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VISTO:

El Memorando N° 412-2017-FMV/OPPD de fecha 18 de agosto de 2017, mediante el
cual, la Oficina de Planeamiento, Prospectiva y Desarrollo Organizativo, remite la propuesta
del “Manual de Procedimientos de Atencion de Reclamos y Quejas” del Fondo MIVIVIENDA
S.A.vy,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Memorando N° 394-2017-FMV/OPPD del 04 de agosto de 2017, la
Oficina de Planeamiento, Prospectiva y Desarrollo Organizativo, remitié a la Gerencia Legal, la
propuesta de modificacion del “Manual de Procedimientos de Atencién de Reclamos 'y Quejas”,
para su revision y conformidad;

Que, mediante el Memorando N° 1391-2017-FMV/GL del 14 de agosto de 2017, Ia
Gerencia Legal, formaliz6 las observaciones que se hicieron a través de correo electronico
remitido el 10 de agosto de 2017, respecto al “Manual de Procedimientos de Atencion de
Reclamos y Quejas”;

Gerencia_Legal
AR

Que, mediante Memorando N° 1436-2017-FMV/GL del 18 de agosto de 2017, la
Gerencia Legal, en el marco de sus competencias remitié a la Oficina de Planeamiento,
Prospectiva y Desarrollo Organizativo el “Manual de Procedimientos de Atencién de Reclamos
y Quejas” debidamente visado;

Que, en consecuencia, el proyecto definitivo de “Manual de Procedimientos de Atencion
de Reclamos y Quejas”, cuenta con la opinién favorable y esta visado por las unidades
organicas participantes, en el marco de sus competencias, conforme a lo dispuesto por el
Manual de Gestion de Normas Internas del Fondo MIVIVIENDA S.A., aprobado por la Gerencia
General, mediante proveido al Memorando N° 100-2014-FMV/OPPD del 12 de mayo de 2014;

Con el visto de la Gerencia Legal, la Oficina de Planeamiento, Prospectiva y Desarrollo
Organizativo y la Gerencia Comercial;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “Manual de Procedimiento de Atencién de Reclamos y Quejas”,
el cual entrara en vigencia en la fecha de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Encargar a la Oficina de Planeamiento, Prospectiva y Desarrollo
Organizativo, la publicacion del Manual y sus procedimientos aprobados en el articulo 1° de la
presente Resolucion en el Intranet del Fondo MIVIVIENDA S.A.

Registrese y publiquese.
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RODOLFO JA\)W ABANTO
NSRS
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS DEL FONDO MIVIVIENDA S.A

1. FINALIDAD

Establecer los procedimientos para la recepcion, derivacion, seguimiento y atencién de los reclamos y
quejas presentados por los clientes al Fondo MIVIVIENDA S.A. (en adelante el FMV S.A)), a nivel
nacional.

2. BASELEGAL

Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y sus modificatorias.

* Ley N° 28587, Ley Complementaria a la Ley de Proteccién al Consumidor en Materia de Servicios
Financieros, y sus modificatorias.

* Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros, y sus modificatorias.

* LeyN°28579 - Ley de conversion del Fondo Hipotecario de la Vivienda - Fondo MIVIVIENDA a Fondo
MIVIVIENDA S.A., y sus modificatorias.

» Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, y sus modificatorias.
Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29733, Ley de
Proteccion de Datos Personales.

 Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones a que
hace referencia el articulo 150 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
modificado por el Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, y sus modificatorias.

¢ Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con
un Libro de Reclamaciones, y sus modificatorias.

3. ALCANCE

‘ - ' presente manual comprende las actividades desde el ingreso de un documento referido a un reclamo

Gj’;g”;fAchf)ao queja a la Gerencia Comercial hasta que se da una respuesta al cliente luego de la atencion de su
regclamo o queja.

El presente manual deberd ser aplicado en los diferentes canales de atencion del FMV. S.A., tales como

lag oficinas del FMV S.A., centros autorizados a nivel nacional, pagina web, linea de atencién gratuita, y

er] las areas y/o gerencias involucradas en el tramite de atencién de los reclamos.
Forfo MIVIVIENDA S.A.

4. DEFINICIONES

* GERENCIA RESPONSABLE: Oficina o Gerencia que tiene la competencia, de acuerdo al Reglamento de
Organizaciones y Funciones (ROF), de realizar las acciones pertinentes para la atencion de los
reclamos.

ASESOR DE VIVIENDA (ASISTENTE ESPECIALISTA FRONT/BACK OFFICE): Persona
encargada de brindgt informacion y orientar al cliente en los diversos canales de atencién del FMV.
S.A.

CLIENTE: Toda jperspna natural o juridica que haya recibido atencién por parte del FMV S.A.,
habiendo accedigo a Ios programas o participado de ellos de manera directa o indirecta; o que solicite
la atencion del FMV $.A. en temas de su competencia.
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CLIENTE: Toda persona natural o juridica que haya recibido atencion por parte del FMV S.A,
habiendo accedido a los programas o participado de ellos de manera directa o indirecta; o que solicite
la atencion del FMV S.A. en temas de su competencia.

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE CANALES Y ATENCION AL CLIENTE (DAC):
Oficina encargada de atender las consultas, sugerencias, reclamos ylo quejas recibidos a través de
los diferentes canales de la organizacion.

ASISTENTE DE RECLAMOS: Personal.encargado del ingreso, evaluacion, derivacion, seguimiento
y atencién de los reclamos presentados por los clientes a nivel nacional, brindando la respuesta final
al reclamante con la informacién proporcionada por el/las area(s) responsable(s).

LIBRO DE RECLAMACIONES: Formato a disposicion de todas las personas que deseen ingresar
alguna queja o reclamo, sin restriccion alguna, ya sea respecto del Programa Techo Propio, asi como
también de las atenciones al publico brindadas por la empresa, referidas a servicios que brinde o
respecto de los productos del FMV S.A., debiendo dar oportuna atencion y respuesta, de conformidad
con la normativa aplicable vigente. .

RECLAMO: Manifestacion que un cliente realiza al FMV S.A. via telefénica, e-mail, portal web, por
escrito o de manera presencial, mediante el cual expresa una disconformidad relacionada a los
servicios recibidos.

QUEJA: Manifestacion que un cliente realiza al FMV S.A. via telefénica, e-mail, portal web, por escrito
o de manera presencial, mediante el cual expresa una disconformidad relacionada a la atencion al
publico.

SISTEMA DE RECLAMOS (OTRS): Sistema empleado por los usuarios designados por cada area
responsable para el ingreso, derivacion, seguimiento y atencion de los reclamos, siendo el Unico
medio oficial de consulta para determinar el estado de la situacion de un reclamo.

SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO (STD): Sistema empleado por el Médulo de Tramite
Documentario de la Oficina Principal del FMV S.A. para el ingreso y derivacion de los reclamos al
Departamento de Administracién de Canales y Atencion al Cliente.

TICKET DE RECLAMO: Numero generado por el Sistema de Reclamos, mediante el cual se
identifica un reclamo presentado.

USUARIO RESPONSABLE: Persona designada por el area responsable encargada de realizar las
gestiones correspondientes para la atencion de los reclamos, registrando las mismas en el sistema.

CONSULTA: Peticion de informacion, opinién o consejo sobre una materia determinada.
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5.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Inicio del Procedimiento
Deriva los documentos correspondientes a la GC TRAMITE

1 | En el envio se hace una clasificacion previa entre reclamo y queja que DOCUMENTARIO

luego podra editarse por el Asistente de Reclamos.
En todo momento se pone a disposicion del cliente el Libro de

Reclamaciones.

Formato: Ver Formato (F1)

Recibe el documento y registra los principales datos del cliente.

Un reclamo o queja puede ingresar por via portal web, e-mail, por escrito

o de manera presencial.

Si se presenta por escrito*, el tramite es ante el Moédulo de Tramite

Documentario o Atencion al Cliente en las oficinas del FMV S.A.
Los documentos a presentar son:

e Carta de Reclamo.

e Libro de Reclamaciones.

Gerencia Comercial
Departamento de

2 Administracion de Canales y
En caso el reclamo sea presentado en un Centro Autorizado a nivel Atencion al Cliente.
. . pre . e , Asistente de Reclamos
nacional, el equipo macroregional a cargo debera remitir los reclamos via
digital y en fisico por Courier a la Sede Central.
* En el caso de reclamos por escrito debera adjuntarse el Formato de
Declaracion de Consentimiento para la Utilizacion de Datos Personales.
Formato: Ver Formato (F2)
Identifica que tipo de documento es, si es reclamo/queja o consulita, en
base a la existencia de algtin incumplimiento o solicitud de informacion.
Gerencia Comercial
;,Cual es la clasificacion del documento? _Departamento de
3 Administracién de Canales y

Consulta: Se sigue el “Procedimiento de Atencion de

Consultas”.

Atencion al Cliente.

Asistente de Reclamos

Reclamo/Queja: Contintia con N° 4
o ) Gerencia Legal

e Fondo MIQNDA SA.
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N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Gerencia Comercial
Registra el tipo de documento, los datos del reclamante y la complejidad Admir?:tssggnmggtg::ales y
4 |en labase de datos. Atencion al Cliente.
Los grados de complejidad son: simple, promedio y complejo. ,
Asistente de Reclamos
Gerencia Comercial
Se registra el reclamo/queja en el sistema OTRS Admirlmjisetgsggnmggtg:r?ales y
5 Atencion al Cliente.
Nota: Ver Instructivo (I1) )
Asistente de Reclamos
Define si requiere apoyo de una Gerencia distinta, o se atendera en la
misma Gerencia.
¢ Requiere apoyo de otra Gerencia? Gerencia Comercial
Departamento de
6 | Sl: Contintia con N° 07 Administracion de Canales y
NO: 4 Es reclamo o queja? Atencic’)n al Cliente.
Reclamo: Contintia con el N° 17 Asistente de Reclamos
Queja: Contintia con el N° 16
Nota: Ver Instructivo (12)
Traslada la informacion a través del sistema y en fisico, comunica el tipo
de incumplimiento si existiese.
Gerencia Comercial
; i Departamento de
Es un reclamo o una queja?
7 |¢ quel Administracién de Canales y
. Atencion al Cliente.
Reclamo: Contintia con N° 09 Asistente de Reclamos
Queja: Continda con N° 08
Se evalua, se atiende la queja ademas elabora la carta de respuesta. )
8 Gerencia Responsable
L O io R b
: Continua con N° 14/) p———— Usuario Responsable
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NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

;erencia Legal

Registra los datos del reclamo que le competen y analiza el mismo.

El usuario responsable debe tener en cuenta lo siguiente:

Las respuestas deberan ser enviadas a través del OTRS en un plazo
maximo de diez (10) dias habiles contados desde su derivacion, con
excepcion de los que ameriten un Informe del area responsable y /o
actividades que requieran plazo ampliatorio. El plazo ampliatorio soélo
puede solicitarse dentro de los 5 primeros dias habiles de recibido el
reclamo.

Los reclamos donde se tenga que emitir un informe, deberan ser
enviados en un plazo méaximo no mayor a quince (15) dias habiles desde
su derivacion.

De cumplirse la fecha limite, sin haber el area responsable emitido
respuesta del reclamo a través del OTRS al Departamento de
Administracion de Canales y Atencion al Cliente, ésta adoptara las
siguientes medidas correctivas, en el orden que se indica:

1.  Memorandum al Gerente del Area Responsable.
2. Transcurridos dos dias habiles sin respuesta, se enviara
un Memo a la Gerencia General.

Gerencia Responsable
Usuario Responsable

Jefe D e) | Laresponsabilidad de emitir las respuestas en los plazos antes indicados
sera de los usuarios y de las areas responsables de realizar las acciones
| |correspondientes para atender el reclamo.
ndo MIVIVIENDA S.A.
/ . . . . .
Determina la existencia de causal de incumplimiento.
¢ Existe Incumplimiento? )
10 Gerencia Responsable
. Usuario Responsable
NO: Continda con N° 11 P
SI:  Contintia con N° 12
11 Se reporta como atendido, se registra y comunica a GC Gerencia Responsable
Continua con N° 19 Usuario Responsable
Gerencia Responsable

A2.

Atiende e informa est4ddo y movimientos del reclamo al asistente de
reclamos hasta que finafice.

Usuario Responsable

[/
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Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE

Se registra en el sistema la atencion, se escanea los sustentos si los
13 | hubiese. Prepara respuesta visada por la Jefatura y Gerencia respectiva,
se envia a la GC a través de memorando.

Gerencia Responsable
Usuario Responsable

Revisa la respuesta elaborada por el Usuario Responsable.

Gerencia Comercial

¢ La carta tiene observaciones para el Asistente de Reclamos? Departamento de

14 Administracion de Canales y
Sl: Contintia con N° 15 Atencion al Cliente.
NO: Contintia con el Procedimiento de Comunicaciones Externas Asistente de Reclamos

Corrige la Carta elaborada por el usuario responsable.
Gerencia Comercial
Continua con el Procedimiento de Comunicaciones Externas 'Departamento de

15 Administracion de Canales y
Atencion al Cliente.

Nota: La carta de respuesta al cliente debe ser firmada por el Gerente Asistente de Reclamos

Comercial.

Se evalla, se atiende la queja ademas elabora la carta de respuesta. Gerencia Comercial

Departamento de

16 | Continua con el Procedimiento de Comunicaciones Externas Administracién de Canales y
Atencion al Cliente.
Nota: La carta de respuesta al cliente debe ser firmada por el Gerente Asistente de Reclamos
Comercial.

Determina si existe una causal de incumplimiento

¢ Existe Incumplimiento? Gerencia Comercial
Departamento de
17 | NO: Continda con N° 18 Administracion de Canales y

. o o Atencién al Cliente.
.. | Sl: Contintia con N* 19 Asistente de Reclamos

' 18 | Se toma como aten/aéj | se registra en la base de dat

/ =TIVIVIENDA SA:

Gerencia Comercial
Departamento de
Administracion de Canales y
Atencion al Cliente.
Asistente de Reclamos
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N° ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ademas elabora la carta de respuesta.

19 | Continua con el Procedimiento de Comunicaciones Externas

Comercial.

Coordina, analiza y atiende el reclamo, escanea documentos de sustento,

Nota: La carta de respuesta al cliente debe ser firmada por el Gerente

Gerencia Comercial
Departamento de
Administracion de Canales y
Atencion al Cliente.
Asistente de Reclamos

Envia respuesta a cliente y registra conclusion.

Nota: De manera mensual se debe hacer una presentacion al Comité de

20 | Gerentes para mostrar indicadores referidos a reclamos. El indicador clave
es. Reclamos Atendidos/Reclamos Recibidos I Atencién al Cliente.

Gerencia Comercial
Departamento de
Administracién de Canales y

Asistente de Reclamos.

Gerencta Legal
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Mivivienda g

Glosario de términos utilizados en el Flujograma

Gerencias:

GC: Gerencia Comercial

TD: Tramite documentario

GERENCIA RESPONSABLE: Oficina o Gerencia que tiene la competencia, de acuerdo al Reglamento de
Organizaciones y Funciones (ROF), de realizar las acciones pertinentes para la atencion de los reclamos.
Departamentos:

DAC: Departamento de Administracién de Canales y Atencién al Cliente.

Cargos:
AR: Asistente de Reclamos.

JDAC: Jefe del Departamento de Administracion de Canales y Atencion al Cliente.

Gerencia Legal

Zondo MIVIVIENDA S.A.

Ger, mercial (eh't% L;‘;;l:(‘e) Jefe de la Oficina de Planeamiento,
e Co A & /) ;'J\ Prospectiva y Desagrollo Organizativo (e)
9n 7 e
O@’( Javi S L / /A B A z rga%:',‘.?
i T 17 . }
L\ Pov < %7 } “a.v{ﬂ/."/ % -

)
13305050/

Y” g"/ AN ‘e
g{i_ie%}?\j,rrtq vea Alexandra Pravatiner Elias Manuel Caf ahaleSéspedes
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7.

Gerencia Legal
Jefe DAAC (e)

Fon IVIVIENDA S.A.

FORMATOS

7.1 Formato N°1: Hoja de libro de Reclamaciones

R . Hojs de Reclamacién
@R T tmenr | ahor | N 000247
{(Nombru de 1a P N © Razdn Social de la Persona Juridica)
MHora
Nombre y Domicilio de la Entidad donde se caloca el Libro do Roclamacionas

Nombre:

|Dlmlcilio:

'DNIICE: ITcléfono / e-mail:
Descripcién:

Firma del Usuario

Detalle:

[
Gerente C rcial erented.eqgal (e
C e V2
e o YAS) ©

Jefe de la Oficina de Planeamiento,
Prospectiva y Desam)llo Organizativo (e)

& o / 7 tefanes
(g’ Jayjier CH i 4 Q\\%m 9an,. %
- Rolea f'no / :-Z/ ] =3
o, o \%?7, \,/, wj‘\Y"W_/ ] L . g
5P nto\fgw a Alexandra_Pravatiner Elias Manue @ngahuala E¢spedes
71viviE) % i, o¥,
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7.2 Formato N°2: Declaracién de Consentimiento para la utilizacién de datos personales.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO PARA LA UTILIZACION DE DATOS PERSONALES

Yo,..... (Nombre y apellidos)......

identificado con DNI N°......., domiciliado en.........

., que

de conformidad con lo establecido en la Ley N° 29733, Ley de Proteccién de Datos
Personales y su norma reglamentaria D.S. N° 003-2013-JUS, declaro mi consentimiento
expreso, informado e inequivoco para el tratamiento de mis datos personales y/o sensibles
a los cuales accedera el Fondo MIVIVIENDA S.A. en la tramitacion del reclamo que he

presentado ante dicha entidad.

Ciudad, dia, mes, afo

Nombre y Apellidos
N° de DNI

/

Gerencia Legal
Jefe DAAC (&)

Fondo MIVIVIENDA S.A,

Gerente Comgércial G m@\ Jefe de la Ofigina de Planeamiento,
e S ¥ AN Prospectiva? o ,o Organizativo (e)
©

. Yefe de g5
o9
Qrd/

& L %
o Javier S
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i
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8. INSTRUCTIVOS

Instructivo 11: Se registra el reclamo en el sistema (OTRS)

Finalidad Responsable Cadigo

Registrar un reclamo al Sistema de
Registro de Seguimiento de Reclamos

(OTRS), Asistente de Reclamos

Gerencia Legal

PASO N°1

Ingresar al Sistema OTRS-Registro de Seguimiento de reclamos.
Link: http://zeus/OTRS Reclamos/customer.pl

Desde esta ventana accederemos al MenuU principal del OTRS, para registrar reclamos
ingresando el usuario y contrasefia asignada.

OTRS - RECLAMOS
REGISTHO DE SEGNMIENTD iﬁf‘:&“»f&()'s
Usuario: geresponsable

Contragedia: ;o “u (T o>

PASO N° 2

a.- Para ingresar un nuevo reclamo en el menu principal hacer clic en la opciéon Nuevo Ticket.

- RECLAMOS

REGISTRO DE SEGEUIMIBNTS A R:ECLAMOS

OTRS

I;-z'*' Bienvenida

Estado Cola

Propletario
Asunto [=)T+3 Qo )

[/

e Len
Gerente Cpmefcial G(l; i B
o Om /
0(?/ »(\/ ‘:i 7
o vier LA o= a {
o, Y >
\ Pinto ; e ' ¢
Rovaa Of . 25 < il [y
i % J SR TVVIEROR >
Javidg '/Dto Povgﬁ% Alexandra Pravatiner Elias Manuel Cangahuala Céspedes
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del reclamo.

Cpeiones

b.- Se visualizara una ventana con items que el usuario debera llenar para completar el registro

" (Bemmr.. )| Anexe

ondo MIVIVIENDA S-A.
USRSy

PASON°3

Enviar

Seleccionar el TIPO de reclamo para su ingreso al Sistema de Registro de Reclamos (OTRS).

Gerefitetkdgal
/ Qr‘ ) R
VAS) | o

Jefe de la Oficina de Planeamiento,

GerW
e ¥o
o(\" )

r

Prospectivay D s ganizativo (e)

T < Ton,. %,
Q. ] 4 %, %

S er % K | S )

A - i &2 °3

. into f - i @ =g

L 2

= ovea N\ 3/ 2 [

O, X a O <
20 o 2, St 7 y
Javi &\E@@b Alexandra Pravatiner Elias Manuel Canffahuia> Espedes
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Mivivienda

Opcianes
Tipos:

Para;

a. No entrega de vivienda
Asunto. b. Producto defectuoso

Texta: c. No ejecucién de obras - -
d. Cobros indebidos EE2EE2 6 .8 - - P Y

. Obra inconclusa . - .
f Incumplimiento de contratas ~ | Tamafo | MR- Fuenta HTHL
g. Uso de logo

h. Cancursos Pibiices

i. FONAVI

i CONEMINSA

k. Mala atencidn de funcisnaries del FMV
| Otros
e

PASO N° 4

En el campo PARA siempre se consigna SUPERVISOR para su procesamiento.

Opciones
Tipos:
Para:

Asuntor

Texto:

\ "
I
i
|
i
W

P |

T i
Gerencia Legal iFomato; T+ Fuente

Jefe DAAC (&)

- B

s

PASO N° 5

s e—

h

L

En el campo ASUNTO ingresar el asunto principal del reclamo, indicando el Nombre de Entidad
Técnica/ Promotora Inmobiliaria/ personal u oficina del FMV, contra la que se efectta el reclamo.

IMPORTANTE: En el caso de ET / Promotora siempre escribir el nombre correcto de la razén social
conforme aparece en el STP/ Registro de Oferta Inmobiliaria.
Ejemplos: Reclamo contra E.T INCA Construcciones SAC

Reclamo contra Promotora Acceso y Arquitectos Inc.

Reclamo contra personal de Oficina Puno

e 7]

Texto:

:
.
p

it

S

il

HIIII

Ll

) [* Fuente !

§ Tamafio '

Gerepte‘,l:" gal | )\\

//("n 4

Boyea

4
Javé@> P%\@&% Alexandra‘Pra dtmer Elias Manuel Ca Ném a Cespedes
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Miviviende 4g e
PASO N° 6

Ingresar en el Campo TEXTO el detalle del Reclamo en letras MAYUSCULAS segun lo referido por
reclamante resaltando en negrita su nombre completo.

Texto: iB s U s IS ===
fomao | |<|Fueme| || Tamaio T & % & ElFuenteHTML
LA SRA JENNY AQUINO MEZA PRESENTA RECLAMO PCR INCUMPLIMIENTO DE CONTRATO CONTRA LA
ET. MOSWO ARQUITECTOS SAC, DEBIDO AGQUE HA PARALIZADO LA OBRAHACE 5 MESES.
PASON°7

En el campo anexo debe cargarse todo el reclamo y sus anexos escaneados, segun se indica en el
punto Nro. 8 del PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS.

a.- Click en Examinar.

b.- Aparece pantalla de busqueda de documentos.

c.- Seleccionar documento y dar click en abrir para la carga del mismo.

d.- Para concluir carga dar click en Anexo.

Gerencia tegal l

jefe DAAC (€)

do MIVIVIENDA S.I—\J

~

Gere ial Gergntg Ledate Jefe de la OfigifiacdeEn gamiento,
Z(\‘e "4 /{L:‘;? "/C'( g Prospectiva y é%;,a‘?} We&ﬁgA izativo (e)

L )
o pay @ = S o
@Q‘ Jawi S f (,\2 3= )
Piso - i } £ :
Poviea . \ 4 - 2 z =y
\’._/

oo I vanls
JaviefRinte ea AlexandF éﬁg\{atipe Elias Manuel Cangahuala Céspedes
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Wivivienda ’

ey I

|} Brgy pukcrog pars epgar

[ e b T o GIRENDACOMERCIAL (ST GIRENCIAR () » Evtancr »

* Pluesas e&ipsta
.7 Bevitoy ° Rember
E Braens A e 0NN g QEJ}
o) Etios nezieniss 5 500000206, <1 g
23 Bucphaa [ S
r S sTO0EH pat
_3 Bbteters ! 4 parnonnnm pat
© Decumentos L Eco000RnE et
- Imsgenes C RSOt e
o Mutsza [ S35 it P
H vidgon e AT - Agesiopn
pe Hima L P
% bqugps 5 EST0000015. pd
£ weoader? 0518 . EST000001F7
iyt GERENCEN COMERCIN, FASRVRIIZT GERENCIAS) 16 3 et pat
s Fstonem GC (RATINAISTORICD) B4 ) 2 ESIIORIPIES pil )
¢ TREARERER AF AT OFERRD 8 EEARY AP A w8 . , e
Blgehee

Si hubiera mas de un documento a cargar se debe realizar siguiendo el mismo procedimiento:

Anexo: 08061020.xps 4985 4 KBytes Barrar
[ Examirar.. ] | Anexo

PASO N° 8
Gerencia tegal
Jefe DAAC (€)

Ingresar los datos personales del Reclamante, para ello verificar en el Reclamo y sistemas del
FMV. Todos los datos son obligatorios.

DNI:
Nombres:
Apellido
Paterno:
Apellido
Materno:
e < Direccién: -
; ” . .1 Teléfono: /
\ /’
Gergfitet€o qug’/"’nt‘é—.ggg"?l\‘(s) Jefe de la Offairta laneamiento,
L’q} ol "gw. /{;g,‘ ERON Prospectiv gﬁgﬂ%? 50 ganizativo (e)
< PoVea X \,‘ L g
% oy ]r/ / @{/
NI PAZAVA S .
Javier vea Alexaghdra Prav Manuel Cangahuala Céspedes
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Gerencia Lega!
Jefe DAAC (&)

MIVIVIENDA S.44

PASO N° 9

Seleccionar el origen de reclamo segun corresponda por su ingreso a tramite. Si se trata de
reclamos ingresados por Portal Web corresponde registrarlc como Email.

Crigen:
Formate F-108
LLamada Telefnica :
[Libro de Reclamagiones D.S N 042-2011-PCM |
PASO N° 10

Respecto al Campo Situacién TP solo se selecciona si el reclamo esta asociado al Programa
Techo Propio en cualquiera de sus modalidades, con la finalidad de verificar su condicién en el
sistema. Si el reclamo esta relacionado a un producto del FMV SA, este campo no sera
completado.

Stazen TP, -
a Elegibles :
b Bensficiano asignade H
¢ Beneficiano desembalsado i
¢ Elegible con codigo de proyecio

e Caducados
f Retirados

g Remmciartes

PASO N° 11

Ingresar el Departamento al cual corresponde la direccion del reclamante.

Departamento: [ima -

PASO N° 12

Cuando se ingresa un nuevo reclamo siempre debera consignarse PENDIENTE

Esatvsegin Fhngris -
Gerencia en nenie "

7

Gerent, 4 ial Ge;gn{\?[@“?l;( ) Jefe de la Oficina de Planeamiento,
< ”7@,\ f@,@ ‘? ~ Prospectiva Organizativo (e)
P 2 1t L
T —
& / avier fl ¥
¥ pinto i | ' :
- ovea ) < I
= .

0 .. A
Alexandra Pravatiner Elias
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PASO N°13

Ingresar el Nombre de la Entidad Técnica / Promotora Inmobiliaria seglin sea en caso siempre

verificando ingresar correctamente la RAZON SOCIAL, conforme aparece en el STP/ Registro de
Oferta Inmobiliaria.

Promotor / ET: |nka Arquitectos y Canstrucciones

PASON

Gerencia Legal
Jefe DAAC (e)

iadabdad

FondgABIVIVIENDA S.A

PASO N°1

Provincia:

Distrito:

PASO N°17

°14

Programa
MICOKSTRUCCION T
MISMATERIALES
Nuevo Crédito MMVIENDA
Techo Propio
PASO N° 15

Adgsiadn de Vivenda Nueva o
8P Rugal

' Consruceidn en Sitio Propio

AV Rural

{Mejpramiento dp Vivienda

6

Seleccionar el Programa o Crédito MIVIVIENDA al que esté asociado el reclamo.

E! campo modalidad aplica s6lo se completa cuando se consigné como Programa Techo Propio,
seleccionar seglin corresponda al reclamo.

ingresar la Provincia y Distrito al cual corresponde la direccion del reclamante.

[/

bl

Prospectivay D

Jefe de la Oficina de Planeamiento,
bHQ Organlzatlvo (e)

z

~
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nto
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Proyecto:

PASO N°18

PASO N° 19

En el campo Proyecto Ingresar el Nombre del Proyecto de acuerdo a su registro en el Sistema Techo
Propio o Registro de Oferta Inmobiliaria.

Seleccionar el botén ENVIAR para terminar con el registro del reclamo.

Luego de enviar el reclamo aparece pantalla con el Nro. de Ticket Auto generado. Tomar nota del mismo
y anotarlo en el documento fisico para seguimiento.

V?
Desccmecta Muew Ticket ),; ssTckets Tcketchsmgam Buscar Preferencias
Detalle Trcket#. 201 50226101 748

Gerencia Legal
Jefe DAAC (e)

Fon IVIENDA S.A,
e Cpn (&

& o)
O Jav ®
\ Pinto ;
P

1

i
J

egal e
i

t

N
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/

7

S
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Instructivo 12: Se deriva y se hace seguimiento del reclamo en el sistema (OTRS)

Responsable Cédigo

Finalidad

Establecer los pasos a seguir para derivar
el reclamo, verificar las acciones realizadas
y agregar acciones realizadas para la
atencion del Reclamo.

Asistente de Reclamos

PASO N°1

Reclamos/ acceder con usuario y contrasefia asignada:

Gerencia legal
DAAC (e)
Jefe ‘>(

Lmmamee

F MIVIVIENDA S.A.

mineuno

Ingresar al Link: http://zeus/OTRS

Tichets de recordatonss

Tomrets Bioeusodes 1] Menepeosa 1 Mo Gaion U Tedp

RECLAMOS

SEGUIMIENTO A RECLANOS

OTRS -

En la pantalla que aparece debera seleccionarse el icono BUSCAR

D
Gerente Comerci Gerentet-egal (e) Jefe de la Oficina de Planeamiento,
3 f Cgm ‘\&y)"‘f‘ Off\\y Prospectiva #iraid\Organizativo (e)
g ~ Gl S A
Q. y K
. [ =
. Pinto ) \\ $
P
- ovea = ¢/\y vy Va ‘\s_w
JavierKio Poveay Alexa%cira"mavati’ﬁe‘l‘ Elias Manuel a Céspedes
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Gerencia Legal
Jefe DAAC (€)

Fon IVIVIENDA S.A

Para ubicar el Reclamo debera ingresarse el nimero de TICKET en la pantalla que se muestra :

Ticket# y N° cliente
Ticketi (ef: 1075155 o 105658%) 20150226101748
Titulo
N° cliente {ej: 234321)
En este campo puede hacer busqueda de forma simplificada, con los 4 primeros y ultimos digitos
del nimero de ticket, mediados por un asterisco como en el siguiente gjemplo.

Detalle Ticket N°: 20150226101748

] Buscar |

Seleccionar botén Buscar ubicado en la parte inferior del Panel de Busqueda

PASO N° 2

Aparecera la siguiente pantalla para visualizar el detalle de reclamo dar click en el nimero del
reclamo.

Cambiar apciones de busguada Tickets: 1-1 de 1 - Pagina: 1

B eid At Deifsunio

iitedad
i¥

Gesar Gonzales <cgonzales@mivil..]
Reclamo n° 800004-reclamo contf..)

319 dias 5 horas

Se mostrara todas las acciones realizadas para ver el contenido de cada una seleccionar las
letras en c7 or celeste.

[ ]

Gerente Comercial

Jefe de la Ofjci

Planeamiento,

< . o
- /Q;J / o Prospectiva ¥ 5% Z{a& rganizativo (e)
e N / 3 2 %3
Q)( C. o i \\1)1 < N —%
@ gfer R - / 3 g
into o s
. % i 2 :
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R IR R URE ST 53y Serder Aquing Saguna@@mnnasnd | RECLAMC CONTRALAE T CORBORACION
=2 T TE i Jennifer Aquing fjaquing@miviviend] | Mola

f 3 ¢ fis ennfer Aquing <jaguinogimivinend] .} Mota

|-=4

ennder Aquing <jaquino@rmivivend], | Nota

-8 1 Garmen Delgado =cdelgado@miviviend]. ] Nata
=8 i Garmen Delgade <cdelgado@miviviend].| Nota
=7 Clawdia Cordova <ccordeva@nmivivien]. | Nota
j-=8 1 Jenntfer Aquing <laguinp@miviviend] | Cerrar

PASO N° 3

A ejecutarse por el Asistente en Reclamos (Usuario GC) cuando derivara por primera vez el reclamo
al Usuario Responsable del area correspondiente.

A.- Ingresar Nota: Con el detalle Resumido del Grupo Familiar segtin corresponda a su estado en

el Programa Techo propio o Crédito MIVIVIENDA, informando que se configura incumplimiento.
Datos a ingresar:

e Nombre de Beneficiario en NEGRITA Y MAYUSCULA

e Estado del Grupo Familiar Segun corresponda: Beneficiario de Credito MIVIVIENDA o Estado
segun Programa Techo Propio.

¢ Fecha del Estado

Para ingresar una nota debemos hacer clic en el item Nota. Una vez en la ventana de nota

wms; ﬁﬁ:mm mm LA EJ -

m mm;e ‘rscm 20150

[ Aadic uns nots o este ticket! |

Gerencia Legal
Jefe DAAC (&)

Fondo MVIVIENDA S.A.

Gerente Legal (e) Jefe de la Oflcm de Planeamlento

iy "Z R
/@zr N
J 4
i %
Ly v
§ S A |
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Alexangia Pravatmer E/las Manuel Cespedes
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Opeinnas
Asunto: [Nota J
Opciones:
Texto: TR E =N : E = = = -
Formato N - ]r" Tamafio '
Anexo: | Examinar.. Anexo |
oo denoe:
7 criar |
t . Enviar
QJ/
B.- Derivar Nota a Usuario Responsable:

» En el borde inferior derecho encontraremos una pestafia desplegable con la lista de las Colas
de los Usuarios, seleccionamos la Cola a la que lo derivaremos y hacemos clic en enviar para
completar el procedimiento

Gerencia cer

Jefe Supemsur.

GA {(Usuario)
GF (Usuario)
|GL (Usuario
LGN {Usuario
GO (Usuario_)

Fondo MIVIVIENDA S.A. ggg Fggszzji:fgﬁo)
QPIl (Usuario)
OR {Usuario)
OTI (Usuario}

Supervisor

PASO N° 4
A ejecutarse pof el\Usuario Responsable para registrar las acciones gestionadas para la
. atencién del reclamo y devolver a Usuario GC:

* A.- Ingresar/Notg: Con el detalle de las acciones realizadas, realizando un resumen del resultado
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Eds - Histora - (et - Campos Litres - Nota - Subiscilir - Cergar
[ﬁﬁadiv una nota a este ticket! }

Cpcivnes

Asunto: ]Nata [

Opciones:

Texto: iB 7 U E= @ [ - )

: chato%; 7] Tamafio | Ty~ &3- 7 [ Fuente HTML

Se informa que Ia ET presenté su descargo con carta s/n de fecha 05/06/2015 y presentada al
FIMV en fecha 68/06/2015, en la cual manifiestan que se comunicaron con los Gf reclamantes
para solicitarles los comprobantes de depésito del ahorro para retomar con los procesos de
asignacién, por lo que se deriva a la GC a fin de informar a los GF y evaluar si el descargo es
procedente o tomar las acciones que coiresponda.
Se adjunta el descargo presentado por la €T

Anexo: [ Bxaminar.. | [Anexa]

Gerencia Legal nota-intema ¥/
Jefe DAAC (&) . _Enviar |
i Para adjuntar documentos
Eore MIVIVIENDA SA. a.- Click en Examinar.
" b.- Aparece pantalla de busqueda de documentos.
¢.- Seleccionar documento y dar click en abrir para la carga del mismo.
d.- Para concluir carga dar click en Anexo.
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Si hubiera mas de un documento a cargar se debe realizar siguiendo el mismo procedimiento:

Anexo: 08061020.xps 495 4 KBytes

Examinar... ‘ Anexo

B.- Derivar Nota a Usuario GC:

Gerencia Legg
Jefe DAAC (e) » En el borde inferior derecho encontraremos una pestaria desplegable con la lista de las Colas de
) los Usuarios, seleccionamos la Cola a la que lo derivaremos y hacemos clic en enviar para

completar el procedimiento
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