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OBJETIVOS Y
FINESDELA
ORGANIZACION

LasfacilidadesqueelRENIEC
tiene previstas para atenderlos.

Para alcanzar este proposito, el RENIEC desarrolla programas y actividades c

@®

Somos el Registro Nacional de Identificaciony
do Civil (RENIEC), que tiene como finalidad lograngue

AEMIES

todos los peruanos accedan a la identificacion, al registro

%

de hechos vitales, a los cambios de estado civil, a la identidad

digital,alaparticipacionenelsistemaelectoral,enunmarcode
constante innovaciontecnoldgica y fundamentalmente humano,
con especial interés en la poblacion socialmente vulnerable, brindando

servicios de calidad, bajo un enfoque de interculturalidad.

Las expectativas que puede ver

satisfechas.

o

La Carta de Servicios del RENIEC constituye un documento de gestion y expresa para el usuario como:
linte-ciudadano, organizaciones politicas, entidades publicas o privadas y del sistema electoral, lo siguiente:

@®

o
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mita ofrecer oportunamente servicios de calidad y con facilidades de accesibilidad pats
la poblacidn, ofreciendo cobertura a nivel nacional e internacional. De esta manera, aspira a
cumplir con su Misidn'y Vision, basada en valores institucionales, coadyuvando con las politicas
de Estadodelograrlaplenaidentificacion detodala poblacidon denuestro pais. En ese sentido, el
RENIEC cuenta con una Politica y Objetivos de Calidad, asegurando la calidad de los servicios,
sustentada en procesos certificados bajo lanorma IS0 9001:2015.

Los compromisos de calidad
que el RENIEC asume,

Reafirmamos nuestro compromiso con la ciudadania con la publicacion de la Carta de
Servicios del RENIEC.

Jefe Nacional del RENIEC
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objeto de proveerlainfraestructuray el soporte tecnoldgico necesario, que ldpe¥: B° =
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Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC

Sede Administrativa:
Jr.Bolivia 109 Lima

Paramayorinformacion de nuestrosservicios acceder a:
https://www.reniec.gob.pe/portal/institucional.htm#

SERVICIOS PRESTADOS

Atencion de consultas sobre cancelacion, reconstitucion, inutilizacion'y observaciones de Actas Registrales de
nacimiento, matrimonio y defuncion en la Sede San Borja.

Atencion de solicitudes de verificacion de firmas.

Servicio de Atencidn al Cliente a través del correo de Identidaddigital@reniec.gob.pe.

E5€ requisitos y costos de 1os servicios mencionados, se encuentran en el Texto Unico de Procedimients
Administrativos (TUPA) 'y en el portal web del RENIEC, el cual se puede acceder a través de las siguientes
direcciones web: portal “institucional http://www.reniec.gob.pe/portal/institucional.htm#, portal del
Registro  Electoral  https://portales.reniec.gob.pe/web/electorales/inicio y portal de Registros de
Certificado Digital https://portales.reniec.gob.pe/web/identidaddigital/principalpki.

presenciales o virtuales, mediante todos los canales de comunicacidon respecto a: cancelacion,
reconstitucion, inutilizacion y observaciones en las Actas Registrales de nacimiento, matrimonio y
defuncion.
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Publicar el 100% de Resultados dg
Evaluacion de Requisitos de las solicitudes d

Verificacion de Firmas en el portal web del Registro

Electoral de RENIEC, en un plazo no mayor de cinco (5)
dias habiles siguientes, de recibida la solicitud en la

Gerencia de Registro. Electoral.

mayor de dos (2) dias habiles siguientes, culminado el Proceso deaeues:
Verificacion de Firmas. (Verificacion Semiautomatica).

Las solicitudes de atencion al cliente que ingresan a través del correo;
identidaddigital@reniec.gob.pe, seran atendidas, en un 95%, en un plazo no
mayor de doce (12) horas desde la asignacion! del casoy el 5% restante no

mayor a veinticuatro (24) horas.

7%\ INDICADORES DE CALIDAD

Nivel de satisfaccion del ciudadano por el servicio brindado en forma presencial o virtual a través del personal
RENIEC.

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

orcentaje de Publicaciones de Resultados del Proceso de Verificacion de Firmas, en el portal web del
HPegistro Electoral de RENIEC.

Porcentaje de las solicitudes de atencidn al cliente recibidas a través de la cuenta de correo:
identidaddigital@reniec.gob.pe atendidas en el plazo establecido.

1la asignacion del caso se realizara en dias laborables (de lunes a viernes), en el horario 08:30 a 17:00.
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&‘Q DERECHO DE LOS USUARIOS A LOS SERVICIOS
z BRINDADOS

“Ser tratados con cordialidad, amabilidad, igualdad y respeto.
Recibir una atencion correcta y eficiente por parte del servidor del RENIEC.
La reserva, privacidad y confidencialidad de los datos que proporcione.

Requerirelcumplimientodelosserviciosbrindados porelRENIEC, deacuerdo conloscompromisosde
calidad establecidos.

Mecibir orientacion clara y oportuna para los tramites que va realizar.
Ser informados respecto al estado de los diferentes tramites que ha realizado.
Presentar reclamos o sugerencias respecto a los servicios prestados por el RENIEC.

Interponer recursos impugnatorios establecidos en las normas vigentes.

DEBERES DE LOS USUARIOS A LOS SERVICIOS
BRINDADOS

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

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

Registro Electoral.

tramite y/oconsulta.

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




Constitucion Politica del PErU.

Ley N© 26497, Ley Organica del RENIEC.

MARCO Ley N° 28683, Ley de Atencidn Preferencial a mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, adultos mayores en lugares

NORMATIVO de atencion al pUBLICo.

Ley N° 26859, Ley Organica de Elecciones.

Ley N° 26300, Ley de los Derechos de Participacion y Co
Ciudadanos.

LeyN©27269, LeydeFirmasy Certificados Digitales, modificadaporlaLeyN°27310.
Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.
Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.

Decreto SupremoN® 004-2019-JUS, apruebael Texto Unico Ordenado de laLey N° 27444, Ley del
Procedimiento AdministrativoGeneral.

Reclamaciones.
Decreto Supremo N°015-98-PCM, Reglamento de Inscripciones del Registro Nacional y Estado Civil.

Decreto Supremo N° 052-2008-PCM, Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales y sus
modificatorias.

- de la firma digital.
Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, Reglamento de la Ley de Proteccion de Datos Personales.
Resolucidn Ministerial N°048-2013-PCM, Plan Nacional de Simplificacion Administrativa.

Resolucidn Ministerial N°186-2015-PCM, Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de
la Administracion PUBLICA.




@P( FORMAS DE PARTICIPACION

V' Bos Lisuarios del RENIEC podran contribuir en la mejora de la prestacion del servicio a través de:

~RENIES

La revision de la Carta de Servicios del RENIEC cada 2 afios y puesta a su consideracion, mediante la
pagina web https://www.reniec.gob.pe/portal/Principal.ntm, Asimismo, el RENIEC otorgara a los usuarios un
plazodecinco (05) diashabilesa partirdelafechade su pre publicacion, pararecogersusopinionesatravés
del siguiente correo electronico:

54 Correo electronico:
cartadeservicios@reniec.gob.pe

«(Q'» MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA E INTERNA

El RENIEC daa conocer la presente “Carta de Servicios” a través:

© Pagina web:
https://www.reniec.gob.pe/portal/Principal.htm, o

N

[ Folletos informativos y anuncios en nuestros locales de atencion.

Nuestros colaboradores conocen la Carta de Servicios a través de periddicos murales, difusion en reuniones internas,
intranetinstitucional o enlapagina Web https://www.reniec.gob.pe/portal/Principal.htm.
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= NOTICIAS

PRUEBA DE NOTICIAS KN 2547464
SE PUEDE RENOVAR DNI HOY ¥ MANANA ¥ RECOGERLO EL
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RENIEC EEN LIMA ATENDERA EL FIN DE SEMANA TRAMITES DE
RENOVACION DE DNI 2011
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Registro Electoral Identidad Digital Peruanos en el Extranjero Oficinas y Horanas

Blog de Defensorfa “ Blog de
de fa identidad _ Identidad Digital
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Losresultadosdelosindicadores delos compromisosde calidad, seran publicadosenlapaginaWeb
https:/www.reniec.gob.pe/portal/Principal.htm, al décimo (10) dia habil siguiente al cierre del mes en
que fueronmedidos.

MEDIDAS DE SUBSANACION

En casodeincumplimiento de uno omas de los compromisos que afectan losderechos de losusuarios, se publicara
las disculpas del caso a través de la pagina Web https: /www.reniec.gob.pe/portal/Principal.htm,, en un plazo no
mayor a diez (10) dias habiles al cierre del mes en que se obtuvieron los resultados de los indicadores de los
compromisos de calidad. Asimismo, el RENIEC tomara medidas correctivas.
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@D)» FORMAS DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS

un nimero de teléfono y/o direccion de correo electronico
+ La presentacion de sugerencias:

En forma virtual: podra hacerse a través de las siguientes modalidades:

@ Linea 0800-11040 “ALO RENIEC”
(Linea gratuita a nivel nacional, desde un teléfono fijo).

Chat RENIEC a través de la siguiente ruta:

http://helpdeskchat.reniec.gob.pe:8080/webchat/userinfo.jsp?chatID=93QU-
jieUba&workgroup=callcenter@workgroup.helpdeskchat.reniec.gob.pe

© Péagina Web:
www.reniec.gob.pe/portal/homeContacto.htm

AN

Correoselectrénicos que se detallanen el punto “datosidentificadores del ser-
vicio objeto dela carta einformacion del contacto de los servicios prestados”.

En forma presencial:enlasinstalacionesdecadalocaldeatencionatravésdelbuzéndesugerencias
colocadasenlos locales deatencion.

+ Lapresentacion de reclamos: se hara:

En forma presencial: en las instalaciones de cada local de atencion y a través del “Libro de
Reclamaciones”, teniendo el RENIEC un plazo no mayor a treinta (30) dias calendarios para dar respue:
Dichoplazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion g

normativavigente.

LIBRO DE
RECLAMACIONES }

Nota: Cuando el usuario manifieste de manera virtual su deseo de realizar un
reclamoformal, se le orientara para que pueda hacerlo de forma presencial.
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DATOS IDENTIFICATIVOS DEL SERVICIO OBJETO DE LA CARTA
E INFORMACION DEL CONTACTO DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS

Atencion de consultas sobre cancelacion, reconstitucion, inutilizacion y
observaciones de Actas Registrales de nacimiento, matrimonio y defuncion en la
Sede San Borja.

Responsable del servicio:
Contacto:
Direccion:

Central telefénica:

Correo electronico:
Horario de atencion:

Hprariodeatencionenestadodeemergenciay/odisposiciones
del Gobierno:

Medio de transporte:

Sub Gerente de Depuracion

Sub Gerente de Depuracion

Av. Javier Prado 2392 San Borja
315-400 anexos 1863 - 1441
depuraciones_sgdrc@reniec.gob.pe

De lunes a viernes 08:30 a 16:45%*
(*) Este horario queda suspendido mientras dure el estado de
emergencia y/o disposiciones por parte del Gobierno

De lunes a viernes 10:00 a 16:45

Servicio publico o privado (No aplica: la atencion se realizara
virtualmente mientras dure el estado de emergencia y/o
disposiciones por parte del Gobierno.

Atencion de solicitudes de verificacion de firmas

Responsable del servicio
Contacto:
Direccion:

Central telefénica:

Correo electronico:

Horario de atencion:

Horariodeatencidonenestadodeemergenciay/o disposiciones
del Gobierno:

Medio de transporte:

Sub Gerente de Verificacion de Firmas y Apoyo Técnico Electoral

R

Supervisor de Verificacion de Firmas
Jr. Brigadier Pumacahua 1145-1149, Jests Maria
315-4000 anexo 1707 - 1655
sgvfate@reniec.gob.pe

De lunes a viernes de 8:30 a 17:00 (*)

(*) Este horario queda suspendido mientras dure el estado de
emergencia y/o disposiciones por parte del Gobierno

De lunes a viernes 07:00 a 14:00

Servicio publico o privado
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DATOS IDENTIFICATIVOS DEL SERVICIO OBJETO DE LA CARTA
E INFORMACION DEL CONTACTO DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS

Servicio de Atencion al Cliente a través del correo de
identidaddigital@reniec.gob.pe

Responsable del servicio Sub Gerente de Registro Digital
Contacto: Gestor Operativo
Direccion: Jr. Bolivia 109 Lima (Centro Civico)

Central telefdnica: 315-4000 Anexo 3004

Correo electronico: identidaddigital@reniec.gob.pe

Horario de atencion: De Lunes a viernes de 8:30 a 17:00

Medio de transporte: No aplica (servicio digital)
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