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1.0 Propdsito

La Gestion de Casos, se llevara a cabo por medio del Sistema de Atencion Ciudadana

Institucional (SACI), en el cual se da seguimiento de los casos ingresados hasta su finalizacion y

el registro de todas las acciones de los participantes en la gestion-

2.0 Alcance

Es aplicable a todos los procesos y unidades del Centro Nacional de Registros (CNR). El

procedimiento inicia cuando un usuario expone por los diferentes medios disponibles una

situacion, suceso o circunstancia relacionada con la entrega y prestacion de productos y/o

servicios brindados en el CNR, finalizando con la resolucion, remitida al usuario.

3.0 Documentos aplicables y/o anexos

o Ley de Procedimientos Administrativos (LPA)

e Norma ISO-9001-2015.

e Guia de tipificacion de casos — IPM0301.

4.0 Definiciones

Casos: Se denominara a toda notificacion dirigida al Centro Nacional de Registros/CNR, cuyas

caracteristicas sean las de quejas, sugerencias, felicitaciones, asesorias, denuncias y peticiones o
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cualquier referencia a una situacion, suceso, acontecimiento, conjunto de circunstancias

relacionadas con la entrega y prestacion de productos y servicios del CNR.

Tipos de casos: Clasificacion de informacion recibida por el usuario (Quejas, Sugerencias,

Felicitaciones, Denuncias, Asesorias y Peticiones).
SACI: Sistema informatico denominado: Sistema de Atencion Ciudadana Institucional.

Procesos/Unidad: Toda dependencia de la estructura organizativa del CNR, que brinden

productos y servicios a los usuarios.
Tiempo Ciclo: Periodo de tiempo para dar respuesta a un caso.
LPA: Ley de Procedimientos Administrativos.

Resolucion: Informacion que da respuesta al caso, independientemente este tenga o no tenga

datos del usuario.
Notificar: Accion a realizar para dar respuesta a un caso ante el usuario que o interpuso.

Queja: Expresion de insatisfaccion de los usuarios con la conducta o la accion de los
empleados, productos y servicios, procesos de la institucion o al propio proceso de tratamiento
de quejas, que se identifica como un indicio de irregularidad en el Sistema de Gestion de la

Calidad, para el cual se espera una respuesta o resolucion.
Sugerencia: Son propuestas que se formulan sobre aspectos a mejorar y que permiten

incrementar la eficacia y asi aumentar el nivel de satisfaccion. Toda idea que tenga como

finalidad mejorar las actuales prestaciones de servicios.
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Felicitacion: Expresion de agradecimiento del usuario por el producto recibido o la gestion
cumplida a traves de los servicios que proporciona el Centro Nacional de Registros.
Denuncia: Es una declaracion formal acerca de una conducta contraria a Derecho
(generalmente la comision de algun delito o infracciones a la leyes registrales y administrativas)
dirigida a la autoridad competente para su investigacion.
Asesoria: Es aquella que se encarga de ofrecer informacion y asesoramiento para solucionar
todos aquellos temas relacionados con la aplicacion de normativas, leyes vy
reglamentos, en materia de derecho Registral y Catastral que por la complejidad de la consulta
o lineamientos internos, se remiten a una unidad/area.
Peticion: Solicitar de manera verbal o escrita, por medio de llamada telefonica, correo
electronico, presencial y redes sociales, que las autoridades competentes del CNR resuelvan
tramites, productos y servicios de las distintas unidades registrales. Garantizando autenticidad,
confidencialidad, integridad, eficiencia, disponibilidad y conservacion de la informacion de los
usuarios.

5.0 Procedimiento
La gestion de casos, se llevara a cabo por medio del Sistema de Atencion Ciudadana
Institucional (SACI), en el cual se da seguimiento de los casos ingresados hasta su finalizacion.
5.1 Participantes y roles en el procedimiento para la gestion de casos

Usuario: Toda persona natural o juridica que ingrese un caso por los medios disponibles, los
cuales son:
e Buzon Fisico,

e Teléfono,
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e Pagina Web,
e Correo electronico,
e Ventanills, y

e Redes sociales.

Encargado de ingreso de casos: Responsables de ingresar la informacion recibida de los
usuarios al SACI, los encargados son:

o Jefes Administrativos de las oficinas departamentales del CNR.
Analistas de Atencion al Usuario, de la Gerencia de Negocios y Atencion al Usuario.
Técnicos de Atencion al Usuario.
Gestores de medios digitales de la Gerencia de Comunicaciones.

Agentes del Centro de Contacto, y

0O ©0O O o o©

Cualquier otro personal designado por el proceso/unidad para realizar esta accion.

Gestor de Clasificacion: Encargado de realizar la clasificacion de la informacion recibida de los
usuarios en los diferentes tipos de casos y la edicion de aspectos a que se refiere el caso, antes
de distribuir al enlace de cada proceso/unidad correspondiente para su gestion. En esta funcion
se encuentran tres participantes: la Gerencia de Negocios y Atencion al Usuario, el Centro de
Llamadas y la Gerencia de Comunicaciones, este ultimo participando en la clasificacion,

unicamente, si detecta alguna denuncia.

Unidad de Inspectoria: Su participacion corresponde cuando los casos son clasificados como
denuncias, serad la unidad encargada de recibir los casos asignados en la plataforma del SACIl y
las hojas de instrucciones giradas por Sub Direccion Ejecutiva, y realizar las investigaciones o

seguimientos de casos correspondientes para dar respuesta al usuario que ingreso la denuncia.

Sub Direccién Ejecutiva: Su participacion corresponde cuando los casos son clasificados
como denuncias, y es a quien compete instruir que se haga la investigacion, y recibir la

notificacion de resolucion de la Unidad de Inspectoria.
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Enlace del proceso/unidad: Persona designada para llevar el seguimiento de casos en la
plataforma desde que lo recibe hasta el cierre mediante el "Envio al Cliente”, de la resolucion

emitida por el area técnica.

Area Técnica: Area o unidad a la que se le asignara el caso para que dé atencion y la resolucion

a lo sefalado por el usuario.

5.2 Descripcion del procedimiento

Fundamento

N Responsable Actividad/Descripcion Juridico

Presentar caso

De acuerdo a la experiencia obtenida con los servicios
solicitados, el usuario puede presentar un caso, a traves
de los diferentes medios habilitados por el CNR.

Usuario Tipos de Casos.

(Externo/Interno) e Quejas, sugerencias, felicitaciones, denuncias,
asesorias y peticiones.

Medios disponibles para ingresar casos:

e Buzon fisico, teléfono, pagina web, correo
electronico, ventanilla de atencion al usuario, y
redes sociales (FB'y TW).

Ingresar en la plataforma SACI

Ingresa la informacion del caso presentado por el
usuario, para distribuirlo por la misma plataforma, al
Gestor de Clasificacion. Con ello pasa a la siguiente

> Encargado de actividad (3).
Ingreso de Casos
A partir del ingreso de la informacion en la plataforma,

empieza a correr el tiempo ciclo, que se detalla en
actividad 3.
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Fundamento

N Responsable Actividad/Descripcion Juridico

Recibir en la plataforma SACI el ingreso de nuevos
casos,

A partir del ingreso de un nuevo caso, analiza, clasifica
y edita el caso de acuerdo a su tipo y aspecto descrito
e identificara a que proceso/unidad corresponde
remitirlo.

Nota: identifica por qué medio ingreso el caso, vy
verifica si cuenta con datos de contacto del usuario.
De no contar con correo electrénico del usuario, se
debera ingresar un correo institucional para realizar la
notificacion de la resolucion al cliente.

Tiempo ciclo.

e Eltiempo establecido para emitir una respuesta
al usuario es de 5 dias habiles. Pasa a la
actividad 6.

Gestor de , . o ) Articulo 86 de
3 Nota: El tiempo ciclo es distribuido asi: la LPA

Clasificacion

e 1 dia habil para la recepcion, clasificacion vy
distribucion.

e 4 dias para emitir la respuesta y enviar al
usuario.

Si el caso se clasifica como denuncia, se debera remitir
directamente a la Unidad de Inspectoria, y pasa a la
actividad 4.

La denuncia es comunicada por la Unidad de
Inspectoria, a la Sub Direccion Ejecutiva, para que
emita instruccion de la investigacion a seguir.

En este paso, la Unidad de Inspectoria debera cerrar el
caso en plataforma (SACI), en un periodo de 5 dias, y
procedera a notificar al usuario que su denuncia ha
sido recibida y que se realizara la investigacion para
emitir la resolucion correspondiente.
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ND

Responsable

Actividad/Descripcion

Fundamento
Juridico

Unidad de
Inspectoria

Recibir, analizar y tomar accion

Realiza el analisis ante el caso presentado por el
usuario, para la investigacion y toma de acciones,
acatando instrucciones de Subdireccion Ejecutiva.

La Unidad tendrd un periodo no mayor a 20 dias
habiles para poder dar respuesta al usuario de acuerdo
ala LPA.

Al tener la investigacion concluida se emitira un oficio
con la resolucion de la denuncia, debiendo notificar al
usuario. Pasa a la siguiente actividad (5).

Articulo 89
Inc.2 de la
LPA

Subdireccioén
Ejecutiva

Recibir Notificacion

Recibe notificacion de la resolucion emitida por la
Unidad de Inspectoria, sobre el caso presentado por el
usuario.

Finalizando con ello el proceso.

Enlace del
Proceso/Unidad

Recibir la notificacion de la asignacion de un caso
para analizar, verificar y distribuir

Si el caso corresponde a su unidad, analiza, verifica y
distribuye. Si corresponde o es competencia de otra
unidad, devolvera el caso a la Gerencia de Negocios y
Atencion al Usuario. Regresando a la actividad 3. De lo
contrario pasa a la actividad 7.

Area

Técnica

Recibir la asignacion

Después de recibido, revisa el caso, investiga vy
resuelve segun la normativa, el marco juridico aplicable
y la informacion en sistemas gque tenga disponible la
Unidad y envia en SACI al Enlace para su validacion.

Nota: Para las peticiones, la respuesta debera ser
notificada en 5 dias habiles, aun cuando la resolucion
pueda llevar mas tiempo en ser remitida por la unidad,
segun demanda.

Al tener la resolucion para el caso asignado, el técnico
ingresara informacion a la plataforma SACI. Pasando
con ello a la siguiente actividad (8)
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Recibir la notificacion.

Recibe la resolucion del caso por parte del area técnica
para validarla. De no proceder la resolucion conforme
a lo expuesto por el usuario, el enlace regresara al Area
Técnica. Regresando a la actividad 7.

De estar conforme la resolucion emitida por el Area
Técnica, el enlace debera enviar respuesta:

» Si el caso tiene datos del usuario, el enlace
8 Enlace del debers finalizar en plataforma SACI y notificar
Proceso/Unidad por medio de correo electronico automatico
al usuario. Finalizando con ello el proceso.

» Si el caso no tiene datos del usuario, el enlace
igual realizard el envio de la resolucion en la
plataforma SACI. Finalizando con ello el

roCceso.

Finalizar los casos con el estado
RESOLUCION ENVAIDA.
Independientemente que se tenga o no datos
de contacto del cliente.
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6.0 Aprobaciones

Responsabilidad Responsable Fecha Firma
Angelica Maria Pérez de Angelica Fimado dgtamente porAngelca
Elaboro: Hernandez y | Marzo 2022 | Maria Perez :T%‘,’Mpmgw
Analista de Atencion al Usuario de Hernandez st
IE?g(.j Caterina Francesca De Pilla Caterina FumadodigtamenteporCat
odnar , Francesca de«
Gerente de Negocios y . emaléaternadepilagenrgobiy
Aten(]on a[ Usuario P|”a Bodnar Fecha: 2022.03.17 10:04:41 -06/00°
Reviso: Marzo 2022
. . Firmado digital t
Lic. Douglas Omar Molina Douglas pETDoug,;i'On:;ern €
Palacios Omal’ Molina Molina Palacios
. . Fecha: 2022.03.22
Subgerente de la Calidad Palacios 08:24:57-06/00
| | Cesar Cors s e
Lic. Cesar Alberto Arriola Flores Alberto Nombre de reconocimiento
, . ., (DN): cn=Cesar Alberto
Aprobo: Director de Innovaciony Marzo 2022 _ Ariola Fores,
Proyectos Estratégicos Arriola eMal=cesaramiclagenrgob
Fecha: 2022.03.22 18:51:24
Flores 060
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