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CARTA DE SERVICIOS DEL REGISTRO ELECTORAL
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Objetivos y fines de la Organizacion JHP

Somos el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC), que tiene como finalidad
lograr que todos los peruanos accedan a la identificacién, al registro de hechos vitales, a los
cambios de estado civil, a la identidad digital, a la participacién en el sistema eiectoral, en un
marco de constante innovacion tecnoldgica y fundamentalmente humano, con especial interés en
la poblaciéon socialmente vulnerable, brindando servicios de calidad, bajo un enfoque de
interculturalidad.

En el RENIEC estamos absolutamente convencidos de la importancia de la identificacion del
ciudadano y de las ventajas que esta le puede reportar en diversos aspectos a lo largo de su vida,
potenciadas con el uso intensive de la tecnologia.

Para aicanzar este propésito, el RENIEC desarrolla programas y actividades con el objeto de
proveer la infraestructura y el soporte tecnoldgico necesario, que le permita ofrecer oportunamente
servicios de calidad y con facilidades de accesibilidad para la poblacién, ofreciendo cobertura a
nivel nacional e internacional. De esta manera, aspira a cumplir con su Misién y Vision, basada en
valores institucionales, coadyuvando con las politicas de Estado de lograr la plena identificacion
de toda la poblacion de nuestro pais. En ese sentido, el RENIEC cuenta con una Politica y
Objetivos de Calidad, asegurando la eficacia de los servicios, sustentada en procesos certificados
con la norma ISO 9001.

La presente Carta de Servicios del Registro Electoral de nuestra institucion constituye un
documento de gestion y expresa a nuestros clientes:

« Las facilidades que el RENIEC tiene previstas para atender al cliente-ciudadano,
organizaciones politicas, entidades pUblicas o privadas y al sistema electoral.

» Las expectativas que el cliente-ciudadano, organizaciones politicas, entidades publicas o
privadas y al sistema electoral puedan verse satisfechas.

« Los compromisos de calidad que el RENIEC asume con el cliente-ciudadano,
organizaciones politicas, entidades plblicas o privadas y el sistema electoral.

Reafirmamos con la publicacién de la Carta de Servicios del Registro Electoral del RENIEC
nuestro compromiso con la ciudadania.

Jefe Nacional del RENIEC
Dr,. Juan Pachas Serrano
Febrero 2019
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Servicios prestados

El servicio que se incluye en el alcance de |la presente Carta se encuentra:

4+ a cargo de la Sub Gerencia de Verificacion de Firmas y Apoyo Técnico Electoral de la
Gerencia de Registro Electoral.

v Atencidn de solicitudes de verificacion de firmas.
El servicio mencionado es gratuito y los requisitos se encuentran en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA), portal web del Registro Electoral y documentos normativos

que regulan el servicio a los cuales se puede acceder ingresando a las siguientes paginas web.

v www.reniec.qob.pe/portalfinstitucional.htm
v hitps://portales.reniec.qob.pe/web/electorales/servicios

La publicacion en el portal web del Registro Electoral de los siguientes servicios:
1.  Evaluacién de Requisitos de las Solicitudes de Verificacion de Firmas.
2. Resultados del Proceso de Verificacion de Firmas.

Se puede acceder ingresando a la siguiente direccion web:
v"  https://portales reniec.qob.pe/web/electorales/servicios

a los compromisos
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Sub Gerencia de Verificacion de irmas y Apoyo Técnico Electoral
Luis Ledn Alvarado
Henry Castro Rios

O
Informacién de contacto respecto HQWQF
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Oficina:

Central Telefonica: 3154000 Anexo 4095

hitps://porales.reniec.gob.pe/web/electorales/servicios

cartadeserviciosqre@reniec.qob.pe

. .. Jr. Brigadier Pumacahua N° 1145 - 1149, Jesus Maria, Lima
Direccion:

Horario de
Atencion:
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De Lunes a Viernes de 8:30 am - 5:00 pm
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Derechos de los clientes-ciudadanos l’%
respecto a los servicios brindados -

Los clientes-ciudadanos que reciben los servicios del RENIEC tienen el derecho a:
o Ser tratados con cordialidad, amabilidad, igualdad y respeto.

¢ Recibir una atencién correcta y eficiente por parte del servidor del RENIEC.
e La reserva, privacidad y confidencialidad de los datos que proporcione.

* Requerir el cumplimiento de los servicios brindados por el RENIEC, de acuerdo con los
compromisos de calidad establecidos.

» Presentar reclamos o sugerencias respecto a los servicios prestados por el RENIEC

Deberes de los clientes-ciudadanos :
respecto a los servicios brindados |

Los clientes-ciudadanos que reciben los servicios del RENIEC indicados en la presente Carta
estan obligados a:

e Abstenerse de formular solicitudes, prestar declaraciones o presentar documentos cuyo
contenido sean contrarios a la verdad.

e Cumplir con la presentacion de los requisitos consignados en el TUPA vigente del RENIEC y
portal web del Registro Electoral.

e« Cumplir la normatividad vigente.

¢ Presentar una conducta adecuada y de respeto, hacia los servidores del RENIEC, al realizar
cualquier tipo de tramite y/o consulta.

« Hacer uso correcto de las instalaciones, bienes y recursos del RENIEC.

o
Marco Normativo ||I )

» Constitucién Politica del Peru.
» Ley N° 26497, Ley Organica del Registro Nacional de ldentificacion y Estado Civil.
¢ LeyN° 26859, Ley Organica de Elecciones.
ey N° 26300, Ley de los Derechos de Participacion y Control Ciudadanos.
ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
ey N° 29733, Ley de Proteccidn de Datos Personales.
# D.S. N°042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro
de Reclamaciones.
e« D.S. N°015-98-PCM, Reglamento de Inscripciones del Registro Nacional y Estado Civil.
s R.M. N°048-2013-PCM, FPlan Nacional de Simplificacién Administrativa.
s.en Ik entidades de la

Figralancion a la ciudadar
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Formas de participacion del cliente-ciudadano | if'l

Los clientes-ciudadanos del RENIEC podran contribuir en la mejora de la prestacion del servicio a
través de:

s La revision de la Carta de Servicios es cada dos (2) afos y puesta a su consideracion,
mediante la pagina web de RENIEC.

Asimismo el RENIEC otorgara a los clientes-ciudadanos un plazo de cinco {05) dias habiles a
partir de la fecha de su pre publicacion, para recoger sus opiniones a fravés de:

v Correo electronico: cartadeserviciosgre@reniec.qob.pe, indicando en el asunto “Forma de
participacion del cliente - ciudadano de la Carta de Servicios de Verificacion de Firmas”.

v Pagina web: www.reniec.gob.pe/portal/homeContacto.htm

s Siel RENIEC decidiera modificar la Carta de Servicios antes de los dos (2) afios de aprobada,
el cliente-ciudadano podra realizar la revision de la Carta de Servicios mediante la pagina web
institucional ¥y realizar sus opiniones en el correo electrénico:
cartadeserviciosgre@reniec.qob.pe dentro de un plazo de cinco (05) dias habiles a partir de la
fecha de su pre publicacion.

e Las opiniones de los clientes-ciudadanos podran expresarse mediante presentacién de
sugerencias.

—_

Antecedentes de la Carta de Servicios g ||

Versidn Primera

Dispositivo Legal de Aprobacion Resolucion Jefatural N°177-2014/JNAC/RENIEC
Fecha de aprobacién 15 de julio del 2014

Fecha de vigencia Desde el 16 de julio 2014

Version Segunda

Dispositivo Legal de Aprobacion Memorando Multiple N°00093-2017/GG/RENIEC
Fecha de aprobacion 26 de diciembre del 2017

Fecha de vigencia Desde el 27 de diciembre del 2017

Version Tercera

Dispositivo Legal de Aprohacion Resolucion Jefatural N°106-2018/JNAC/RENIEC

Fecha de aprobacion 17 de setiembre del 2018

Fecha de vigencia
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Compromisos de calidad _..._FI-[(]TP

1. Publicar el 100% de Resultados de Evaluacion de Requisitos de las solicitudes de
Verificacion de Firmas en el portal web del Registro Electoral de RENIEC, en un plazo
no mayor de cinco (5) dias habiles siguientes, de recepcionada la solicitud en la
Gerencia de Registro Electoral.

2.  Publicar el 100% de Resultados del Proceso Verificacion de Firmas en el portal web del

Registro Electoral de RENIEC, en un plazo no mayor de Dos (2) dias habiles siguientes,
culminado el Proceso de Verificacion de Firmas. (Verificacion Semiautomatica)

Q&

Indicadores de calidad ql??j

Para evaluar la calidad de nuestros servicios utilizamos los siguientes indicadores:

1. Porcentaje de Publicaciones de Evaluacion de Requisitos de las Solicitudes de Verificacion
de Firmas, en el portal web del Registro Electoral de RENIEC.

2. Porcentaje de Publicaciones de Resultados del Proceso de Verificacion de Firmas, en el
portal web del Registro Electoral de RENIEC.

Mecanismos de comunicacion
externa e interna

El RENIEC, da a conocer la presente "Carta de Servicios del Registro Electoral” y los resultados
del cumplimiento de los compromisos a los ciudadanos a través de:

v Pagina Web: https://www.reniec.aob.pe/portal/institucional.htm (seguidamente, ingresando
al link Gestion de Calidad / Carta de Servicios del RENIEC).
v Periédico mural en el local de la GRE.

Los resultados de los indicadores de los compromisos de calidad, seran publicados en la pagina
Web https //www.reniec.gob.pe/portal/institucional. htm (seguidamente, ingresando al link Gestion
de Calidad / Carta de Servicios del RENIEC) al d 'cumo (10) dia habil siguiente.al cierre del mes en
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CARTA DE SERVICIOS DEL REGISTRO ELECTORAL

Medidas de subsanacion | % A

Los clientes-ciudadanos que consideren que el RENIEC ha incumplido en la presente Carta con
uno o mas de sus compromisos, afectando sus derechos, podran manifestarlo a través de:

v" Correo electronico: cartadeserviciosgre@reniec.gob.pe, Indicando en el asunto “Medidas
de subsanacion de carta de servicios de Verificacion de Firmas”.

v' Pagina web; www.reniec.qob.pe/portal/homeContacto.htm

v Carta simple entregada en cualquiera de nuestras oficinas a nivel nacional.
v Libro de Reclamaciones.

En caso de incumplimiento el RENIEC a través de la pagina web:
https.//www.reniec.gob.pe/portal/institucional.htm (seguidamente, ingresando al link Gestion de
Calidad / Carta de Servicios del RENIEC), en un plazo no mayor a 10 dias habiles al cierre del
mes en que se abtuvieron los resultados de los indicadores de los compromisos de calidad,
presentard las disculpas del caso al cliente-ciudadano.

Formas de presentacién de sugerencias m?w
y reclamos i

Para exponer sus sugerencias o reclamos sobre la calidad de atencidén o servicio prestado, el
cliente-ciudadano del RENIEC debera identificarse proporcionandonos su numero de Documento
Nacional de Identidad. Ademas, su domicilio y un nimero de teléfono y/o direccion de correo
electrénico.

La presentacion de sugerencias, podra realizarse de manera virtual a través de las siguientes
modalidades:

v Correo electrénico: cartadeserviciosqre@reniec.gob.pe, Indicando en el asunto
"Sugerencias y reclamos sobre Carta de Servicios de Verificacion de Firmas®.

v Pagina web: www.reniec.qob.pe/portal/homeContacto. htm

v Chat RENIEC: htips./portales.reniec.qob.pefweb/electorales/servicios (seguidamente
ingresando al link Chat RENIEC).

v Portal del RENIEC www.reniec.qob.pe

v Linea 0800-11040 “ALO RENIEC" (linea gratuita a nivel nacional, desde un teléfono fijo).

La presentacion de reclamos, podra realizarse de manera presencial en la Oficina de la Sub
Gerencia de Verificacion de Firmas y Apoyo Técnico Electoral, a través del “Libro de
Reclamaciones”.

Nota: En caso el ciudadano, mediante los seryieigsd
realizar un reclamo formal se le orientara para gue
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Informacion general de la Organizacion, QS
Locales de atencién y Horarios para il ﬂI]
realizar tramites

Para atender 1a demanda de sus productos y servicios, el RENIEC cuenta con:

A Y T Aicance | Y ario’ | Ubcacién/.Infon

Lunes a viernes de 8:30 a.m. a De ubicacion de locales y teléfonos:

5.00 p.m. y sabados de 8:30 http:/iwww.reniec.qgob.pe/portal/homelepa
a.m.a 12:30 p.m. riamento.htm

Locales de A nivel
atencion nacional

En Sede Administrativa, Jr. Bolivia N°109,

Lima-Mesa de = Lunes a viemes de 8:30 a.m. a 1er. piso de la Torre del Centro Civico,

GELED S Cercado de Lima
Sede Jesus Maria Jr. Brigadier
Pumacahua N° 1149, Jesus Maria, Lima.

'&?Séggg'c?gn Sede San Barja, 1° piso Sede San Borja,

Documental Lunes a viemes de B:30a.m. a Ay, Javier Prado Este N"2388
Mesa de Partes y NPT 500 p.m.
Unidades de
Recepcion Avenida Javier Prado Este N° 890 San
Documental Isidro
Auxiliares

En Limay

Provincias-

Unidades de

Seceﬁlc;z?a[ Lunes a viernes de 8:30a.m. a  En las diferentes Jefaturas Regionales de

ocu 5.00 p.m. la Gerencia de Operaciones Registrales

Auxiliar,

Oficina

Registral y

Agencia

. Lunes a viernes de 8:30 am. a  La linea telef6nica informativa y gratuita de
ALO RENIEC ﬁa'::li\g:\lal 5.00 p.m. y sabados de 9:00 numero: 0800-11040
am.a12:30 p.m. Nota: Realizar llamada desde teléfono fijo

Correo A nivel nacional carladeservicipsare@reniec qob.pe
Institucional
Chat RENIEC A nivel Lunes a viemes de 7:00 a.m, a Ingresando al portal RENIEC:

- 10.00 p.m. y sabados de 8:30
nacional am. a4:30 pm. Link: Chat RENIEC




