trocedimenio Tecnico Adnimstrative dol Area de Paclicipacion. dicneon v Educacion Cindadana”

PROCEDIMIENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
N° 11-2014-APAEC-OPPEC-OM/CR

PROCEDIMIENTO PARA PEDIDOS CUIDADANOS

{Sello y ve B2 del lefe Superior)
APROBACION:
Jefe de la Qficina de Participacién, Proyecciény
Enlace con el Ciudadano
FECHADE APROBACION : 2 1 Jul 2014

UNIDAD RESPONSABLE : Area de Participacidn, Atencién y
Educacion Ciudadana

Distribucion:

* Oficina de Participacién, Proyeccion y Enlace con el Ciudadano
» Area de Participacién, Atencién y Educacién Ciudadana

= Oficina de Procesos y Estandares

* Departamento de Comisiones

= Comisiones Ordinarias

» Archivo
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PROCEDIMIENTO PARA PEDIDOS CIUDADANOS

1. OBJETIVO
Establecer los procedimientos necesarios para la gestion de los Pedidos
Ciudadanos del Congreso de la Republica,

2. FINALIDAD
Recibir y procesar los pedidos de la ciudadania en general y de las instituciones a
través de Internet, ya sea a titulo personal o en representacion de una
organizacion.

3. ALCANCE

El presente Procedimiento Técnico Administrativo (PTA) es de aplicacién directa
del Area de Participaciéon, Atencion y Educacidn Ciudadana a fravés del
responsable del sistema desighado a Pedidos Ciudadanos.

El érgano competente para verificar la aplicacion y cumplimiento de Jas normas
del presente Procedimiento Técnico Administrativo, es el Area de Participacion,
Atencion y Educacion Ciudadana.

MODIFICACIONES Y ACTUALIZACIONES

El presente Procedimiento Técnico Administrativo (PTA) puede ser modificado y
actualizado por efectos de la evaluacién periddica de su aplicacidon, en
concordancia con o dispuesto en Ila Directiva N° 01-2011-DGA/CR
“Procedimientos para la Elaboracion y Actualizacién de Documentos Normativos
de Gestién — Directivas - Procedimientos”, para lo cual la Oficina de Participacién,
Proyeccidn y Enlace con el Ciudadano, en coordinacion con la Oficina de
Procesos y Estandares, presentardn el proyecto correspondiente para su
actualizacion.

GENERALIDADES

5.1 De los Pedidos Ciudadanos
El Area de Participacién, Atencién y Educacion Ciudadana administra un
sistema para atender los pedidos ciudadanos, ya sea derivandolos a las
diversas instancias del Congreso de la Republica (Comisiones, Despachos
Congresales, Servicio Parlamentario) o atendiéndolos directamente, siempre y
cuando la informacion este disponible en la pagina web del Congreso de la
Republica y en el Portal de Transparencia.

5.2 De las funciones del Responsable designado
El Jefe de la Oficina de Participacion, Proyeccion y Enlace con et Ciudadano
designa formalmente a un servidor de su dependencia en el rol de
Responsable del sistema, cuyas funciones son:

a) Elaborar los oficios para las 24 Comisiones Qrdinarias en los que se
remite, el usuario y la contrasefia para cada Comision y adjunta el
procedimiento de atencion, al inicio de cada pericdo anual de
sesiones.

b} Coordinar con cada Comision Ordinaria la asignacion del responsable
de atender los pedidos ciudadanos.
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¢) Recibir los pedidos a través de diversos canales: el correo electronico
de Pedidos Ciudadanos, el formulario de pedidos ciudadanos o a
fravés de las redes sociales, los que se registran en el sistema de
pedidos.

d) Clasificar los pedidos, si corresponde o no al Congreso de la
Republica.

e) Derivar los pedidos que seran atendidos por el Parlamento Virtual
Peruano (PVP). '

f) Enviar al ciudadano la respuesta por el Parlamento Virtual Peruano,
via correo electrénico de la informacion solicitada.

g) Registrar en el sistema informatico la atencién.

h} Informar al solicitante via correo electrénico cuando el pedido no
corresponde al Congreso, y se le orienta para que acuda al ente
respectivo si es posible.

i) Comunicar via correo electrénico al solicitante cuando su pedido debe
ser presentade en Mesa de Partes, por [a naturaleza de su
requerimiento y la normatividad interna (TUPA).

i) Derivar los pedidos a las Comisiones Ordinarias, de acuerdo a la
tematica de los mismos.

k) Derivar el pedido ciudadano cuando esta dirigido a algunos de los
Congresistas, el responsable lo deriva via correo electrénico al
Despacho Congresal respectivo. Para tal efecto, el responsable se
contacta con el Despacho Congresal via telefonica, a fin de verificar el
correo del parlamentario, y a su vez, solicita un correo electronico
adicional (del personal del despacho) a fin de derivar el requerimiento
presentado.

) Remitir un correo electrénico semanalmente, desde la cuenta de
Pedidos Ciudadanos (pedidos@congreso.qob.pe) a las personas
designadas por las Comisiones Ordinarias para atender los pedidos
derivados a dichas instancias, informando de las atenciones
pendientes de responder.

m) Otras funciones que le sean asignadas en el ambito de su
competencia por la instancia superior.

6. ESPECIFICACIONES

6.1 De la presentacién de pedidos
Un pedide ciudadano es una solicitud de informacién, consulta, queja,
denuncia, requerimiento o sugerencia presentada por la ciudadania e
instituciones en general al Congreso de la Republica o a sus diversas
instancias (Despachos Congresales, Comisiones Ordinarias, entre otros) a
traves formulario web, segiin Anexo 1.

6.2 Del Registro
El ciudadano reqistra su pedido a través del formulario de Pedidos
Ciudadanos, el correo electronico o redes sociales.

6.3 De la Clasificacion
El Responsable del sistema clasifica de acuerdo a la tematica de los pedidos
registrados en la base de datos, los cuales pueden ser:

»  Servicios Administrativos: Se refiere a la accidn por la que un ciudadano
¢ grupo de ciudadanos expresan © demandan algo que implique
suministrar, proporcionar o distribuir aigo (informacién) y cuya atencion por
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la naturaleza de la demanda, puede ser atendido por el Parlamento Virtual
Peruano (PVP).

e Servicios Politicos: Se refiere a la accién por la que un ciudadano o
grupo de ciudadanos solicita o requiere que el Congreso de la Replblica o
los Congresistas interpengan o desplieguen sus oficios con la finalidad de
conseguir alguna utilidad o beneficio de caracter social, colectivo o
personal en caso de ser caritativo o humanitario, y que ademas se
inscriban dentro de sus funciones y sus atribucicnes en el marco del
Cadigo de Etica Parlamentaria. Estos pueden ser:

- Mediar entre los ciudadanos y sus organizaciones y los entes del
Poder Ejecutivo,

- Pedir informes a los drganos de gobierno y la administracién general
del Estado.

- Presentar pedidos por escrito para atender las necesidades de los
pueblos que representan.

En ningdn caso, se contempla la posibilidad de que los parlamentarios
puedan financiar 0 promover acciones que impliquen gasto publico y que
no sea canalizado por las instancias del Poder Ejecutivo.

* Sugerencias Legislativas: Es la accién por la que un ciudadano o grupo
de ciudadanos presenta o hace llegar al Congreso (Congresista y/o Grupo
Parlamentario) una idea o aporte en forma de proyecto de ley, de acuerdo
al reglamento.

Los alcances y efectos de estos aportes tienen caracter ilustrativo v
contribuyen al quehacer de los parlamentarios.

No tienen el mismo caracter y alcance que las iniciativas legislativas
presentadas en el marco de la Ley N* 26300 y sus modificatorias.

Se consideran en este rubro los pedidos ciudadanos que solicitan que los
Congresistas presenten proposiciones o iniciativas de ley en determinado
sentido.

*  Opiniones: Es la accidon por la que un ciudadano o grupo de ciudadanos
hace llegar al Congreso o a los Congresistas su apreciacién o sentir sobre
asuntos de interés social o colectivo con la finalidad de comunicar, informar
o instar a los parlamentarios que adopten determinadas actitudes o
medidas.

+ Denuncias: Es [a accion por el que un ciudadano o grupo de ciudadanos
da a conocer un hecho contrario a las leyes, desarrollado en el &mbito de
la administraciéon estatal y la esfera publica, con el objeto de que los
Congresistas, en el marco de su funcion de control politico, realicen las
acciones que consideren pertinentes.

Se consideran en este rubro los pedidos de los ciudadanos que solicitan a
los Congresistas que fiscalicen a las autoridades de la Administracion del
Estado.

* Respuesta de solicitud improcedente: El responsable del sistema de
Pedidos Ciudadanos informa al solicitante que el pedido no corresponde al
Congreso, y se le orienta para que acuda al ente respectivo si es posible.
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6.4 De la Numeracion
El Responsable del Sistema de Pedidos Ciudadanos enumera los pedidos
registrados y clasificados, en orden cronolégico.

6.5 De la Derivacién
El Responsable del Sistema de Pedidos Ciudadanos deriva los pedidos
registrados, clasificados y numerados a las diferentes Comisiones Ordinarias,
0 considera que no proceden por no corresponder su contenido a las
funciones del Congreso. Ademas, envia por correo electrénico al personal
asignado de la comisién y al Secretarioc Técnico, para la atencion y
conocimiento correspondiente.,

Se informa al ciudadano solicitante, mediante correo electronico, a qué
- Comisién Ordinaria o Despacho Congresal ha sido derivade su pedido.
Adicionalmente, se le proporciona el niimero telefonico y el nimero de pedido
para el seguimiento correspondiente.

6.6 De la Atencién
En el caso de los pedidos recibidos por otros medios, estos son atendidos
(respondidos) via correo electrénico y se registra la atencién correspondiente
en el sistema.

En el caso de los pedidos derivados a las Comisiones Ordinarias, estos son
atendidos (respondidos) via correo electronico y se registra la atencidn
correspondiente en el sistema, para ello el responsable asignado por la
Comision Ordinaria tiene asignado un usuario y contrasefia en el sistema, asi
como el procedimiento de atencién.

En el caso de los pedidos dirigidos a los Congresistas, estos son derivados a
sus despachos via correo electrénico para su atencion respectiva.

6.7 De los Pedidos TUPA
Los pedidos ciudadanos cuyos contenidos estan comprendidos en el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos del Congreso de la Republica, se
informa que debe proceder segun lo descrito en el TUPA.

6.8 De las Estadisticas
Las estadisticas se generan en simultaneo al momento de implementar los
numerales 6.5 y 6.6 por lo que, las estadisticas se publican en la pagina web
de los Pedidos Ciudadanos en la seccion "Estadisticas de pedidos”,
categorizandose bajo los siguientes criterios:

* Pedidos por fecha de presentacion

» Pedidos por origen del solicitante (sélo Per()
* Pedidos por tipo

+ Pedidos por Organo al que se derivé

» Pedidos por procedencia

* Pedidos por residencia del solicitante

BASE LEGAL

Reglamento del Congreso de la Republica.

Acuerdo de Mesa N° 033-2001-2002/MESA-CR, del 3 de septiembre de 2001.
Reglamento de Organizacion y Funciones del Servicio Parlamentario.

Texto Unico de procedimientos Administrativos del Congreso de la Repubiica.
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¢ Manual de Organizacion y Funciones del Servicio Parlamentario.
8. ANEXOS

* Anexo 1: Formulario web: Presentar un pedido ciudadano.

* Anexo 2: Procedimiento para la atencién y registro de los pedidos ciudadanos
en las comisiones ordinarias.

» Anexo 3: Diagrama de Flujo.
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ANEXO 1

Indique a qué nombre 3
Inresenta este pedido: A nombre propio

A nombre de una organizacién

Nombre de la arganizacién o
nstitucidn:

Nombre del representante {o

personal): *
Apellidos del representante
{0 personal): *
Genero <Seleccione Genero> _v_l .

*

iCorreo Elactrdnico:
(en mindsculas)

LConfirmacidn del Correo:
(en mindsculas)

Teléfono:

i
|
|
!
Documento de Edentidad:... |
|
|
|
Direcelén: l

Paiz: & e
Per(i Extranjero

Departamento: * |

L. =

Provincia * I

—

eleccionar

Distrito:

Profasion:

Ar_‘_(_:hivo:

Asunto: *

{

Texto del Pedido:

* (Campo ohligatorio)

Le agradecemos verificar que su nombre, documento de identidad y demds datos, estédn correctamente tipiados.-

Chcina de Procesos y Estandaress Nounas intornas del Servicie Parfamientario
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ANEXQ 2

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y REGISTRO DE LOS PEDIDOS
CIUDADANOS EN LAS COMISIONES ORDINARIAS

ingreso y derivacion de los pedidos ciudadanos

1. Recibido el pedido ciudadano a través del Sistemma de Pedidos, éste es
revisado y de ser el caso, se deriva a la respectiva comision ordinaria en
funcién a la tematica del requerimiento.

2. Se remite un correo electronico al ciudadano informandole la comision ordinaria
a la que se ha derivado, el nimero de pedido y la pagina web donde podra
acceder a la atencion realizada.

3. Asimismo, semanalmenie se remite un correo electrénico a la comisidon
ordinaria {(persona designada por la comisioén) dando cuenta de los pedidos
derivados para su respetiva atencion.

Visualizacidn y atencién de los pedidos derivados a la comisidn ordinaria

4. Para acceder a los pedidos que han sido derivados a la comisién ordinaria,
ingrese a: http://www.congreso.qob.pe/pvp/pedidos/sequimiento.asp.

lhustracian 1: Pagina de seguimiento de pedidos
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5. Ubique el enlace que le corresponde a su comisién ordinaria y pedra visualizar
todos los pedidos ciudadanos presentados. Se muestra nimero de pedido,
estado, fecha de ingreso, asunto y nombre del ciudadano.
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Hustracicn 2: Lista de pedidos por comision
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6. Para acceder al pedido especifico, haga clic en el nimero del pedido. Alli podra
visualizar los datos del ciudadano, la fecha de ingreso, el texto del pedido vy, de
ser el caso, el archivo adjunto correspondiente.

llustracian 3: Pedido especifico
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7. En relacion al pedido, se debe responder al ciudadano via correo electrénico.
Una vez atendido el pedido, debe ingresar a: “Registrar atencion™.

8. Aparecera una ventana, solicitando su'usuario y contrasefia, en el caso de la
comisidn de NOMBRE DE LA COMISION, el usuario es USER vy la contraseria
es PASSWORD.
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Hustracion 4: El sistema pide usuario y contrasena
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9. A continuacion, aparece una tabla con una seccién en la que hay que registrar
la atencién realizada. Las opciones son: En evaluacién, resuelto, con dictamen
de asesoria, archivado. Asimismo, hay un campo donde debe ingresar un texto

que explique la accidn realizada. Finalmente, presionar el boton “registrar
accién”.

llustracion 5: Fermate para registrar atencion al pedido
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Para mayor informacion o realizar alguna consulta al respecto, comuniquese con el
Parlamento Virtual Peruano (PVP), a través del siguiente correo electrénico:

&g DEL4 2 pedidos@gongreso.gob.pe o al anexo 3155, preguntar por el sefior Antonio Antezana
(8 S\Ramos.

»
&
]
%
T
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ANEXO 3
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