@

Firmado digitalmente por
SIFUENTES MASCCO Irene
Carolina FAU 20306484479 soft
Motivo: Doy V° B®

Fecha: 19.05.2026 14:15:42 -05:00

Y

Firmado digitalmente por BURGOS
LLAGUNO Gonzalo Jose FAU
20306484479 soft

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 19.05.2026 13:59:00 -05:00

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

492

493

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.



proporcionando actualizaciones sobre el estado de sus solicitudes. La UE0O03-COFOPRI
tendra la responsabilidad de mantener este sistema actualizado y garantizar la
proteccion de la informaciéon confidencial de los reclamantes de acuerdo con las
normativas vigentes.

VIL.

7.1

7.2

INSTANCIAS PARA LA ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS, RECLAMOS
Y DENUNCIAS

CONSULTAS

Para las consultas se ha establecido la atencién en una (1) instancia, las
consultas deberan ser atendidas en un plazo no mayor de cinco (05) dias habiles.

7.1.1  Unica instancia?

Esta instancia se ocupa de la atencion de las consultas generadas en el
marco del servicio que brinda el proveedor, las cuales pueden estar
relacionadas con informaciéon del Proyecto, el objetivo del proceso de
catastro, o la orientacion al ciudadano de manera clara y oportuna, como
la identificacion del personal encargado de visitar los domicilios, entre
otras.

Se encuentra a cargo del proveedor encargado del levantamiento y/o
actualizacién de la informacion catastral, asi como del Analista del
Sistema de Reclamos, segun el canal de atencion y el nivel de
profundidad de la respuesta. Por lo tanto, las consultas presenciales son
atendidas directamente por la empresa proveedora, mientras que las
consultas ingresadas por canales virtuales son gestionadas por el
Analista del Sistema de Reclamos, quien podra atenderlas o derivarlas al
proveedor, segun corresponda.

QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

De acuerdo a la complejidad de la queja, reclamo o denuncia el mecanismo
establece dos instancias para su respectiva atencion, estas solicitudes deberan
ser atendidas en un plazo no mayor de veinte (20) dias habiles,

Estas dos instancias se encuentran establecidos de la siguiente manera:
7.2.1 Primera instancia®

Se encuentra a cargo del proveedor encargado del levantamiento y/o
actualizacion de informacion catastral con monitoreo del Analista del
Sistema de Reclamos; esta instancia se ocupa en la atencién de las
quejas/reclamos/denuncias generadas por el servicio que brinda el
proveedor encargado del levantamiento y/o actualizacion de informacién
catastral, que puede ser ocasionado por una inadecuada comunicacion o
coordinacién de las actividades con el ciudadano, incumplimientos de
programacion, inapropiada atencion, trato no profesional durante la
atencion, tiempos de atencién excesivos, o0 actos de acoso o
discriminacién en perjuicio del ciudadano.

2 En la Figura 1 se presenta el proceso de atencidn de Unica instancia.
3 En la Figura 2 se presenta el proceso de atencién en primera instancia.



VIIL.

7.2.2

Segunda instancia*

El administrado acude a esta instancia, cuando esta disconforme y/o la
respuesta recibida no satisfacen sus expectativas.

Para ello la Unidad Ejecutora recepcionara la réplica por medio de los
canales de atencidén que cuenta el MACQRD; a fin que de brindar una
respuesta acorde a lo esperado por el administrado, dentro de las
facultades y funciones de la Unidad Ejecutora.

Para dar respuesta se contara con la participaciéon (consulta) de la
Coordinacién General del Proyecto junto a las areas funcionales de la
UE003-COFOPRI.

PROCESO PARA LA ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS, RECLAMOS Y
DENUNCIAS EN PRIMERA Y SEGUNDA INSTANCIA

El proceso de activacion del mecanismo se inicia con el ingreso de una consulta, queja,
reclamo o denuncia a través del SIAC - CUN y demas canales de atencién disponibles
al administrado dispuestos por el Proyecto y se encuentra dividido en dos instancias, a
excepcion de las consultas.

8.1.

Proceso para la atencion de Consultas en Unica instancia

El proceso de atencién en unica instancia inicia cuando el administrado presenta
su consulta a través de alguno de los canales de atencion disponibles. Dicho
proceso se desarrolla de manera diferenciada segun el canal de ingreso:

8.1.1

Consultas presenciales:

Cuando la consulta es formulada de manera presencial en los médulos
de atencion o mesas de partes de las municipalidades, esta es atendida
de forma inmediata por el punto focal del proveedor, quien brinda la
orientacion e informacion correspondiente al administrado en el mismo
punto de atencién. Para la atencion y registro de estas consultas, se
utilizara el Formato 1 — Registro y atencion de Consultas.

Posteriormente, la consulta debe ser registrada mediante el formato
correspondiente y remitida para su ingreso en el SIAC — CUN, a fin de
garantizar su sistematizacion y trazabilidad dentro del sistema.

Consultas no presenciales (virtuales):

Cuando la consulta es ingresada a través de los canales virtuales
habilitados (linea gratuita, correo electronico, sistema informatico o la
Mesa de Partes Virtual de COFOPRI), el detalle de la consulta y los datos
del administrado son registrados en el SIAC — CUN, generandose un
cbdigo que permite su seguimiento.

A partir del registro, se establece un plazo maximo de cinco (05) dias
habiles para la emision de la respuesta. El Analista del Sistema de
Reclamos evalla la consulta y determina si corresponde ser atendida

4 En la Figura 3 se presenta el proceso de atencién en segunda instancia.
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8.2.

8.3.

directamente o derivada al proveedor encargado del levantamiento y/o
actualizacién de la informacién catastral.

En caso la consulta sea derivada, el proveedor elabora la respuesta
correspondiente dentro del plazo establecido, la cual es remitida al
Analista para su revision y validacion. Si la respuesta no resulta conforme,
es devuelta para su ajuste.

Una vez aprobada, la respuesta es registrada en el SIAC — CUN y
comunicada al administrado a través del canal seleccionado.

Proceso para la atenciéon de Quejas/Reclamos en primera instancia

El proceso de atencién en primera instancia inicia cuando el administrado
procede a presentar su queja/reclamo, mediante alguno de los canales de
atencion disponibles. El detalle de la ocurrencia y los datos del administrado
seran ingresados al SIAC - CUN, generando un codigo (por el cual el
administrado podra realizar seguimiento).

Automaticamente, el SIAC - CUN registra el caso y a partir del registro, se
tendra como plazo para la respuesta hasta 20 dias habiles. Luego, mediante el
usuario, a cargo del Analista del Sistema de Reclamos, se gestiona la revision
de la /queja/reclamo, para decidir si esta queja/reclamo corresponde o no
corresponde ser atendida por el Proyecto. Para el registro de la informacion,
incluida la descripcion del caso, se utilizara el Formato 2 — Registro de Quejas,
Reclamos y Denuncias.

En caso no sea de competencia del Proyecto, se derivara a la entidad
pertinente, ya sea a COFOPRI, Municipalidad, etc.; sin embargo, cuando la
queja/reclamo sea de competencia del Proyecto, a través del SIAC - CUN, se
derivard al usuario del proveedor encargado del Levantamiento y Actualizacion
Catastral, para que, en un plazo no mayor de 10 dias habiles (incluidos en los
20 dias habiles que se tienen como plazo para dar respuesta al ciudadano)
emitan respuesta. Una vez se genere la respuesta, retornara al Analista del
Sistema de Reclamos para revision y aprobacion. Si se considera que la
respuesta no es adecuada, entonces, sera devuelta a la organizacién para su
replanteo. En caso se tenga una respuesta aprobada por el Analista del
Sistema de Reclamos, se registra en el SIAC - CUN generando un cédigo de
respuesta y se envia al administrado mediante el canal que el ciudadano haya
seleccionado o determinado.

Proceso para la atenciéon de Quejas/Reclamos en segunda instancia

El Proceso de Segunda Instancia, inicia cuando el administrado con el codigo
previamente emitido por el SIAC - CUN en la 1ra instancia, a través del sistema
presenta su disconformidad sobre la respuesta recibida, y el administrado
cuenta con hasta veinte (20) dias calendario para presentar una segunda
revision de su caso. El detalle de la ocurrencia y los datos del administrado
seran ingresados mediante el SIAC - CUN, generando un codigo (por el cual el
administrado podra realizar seguimiento). Automaticamente, el SIAC - CUN
registra el caso, y a partir del registro se tendra como plazo para brindar una
respuesta hasta 20 dias habiles. El/La Analista del Sistema de Reclamos
derivara el caso a la bandeja de la Coordinacién General del Proyecto para su
analisis y atencion.
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8.4.

La Coordinacién General del Proyecto, luego de revisarlo, derivara el caso a
la/las coordinacion (es) competentes dentro de la UEO03-COFOPRI, a fin que
analicen el caso y elaboren una respuesta con el informe respectivo. Con
anterioridad a la remision de la respuesta al/a la Analista del Sistema de
Reclamos, esta sera revisada y aprobada por la Coordinaciéon General del
Proyecto, y de ser requerido podra solicitar su correccién.

Una vez aprobado el informe, este sera enviado a la bandeja del/de la Analista
del Sistema de Reclamos, quien se encargara de registrar la respuesta en el
SIAC — CUN, que posteriormente sera compartida al ciudadano junto al
informe, a través del canal que haya seleccionado o determinado en la solicitud.

Proceso para la atencion de Denuncias®

El Proceso de atencién de Denuncias, inicia cuando el administrado procede a
presentar su denuncia, mediante alguno de los canales de atencidn
disponibles. El detalle de la ocurrencia y los datos del administrado seran
ingresados al SIAC - CUN (esta habilitada la opcion de ser registrado de
manera anénima), generando un codigo (por el cual el administrado podra
realizar seguimiento). Para el registro de la informacion, incluida la descripcion
del caso, se utilizara el Formato 2 — Registro de Quejas, Reclamos y Denuncias.

Automaticamente, el SIAC - CUN registra el caso, y a partir del registro se
tendra como plazo para la respuesta hasta 20 dias habiles. Y luego, mediante
el usuario, a cargo del Analista del Sistema de Reclamos, se gestiona la
revision de la denuncia.

8.4.1.Recepcion y registro de la denuncia

Las denuncias podran ser presentadas por cualquier persona, sea
identificada o andnima, a través de los canales oficiales del Proyecto.
Toda denuncia recibida debe ser registrada en el SIAC — CUN de manera
que se asegure la confidencialidad, asignandole un cddigo unico para su
seguimiento. En caso de denuncias andnimas, el administrado debera
consignar como minimo un correo electrénico u otro canal de contacto
que permita efectuar las notificaciones y el seguimiento correspondiente.

Durante esta etapa, se debe realizar una primera clasificacion de la
denuncia segun su naturaleza (acoso, corrupcion, trato indebido, abuso
de autoridad, etc.) y su posible impacto en el desarrollo del Proyecto.
También se verificara la informacion basica para evaluar su procedencia
y determinar si es necesario solicitar informacion adicional al
denunciante.

8.4.2.Evaluacion preliminar y atencion interna (Primera instancia)

Una vez registrada la denuncia, el Analista del Sistema de Reclamos
evaluara si el caso puede ser atendido en el ambito interno, es decir,
dentro del equipo técnico del Proyecto y/o en coordinacion con la
empresa proveedora, si la denuncia recae sobre su personal.

En estos casos, se programara una reunion interna con los actores
involucrados, salvaguardando la identidad del denunciante, para recabar
informacion, esclarecer los hechos y proponer acciones correctivas

5 En la Figura 4 se presenta el proceso de atencién de Denuncias.
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inmediatas. Estas pueden incluir medidas como: llamada de atencion
formal al personal implicado, medidas de mejora en el trato al ciudadano,
capacitaciones internas o cambios operativos.

El equipo debera documentar el analisis y emitir un informe interno de
atencion con las conclusiones y medidas adoptadas. Esta etapa debe
concluirse en un plazo no mayor a 15 dias habiles desde la recepcion de
la denuncia, salvo que se justifique una ampliacién excepcional. Los 5
dias habiles restantes se utilizaran para elaborar la respuesta final al
administrado.

8.4.3.Derivacién a entidades competentes (Segunda instancia)

Si durante la evaluacién se determina que la denuncia implica hechos de
gravedad que exceden las competencias del Proyecto —como actos de
corrupcién, acoso sexual, amenazas, extorsiéon o cualquier otro presunto
delito— o si no ha sido posible atender satisfactoriamente el caso en la
instancia interna, se procedera con su derivacion formal a las entidades
competentes.

Esta derivacion debera incluir un expediente técnico con la denuncia
original, la documentacion reunida durante la atencién preliminar, y un
informe de derivacion suscrito por el coordinador responsable del
Proyecto.

Las entidades a las que podra derivarse el caso, segun corresponda, son:

o Contraloria General de la Republica (CGR): para denuncias sobre
mal uso de recursos publicos o presunta corrupcion.

o Secretaria de Integridad Publica (PCM): si el caso se relaciona con
faltas éticas o integridad en la administracion publica.

e Ministerio Publico o Defensoria del Pueblo: en caso de vulneracion
de derechos o delitos comunes.

e SUNAFIL o Ministerio de Trabajo: si la denuncia involucra
condiciones laborales indebidas por parte de contratistas.

e Otras segun la tipicidad del caso.

Una vez derivado el caso, se notificara al denunciante sobre las acciones
adoptadas a través del medio de contacto consignado para tal fin,
preservando la confidencialidad de su identidad cuando haya solicitado
mantener el anonimato.

Finalmente, la denuncia sera registrada formalmente en el sistema de
seguimiento del Proyecto.

La segunda instancia debera ser atendida en un plazo no mayor a veinte
(20) dias habiles adicionales a los establecidos en la primera instancia.

8.4.4. Seguimiento y cierre

Tanto las denuncias resueltas internamente como aquellas derivadas
externamente deberan ser registradas con su estado actualizado. El
Analista del sistema de Reclamos realizara el seguimiento del caso hasta
su cierre, asegurando que se cumplan las medidas adoptadas o que la
entidad receptora haya asumido formalmente su atencion.

El cierre de cada caso debera incluir un registro de:
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e Fecha de resolucion o derivacion

e Acciones realizadas

e Comunicacién al denunciante (cuando aplique)

o Lecciones aprendidas para prevenir recurrencias

Figura 1
Proceso de atencién en Unica instancia de consultas

PROCESO DE ATENCION DE CONSULTAS - UNICA INSTANCIA

CONSULTAS PRESENCIALES : CONSULTAS VIRT
(Atencién inmediata en el modulo o mea partes) EI (C SIAC rats
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Figura 2
Proceso de atencion en primera instancia
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e Respuesta del proveedor 6 Revisién de la respuesta o Envio de respuesta al administrado

B =g U
[T
=88
T a8
El proveedor emite una respuesta. La respuesta regresa para La respuesta aprobada
Plazo: hasta 10 dias habiles ser revisada y aprobada. se registra en SIAC-CUN
= £ =S b y se envia al administrado. ** PLAZO TOTAL: EN EL
ponsable: ponsable: :
- Proveedor encargado del - Analista del Sistema ~ Analssifﬂirtssa'btle;’na =100 S,E EUMPLEN LOS
levantamiento y actualizacién. de Reclamos ! 1SieY 20 DiAS HABILES TOTALES

de Reclamos
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Figura 3
Proceso de atencién en segunda instancia

Proceso de atencion de quejas y reclamos -
SEGUNDA INSTANCIA

4’ : = REGISTRO e ¢ - ‘-r‘-#r'
A *EEQ s 1l =zam
Disconformidad 9. Registro del 10. Analisis del Coordinacién General UEQ03/ Coordinaciones
del administrado caso caso del Proyecto Competentes
El administrado El caso se registra El caso se registra El caso se deriva a la Coordinacion General del
presenta segunda nuevamente en nuevamente en Proyecto, que lo remite a coordinaciones competentes
revision del caso. SIAC-CUN. SIAC-CUN. de la UEOO3 para analisis y elaboracion de informe.
Plazo, hasta 15 dias Responsable: Responsable: Responsable:

calendario. - Analista del Sistema - Analista del Sistema - Coordinacion General del Proyecto

de Reclamos de Reclamos - Coordinaciones de la UEDO3

11. Respuesta final

La respuesta aprobada se registra en — - ! ‘
SIAC-CUN y se envié al ciudadano PLAZOS DEL PROCESO:
junto al informe. - Respuesta del proveedor: hasta 10 dias habiles
e - Atencién del reclamo: hasta 20 dias hébiles

s Fassa e L - Segunda revisién del caso: hasta 15 dias calendaric

Figura 4

Proceso de atencion de Denuncia

PROCESO DE ATENCION DE DENUNCIAS

™ IDENTIFICADA & @
IANONIMA CoReOL 1 DENUNCIAS /[
05T B
VIRTUAL = )
1. Ingreso de 2. Registro de 3. Revision de 4, Evaluacion -
la denuncia la denuncia la denuncia preliminar 5. Atencion interna
El Analista del Sistema de Ingreso al SIAC-CUN. Analista gestiona la Analista evalua si es ion interna (salvaguardando identidad).
Reclamos evaliia si la Registra revision. ambito interno. T B
e gto  omdlamente,  fiaa Coodinactn  Cooinacon SR  pecsa s escrnrhacos
del proyecto: gancta ghilo s Goneraldel Proyecto,atocuico del pioyscio ¥ proponer acciones correctivas.
- Se puede cooeinar can: seguimien revision y tratamiento.  y/o empresa proveedora. B e i
« equipo técnico del Plazo: hasta 15 dias habiles.
proyecto
- empresa proveedora
Oz Contraloria General NOTIFICACION
R "dela Repibiica b ENVIADA
Otras entidades L
e = [ ; 8. Segunmlen'tn .
Q (Min. Piiblico, 7. Notificacion al denunciante 9. Cierre del caso
SUNAFIL, etc.) del caso
Si excede competencias o no puede ser Notifica al denunciante El Analista realiza el
atendida satisfactoiamente, se realiza (identificado), preserva seguimiento del caso
derivacion formal. Incluye: comunicacin anonimato (si solicitado). hasta su cierre.
original, documentos técnicos, Registradoensistema O\ TTToToomoomee N
informe de derivacion. de seguimiento. PLAZO DEL PROCESO: | PLAZO DEL PROCESO: !

« Pies st 3l e hasa 20 s e, | | Kb de rookche e rimi,
* Plazo total del proceso (resolucion/derivacién, acciones i ;ﬁm Iemonsapvendldm'
| realizadas, sequimiento, cierre del casa): hasta 46 dias habiles. | hasta 20 dias hbiles. !

____________________
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IX. PRESENTACION Y REGISTRO DE LA CONSULTA / QUEJA / RECLAMO /
DENUNCIA EN CANALES PRESENCIALES

Todas las solicitudes en el marco de las actividades del Proyecto que se presenten en
Canales Presenciales deben ser registradas en el Formato 1. Este formato se
encontrara disponible en los canales de atencion para el registro de consultas de
manera fisica. Luego de atendida la consulta, el Formato 1 sera remitido al Analista de
Reclamos para su registro y archivo. En el caso de las quejas, reclamos y denuncias
recibidas de manera presencial estas se registraran mediante el Formato 2.
Posteriormente, dicho formato sera remitido al Analista del Sistema de Reclamos, quien
se encargara de registrar el caso en el SIAC-CUN, evaluarlo y, segun corresponda,
derivarlo al area competente o emitir la respuesta respectiva. Finalmente, todos los
casos seran ingresados a la base de datos digital.

Formato 1
REGISTRO Y ATENCION DE CONSULTAS PRESENCIALES®

1. Nombre (s): 2, Apellido (s):

3. DNI: 4. Celular: 5. Correo electrénico:

6. Fecha registro (*): 7. Sexo (*): Hombre ] Mujer ]
8. Direccion 9. Edad

10. Propietario: 11. Representante:

12. Asociacion/Junta vecinal/otro:

13. Cargo de su Representado:

14. Breve descripcion de la consulta (*):

15. Detalle de la respuesta (*):

16. Fecha de la ocurrencia (*):

17. Medios de verificacion (fotos, actas etc.):

¢ (*) Campos de llenado obligatorio.
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Formato 2
REGISTRO DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS?

1. Nombre(s) (*): 2. Apellidos (*):

3. DNI (%): 4. Celular (*): 5. Correo electronico (*):

6. Fecha registro (*): 7.Sexo (*): Hombre [ ] Mujer ]
8. Direccion 9. Edad

10. Propietario (*): 11. Representante (*):

12. Asociacion/Junta vecinal/otro:

13. Cargo de su Representado:

14. Descripcioén de la queja, reclamo o denuncia (*):

15. Fecha de la ocurrencia (*):

16. Medios de verificacién de la resolucion de la consulta, queja, reclamo o denuncia:

7 (*) Campos de llenado obligatorio en caso sea queja y reclamo
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X. INDICADORES DEL MECANISMO

Se plantean indicadores para la conceptualizacién de las consultas, quejas, reclamos y
denuncias; sobre los procedimientos para su atencién en el marco de las actividades
del levantamiento catastral.

Tabla I: Matriz de indicadores del Diagnéstico

Tipo de Formula Resultados Meta
indicador
>100% Excelente efectividad
Efectividad | # de casos atendidos dentro del plazo® x100 | 80% — 99% Buena efectividad 80%
general # total de casos atendidos® 70% — 79% Requiere mejoras °
<75% Baja efectividad
Efectividad . . s > 90% Aceptable
de la #ﬁcizlc(f:zz :;'z”:rf;’:n‘t’;’(;;'spgoﬂi%gG <75% <90% Requiere Mejoras 80%
atencion <75% Gestion negativa
0 - 5 dias Excelente
habiles eficiencia
Indicador , - . 6 - 10 dias Buena
de # total de dias de atencion por tipa® habiles eficiencia 90 %
L # total de casos atendidos por tipo® 11 — 15 dias Requiere °
eficiencia - :
habiles mejoras
Mas de 15 dias Baja
habiles eficiencia

Elaboraciéon UE 003-COFOPRI

Cabe precisar que los indicadores de gestion del MACQRD estaran alineados a
reconocer y/o evaluar la eficacia, eficiencia y calidad de los mecanismos de atencién de
las consultas, quejas, reclamos y denuncias, asi como de la gestion del proceso de
levantamiento catastral.

8 Tipo de caso: Consulta, Queja, Reclamos y Denuncias.
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XI. ROLES Y RESPONSABILIDADES DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS DEL

PROYECTO

Los roles y responsabilidades de los actores involucrados del Proyecto son detallados

en la tabla siguiente:

Tabla Il: Roles y responsabilidades en el MACQRD

Roles

Responsabilidades

Actores

Promotor del
procedimiento de
consulta, queja, reclamo
0 denuncia

Ninguna salvo el
veracidad en la
presenta

compromiso de
informacion  que

Administrado

Receptor del Reclamo y

e Recibir el Reclamo

Responsable de Ia
atencion  (primera y
segunda instancia)

responsable de | e Evaluar la elegibilidad del Reclamo | Analista del Sistema
determinar la elegibilidad | @ Registrar la queja y/o reclamo | de Reclamos
y registro considerando su tipologia.
e Analizar el Reclamo y concluir con | Analista del Sistema
un informe de analisis respectivo de Reclamos.
e Requerir la participacion de los otros
especialistas del Proyecto para | Empresa encargada

brindar apoyo en la atencion del
Reclamo

e Aprobar el informe de analisis y
solucién del Reclamo

e Derivar la solucién al Receptor del

del levantamiento y/o
actualizacion de la
informacion catastral.

Coordinador/a General

Supervisidn y monitoreo

Reclamo y responsable de | de la UEOO03-
determinar la elegibilidad y registro | COFOPRI
Coadyuvar en la atencién del Reclamo
cuando se le requiera:
Brindar apoyo en la | e Brindarinformacion para la atencién | Area funcional
resolucién de las quejas de los requerimientos de | especializada del
y reclamos informacion, respuesta y descargos | Proyecto
e Apoyando actividades de recojo de
informacion (investigacion)
e Facilitar el relacionamiento y
contacto con otros especialistas del
Proyecto
e Mantener un registro actualizado del | Analista del Sistema

status de los Reclamos

e Coordinar la implementacion vy
correcto funcionamiento del
MACQRD

de Reclamos

Elaboracién: UE 003-COFOPRI
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ANEXO A

PERFIL PROFESIONAL DEL PUNTO FOCAL

El usuario que la UEO03-COFOPRI designe para la atencion de las Consultas, Quejas,
Reclamos y Denuncias, debe contar con un perfil profesional para una posicién de
atencion donde deberia resaltar las habilidades, experiencia y caracteristicas
personales relevantes para desempefiar con éxito este rol.

A continuacién, se detallan algunos puntos a tomar en cuenta para el perfil minimo
profesional:

» Profesional: Comunicaciones, Relaciones Publicas, Psicologia, Administracion,
Ciencias Sociales (antropologia o sociologia) o carreras afines.

> Experiencia General: Cinco (5) afios de experiencia en el ejercicio profesional.
» Experiencia Especifica: Dos (2) afios de experiencia en trabajos similares.
» Habilidades:

- Comunicacion efectiva (verbal y escrita)

- Empatia (capacidad para comprender las necesidades)

- Capacidad para la resolucion de conflictos, el trabajo en equipo, la

colaboracién, asi como para el manejo de herramientas y sistemas
de atencion.
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