RESOLUCION PRESIDENCIAL N° //9 -2018-SERNANP
Lima. 16 MaY 7018

VISTO:

El Informe N° 137-2018-SERNANP-OPP, de fecha 27 de abril 2018, emitido
por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, y;

CONSIDERANDO:

Que, a través del numeral 2 de la Segunda Disposicion Complementaria
Final del Decreto Legislativo N° 1013, Ley de Creacién, Organizacion y Funciones
del Ministerio del Ambiente, se crea el Servicio Nacional de Areas Naturales
Protegidas por el Estado — SERNANP, como un Organismo Publico Técnico
Especializado, con personeria juridica de derecho publico interno, constituyéndose
en pliego presupuestal, adscrito al Ministerio del Ambiente, el mismo que se
constituye en el ente rector del Sistema Nacional de Areas Naturales Protegidas
por el Estado — SINANPE, y en su autoridad técnico normativa;
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Que, en articulo 1° numeral 1.1 de la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado, declara al Estado peruano en proceso de
modernizacion en sus diferentes instancias, dependencias, entidades,
organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestion publica y
construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que, articulo 1° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM senala que este
iene como finalidad establecer un mecanismo de participacion ciudadana

dwia ena Lazoverers /de@stinada a mejorar la eficiencia del estado y salvaguardar los derechos de los
usuarios frente a la atencién en los tramites y servicios que se brinden, por su
parte el articulo 3° del citado cuerpo legal, establece la obligatoriedad de las
entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones;

>
N:ﬁ"“

’ Que, mediante Resolucién Presidencial N° 004-2016-SERNANP, de fecha
hoss § 12 de enero del 2016, se aprueba el Manual de Procesos y Procedimientos de la

¢ Secretaria General del Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas por el
Estado-SERNANP;




Que, mediante Resolucion Presidencial N° 120-2017-SERNANP, de fecha
15 de mayo del 2017, se conforma la Unidad Operativa Funcional de Gqstién
Documentaria y Archivo de la Secretaria General del Servicio Nacional de Areas
Naturales Protegidas por el Estado-SERNANP;

Que, mediante el informe del visto y debido a la importancia e impacto de
establecer mecanismos y acciones de participacion ciudadana, la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto propone la creacién del Proceso Nivel 1 “GEA-05
Atencion al ciudadano” y dentro de ella, incluir al proceso “GEA-05-01 Atencion de
reclamos presentados ante el SERNANP”;

Con las visaciones de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, la Oficina
de Asesoria Juridica y la Secretaria General,

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM,
& el Decreto Supremo N° 006-2008-MINAM, Reglamento de Organizacion vy

Funciones del Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas por el Estado.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el proceso de nivel 1 “GEA-05 Atencion al ciudadano”
en el Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas por el Estado — SERNANP.

Articulo 2°.- Aprobar el proceso nivel 2 “GEA-05-01 Atencion de reclamos
presentados ante el SERNANP”.

Articulo 3°.- Aprobar la modificacion del Mapa de Procesos “GEA- Gestion
Administrativa”, en base a la aplicacion de la mejora continua, el cual se detalla en
el Anexo N°1, adjunto a la presente Resolucién.

F*};‘,;} Articulo 4°.- Publicar la presente Resolucion Presidencial y el Mapa de
- Procesos que se anexa, en el portal web del Servicio Nacional de Areas Naturales
< Protegidas por el Estado-SERNANP: www.sernanp.gob.pe.
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Registrese y comuniquese,

Pedro Gamboa Moqunllaza
Jefe
Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas
por el Estado
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OBJETIVO

Establecer el procedimiento aplicable para la atencién de reclamos presentados
ante el SERNANP con la finalidad de lograr la eficiencia de la gestion y
salvaguardar los derechos de los ciudadanos frente a la atencion de los servicios
que brinda el SERNANP.

BASE LEGAL
2.1 Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado.
2.2 Ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General.

2.3 Ley N° 26834, Ley de Areas Naturales Protegidas.
2.4 Ley N° 28611, Ley General del Ambiente.

2.5 Decreto Legislativo N° 1013, Ley de Creacion, Organizacion y Funciones
del Ministerio del Ambiente, que crea el Servic4io Nacional de Areas
Naturales Protegidas por el Estado-SERNANP.

2.6 Decreto Supremo N° 006-2008-MINAM, que aprob6é el Reglamento de
Organizacion y Funciones-ROF del Servicio Nacional de Areas Naturales
protegidas por el Estado-SERNANP.

2.7 Ley N° 27806 Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

2.8 Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, Aprueban el Reglamento de la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

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

2.10 Decreto Supremo N° 061-2014-PCM gue modifica el articulo 6 del Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM.

ALCANCE

Las presentes instrucciones son de aplicacién obligatoria por parte de los
responsables del Libro de reclamaciones designados en la Sede Central y las
Jefaturas de ANP, asi como el personal encargado de atender a los ciudadanos.
El procedimiento es aplicable para todos los reclamos presentados ante el
SERNANP en sus diferentes canales de atencién. No aplica para quejas por
defectos de tramitacién normada en la Ley del Procedimiento Administrativo
General, Ley N° 27444 o denuncias.
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VI.

VIL.

RESPONSABILIDADES

4.1 La Secretaria General a través de los responsables designados a nivel
nacional, son encargados de la adecuada implementacién y conduccién de
las disposiciones establecidas en el presente procedimiento de atencion de
reclamos presentados ante el SERNANP.

PARTICIPANTES

Los participantes ejecutan diferentes actividades que contribuyen al registro de
reclamos presentados ante el SERNANP, dentro del ambito de competencias del

SERNANP.

Los participantes del presente procedimiento son:

- Ciudadano.

- Personal Encargado de Atender al Ciudadano.
- Responsable del Libro de reclamaciones.
- Director de Linea, Jefe de Oficina, Responsable de la UOF o Jefe del ANP.

- Secretario General.

- Auxiliar de Tramite Documentario / Asistente Administrativo

CONTROL DE ENTRADA

Para dar inicio al presente procedimiento se requiere contar con:

- El ciudadano identifica la necesidad de formular un reclamo ante el

SERNANP.

CONTROL DE SALIDA

El procedimiento se considera culminado cuando se cuente con:

- Carta de respuesta en formato fisico o electronico almacenada en el Modulo

de Reclamaciones.

- Carta de respuesta en formato fisico o electrénico entregada al ciudadano.
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Vill. TABLA DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS ANTE EL SERNANP

D YR T TR Responsable J
Actividad d | l Descripcién de la Actividad Salida Cliente
1.  Solicitar reclamo
Identificar la necesidad de formular reclamo y el canal de atencion
para presentario ante el SERNANP, el cual puede ser presencial,
virtual o telefénico
11 Tipo de canal de atencién: Ciudadano
Presencial. Ira1.2
Virtual Ira1.15.
Telefénico: Ira1.16.
Necesidad de | Presencial:
12 formular reclamos | Manifestar la necesidad de formular reclamo de manera presencial Ciudadano
i de manera
presencial
Atender reclamo siguiendo los lineamientos de la Gula de
P lo de A i6n a la Ciudad del SERNANP. Personal
Para casos de quejas por defectos de tramitacion, informar al | encargado de
ciudadano que no procede el reclamo y el procedimiento a seguir atender al
segun la normatividad vigente ciudadano
13 Ciudadano no requiere i Libro de i FIN
Ciudadano requiere Libro de Recl i y
cuenta con Responsable de Libro de Reclamaciones: Ira 1.4
Ciudadano requiere pletar Libro de Recl iones y no
cuenta con Resp ble de Libro de i ]
Responsable de libro de no se
disponible: ira 17
Personal
14 Derivar caso al Resp ble del Libro de Reclar encargado de
atender al
ciudadano
Atender reclamo utilizando los lineamientos de la Guia de Personal
Pr lo de & la Ciudad. del SERNANP, encargado de
Guia de Protocolo | Para casos de quejas por defectos de tramitacion, informar al atender al
15 de Atencién ala | ciudadano que no procede el reclamo y el procedimiento a seguir ciudadano / Ciudadano
Ciudadania segun la normatividad vigente Responsable del
¢Ciudadano requiere ple Libro de | i ? Libro de
Sk:ira16 Reclamaciones
NO: FIN
Responsable  del | Guia de Protocolo | Solicitar Hoja de Reclamaciones. En caso requiera, solicitar
16. Libro de | de Atencién a la | orientacién previa para el llenado de la Hoja de i [
Reclamaciones Ciudadania
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Actividag | Provesdor Entrada Descripcién de la Actividad Responaatie salida Cliente
Personal Formato de Hoja
encargado de |de Reclamacion
Entregar Heja de Reclamaciones al ciudadano para su llenado. atender al del Libro de
1.7, Brindar orientacion previa para el llenado de la Hoja de ciudadano / Reclar Ciudad:
Reclamaciones en caso requiera. Responsable del
Libro de
Reclamaciones
Completar y fimar Hoja de Reclamaciones. Adjuntar Personal
Formato de Hoja | documentacién solicitada en caso requiera y entregar al Personal Formato de Hoja encargado de
Ciudadano de Reclamacién del | encargado de atender al ciudadano / Responsable del Libro de de Reclamacion atender al
1.8 Libro de Reclamaciones. Ciudadano del Libro de ciudadano /
Reclamaciones | El libro de reclamaciones cuenta con hojas de reclamaciones Reclamaciones | Responsable del
numeradas, iativas y desglosables que sefalan los campos Libro de
i ios. Reclamaciones
Verificar el cumplimiento del llenado de les datos de la Hoja de Personal
Reclamaciones del SERNANP. En caso el ciudadano no consigne | encargado de
los dates minimos del formulario, se considerara como reclamo no atender al
1.8. presentado. ciudadano /
LRegistro cumple con los requisitos? Responsable del
8l: Ira1.12 Libro de
NO:Ira1.10 Reclamaciones
Personal
encargado de
Comunicar la no procedencia del reclamo al ciudadano, completar atender al
1.10. observaciones en la Hoja de Reclamaciones del SERNANP y ciudadano /
entregar desglosable original al ciudadano Responsable del
Libro de
Reclamaciones
Responsable del
111, Archivar reclamo. FIN Libro de
Reclamaciones
Personal
encargado de | Hoja desglosable Ciudadano
Entregar Hoja Desglosable original al ciudadano atender al
1.12. ciudadano /
Responsable del
Libro de
Reclamaciones
Registrar reclamo y el Nimero del formato fisico correspondiente Personal
en el Mddulo de Reclamaciones adjuntando medios de verificacion [ encargado de Reclamo y codigo
113 en caso requiera. atender al registrado
T En caso que el personal encargado de atender al ciudadano no ciudadano /
cuente con equipo de computo y /o conectividad para el registro en | Responsable del
el médulo informético, debera remitir o comunicar (para puestos de Libro de
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D = = S Responsable
Actividad F Descripcién de la Actividad Salida Cliente
control con posterior regularizacién) la Hoja de Recl ion en el | Reclar
transcurso del dia siguiente habil Responsable del libro de
reclamaciones.
¢Cuenta con recursos para digitalizacién en sede?
Skirai1.14,
NO:Ira2.1
Personal Hoja de Médulo de
Digitalizar Hoja de Reclamacién y cargar en el Modulo de | encargado de reclamacién Reclamaciones
Reclamaciones. Ira 2.1. atender al digitalizada
1.14, La digitalizacién y su carga en el médulo de Reclamaciones podran ciudadano /
ser regularizados en el transcurso de la atencion del reclamo, | Responsable del
siempre y cuando se haya procedido con el registro segun el 1.13 Libro de
iones
Virtual: Formulario de Responsable del
Completar Formulario de Libro de Reclamaciones en el Médulo de Libro de Libro de
Reclamaciones Web. Ira 1.19. reclamaciones Reclamaciones
El Formulario web podra ser ubicado en un lugar visible y de facil Ciudadano completado
1.15. acceso en el portal institucional del SERNANP, a través de un link
de acceso a Libro de Reclamaciones virtual.
Los reclamos virtuales formulados desde las 16:30 hasta las 7:59
horas seran recibidos a partir de las 8:00 horas del dia habil
siguiente.
116 Tel: Central
= Realizar Il da telefonica para m reclamo. Telefénica
Recibir reclamo via telefonica activando servicio de grabacién de la Central
AT conversacion siguiendo los lineamientos del Protocolo de Telefénica
6n a la Ciudadania.
Formulario de Responsable del
118 Registrar reclamo en el médulo de Reclamaciones. Central Libro de Libro de
: Telefonica reclar Recl iones
completado
Modulo de Cadigo del Responsable del
1.19. Generar y mostrar codigo de atencion del reclamo registrado. Reclamaciones | reclamo generado Libro de
Recla
2. Atender reclamo
Personal
encargado de Médulo de Verificar que la Reclamacion contenga la totalidad de la informacion | Responsable del
atender al Reclamaciones / |y si se trata de un reclamo. Libro de
2.1, ciudadanc / Hoja de ¢Procede el reclamo? Reclamaciones
Responsable del reclamaciones Sl:lra23.
Libro de NO:ira22
Reclamaciones
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Actindag |  Proveedor Entrada Descripcion de la Actividad Beponsatiy Salida Cliente
Responsable del
22 Archivar reclamo. Ira 2.11 Libro de Reclamo
- Reclamaciones archivado
Médulo de Cédigo generado | Derivar al Director, Jefe de Oficina, Responsable de UOF o Jefe de | Responsabie del Reclamo en Director / Jefe /
23 Reclar de at on ANP competente de atender via SGD adjuntando reclamo en Libro de formato PDF Responsable de
. formato PDF en un plazo méximo de un (01) dia héabil Reclamaciones UOF o Jefe de
ANP
Responsable del Revisar reclamo remitido a su SGD. Validar si le compete atender [ Director / Jefe /
Libro de Reclamo en reclamo. Responsable de
24, Reclamaciones formato PDF iLe compete atender reclamo? UOF o Jefe de
' ANP
NO: 2.5
Derivar via SGD al Responsable del Libro de Reclamaciones | Director/ Jefe /
25 justificando la razén de no ser responsable del tema del reclamo en | Responsable de
un plazo maximo de 02 dias habiles. Ira: 2.3 UOF o Jefe de
ANP
Revisar si el Libro de Reclamaciones requiere emision de Informe. Director / Jefe /
26 ¢Requiere emision de Informe? Responsable de
Sl:ira27 UOQF o Jefe de
NO:ira2.8. ANP
Elaborar Informe para el sustento de medidas preventivas y
cor el cual debe en la parte de analisis
¥ Descripcion del reclamo
v La explicacién de lo ocurrido )
Ruspt_:nsabls del Reclamo en v Las medidas correctivas adoptadas para evitar la | Director/Jefe/ : Responsable del
2.7. Libro de formato PDF ocurrencia de hechos simiares en el futuro Responsable de | Informe suscrito Libro de
Reclamaciones v = UOF o Jefe de con firma digital | Reclamaciones
Cronograma de implementacién en caso amerite. ANP
Suscribir Informe con firma digital utilizando la Directiva de Uso de
Firma Digital. Remitir Informe con fima digital via SGD al
R del Libro de Reclamaciones.
Redactar proyecto y visar Carta de Resp para el
la cual debe contener la siguiente estructura
= Saludo Director / Jefe /
« Introduccién Responsable de
28 «  Descripcion del Reclamo UOF :;:fe de

« Medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de
hechos similares en el futuro
Respuesta con documento fisico: Ira2.9
Respuesta con documento electrénico: Ira 2.10
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T Descripcion de la Actividad Responsable salida Cliente
Remitir proyecto de carta de Respuesta fisica a Secretario General
en caso de Sede Central y al Jefe de ANP en caso de ANP Proyecto de Carta Secretario
siguiendo los lineamientos del procedimiento de Gestién de| Director/Jefe/ |de respuesta fisica General
29 Documentos. Responsable de
: El plazo maximo de entrega del Informe es de veinticuatro (24) dias | UOF o Jefe de
habiles desde que se recibe el reclamo por parte del Responsable ANP
del Libro de Reclamaciones
Ira2.13
Remitir proyecto de carta con fima digital via SGD a Secretario Proyecto de Carta
General en caso de Sede Central y al Jefe de ANP en caso de | Director/ Jefe / de respuesta Secretario
ANP Responsable de electronica General
2.10 El plazo méaximo de entrega del Informe es de veinticuatro (24) dias | UOF o Jefe de
hébiles desde que se recibe el reclamo por parte del Responsable ANP
del Libro de Reclamaciones.
Ira219
Redactar Carta de Respuesta indicando motivo por el cual no
Director / Jefe / Informe suscrito | procede el reclamo y el procedimiento a seguir. Responsable del
211 Responsable de con firma digital / Libro de
UOF o Jefe de ANP | Respuesta suscrita Respuesta con documento fisico: Ira 2.12. Reclamaciones
con firma digital Resp con d t énico: Ira 2.18.
Remitir proyecio de carta de respuesta fisica a Secretario General Secretano
en caso de Sede Central y al Jefe de ANP en caso de ANP | Responsable del | Proyecto de Carta | General / Jefe
212 siguiendo los lineamientos del procedimiento de Gestidon de Libro de de Respuesta de ANP
’ Documentos. Ir a 2.14. Reclamaciones fisica
El plazo maximo para la remision de la carta de respuesta es de
dos (02) dias habiles.
Revisar la informacion de la Carta de respuesta Secretanio
213 ¢Requiere corregir o modificar informacién? General / Jefe
o Sl:Ira2s de ANP
NO:Ira2.14
Carta de Suscribir carta de respuesta de forma manuscrita y remitir al Secretano Carta de
214 Respuesta fisica | Responsable del Libro de reclamaciones en un plazo maximo de | General / Jefe Respuesta fisica
o tres (03) dias habiles desde que se recibe el proyecto de carta de de ANP suscrila
respuesta por parte de la dependencia
Carta de
Respuesta fisica
Digitalizar carta de respuesta fisica y cargar en el Modulo de | Responsable del suscrita Médulo de
2,15. Reclamaciones Libro de digitalizada y Reclamaciones
Reclamaciones subida en el
Médulo de
Reclamaciones
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Actiadag | Proveedor Entrada Descripcién de la Actividad Salida Cients
Remitir carta de respuesta a Tramite Documentanio o Asistente | Responsable del Carta de Tramite
216 Administrative (ANP) en un plazo maximo de un (01) dia habil Libro de Respuesta fisica Documentario /
desde que se recibe |a carta de respuesta suscrita por el Secretario | Reclamaciones suscrita Asistente
General / Jefe de ANP Administrativo
Despachar carta de respuesta fisica al ciudadano siguiendo los Tramite
217 Secretario General Carta de lineamientos del procedimiento Gestién de Documentos en un | Documentario / Cana de
. I/ Jefe de ANP Respuesta fisica | plazo maximo de un (01) dia habil. FIN Asistente Respuesta fisica Ciudadano
suscrita Admi suscrita
Remitir version final de Carta de respuesta elecironica en formato Carta de
PDF via SGD a Secretario General en caso de Sede Central y al | Resp ble del puesta Secretario
2.18. Jefe de ANP en caso de ANP. Ir a 2.20. Libro de electronica en General / Jefe
El plazo maximo para |a remision de la carta de respuesta es de | Reclamaciones formato PDF de ANP
dos (02) dias habiles.
Revisar la informacion de la Carta de respuesta. Secretanio
219 (Requiere corregir o modificar informacién? General / Jefe
Sl:ira28 de ANP
NO: Ira 2.20.
Suscrbir carta de respuesta de firma digital utilizando la Directiva Carta de Responsable del
de Uso de Firma Digital y derivar via SGD al Responsable del Secretano Respuesta Libro de
2.20. Libro de Reclamaciones, en un plazo maximo de tres (03) dias | General/ Jefe | electronica firmada | Reclamaciones
habiles desde que se recibe el proyecto de carta de respuesta por de ANP digitaimente
parte de la dependencia.
Adjuntar Carta de Respuesta en el Modulo de Reclamaciones en Carta de
Carta de un plazo maximo de un (01) dia habil desde que se recibe la carta | Responsabie del Respuesta
Secretario General Respuesta de respuesta suscrita por el Secretario General / Jefe de ANP Libro de electronica fimada Médulo de
221, / Jefe de ANP electrénica firmada | ;jReclamo presencial y cuenta con recursos para digitalizacién | Reclamaciones digitalmente Reclamaciones
digitalmente en sede (hoja de recl: ién no digitalizada)? subida en el
Sk:ira222 Médulo de
NO:Ira223. Reclamaciones
Digitalizar Hoja de Reclamacion y cargar en el Modulo de | Responsable del Hoja de Médulo de
222 Reclamaciones. Libro de reclamacion Reclamaciones
Reclamaciones digitalizada
Carta de Carta de
Responsable del Respuesta Médulo de Respuesta
223 Libro de electrénica fimada | Remitir Carta de respuesta via cofreo electrénico al ciudadano. Reclamaciones | electronica firmada Ciudadano
o Reclamaciones digitalmente subida digitalmente
en el Médulo de
Reclamaciones
Hacer seguimiento a la respuesta de recepcion por parte del | Responsable de
i ciudadano. El plazo méximo para que el ciudadano responda la Libro de
2.24. Chudadano R',:z:;:il:nde recepcion es de 02 dias htbilc: " reclamaciones
LSe cuenta con respuesta del administrado?
Sl:IraFIN
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1D _ F o ea Responsable
Actividad Pr Descripcion de la Actividad Salida Cliente
NO:
¢Procedié el reclamo?
Sl:lra2s
NO:Ira2.12
Indicadores
Nombre Férmula Nombre Férmula
Cantidad de reclamos recibidos (en todos Cantidad de reclamos atendidos en
sus canales y en total) # Reclamos recibidos Eficacia en atencion de reclamos los plazos establecides / Cantidad
de reclamos presentados
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

9.1. El Libro de reclamaciones debera constar de manera fisica o virtual,
debiendo ser ubicada en un lugar visible y de facil acceso.

9.2. Se debera consignar avisos donde se indique la existencia del Libro de
Reclamaciones y el derecho de los usuarios para solicitarlo.

9.3. El SERNANP esta obligado a dar respuesta al ciudadano, por medios fisicos
o electronicos, en un plazo maximo de 30 (treinta) dias habiles, informandole, de
ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de
hechos similares en el futuro.

9.4. El canal virtual sera habilitado una vez que el moédulo del Libro de
Reclamaciones sea implementado y puesto a disposicién al ciudadano en el
Portal Web del SERNANP.

9.5. El canal telefénico sera habilitado en cuanto se implementa la central
telefonica de atencién al ciudadano y se cuenta con el servicio de grabacién de
la conversacion.

9.6. La Unidad Operativa de Planeamiento y Modernizacion de OPP coordinara
con los responsables designados para la atencién de reclamos presentados ante
el SERNANP la definicién y evaluacion de los indicadores del procedimiento.

ANEXO

Formato Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones
Flujograma del Procedimiento de Atencién de Reclamos presentados ante
el SERNANP
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FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

UBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacidn
Fecha N°® 000001-201......

R SERNANP SERVICIO NACIONAL DE AREAS NATURALES PROTEGIDAS POR EL ESTADD
g - Sode:

(Uweecidn dw la wede del SERNANE o b quw i regitia o neclama)

1. identificacidn del usuario

Nambre (*]

Damicio [*)

DNIJCE: [*) Teléfono (*)

ICorreo slectronico [*)

2. identificacién de la atencidén brindada

Descripcion [*)

Firma del Uswario (*)

3. Acclones adoptadas por |a Entidad

4. Observaciones (Solo para ser llenado por el personal de recepcion o quien haga sus veces)

|m D el "Spenis de IS e poria {0 W DET-2001 A0V
(g ]’ Fue deb sor of unaasn. In D380 OF NS CONAET cON 19d8 b NionTecEn stigaors s OO arohivar
s presems hoja de recamacion.
[ crsmric deci o dels v Babel wOD infermaio acers o dicha denunuesds.
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‘Atencidn de reclamos presentados ante ef SERNANP
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SECRETARIA GENERAL
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FLUJOGRAMA ATEN! ECLAMOS PRESENTAD RNANP PARTE Il
Arender reclamo.
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