudadano disponibles, ya sean,
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4.4

4.5

presenciales o virtuales, seran registrados y tramitados en el SIAC - CUN para
revision y analisis a cargo del Analista del Sistema de Reclamos, asimismo, se
encargara de coordinar con la empresa proveedora encargada de levantamiento
catastral para su derivacion y tratamiento de la misma. El plazo para la atencién
del reclamo es no mayor a veinte (20) dias habiles.

Motivos del reclamo: Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los
reclamos, y estan directamente relacionados con los conductores de calidad, los
mismos que estan presentes en la atencidn y provisién de bienes y servicios que
impactan en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
administrados, y que su ausencia o inadecuado desarrollo, potencialmente los
convierte en reclamos, conforme se sefala a continuacion:

4.4.1 Trato profesional durante la atencién: Son las acciones que asumen
los integrantes de la institucion y la actitud que muestran al momento de
brindar o entregar un bien o servicio al administrado, a través de los
diferentes canales de atencion con los que cuente la instituciéon. De modo
que el administrado pueda apreciar aspectos que estan relacionados al
profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia, cordialidad,
conocimiento, entre otros.

4.4.2 Informacion: Se refiere a la capacidad de brindar informacién adecuada
a los administrados, tanto en los contenidos como en la forma de entrega.
Por lo que el administrado considera elementos como el uso de un
lenguaje sencillo, preciso, claro y oportuno, asi como a la actitud de
permitir una comunicacion fluida y transparente sobre los requisitos, los
horarios y plazos de atencién, el estado y progreso de un tramite o
durante la prestacion del bien o servicio.

4.4.3 Tiempo de atencion: Se refiere al periodo que le toma al administrado
recibir el bien o servicio provisto por la institucién, es decir, desde la
espera por parte del administrado antes de ser atendido hasta el tiempo
para obtener el resultado de la gestion, y la cantidad de veces que tuvo
que acudir o contactarse con la institucion. Ademas, considera el
cumplimiento de los plazos establecidos.

444 Acceso a la prestacion de servicios: Se refiere al conjunto de
condiciones que proporciona la institucion para entregar el bien o servicio
a todos los administrados de manera facil e inclusiva, a través de
diferentes canales de atencidn con los que cuente la institucion. En ese
sentido el administrado evalla aspectos como: la Infraestructura,
seguridad, disponibilidad de los canales y horarios de atencion, entre
otros.

4.4.5 Resultado de la gestion o atencion: Referido a la capacidad de la
institucion de prestar un bien o un servicio de forma correcta. Esto
depende de la aplicacién oportuna y eficiente de los procedimientos y
normativa vigente, los cuales deben tener correlato con la facilidad que
los administrados pueden conseguir los requisitos previstos, seguir los
pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio brindado.

Atencion de Quejas: La atencion de quejas que ingresen al MACQRD a través
de los canales de atencion al ciudadano disponibles, ya sean, presenciales o
virtuales, seran registrados y tramitados en el SIAC - CUN para revision y analisis
del Analista del Sistema de Reclamos, asimismo, se encargara de coordinar con
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4.6

4.7

4.8

la empresa encargada de levantamiento catastral para su derivacion y
tratamiento de la misma. El plazo para la atencion de la queja es no mayor a
veinte (20) dias habiles.

Motivos de queja: Son aquellas circunstancias que refieren a las quejas, las
cuales estan relacionadas con incumplimientos en el proceso o tramite que se
realizan, afectando los estandares de servicio del Proyecto, se consideran segun
el siguiente detalle:

4.6.1 Incumplimiento de programacion: Se refiere a que la ejecucion del
Proyecto no cumple con la programacién o cronograma previamente
dispuestos, para la realizacion de labores en los sectores de intervencion.

4.6.2 Inadecuado trato al administrado: Referido a la falta en el cumplimiento
de los lineamientos de trabajo establecidos, por parte de los trabajadores
en el ejercicio de sus funciones asignadas.

4.6.3 Omisién de Tramite: Refiere a la demora en la atencion de la entrega o
respuesta de la documentacion al administrado.

4.6.4 Omision de procedimientos en el marco del levantamiento catastral:
Se refiere al incumplimiento de uno o mas procedimientos establecidos
por ley en el marco de la atencién, levantamiento catastral, asistencia y/o
cualquier otra interaccién con el administrado.

4.6.5 Débil informaciéon y comunicacion con el administrado: Referido
cuando se omite brindar informacion que indique el inicio y fin de labores
en el sector de trabajo, la finalidad y objetivo del Proyecto y la ubicacion
de la oficina técnica, asi como sus horarios de atencion.

4.6.6 Acciones que fomenten inseguridad en el administrado: Se refiere a
los hechos que afecten la seguridad del administrado y que estos ocurran
durante el desarrollo del trabajo como: hurtos, falta de identificacion,
ingreso a la vivienda sin autorizacion y pedir informacion a un menor de
edad.

4.6.7 Caso de cobros indebidos: Se refiere a la mala praxis de parte de los
trabajadores para sorprender o atentar contra el administrado, solicitando
un pago por el servicio realizado.

Atencion de Denuncias: La atencion de las Denuncias que ingresen al
MACQRD a través de los canales de atencién al ciudadano disponibles, ya sean,
presenciales o virtuales, seran registrados y tramitados en el SIAC - CUN para
revision y analisis del Analista del Sistema de Reclamos, asimismo, se encargara
de elevar a la Coordinacidon General del Proyecto para su conocimiento,
derivacién y tratamiento. El plazo para brindar una primera respuesta es no
mayor a veinte (20) dias habiles.

Motivos de denuncia: El Mecanismo de Atencion de Consultas, Quejas,
Reclamos o Denuncias, posibilita a los administrados asentar una denuncia con
respecto a las actividades del Proyecto o al desempefio del personal involucrado
en la ejecucion del mismo, en caso sea los siguientes hechos:



4.9

4.8.1

482

4.8.3

484

Actos de corrupciéon: Uso indebido del poder para la obtenciéon de un
beneficio irregular, de caracter econémico o no econémico, a través de la
violacion de un deber de cumplimiento, en desmedro de la legitimidad de
la autoridad y de los derechos fundamentales de la persona. (Definicién
operativa del concepto Corrupcién para el Plan Nacional de Lucha Contra
la Corrupcion 2012-2016).

Actos de Acoso Sexual: El que, de cualquier forma, vigila, persigue,
hostiga, asedia o busca establecer contacto o cercania con una persona,
sin el consentimiento de esta, para llevar a cabo actos de connotacion
sexual. (Articulo 176-B - Decreto Legislativo 1410).

Discriminacién e incitacién a la discriminacion: El que, por si o
mediante terceros, realiza actos de distincion, exclusion, restriccion o
preferencia que anulan o menoscaban el reconocimiento, goce o ejercicio
de cualquier derecho de una persona o grupo de personas reconocido en
la ley, la Constitucién o en los tratados de derechos humanos de los
cuales el Peru es parte, basados en motivos raciales, religiosos,
nacionalidad, edad, sexo, idioma, identidad étnica y cultural, opinion, nivel
socio econdémico, condicién migratoria, discapacidad, estatura, apellido,
actividad laboral, lugar de origen, vestimenta, ubicacion social,
indumentaria, filiacion politica, condicién de salud, factor genético,
filiacion, o cualquier otro motivo. (Articulo 323 -Cédigo Penal).

Acto de maltrato/acoso laboral: El acoso laboral, también conocido
como mobbing o bullying laboral, es un conjunto de comportamientos y
practicas inaceptables, o de amenazas de tales comportamientos y
practicas, ya sea que se manifiesten una sola vez o de manera repetida,
que tengan por objeto, que causen o sean susceptibles de causar, un
dafio fisico, psicoldgico, sexual o econdémico, e incluye la violencia y el
acoso por razén de género. (C190 - Convenio sobre la violencia y el acoso,
2019).

Estados de la Consulta, Queja, Reclamo y Denuncia: Situacion temporal en
la que podemos identificar la condicién dentro del proceso de atencion de la
Consulta, Queja, Reclamo o Denuncia presentada por el administrado. Estas
pueden tener los siguientes estados:

4.9.1
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494

Registrado: Cuando el administrado presenta su Consulta, Queja,
Reclamo o Denuncia, ya sea de manera virtual o fisica, se ingresara a
un registro para su atencion y resolucion.

Recepcionado: Se considera recepcionado cuando el administrado ha
presentado su Consulta, Queja, Reclamo o Denuncia, y esta aparece en
la bandeja de entrada del Analista del Sistema de Reclamos.

Derivado: Cuando el Analista del Sistema de Reclamos ha asignado la
Consulta, Queja, Reclamo o Denuncia a quien corresponda para la
atencion correspondiente.

En proceso: Cuando se viene gestionando la respuesta a la Consulta,
Queja, Reclamo o Denuncia presentada por el administrado por parte de
la UEO03-COFOPRI.



4.9.5 Atendido: Cuando se ha remitido una respuesta a la Consulta, Queja,
Reclamo o Denuncia presentada por el administrado.

4.9.6 Resuelta: Cuando se ha recibido una respuesta de conformidad por
parte del administrado, con respecto a la informacion brindada segun su
Consulta, Queja, Reclamo o Denuncia.

V. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

El mecanismo pone a disposicidon dos canales en las que el ciudadano podra emitir o
enviar su queja o reclamo, estos dos canales son: Canales de forma presencial, y
canales de forma virtual.

51 Presencial
5.1.1 Mesa de Partes de la municipalidad.

5.1.2 Moddulos de atencion presencial de la empresa proveedora encargada del
levantamiento y/o actualizacién de informacién catastral.

5.1.3 Mesa de Partes de COFOPRI.
5.2 Virtual®

5.2.1 Sistema Informatico de Atencién de Consultas, Quejas, Reclamos y
Denuncias - SIAC - CUN (Plataforma de atencion de la UE003-COFOPRI,
a cargo del Analista del Sistema de Reclamos).

5.2.2 Correo electrénico.
5.2.3 Atencion Telefénica a través de Linea Gratuita.
5.2.4 Mesa de Partes Virtual de COFOPRI.

VL. SISTEMA INFORMATICO DE ATENCION DE ATENCION AL CIUDADANO
(SIAC - CUN)

EI SIAC - CUN es un sistema donde se registran todas las Consultas, Quejas, Reclamos
y Denuncias que sean presentadas por los involucrados del Proyecto. Las Consultas,
Quejas, Reclamos y Denuncias que sean presentadas de manera fisica, seran
ingresadas al sistema de manera manual para una mejor gestion en la resolucion.

Con el objetivo de agilizar y mejorar la atencién de las consultas, quejas, reclamos y
denuncias por parte de la UE003-COFOPRI y con el fin de garantizar la transparencia 'y
eficacia en este proceso, se establece la adopcion de un aplicativo informatico de
gestion de solicitudes, de conformidad con las regulaciones y estandares de seguridad
de datos aplicables. Este aplicativo debe ser accesible y de facil uso para los usuarios
y permitird un seguimiento eficiente de las consultas, quejas, reclamos y denuncias
presentadas.

El aplicativo informatico incluye la recopilacion, registro, seguimiento y resolucion de las
consultas, quejas, reclamos y denuncias de manera electrénica. Ademas, se promueve
la comunicacion efectiva con los administrados a través de este sistema,

! Estos canales se encuentran en la pagina web del Proyecto de Catastro Urbano Nacional.
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