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1. OBIETIVO:

Este procedimiento tiene como objetivo definir y establecer las actividades a seguir para asegurar que las
guejas y avisos presentadas por las personas al Registro Nacional de las Personas Naturales RNPN, son objeto
de registro, clasificacién, tratamiento, control, seguimiento agil y respuesta oportuna y efectiva para
promover la participacién ciudadana y la mejora institucional.

2. ALCANCE DE APLICACION:

Este procedimiento aplica a todas las Unidades Organizativas del RNPN, en las actividades que se realizan
para atender y dar seguimiento a las quejas y avisos provenientes de las personas

3. OTROS DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

+ Constitucion de la Republica de El Salvador.

+ Ley de Etica Gubernamental.

¢+ Coddigo Tributario.

+ Norma ISO 9001 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.

+ Norma ISO 9000 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

¢+ Manual de Calidad del RNPN.

¢+ Manuales de Organizacién del RNPN.

¢+ Procedimiento de Gestién Producto No Conforme, Accion Correctiva, Accién Preventiva
¢+ Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad del RNPN.

4. DEFINICIONES:
+ Aviso: notificacidon de inconformidad expresada por la indebida prestacién de un servicio, mal uso de los

bienes publicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo en
el Registro Nacional de las Personas Naturales y sus unidades organizativas, en la que la persona que lo
presenta no se identifica.

+ Consulta: Solicitud respetuosa, verbalmente o por escrito, por motivos de interés general o particular, de
informacidn o de un parecer respecto a un asunto relacionado con la organizacion.

+ Indicio: Cosa material, sefal o circunstancia que permite deducir la existencia de algo o la realizacién de
una accion de la que no se tiene un conocimiento directo.

+ Intranet: Término que describe la implantacién de las tecnologias de internet dentro de una
organizacidn, y que son utilizadas por los empleados y personal autorizado

+ No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

+ Oficinas Responsables de Atender Queja/Aviso: Unidad, Oficina o Dependencia responsable de realizar
anadlisis de causa de la queja o aviso, establecer solucidon e informar de los resultados en los plazos
establecidos en este procedimiento.

+ Queja: notificacién de inconformidad expresada por la indebida prestaciéon de un servicio, mal uso de los
bienes publicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que estuvieren ocurriendo, en
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5.

el Registro Nacional de las Personas Naturales y sus Unidades Organizativas, donde la persona que la
presenta se identifica.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Sitio Web: Conjunto de archivos electrénicos y paginas Web referentes a un tema o Dependencia del
RNPN, que incluye una pdgina inicial de bienvenida.

UAIP: Unidad de Acceso a la Informacion Publica. Oficina encargada de la recepcion, registro,
clasificacidn, asignacion, seguimiento y entrega de respuesta, de las quejas y avisos. Asi como de realizar
las investigaciones correspondientes cuando la queja\aviso corresponda a su Dependencia o Direccion;
ademas deberd validar u observar el contenido de las respuestas recibidas, asegurando tono respetuoso
y claridad en el mensaje

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido los
requisitos especificados.

RESPONSABILIDADES:

Oficinas Responsables de Atender Queja/Aviso.
Seran responsables de atender y solucionar las quejas/avisos recibidos, relacionados a la gestion de la

institucién, efectuando lo siguiente:

a)

b)

c)

Recibir, analizar y presentar propuesta de solucién de las quejas/avisos que le remiten la UAIP,
cumpliendo los plazos definidos en este procedimiento.

Coordinar con las diferentes unidades institucionales, la atencidon de las quejas/avisos. Asi mismo
coordinar con la Direccién de Planificacién y Gestion de Calidad, en los casos de ser necesaria la mejora
de procedimientos.

Gestionar los recursos correspondientes ante la Autoridad Superior de su Dependencia, cuando las
acciones a realizar para atender la queja/aviso lo requieran.

Preparar y remitir respuesta e informes (cuando este ultimo aplique) a la UAIP, para comunicar respuesta
a la persona interesada en el plazo establecido. En el caso de informe utilizard el anexo 3 para su
elaboracion.

Asistente Administrativo _ Unidad de Acceso a la Informacion Publica

¢

Recibir y registrar queja y aviso

Oficial de Informacion de UAIP

¢

¢

¢

Recibir y registrar queja y aviso
Clasificar queja y aviso
Controlar y dar seguimiento
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6. ACTIVIDADES DEL PROCESO:

6.1. RECEPCION, REGISTRO, CLASIFICACION Y ASIGNACION DE QUEJAS/AVISOS

N° Responsable Actividad Evidencia
Expone la queja/aviso en forma presencial/personal o
anodnima por cualquiera de los medios siguientes:
a) Completa formulario de Quejas / Avisos (anexo)
disponible en los lugares donde se presta el servicio, el
cual deposita en buzdn correspondiente.
b) Completa formulario (anexo) de Quejas/Avisos
establecido en el Portal Web del RNPN.
1. Ciudadano , . P Queja o aviso recibido
c) A través del correo electrénico, segun listado para
atencién de quejas y avisos, publicado en el portal Web
del RNPN.
d) Personalmente en las oficinas del Registro Nacional
de las Personas Naturales.
e) Telefonicamente.
f) Buzon.
Recibe queja o aviso, procede de cualquiera de las
Asistente formas siguientes:
Administrativo _ | Si la comunicaciéon es via electréonica se imprime el
Unidad de correo.
Acceso a la . . - ,
., La queja o aviso recibida de forma electrdnica o por Queja 0 aviso
Informacién . , . o J
5 PUbli buzén se trasladard por correo electrénico a la oficina _ )
. ublica pertinente Copia de la quejao
u . S - . aviso
Si la comunicacidn es telefénica o presencial se
Oficial de completa formulario
Informacion . . .
UACI)P acion de Si la queja o aviso es contra un empleado del RNPN, se
clasificara y enviara a Recursos Humanos para su
seguimiento
Clasificar queja y aviso:
Se clasifica la queja y aviso de acuerdo al area
Off'c'al de" correspondiente, la temdtica y procede a la Queja o Aviso
3. |Informacidonde | gistribucién a las Oficinas Responsables para su clasificado y asignado
UAIP tratamiento.
Para la clasificacion y asignacion de quejas/avisos a las
Oficinas Responsables de Atender Queja/Aviso cuando
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N° Responsable Actividad Evidencia
correspondan, entre otras, a:
+ Deficiencia en la atencion de los usuarios.
+ Deficiencia e incumplimiento en calidad de los
servicios, tanto personales, como
automatizados.
+ Fallas en la ejecucion de procesos o aplicacién
de normativa.
+ Trato no digno hacia los usuarios y/o personal
de la institucidn.
+ Deficiencia en la definicién de los procesos
institucionales.
¢+ Maltrato o descuido en el uso de los bienes
publicos.
La asignacién de las quejas y avisos al Departamento
de Recursos Humanos en conjunto con la UAIP se
realizara, cuando correspondan a:
¢+ Todo acto de indicios de irregularidades
cometidos por servidores publicos de la
institucion
Oficial de . . . . .
., Registra en matriz destinada para recopilar toda la| Matriz de Control de
4, Informacién de |, . . . o . .
UAIP informacidn de las quejas y avisos recibidos. Quejas / Avisos
Remite mediante memorando a las Oficinas
Responsables para su gestion; si la queja o aviso fuere | Memorando de envio
Oficial de de la propia Unidad Organizativa inicia la gestion a la|de Queja/Aviso hacia
5. |Informaciénde |misma. Oficina responsable de
UAIP o . | gestion
En la comunicacién indica la fecha en la que debera
emitir la respuesta a fin cumplir el plazo | Queja/Aviso
correspondiente
Copia de memorando
Oficial de . . e . envio de Queja/Aviso
., Se envia copia a la Unidad de Planificacion y Gestion de | hacia Oficina
6. Informacién de Calidad o Auditoria Int . d
UAIP alidad o Auditoria Interna, segln corresponda. responsable de gestion
Copia de Queja/Aviso
Asistente
Administrativo _ . . . .
) Comunica a la persona que interpuso la queja o aviso el .,
Unidad de . Comunicacion al
7. estado del caso, plazo estimado de respuesta y| .
Acceso a la . . ciudadano
. agradece la comunicacidn del caso (si aplica).
Informacién
Publica
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6.2. TRATAMIENTO Y RESULTADO DE LA ATENCION DE QUEJAS/AVISOS

N° | Responsable

Actividad

Evidencia

Personal de
8. Oficina
Responsable

Recibe queja/aviso, efectua anélisis, investiga, prepara
respuesta al ciudadano mediante carta de
comunicacion al ciudadano, adjuntando informe de
analisis de queja\aviso y envia la respuesta e informe a
la UAIP

Carta de comunicacion
al ciudadano

Informe de analisis

Recibe respuesta e informe, revisa los documentos (en

Carta de comunicacion

Oficial de caso de tener observaciones se comunica con Oficina _
9. |Informaciénde |Responsable para correcciones), y remite la respuesta |l ciudadano
UAIP a la persona que interpuso la queja/aviso por el medio | |nforme de anilisis
solicitado.
Copia de carta de
Oficial de Comunica a la Unidad de PIanifilcacién y Gestion de | .omunicacién al
., Calidad o Auditoria Interna , segun corresponda de la | ,dadano
10. |Informacién de . - u
UAIP respuesta enviada por la Oficina Responsable de darle _
tratamiento a la queja/aviso Copia de Informe de
analisis
Oficial d . . L .
cla e., Archiva respuesta en expediente de atencidon de la|Expediente de
11. | Informacién de . . . .
gueja/aviso. Queja/Aviso
UAIP
6.3. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS/AVISOS
N° | Responsable Actividad Evidencia

Controlar y dar seguimiento:

Se realiza el seguimiento de las quejas y avisos

Oficial de recibidos a las cuales adn no les han dado respuesta, se | Seguimiento de
12. |Informacidnde |envia recordatorio a las 4reas para que generen una Quejas/Avisos enviados
UAIP respuesta. y recordatorio
Se recibe del 4rea correspondiente la justificacién o
notificacién de las acciones adoptadas.
Elabora e imprime reporte estadistico sobre
Oficial de quejas/avisos atendidos y en proceso, presentando los | Reporte consQIidado de
., casos segln la clasificacidn de Oficinas Responsables a | todas las quejas y
13. | Informacion de las les h iad avisos tratadas
UAIP que se les ha enviado.

Remite el referido reporte a la Presidencia como
autoridad superior de la Dependencia.
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N° | Responsable

Actividad

Evidencia

Personal de la

14. UAIP

Presenta mensualmente al Titular de la institucién o al
funcionario que este designe, informe ejecutivo de
quejas/avisos atendidos, incluye aquellos que estén en
proceso

Informe consolidado de
todas las quejas y
avisos tratadas

7. ANEXOS O FORMULARIOS:

+  Formulario de Queja /Aviso
+ Justificacién o notificacion
+ Carta de comunicacion al ciudadano

8. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

Revision nro.

Modificaciones

FUR
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ANEXO
FORMULARIO

DENUCIA / RECLAMOS / QUEJA
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EL SALYADOR
FORMA DE ACCEDER A LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION
CIUDADANA DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES.

El Registro Nacional de las Personas Naturales pone a disposicion diversos
mecanismos de participacion ciudadana, observando la Iransparencia en el
servicio pablico, asi como la atencion de las solicitudes, quejas, inquietudes y
denuncias que por estos medios sean presentadas.

1- Desde el portal www.rnpn.gob sv, puede accederse a diversos mecanismos
de participacion ciudadana, desde el cual podra dirigirse a los foros y redes
sociales establecidos por |a institucion. .

El RNPN ha habilitado las siguientes cuentas para interactuar con la
ciudadania:

- Facebook

- Twitter

- Youtube

- Correo electronico: our@rnpn.gob. sv

2- Han sido habilitadas carteleras y buzones de quejas y sugerencias en las
oficinas principales del RNPN ubicadas en la Colonia General Manuel Jose
Arce y Calle Douglas Vladimir Varela, Edificio RNPN.

3- El RNPN realizara anualmente, por lo menos un evento de Rendicion de
Cuentas ante la ciudadania, convocandose e informandose oportunamente
a través de invitacion publica por distintos medios de comunicacion social.

4- Comunicacion de noticias y boletines: Mediante correo electronico y medios
de comunicacion social,
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PARTICIPACION CIUDADANA

Péagina 12 de 15



12 N —— PROCEDIMIENTO ATENCION Y SEGUIMIENTO R !
[ s s e DE CONSULTAS, QUEJAS Y AVISOS R G110 5014

vt Naoonal de la
o Naturales (RNPN

L SALVADOR

Mecanismos de participacion ciudadana del Registro Nacional de las
Personas Naturales

Portal web www.rnpn.gob.sv

Redes sociales (Facebook, Twitter y videos en Youtube)

Actualizacion de informacion en cartelera ubicada dentro del edificio de la
institucion que son visibles para empleados asi como para usuarios que nos
visitan.

Buzon de quejas y sugerencias.

Respuestas a usuarios que hacen consultas a través del correo electronico
de la Oficina de Informacion y Respuesta (oir@rmpn.gob.sv)

Pequefas encuestas a los contactos de Facebook RNPN, sobre temas de
actualidad o imagen de la institucion.

Evento de Rendicion de Cuentas en el mes de julio , convocando a la
ciudadania, asi como a funcionarios de Gobierno, representantes del sector
académico, medios de comunicacion, organizaciones no gubernamentales
y otros actores que guardan relacion con el RNPN.

Publicaciones en los peridédicos de mayor circulacion del pais, cuando se
quiere dar a conocer informacion de interés para la poblacion,

Invitaciones a eventos, seminarios y concursos que realiza el RNPN.
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ANEXO

EJEMPLO DE COMUNICACION

AL CIUDADANO
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Cddigo de Caso:

San Salvador, 2X de febrero de 201X.

ASUNTO: Remisién de informe de caso de presunto cobro indebido de la institucién

Sr. Juan Pérez
Presente.
Estimado Sr. Pérez:

Reciba un cordial y atento saludo de

Parrafo que hace referencia a la queja/aviso presentado

En atencién al caso planteado por su persona por presuntos cobros indebidos por parte de la institucion, al
realizar tramites en el periodo xx, informamos que esta oficina procedié a realizar el respectivo estudio en
base a la informacidn proporcionada por usted .

Parrafo que concluye sobre el caso analizado

Al realizar el andlisis se concluyé que la institucidn en mencidn, no tenia un adecuado control administrativo
para el registro de las cuotas de cancelacion de los servicios, lo cual presuntamente no permitié la deteccion
de errores o inconsistencias.

Por lo antes expuesto tenemos a bien adjuntarle el estudio realizado a la queja.

Sin mas por el momento, le expreso mi mas alta consideracion y estima.

Nombre del responsable del informe
Cargo
Oficina
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