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RESOLUCION JEFATURAL

Lima, 2/ de 07ldte 2011

Visto el Expediente N° 00019266-11 que contiene el proyecto de documento Directiva para la atencion de
reclamos o quejas en el Instituto Nacional de Salud, promovido por la Oficina Ejecutiva de Gestion de la
Calidad de la Oficina General de Asesoria Técnica, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establece el mecanismo de participacion
ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la
atencion de los tramites y servicios que se les brinda;

Que, el Articulo 3° del referido Decreto Supremo, establece que las entidades de la Administracion
Pablica deberan contar con un Libro de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus
reclamos, debiendo consignar informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a
fectos de dar respuesta al reclamo formulado;

, el Articulo 3° item 3.2. del D.S. 011-2011-PCM establece que una entidad pablica que actiia como
W f.;':w veedor y venda productos o preste servicios a los consumidores, estara obligada a contar con un Libro
W e Reclamaciones

Que, mediante Resolucion Jefatural N° 135-2011-J-OPE/INS se designa al Director Ejecutivo de la
Oficina Ejecutiva de Gestion de la Calidad de la Oficina General de Asesoria Técnica, como responsable
del Libro de Reclamaciones del Instituto Nacional de Salud y del cumplimiento de lo dispuesto en el
A’Jﬁou -« Decreto Supremo N° 042-2011-PCM,
Q«. e, «9‘0
& Q)ga.ie. en este contexto resulta necesario establecer un documento normativo para la atencién de
"‘: ‘fﬂ*, feclamos, por lo cual la Oficina Ejecutiva de Gestion de la Calidad de la Oficina General de Asesoria
3 ¢ =Y <uTecn|ca ha presentado la propuesta de Directiva para la Atencién de Reclamos o Quejas en el Instituto

%__ 5oﬂl“‘dﬂaclonal de Salud;

visaciones de los Directores Generales de las Oficinas Generales de Asesoria Técnica, Asesoria
del Instituto Nacional de Salud; y,

A



SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar e documento normativo Directiva No O] -2011-INS/OGAT V.01 “Atencién de
Reclamos o Quejas en e Instituto Nacional de Salud”, el mismo que forma parte de |a presente
Resolucién.

Articulo 2°.- Disponer que la Oficina Ejecutiva de Organizacién proceda a publicar en el Portal de
Transparencia del Instituto Nacional de Salud: www.ins.qob.pe la presente Resolucion Jefatural.

Articulo 3°.- Remitir, copia de la presente Resolucion a los 6rganos de la entidad y a las instituciones
que corresponda para los fines pertinentes.
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE ﬁECMMOS 0 QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N°0L) -INSIOGAT-V.01

DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS
EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

FINALIDAD

Salvaguardar los derechos de los usuarios del INS frente a la atencién en los tramites y
servicios que se les brinda y respecto a la provision de bienes y servicios en el marco de una
relacion de consumo e implementar acciones inmediatas y acciones correctivas de ser el
caso para evitar reclamos y contribuir con la mejora de los procesos internos del INS en base
a la comunicacion con sus usuarios.

OBJETIVO

{=
Establecer el procedimiento para la atencion de reclamos o quejas que presentan los usuarios
respecto a la atencion brindada en los tramites y servicios o respecto a la provisién de bienes
o servicios brindados por el Instituto Nacional de Salud.

AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones contenidas en el presente documento son de aplicacién en las cuatro
sedes del Instituto Nacional de Salud, para la atencién de reclamos registrados en el libro de
reclamaciones fisico o virtual.

BASE LEGAL

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

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

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor

Decreto Supremo N° 028-2007-PCM, Dictan disposiciones a fin de promover la puntualidad
como practica habitual en todas las entidades de la Administracién Plblica

Resolucién Jefatural N°135-2011-J-OPE/INS, designacion del Director Ejecutivo de la Oficina
Ejecutiva de Gestién de la Calidad como responsable del Libro del Reclamaciones del
Instituto Nacional de Salud.

DISPOSICIONES GENERALES

UBICACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

En cada una de las Sedes del INS (sede Central, sede CENSOPAS, sede CENAN, Sede
Chorrillos), el Libro de Reclamaciones se encuentra a disposicién del usuario en el area de
Tramite Documentario.

Se tiene a disposicion del usuario 02 libros de reclamaciones

- Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencién brindado por el INS en el
ejercicio de su funcién administrativa se utilizara el Libro de Reclamaciones que establece
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. Ver anexo B.

- Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y Servicios en el marco de una

relaciéon de consumo brindados por el INS se utilizard el Libro Reclamaciones que
establece el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. Ver anexo C.
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° Q1] -INS/OGAT-V.01

5.1.3. Para el caso del Libro de Reclamaciones en formato virtual, éste se encuentra disponible a
través de la pagina web del INS (www.ins.gob.pe)

5.2. RESPONSABLE LIBRO DE RECLAMACIONES

5.2.1. Responsable a nivel Institucional:
El Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Gestién de la Calidad es responsable del Libro
de Reclamaciones del INS y del cumplimiento de lo dispuesto en:

El Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. : Reclamaciones respecto al tramite y servicio de
atencion brindado por el INS en el ejercicio de su funcién administrativa.

El Decreto Supremo N° 011-2011-PCM : Reclamaciones respecto a la provisiéon de
Bienes y Servicios en el marco de una relacién de consumo brindados por el INS

5.3. DEFINICIONES OPERATIVAS

5.3.1. Usuario: persona natural o juridica que acude a una entidad publica a ejercer alguno de los
derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N° 27444 o a solicitar informacién acerca de
los tréamites y servicios que brinde la Institucion.

5.3.2. Reclamo (DS 042-2011-PCM): expresion de insatisfaccién o disconformidad del usuario
respecto de un servicio de atencion brindado por el INS en el ejercicio de su funcién
administrativa.

La reclamacién no constituye una denuncia o queja por defecto de tramitacion, o recurso
administrativo y en consecuencia no inicia el procedimiento para la atencién de dichos
aspectos regulados por la Ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General.

Reclamo (DS 011-2011-PCM) : Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a
través de una Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa:
una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados. La reclamaciéon no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa sobre proteccién al
consumidor.

Libro de reclamaciones: libro fisico y/o virtual en el cual los usuarios podran formular sus
reclamos, debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra
informacién necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de
Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que
no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al
publico, sin que tenga por finalidad la obtencién de un pronunciamiento por parte del
. proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa de proteccion al
. consumidor.

SIGLAS

CGC . Coordinador de Gestién de la Calidad.

INS . Instituto Nacional de Salud

OEEI . Oficina Ejecutiva de Estadistica e Informatica
OEGC . Oficina Ejecutiva de Gestién de la Calidad

Sede CENAN : Centro Nacional de Alimentacién y Nutricién
Sede CENSOPAS: Centro Nacional de Salud Ocupacional y Proteccién del
Ambiente para la Salud
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N° )0 -INSIOGAT.V.01

Sede Central : Comprende: Centro Nacional de Salud Publica, Oficina General
de Informacién y Sistemas, Oficina General de Asesoria
Técnica, Oficina General de Asesoria Juridica, Oficina General
de investigacion y Transferencia Tecnolégica.

Sede Chorrillos: Comprende: Centro Nacional de Control de Calidad, Centro
Nacional de Productos Bioldgicos, Centro Nacional de Salud
intercultural, Oficina General de Administracién.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1. Registro del reclamo

El Instituto Nacional de Salud ha implementado dos (02) Libros de Reclamaciones en cada
una de las sedes institucionales, los mismos que utilizara el usuario, seguln sea el caso:

- Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencién brindado por el INS en el
ejercicio de su funcion administrativa se utilizara el Libro de Reclamaciones que establece
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. Ver anexo B.

- Reclamaciones respecto a la provisién de Bienes y Servicios en el marco de una
relacién de consumo brindados por el INS se utilizara el Libro Reclamaciones que
establece el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. Ver anexo C.

Si el usuario se encuentra en una de las sedes del INS donde se produjo la insatisfaccién o
disconformidad, solicita en el 4rea de tramite documentario el Libro de Reclamaciones y
registra su reclamo respecto a la atencién brindada en los tramites o respecto a bienes o
servicios brindados por el Instituto Nacional de Salud.

Si el usuario no se encuentra en una de las sedes del INS donde se produjo la insatisfaccion
o disconformidad puede registrar su reclamo o queja a través del formulario virtual disponible
a través de la pagina web del INS (www.ins.gob.pe) en “Libro de Reclamaciones”, en el cual
el usuario acepta el contenido de lo manifestado bajo Declaracién Jurada la veracidad de los
hechos descritos.

El usuario o consumidor debe registrar en la Hoja de Reclamaciones Fisica o virtual Ia
siguiente informacién minima:

- Fecha del reclamo o queja

- Nombre del usuario o consumidor reclamante

o - Domicilio

130 i TN - Ndmero de documento de identidad (DNI o Carnet de Extranjeria)

: 3 - Teléfono y/o correo electrénico del usuario o consumidor reclamante

- Descripcién detallada de su reclamo o queja.

- Firma en sefal de conformidad de lo registrado en la hoja de reclamaciones
(fisico) y en el caso del reclamo o queja de modo virtual la aceptacién es a través
de un check en el recuadro de aceptacion del contenido del formulario virtual
como declaracion jurada.

6.1.4. En el caso de que el usuario registre en la hoja de reclamaciones virtual es indispensable
consignar el correo electrénico.

6.1.5. Para el caso de reclamaciones formuladas por menores de edad se consigna :

- Nombres y apellidos del menor de edad
- Domicilio del menor de edad
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N°().} { -INS/OGAT-V.01

- DNI o Carnet de extranjeria del menor de edad. En caso que no posee consignar
el DNI o Carnet de extranjeria del padre o madre o apoderado.

- Teléfono o correo electrénico del padre o madre o apoderado

- Descripcion detallada de su reclamo o queja

- Firma del padre o0 madre o apoderado en sefial de conformidad de lo registrado
en la hoja de reclamaciones (fisico) y en el caso del reclamo o queja de modo
virtual la aceptacion es a través de un check en el recuadro de aceptacion del
contenido del formulario virtual como declaracién jurada.

El servidor encargado de Tramite Documentario de cada Sede, debe brindar orientacién
cuando lo requiera el usuario, para el registro de su reclamo o queja y entregar al usuario el
original de la hoja de reclamaciones. Asi mismo verifica que los datos consignados en la hoja
de reclamaciones se encuentren legibles conteniendo los datos minimos requeridos y que el
usuario que firma sea quien haya registrado la hoja de reclamaciones.

* Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencién brindado por el INS:
En caso de observarse alguna omisién o defecto en la informacién requerida como
minimo, se comunicara inmediatamente al usuario para la correccion respectiva, en
caso que esta observacion no se corrija en forma inmediata, debera requerirse la
subsanaciéon en un plazo no mayor de 48 horas, transcurridos los cuales se
entendera por no presentado el reclamo.

* Reclamaciones respecto a la provisién de Bienes y Servicios en el marco de
una relacién de consumo brindados por el INS: El usuario o consumidor del bien o
servicio que establece su queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones y no
consigne de manera adecuada la totalidad de la informacién requerida como minima
se entendera por no presentado.

Atencion del reclamo

Si el registro del reclamo es en el libro fisico de reclamaciones, el servidor encargado de
Tramite Documentario transcribe en el dia el reclamo en el Libro virtual de Recla maciones.

El reclamo ingresado al aplicativo del libro virtual de reclamaciones pasa automaticamente a
la bandeja del Director Ejecutivo de la OEGC quien determina si procede o no la atencién del
reclamo, en caso proceda, determina que Unidad Orgénica seré la encargada de atender el
reclamo y notifica a través del aplicativo del libro virtual de reclamaciones via correo
institucional al Director General de la unidad Organica que corresponda atender el reclamo,
con copia a su coordinador de gestién de la calidad.

Para el caso de quejas y/o sugerencias vinculadas con acciones de incumplimiento y/o falta
de puntualidad en las que eventualmente pueda incurrir algln servidor o funcionario del INS,
sera atendido segln lo establecido en la Directiva de Puntualidad y Respeto vigente, en el
marco de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 028-2007-PCM.

Una vez recibido el reclamo el Director General del Centro Nacional u Oficina General evaltia
si contintia o no la atencién del reclamo conjuntamente con el coordinador de gestién de la
calidad y designa al o los responsables de atender el reclamo, en caso que proceda la
atencion del reclamo.

El CGC participa con el o los responsables de la atencién del reclamo para la formulacion de
las acciones a realizar y registra la fecha de respuesta dentro de los 30 dias habiles de
presentado el reclamo al INS. Y para el caso de reclamos o quejas relacionados a la provisién
de bienes y servicios en el marco de una relacién de consumo brindados por el INS, registra
la fecha de respuesta dentro de los 30 dias calendarios, registrandolos en el aplicativo
informatico; de ser necesario se levantard una solicitud de accién correctiva al area
responsable.
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6.2.5.

6.2.6.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

7.4.

7.5.

El responsable de la atencion del reclamo ejecuta las acciones para resolver el reclamo y
registra en el aplicativo informatico las acciones realizadas y fechas; notificando via correo
Institucional al Director General y al coordinador de gestion de la calidad.

El Director General evalla la respuesta (solucién) al reclamo o queja conjuntamente con el
coordinador de gestién de la calidad y emite un informe que notifica via correo electrénico o
en medio fisico al usuario, informéndole, de ser el caso, las medidas adoptadas para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

Comunicacioén al usuario

La notificacién al correo electronico del usuario de la recepcion de su reclamo se realiza
automaticamente a través del aplicativo del libro virtual de reclamaciones después de registrar
el usuario su reclamo en el aplicativo del libro virtual de reclamaciones.

Si el Director Ejecutivo de la OEGC evalGa que el reclamo no procede, registra en el libro
virtual de reclamaciones los motivos por el cual no procede el reclamo y comunica via correo
electrénico o en medio fisico al usuario. El plazo méximo de esta respuesta es de 05 dias
habiles desde la fecha de recepcién del reclamo.

Una vez recibido el reclamo el Director General del Centro Nacional u Oficina General evalia
la atencion del reclamo conjuntamente con el coordinador de gestién de la calidad. Si evalia
que no procede el reclamo, el Director General registra en el aplicativo del libro virtual de
reclamaciones los motivos por el cual no continta el reclamo y notifica via correo electrénico
0 en medio fisico al usuario. El plazo méaximo de esta respuesta es de 5 dias habiles desde la
fecha de recepcioén del reclamo.

Luego de interponer el reclamo el usuario respecto al tramite y servicio de atencién brindada
por el INS, el Director General del Centro Nacional u Oficina General brinda respuesta al
usuario, por medios fisicos o electrénicos, en un plazo maximo de 30 dias habiles,
informandole, de ser el caso, las medidas adoptadas para evitar que hechos similares se
produzcan en el futuro.

Y para el caso de reclamos o quejas respecto a la provisién de bienes y servicios en el marco
de una relacién de consumo brindados por el INS, el Director General del Centro Nacional u
Oficina General brinda respuesta al usuario, por medios fisicos o electrénicos, en un plazo
méximo de 30 dias calendarios, registrandolos en el aplicativo informatico: de ser necesario
se levantara una solicitud de accion correctiva al area responsable.

RESPONSABILIDADES

El Director Ejecutivo de la OEGC es el responsable del Libro de Reclamaciones del Instituto
Nacional de Salud.

El Director Ejecutivo de la OEEI es el responsable de mantener disponible el aplicativo del
libro virtual de reclamaciones a través del portal Institucional.

El servidor encargado de Tramite Documentario de cada Sede Institucional (Sede Central,
CENSOPAS, CENAN vy Chorrillos) es el responsable del manejo y custodia del Libro de
Reclamaciones en cada una de las sedes respectivamente.

Los Directores Generales de todas las Unidades Organicas del INS son responsables de
evaluar la atenci6n, gestionar la resolucién del reclamo o queja y brindar informacion a los
usuarios acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares
en el futuro.

El CGC del Centro Nacional u Oficina General es el responsable de participar en la atencion
del reclamo conjuntamente con el personal designado por el Director General en la
formulacién y ejecucion de las acciones a realizar para atender el reclamo y determinar las
medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro.
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REGISTROS

La informacién generada por la aplicacién del presente documento, se encuentra en el libro de
reclamaciones en las sedes del INS y en el aplicativo del libro virtual de reclamaciones.

ANEXOS

ANEXO A Flujograma del procedimiento de atencién del reclamo del libro de
reclamaciones.

ANEXO B Formulario del libro de reclamaciones segun DS 042-2011-PCM

ANEXO C Formulario del libro de reclamaciones segtn DS 011-2011-PCM

ANEXO D Guia informativa para el usuario sobre el libro de reclamaciones en el INS.

ANEXO E Articulo 55 de la Ley N° 27444 - Derechos de los administrados
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

Directiva N°()?) | -INSIOGAT-V.01

ANEXO B
FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

HOJ A DE BECLAMBCION
N* 0000001 - 2041

INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

Nombre de la Sede INS
Direccién donde se ubica la Sede INS
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DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS O QUEJAS EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Directiva N°() 1. | -INS/OGAT-V.01

ANEXO C
FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
(segin DS 011-2011-PCM)

HOJA DE RECLAMACION
N? 00006001 - 2011

Nombre de la Sede INS

INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

Direccion donde se ubica la Sede INS

NOMBRE:

DomICILIg:

oMl ¢ CE:

TELEFOND ¢ EMRIL:

PADRE O MADRE:
AT LT O MENCREY 06 POAL

1 TOUEBSAT  Disoont mo relacionsc a ks o o 0,
RECLAMO: Diw adonp @ sarazg, St e o o,
DECHETO SUPREMO K* 011-2011-PCH CONSURIBOR
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, ANEXO D
GUIA INFORMATIVA PARA EL USUARIO SOBRE EL LIBRO DE

RECLAMACIONES EN EL INS
(Decreto Supremo N° 042-2011-PCM y Decreto Supremo N° 011-2011-PCM)

¢Quiénes podran utilizar el Libro de Reclamaciones de las entidades publicas?

Toda persona natural o juridica que acuda al Instituto Nacional de Salud a ejercer alguno de
sus derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley 27444 o a solicitar informacién acerca
de los tramites y servicios que realiza el INS; y los consumidores de los bienes o servicios
brindados por el INS.

2 Qué reclamos podran consignarse?

Podra ser registrada en el Libro de Reclamaciones todo reclamo o queja respecto a los
tramites y servicios de atencién brindado por el INS o respecto a la provisién de bienes y
servicios brindados por el INS, siempre que sea distinta a la Queja por Defecto de
Tramitacién prevista en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

¢ Qué informacién debera consignarse en el Libro de Reclamaciones?

El usuario o consumidor debe registrar en la Hoja de Reclamaciones Fisica o virtual la
siguiente informacién minima:

- Fecha del reclamo o queja

- Nombre del usuario o consumidor reclamante

- Domicilio

- Nimero de documento de identidad (DNI o Carnet de Extranjeria)

- Teléfono y/o correo electrénico del usuario o consumidor reclamante

- Descripcién detallada de su reclamo o queja.

- Firma en sefal de conformidad de lo registrado en la hoja de reclamaciones (fisico) y
en el caso del reclamo o queja de modo virtual la aceptacion es a través de un check
en el recuadro de aceptacion del contenido del formulario virtual como declaracién
jurada.

En el caso de que el usuario registre en la hoja de reclamaciones virtual es indispensable
consignar el correo electrénico.

- Nombres y apellidos del menor de edad

- Domicilio del menor de edad

- DNI o Carnet de extranjeria del menor de edad. En caso no posee consignar el DNI o
Carnet de extranjeria del padre o madre o apoderado.

- Teléfono o correo electrénico del padre o madre o apoderado

- Descripcion detallada de su reclamo o queja

irma del padre o madre o apoderado en sefial de conformidad de lo registrado en la hoja
e reclamaciones (fisico) y en el caso del reclamo o queja de modo virtual la aceptacién es a
avés de un check en el recuadro de aceptaciéon del contenido del formulario virtual como

,wﬁ" declaracién jurada.
¢ Como debera ser implementado el Libro de Reclamaciones?

En el INS se ha implementado de manera fisica, en las 4reas de Tramite Documentario de
cada Sede Institucional (Sede Central, Sede CENSOPAs, Sede CENAN y Sede Chorrillos).
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El formato virtual se encuentra disponible a través de la pagina web del INS
(www.ins.gob.pe).

En las cuatro sedes del INS se han colocado avisos (en las areas de acceso principal) en los
cuales se indica la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen los
usuarios para solicitarlo, cuando lo consideren conveniente.

¢El usuario obtiene una copia del reclamo efectuado?
Si, los servidores responsables del Tramite Documentarios en cada una de las sedes del
INS deben proporcionar de manera inmediata al usuario una copia del reclamo efectuado.

¢Qué ocurre luego de interponer el reclamo?

Luego de interponer el reclamo el usuario respecto al tramite y servicio de atencién brindada
por el INS, el Director General del Centro Nacional u Oficina General brinda respuesta al
usuario, por medios fisicos o electronicos, en un plazo maximo de 30 dias habiles,
informandole, de ser el caso, las medidas adoptadas para evitar que hechos similares se
produzcan en el futuro.

Y para el caso de reclamos o quejas respecto a la provision de bienes y servicios en el
marco de una relacién de consumo brindados por el INS, el Director General del Centro
Nacional u Oficina General brinda respuesta al usuario, por medios fisicos o electrénicos, en
un plazo méximo de 30 dias calendarios, registrandolos en el aplicativo informético; de ser
necesario se levantara una solicitud de accién correctiva al 4rea responsable.

%4Quién es responsable en cada entidad del Libro de Reclamaciones?

g esponsable a nivel Institucional:
e/ Mediante Resolucién Jefatural N° 135-2011-J-OPE/INS, se designa al Ing. Luis Nufez
Cabafias, Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Gestiéon de la Calidad como
responsable del Libro de Reclamaciones del INS y del cumplimiento de lo dispuesto en:

- El Decreto Supremo N° 042-2011-PCM. : Reclamaciones respecto al tramite y servicio de
atencion brindado por el INS en el ejercicio de su funcién administrativa.

- El Decreto Supremo N° 011-2011-PCM : Reclamaciones respecto a la provisiéon de
Bienes y Servicios en el marco de una relacién de consumo brindados por el INS

| servidor encargado de Tramite Documentario de cada sede (Sede Central, Sede
CENSOPAS, Sede CENAN y Sede Chorrillos) es el responsable del manejo y custodia del
Libro de Reclamaciones en cada sede respectivamente.

£ Quién sancionara el incumplimiento de esta norma?
a Contraloria General de la Republica, a través del Organo de Control Institucional del INS,
s la entidad competente para verificar el cumplimiento de lo establecido en el Decreto
) g&Supremo N° 042-2011-PCM. : Reclamaciones respecto al tramite y servicio de atencién
rindado por el INS en el ejercicio de su funcién administrativa
DE

El INDECOPI es la entidad competente para verificar el cumplimiento de lo establecido en el

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM : Reclamaciones respecto a la provision de Bienes y
Servicios en el marco de una relacién de consumo brindados por el INS
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Anexo E
Derechos de los administrados
(Articulo 55.- Ley 27444)

Son derechos de los administrados con respecto al procedimiento administrativo, los siguientes:

1. La precedencia en la atencion del servicio plblico requerido, guardando riguroso orden de
ingreso.

2. Ser tratados con respeto y consideracion por el personal de las entidades, en condiciones de
igualdad con los deméas administrados.

3. Acceder, en cualquier momento, de manera directa y sin limitacién alguna a la informacién
contenida en los expedientes de los procedimientos administrativos en que sean partes y a
obtener copias de los documentos contenidos en el mismo sufragando el costo que suponga su
pedido, salvo las excepciones expresamente previstas por ley.

4. Acceder a la informacion gratuita que deben brindar las entidades del Estado sobre sus
actividades orientadas a la colectividad, incluyendo sus fines, competencias, funciones,
organigramas, ubicacion de dependencias, horarios de atencion, procedimientos y
caracteristicas.

5. A ser informados en los procedimientos de oficio sobre su naturaleza, alcance y, de ser

previsible, del plazo estimado de su duracion, asi como de sus derechos y obligaciones en el

curso de tal actuacion.

Participar responsable y progresivamente en la prestacién y control de los servicios publicos,

asegurando su eficiencia y oportunidad.

Al cumplimiento de los plazos determinados para cada servicio o actuacion y exigirlo asi a las

autoridades.

Ser asistidos por las entidades para el cumplimiento de sus obligaciones.

Conocer la identidad de las autoridades y personal al servicio de la entidad bajo cuya

responsabilidad son tramitados los procedimientos de su interés.

A que las actuaciones de las entidades que les afecten sean llevadas a cabo en la forma menos

gravosa posible.

Al ejercicio responsable del derecho de formular analisis, criticas o a cuestionar las decisiones y

actuaciones de las entidades.

A exigir la responsabilidad de las entidades y del personal a su servicio, cuando asi corresponda

legalmente, y

Los demas derechos reconocidos por la Constitucion o las leyes.
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