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Lima, 07 de Septiembre del 2021
OFICIO MULTIPLE N° DO000036-2021-PCM-SSCS

Sefior:

JORGE DAVID SANDOVAL RAMIREZ

DIRECTOR EJECUTIVO

PROGRAMA DE COMPENSACIONES PARA LA COMPETITIVIDAD - AGROIDEAS
CALLE CORONEL ODRIOZOLA 171, SAN ISIDRO, - LIMA

Presente.-
Asunto ; Implementacion de la plataforma digital Libro de Reclamaciones.
Referencia : D.S. 007-2020-PCM

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente, y hacer de su conocimiento que la Secretaria de
Gestion Publica viene implementando la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, en el marco del D.S.
007-2020-PCM que establece las disposiciones para la gestion de los reclamos en las entidades de la
Administracién Publica.

A fin de organizar dicho proceso, se ha establecido grupos de entidades para la implementacién, siendo su
entidad parte del grupo 2 del tramo 1. En ese sentido, y a fin de proceder con la configuracion inicial de sus
usuarios, solicitamos que nos pueda remitir la siguiente informacién hasta el 15 de septiembre de manera
formal al correo electrénico: mdonayre@pcm.gob.pe y ehuaycha@pcm.gob.pe.
¢ Informacién de la entidad:
RUC, nombre completo, abreviatura, teléfono, direccién de la sede central, nivel de gobierno, tipo de
entidad y logo institucional (fondo transparente, formato PNG, tamafio no debe superar los 5MB).

¢ Informacién de los responsables titular y alterno designados por la entidad:
DNI, nombres y apellidos, cargo, correo electrénico, celular, teléfono y anexo.

Asimismo, se dara inicio al proceso de implementacion, el martes 14 de septiembre del 2021, a las 9:30
a.m., a través de una reunién de trabajo via Zoom?; seguida de una sesién de capacitacion el dia miércoles
15 de septiembre. El programa y datos de conexién para dichas reuniones se detallan en el anexo adjunto.

Finalmente, para cualquier consulta, coordinacion o solicitud de asistencia técnica, por favor comunicarse
con la Srta. Melissa Donayre Méndez y/o Sr. Edwin Huaycha Conde a los correos antes sefialados.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi consideracién y
estima personal.

Atentamente,

! Unirse a la reunién Zoom
ttps:/lus02web.zoom.us/j/87835867126 ID

de reunion: 878 3586 7126
.
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SECRETARIA DE GESTION PUBLICA
Implementacién de la Gestion de Reclamos — Tramo 2 (Grupo 2)
PROGRAMACION

Entidades: IMPULSA PERU, EMPLEABILIDAD, PERU RESPONSABLE, FONCODES, SENCICO, JNE, JNJ, FONDEP, MUNI PUQUIO, MUNI
BELLAVISTA, INNOVATE PERU, PCN, PNCBMCC, GORE ICA, INABIF, PNSU, PROVIAS NACIONAL, PNIA, PSI, AGROIDEAS, PASCL, MUNI
LOS OLIVOS, GORE LAMBAYEQUE.

Participantes: Equipo de trabajo de entidades

Martes, 14 de septiembre 2021: Reunion de inicio

Duracidn: 3 hora

Unirse a la reunién Zoom

https://us02web.zoom.us/j/87835867126

ID de reunién: 878 3586 7126

1 9:30 - 9:40 Palabras de Bienvenida

2 9:40-10:10 Gestion de Reclamos en el marco del modelo para la gestion de la calidad de servicios
3 10:10 - 11:00 Proceso de Gestién de Reclamos — Parte 1

4 11:00-11:10 Break

5 11:10-12:10 Proceso de Gestion de Reclamos — Parte 2

6 12:10-12:30 Preguntas

\ "’/

- \\ “”,/ Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en la Presidencia del Consejo de
:é - Ministros, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final
;". \‘ :‘ del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:

//“\:\\\ Url: https://sgdciudadano.pcm.gob.pe/register/verifica Clave: WPMZ7CM

BICENTENARIO
PERU 2021



@UCA Dg,
Q‘8\! D%

- Presidencia ) e Subsecretaria de Calidad de
PERU . - Secretaria de Gestion Publica o
del Consejo de Ministros servicios

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
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Miércoles, 15 de septiembre 2021

Duracién: 2 horas y 30 minutos

Unirse a la reunién Zoom

https://us02web.zoom.us/j/82702573114

ID de reunién: 827 0257 3114

1 9:30-9:40 Palabras de bienvenida
2 10:10 - 10:20 Atencidn de reclamos — casos especiales
3 10:10 - 10:40 Plan de implementacion
4 10:40 - 11:40 Operacion en la plataforma digital (configuracién y soporte)
5 11:40-12:00 Preguntas
Atentamente,

Documento firmado digitalmente
GLORIA JULIA ASENJO TELLO

SUBSECRETARIA DE CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO
PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS
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1919928-1
Modifican conformaciéon del Grupo SE RESUELVE:

de Trabajo denominado “Apoyo a la
implementaciéondel procesodevacunacion
contra la COVID-19”, dependiente de la
PCM

RESOLUCION MINISTERIAL
N° 020-2021-PCM

Lima, 14 de enero de 2021
CONSIDERANDO:

Que, conforme a lo dispuesto en el articulo 17 de
la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo, la
Presidencia del Consejo de Ministros es el Ministerio
responsable de la coordinacion de las politicas nacionales
y sectoriales del Poder Ejecutivo, y coordina las relaciones
con los demas Poderes del Estado, los organismos
constitucionales, gobiernos regionales, gobiernos locales
y la sociedad civil;

Que, con fecha 11 de marzo de 2020, la Organizacién
Mundial de la Salud ha calificado el brote de la COVID-19
como una pandemia al haberse extendido en mas de cien
paises del mundo de manera simultanea;

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA,
se declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y se dictan
medidas para la prevencion y control para evitar la
propagacion de la COVID-19, la misma que ha sido
prorrogada por los Decretos Supremos N° 020-2020-SA,
N° 027-2020-SA 'y N° 031-2020-SA, hasta el 07 de marzo
de 2021;

Que, en ese contexto, mediante Decreto Supremo
N° 184-2020-PCM se declara el Estado de Emergencia
Nacional por el plazo de treinta y un (31) dias calendario,
a partir del martes 01 de diciembre de 2020, por las
graves circunstancias que afectan la vida de las personas
a consecuencia de la COVID-19; el mismo que fue
prorrogado por el Decreto Supremo N° 201-2020-PCM,
por el mismo plazo, a partir del viernes 01 de enero de
2021;

Que, con la Resolucion Ministerial N° 373-2020-PCM,
modificada por Resolucién Ministerial N° 004-2021-PCM,
se conforma el Grupo de Trabajo denominado “Apoyo a
la implementacion del proceso de vacunacion contra la
COVID-19”, dependiente de la Presidencia del Consejo
de Ministros, el mismo que tiene por objeto coordinar
y articular las labores orientadas a la implementacion
del proceso de vacunacion para la prevencion de la
COVID-19;

Que, se ha visto por conveniente incorporar a otros
integrantes al citado Grupo de Trabajo, con la finalidad
de poder involucrar a entidades que coadyuven al
cumplimento oportuno del objetivo sefialado en el
considerando precedente.

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29158,
Ley Organica del Poder Ejecutivo; y, el Reglamento de
Organizacién y Funciones de la Presidencia del Consejo
de Ministros, aprobado por el Decreto Supremo N° 022-
2017-PCM;

Articulo 1.- Modifica el articulo 3 de la Resolucion
Ministerial N° 373-2020-PCM, modificado por la
Resolucion Ministerial N° 004-2021-PCM

Modifiquese el articulo 3 de la Resolucion Ministerial
N° 373-2020-PCM, modificado por la Resolucion
Ministerial N° 004-2021-PCM, con el siguiente texto:

“Articulo 3.- Integrantes
El Grupo de Trabajo esta integrado de la siguiente
manera:

a) La Presidenta del Consejo de Ministros o su
representante, quien lo preside.

b) La Ministra de Salud.

c) La Ministra de Defensa o su representante.

d) El Ministro del Interior o su representante.

e) El Ministro de Transportes y Comunicaciones o su
representante.

f) El Ministro de Economia y Finanzas o su
representante.

g) El Ministro de Educacion o su representante.

h) El Ministro de Cultura o su representante.

i) La Presidenta Ejecutiva del Seguro Social de Salud
(EsSalud).

j) Un/a representante de la Asamblea Nacional de
Gobiernos Regionales (ANGR).

k) El Alcalde de la Municipalidad Metropolitana de
Lima o su representante.

I) Un/a representante de la Asociacion “Soluciones
Empresariales contra la Pobreza”.

Articulo 2.- Acreditacion de representante

La Municipalidad Metropolitana de Lima, mediante
comunicacion escrita dirigida a la Secretaria Técnica del
Grupo de Trabajo, acreditara a su representante en un
plazo maximo de tres (03) dias habiles contados a partir de
la fecha de publicacion de la presente resolucién ministerial.

Registrese, comuniquese y publiquese.

VIOLETA BERMUDEZ VALDIVIA
Presidenta del Consejo de Ministros

19199271

Aprueban la Norma Técnica N° 001-2021-
PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestiéon de
Reclamos en las entidades y empresas de la
Administracion Publica

RESOLUCION DE SECRETARIA

DE GESTION PUBLICA
N° 001-2021-PCM/SGP

Lima, 13 de enero de 2021
VISTO:

El Informe N° 000002-2021-SSCAC-MDM de la
Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano de
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la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM,
se establece el alcance, las condiciones, los roles y
responsabilidades y las etapas del proceso de gestion
de reclamos ante las entidades de la Administracion
Publica, estandarizando el registro, atencion y respuesta,
notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos
por las personas;

Que, el citado Decreto Supremo tiene por finalidad
establecer disposiciones para la gestion de reclamos como
parte del modelo para la gestion de la calidad de servicio
en las entidades publicas, que les permita identificar
e implementar acciones que contribuyan a mejorar la
calidad de la prestacion de los bienes y servicios, lo cual
se encuentra dentro del marco de las acciones principales
del proceso de modernizacion de la gestion publica;

Que, el articulo 4 del citado dispositivo legal estipula
que el reclamo es el mecanismo de participacion de la
ciudadania a través del cual las personas, expresan su
insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la
Administracion Publica que lo atendié o le presté un bien
o servicio. De manera enunciativa, el reclamo puede
versar sobre aspectos como el trato profesional durante
la atencion, informacion; tiempo de atencién, acceso
a la prestacion de los bienes y servicios, resultado de
la gestion o atencion, confianza de la entidad ante las
personas, entre otros;

Que, la Presidencia del Consejo de Ministros, a través
de la Secretaria de Gestion Publica, conduce, implementa
y despliega el proceso de gestion de reclamos; administra
la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”; y, propone
o aprueba, segun corresponda, las disposiciones
complementarias que resulten necesarias para el
cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Supremo N°
007-2020-PCM; entre otras responsabilidades previstas
en el articulo 6 de dicha norma;

Que, la Primera Disposicion Complementaria Final
del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM preceptiua que
la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros emite las normas complementarias
que aprueban los formatos de registro de los reclamos en
su version fisica y digital; formato minimo de respuesta,
tipologia y aspectos objeto del reclamo; matriz para
reportes de informacion por parte de las entidades que no
utilizan el Libro de Reclamaciones en su version digital asi
como para las entidades o empresas que se encuentran
excluidas del ambito de aplicacion de la norma;
flujogramas; sefaléticas y demas que resulten necesarios
para la aplicacién del acotado Decreto Supremo;

Que, asimismo, la Segunda Disposicion
Complementaria Final del Decreto Supremo N° 007-
2020-PCM establece que sus disposiciones se aplican
gradualmente alas distintas entidades de la Administracion
Publica conforme a los plazos, cronograma y condiciones
de adecuacion que la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros aprueba;

Que, en este contexto, se ha elaborado la Norma
Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades
y empresas de la Administracién Publica, cuyo objetivo
es que estas cuenten con disposiciones técnicas que
permitan la implementacién efectiva del proceso de
gestion de reclamos, el mismo que estd orientado a
promover una cultura de mejor atencion al ciudadano y
la mejora continua en la Administracién Publica bajo un
enfoque centrado en las personas y la generacion de
valor pubico;

Que, la acotada Norma Técnica considera los
resultados de la investigacion realizada con ciudadanos/
as, experiencias internacionales y la validaciéon
efectuada con entidades publicas sobre la utilidad de sus
disposiciones, recogiéndose de esta manera un proceso
de implementacion acorde a la realidad y particularidades
propias de cada entidad publica. Asimismo, dado
que actualmente no existen plataformas digitales
que ofrezcan una gestion efectiva y oportuna de los
reclamos, se requiere contar con una plataforma digital
estandarizada, simple y accesible que permita conocer

las necesidades y expectativas de los/las ciudadanos/as
a nivel nacional y por consiguiente mejorar la calidad de
la prestacion de los bienes y servicios brindados por las
entidades publicas;

De conformidad con lo establecido en la Ley N°
27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestiéon
del Estado, la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, el Reglamento del Sistema Administrativo
de Modernizacion de la Gestion Publica, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, el
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracién Publica, y el Reglamento
de Organizacién y Funciones de la Presidencia del
Consejo de Ministros, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 022-2017-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacién

Apruébese la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-
SGP, Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en
las entidades y empresas de la Administracién Publica,
la misma que como anexo forma parte integrante de la
presente Resolucion.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

La Norma Técnica aprobada por la presente
Resolucion es de aplicacion obligatoria para las entidades
a las que se refiere el articulo 3 del Decreto Supremo
N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la Administracion
Publica.

Articulo 3.- Plazo para la implementacion de la
plataforma digital que soporta el proceso de gestion
de reclamos en las entidades de la Administracion
Publica

3.1 El proceso de implementacién de la plataforma
digital “Libro de Reclamaciones” establecida en el Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM y en la Norma Técnica
aprobada en el articulo 1 precedente, se efectia en forma
progresiva a través de cinco (5) tramos, segun se detalla
a continuacion:

a) Primer tramo: Poder Ejecutivo, que incluye a
ministerios, organismos publicos, Fuerzas Armadas
y Policia Nacional del Peru, cuyo plazo maximo de
implementacion vence el 31 de julio de 2021.

b) Segundo tramo: Programas y proyectos del
Poder Ejecutivo, Fondo Nacional de Financiamiento
de la Actividad Empresarial del Estado - FONAFE vy las
empresas bajo su ambito a las cuales les aplique el
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, cuyo plazo maximo
de implementacion vence el 31 de diciembre de 2021.

c) Tercer tramo: Poder Legislativo, Poder Judicial,
Organismos Constitucionalmente Autéonomos,
universidades y municipalidades de Lima Metropolitana,
cuyo plazo maximo de implementacion vence el 30 de
abril de 2022.

d) Cuarto tramo: Gobiernos regionales, proyectos
y universidades regionales, cuyo plazo maximo de
implementacién vence el 31 de octubre de 2022.

e) Quinto tramo: Gobiernos locales (provinciales
y distritales de tipo A, B y D), cuyo plazo maximo de
implementacién vence el 31 de diciembre de 2023.

Los Gobiernos Locales que no se encuentren
comprendidos en el quinto tramo, pueden implementar
la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” de manera
voluntaria.

3.2 En tanto se implemente la plataforma digital “Libro
de Reclamaciones” conforme a los plazos establecidos en
el numeral precedente, las entidades de la Administraciéon
Pudblica contintan utilizando el formato de la hoja de
reclamacion sefialado en el Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM; adecuando su proceso de gestién de reclamos
segun lo regulado en el Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM y la Norma Técnica aprobada en el articulo 1, segun
corresponda.




k-4 El Peruano / Viernes 15 de enero de 2021

NORMAS LEGALES 19

Articulo 4.- Condiciones tecnolégicas minimas
para la implementaciéon y uso de la plataforma digital
“Libro de Reclamaciones”

Para la implementacion y uso de la plataforma
digital “Libro de Reclamaciones”, las entidades de la
Administracién Publica deben contar con el equipamiento
de computo basico y/o dispositivo tales como: estacion
de trabajo PC (Monitor, Teclado, Mouse, CPU) o Laptop
o Tablet, ademas de una conexion a internet estable
(minimo 256 Kbps).

Articulo 5.- Evaluacion de los sistemas
informaticos propios o particulares existentes

5.1 Las entidades publicas que cuenten con un sistema
informatico propio o particular, que deseen mantener
su uso, deben realizar previamente una autoevaluacion
para determinar si cumplen o no con los criterios que se
sefialan a continuacion:

5.1.1 Criterios funcionales

Son aquellos criterios que no estan sujetos a
subsanacién y que deben permitir como minimo lo
siguiente:

a. Registrar los reclamos
1. Validar el registro

- Datos del evento: Fecha, hora, sede y descripcion
- Motivo del reclamo

- Datos de la persona que registré el reclamo

- Opciones para envio de respuesta

2. Notificar el registro

b. Realizar el seguimiento a los reclamos
c. Atender el reclamo, segun los siguientes criterios:

1. Identificar la lista de todos los reclamos

2. Asignar, derivar, observar, atender, responder y
archivar el reclamo

3. Identificar la trazabilidad del reclamo

d. Gestionar la configuracion del sistema, segun los
siguientes criterios:

1. Contar con un catédlogo de unidades organicas y
sedes de la entidad

2. Contar con un catalogo de usuarios

3. Crear y asignar usuarios responsables por entidad,
unidad organica y/o sedes

5.2 De cumplir con los criterios funcionales, la entidad
debera proveer para la realizacion de la evaluacién lo
siguiente:

* Checklist de la autoevaluacion realizada
* Brindar acceso al sistema de Libro de Reclamaciones
de forma online / remota.

- Las entidades sin conexion a internet o con conexion
limitada a internet debera de proporcionar un mecanismo
por el cual se pueda realizar la evaluacion (version
portable - pendrive, conexion remota entre otros)

* Brindar una lista de usuarios por perfil del Libro de
Reclamaciones para el acceso al sistema.
* Enviar Manual de Usuario.

5.3 De cumplir con los criterios antes sefialados, las
entidades deben realizar lo dispuesto en el numeral 3 de
la Primera Disposicion Complementaria Transitoria del
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

Articulo 6.- Supervision del cumplimiento del
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica

La Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia
del Consejo de Ministros, a través de la Subsecretaria
de Calidad de Atencion al Ciudadano, supervisa el

cumplimiento del Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM y la Norma Técnica aprobada en el articulo 1 que
establecen disposiciones para la gestion de reclamos en
las entidades de la Administracién Publica, en el marco de
sus competencias.

Articulo 7.- Vigencia
La presente Resolucion entra en vigencia al dia
siguiente de su publicacion en el Diario Oficial El Peruano.

Articulo 8.- Publicacion

La presente Resolucion es publicada en el Diario
Oficial El Peruano y sus Anexos en el Portal Institucional
de la Presidencia del Consejo de Ministros (www.pcm.
gob.pe) y en el Portal del Estado Peruano (www.peru.gob.
pe), el mismo dia de su publicacion.

Registrese, comuniquese y publiquese.

SARA AROBES ESCOBAR
Secretaria de Gestién Publica

1919928-2

Designan Directora General de Cambio
Climatico y Desertificacion del Ministerio

RESOLUCION MINISTERIAL
N° 012-2021-MINAM

Lima, 14 de enero de 2021

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Legislativo N° 1013 se crea
el Ministerio del Ambiente como organismo del Poder
Ejecutivo con personeria juridica de derecho publico,
cuya funcién general es disefiar, establecer, ejecutar
y supervisar la politica nacional y sectorial ambiental,
asumiendo la rectoria con respecto a ella;

Que, con Resolucion de Presidencia Ejecutiva
N° 093-2019-SERVIR/PE se formaliza el acuerdo del
Consejo Directivo de la Autoridad Nacional del Servicio
Civil - Servir, adoptado en sesion N° 019-2019, mediante
el cual se aprobd el Cuadro de Puestos de la Entidad
(CPE) del Ministerio del Ambiente, en cuyo Cuadro N° 2
se clasifica el puesto de Director/a General de Cambio
Climatico y Desertificacién con codigo 005-15-0-02, el
mismo que se encuentra vacante;

Que, se ha visto por conveniente designar a la
profesional que desempefiara dicho puesto;

Con el visado del Viceministerio de Desarrollo
Estratégico de los Recursos Naturales, de la Secretaria
General, de la Oficina General de Recursos Humanos y
de la Oficina General de Asesoria Juridica;

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 29158,
Ley Organica del Poder Ejecutivo; la Ley N° 27594, Ley
que regula la participacion del Poder Ejecutivo en el
nombramiento y designacion de funcionarios publicos;
el Decreto Legislativo N° 1013, que aprueba la Ley de
Creacion, Organizacion y Funciones del Ministerio del
Ambiente; y, el Decreto Supremo N° 002-2017-MINAM,
que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio del Ambiente;

SE RESUELVE:

Articulo Unico.- Designar a la sefiora Rosa Mabel
Morales Saravia en el puesto de Directora General de
Cambio Climatico y Desertificacion del Ministerio del
Ambiente.

Registrese, comuniquese y publiquese.

GABRIEL QUIJANDRIAACOSTA
Ministro del Ambiente

1919854-1
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NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LAS ENTIDADES Y EMPRESAS DE LA

3.1
3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

V.
4.1

4.2

ADMINISTRACION PUBLICA

OBIJETIVO
Establecer disposiciones técnicas para la implementacidn de la gestion de los reclamos
en las entidades y empresas de la administracién publica.

FINALIDAD

Proporcionar a las entidades y empresas de la administraciéon publica disposiciones
técnicas para la implementacién de la gestidon de los reclamos, como mecanismo para la
identificacion de oportunidades de mejora que contribuyan a la calidad de la prestacion
de los bienes y servicios en beneficio de las personas.

BASE LEGAL

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacidn de la Gestidn del Estado y sus modificatorias.
Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién de
la Gestion del Estado.

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestidn Publica.

Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Gestidn Publica.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que aprueba las disposiciones para la gestién de
reclamos en la Administracién Publica.

Resolucidén de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica de Gestidn de Calidad de Servicio en el Sector Publico, y su modificatoria
mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 007-2019-PCM/SGP.
Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica para la implementacidn de la gestidén por procesos en las entidades de
la Administracion Publica.

ALCANCE

La presente norma técnica es de aplicacién obligatoria para las entidades publicas
sefialadas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos de Organizacién del
Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM; que prestan bienes y
servicios de informacién, orientacidn, atencién de tramites u otros a las personas?, en el
marco de sus atribuciones y competencias legalmente asignadas.

Para efectos de la presente norma, las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional del Peru
tienen el mismo tratamiento que las entidades publicas citadas en el parrafo precedente.

Se encuentran fuera del alcance de la presente norma los reclamos que se deriven de los
servicios de salud, los cuales se sujetan a las disposiciones del Decreto Supremo N° 002-
2019-SA o norma que la sustituya.
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conjunto de sujetos de derecho, ya sean naturales o juridicas, que acceden a un bien o servicio brindado por las entidades publicas.
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4.3 Las disposiciones de la presente norma técnica son de aplicacion para el Fondo Nacional

de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado - FONAFE y las empresas bajo
su ambito que no cuenten con normativa especial que regule un procedimiento
especifico de atencién de los reclamos que le son presentados en el ambito de su
competencia.

Se encuentran fuera del alcance de la presente Norma Técnica las empresas en
liguidacién bajo el ambito de FONAFE.

4.4 Las entidades o empresas publicas que se encuentran excluidas del ambito de aplicacién

5.1.1

5.1.2

5.1.3

5.14

5.1.5
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de la presente norma, informan anualmente a la Secretaria de Gestién Publica de Ila
Presidencia del Consejo de Ministros, los reclamos que les hayan sido presentados para
su atencién bajo la normativa que les aplique, conforme a lo establecido por la Secretaria
de Gestién Publica (ver anexo 5).

DISPOSICIONES GENERALES

Términos y definiciones
Para efectos de la aplicacion de la presente norma, se tomara en cuenta las siguientes
definiciones:

Reclamo

Es el mecanismo de participacidon de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad o empresa de la
Administracidn Publica que lo atendié o le prestd un bien o servicio.

Libro de Reclamaciones

Es la plataforma digital que soporta la gestion de reclamos, la cual permite a las personas
registrar y hacer seguimiento a la atencidn de su reclamo, conociendo el estado en el
gue se encuentra; asi como a las entidades y empresas publicas efectuar la gestidn de
reclamos, la supervision de la atencién, la obtencidon de informacion detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccidn.

En el caso de las entidades y empresas publicas que no cuenten con las condiciones
tecnoldgicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se constituye en version fisica y
permite el registro de los reclamos.

Incidente
Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién o prestacién del bien o servicio
recibido por la persona.

Sede
Lugar en el que se ubica de manera formal una entidad o empresa publica, donde existe
interaccidn con personas, ya sea por una atencién o prestacion del bien o servicio.

Ventanillas Unicas
Las ventanillas Unicas es una modalidad mediante la cual dos o mas entidades publicas
se articulan para brindar sus servicios y tramites, de manera parcial o totalmente



5.1.6

5.1.7

5.1.8

5.1.9

5.2

integrada, a través de cadenas de tramites o bajo la metodologia de eventos de vida, a
través de un punto Unico de contacto.

Plataforma de Mejor Atencidn al Ciudadano - MAC

La Plataforma MAC estd conformada por diversos accesos o canales de atencién
presenciales, no presenciales o mixtos para acercar de manera progresiva y
estandarizada los servicios del Estado al ciudadano, bajo una misma identidad de
Estado. Los diferentes canales de atencion de la Plataforma MAC pueden
complementarse para mejorar la atencion a la ciudadania.

Mejora continua

Se refiere a la aplicacidn sistémica y recurrente de un conjunto de acciones por parte de
las entidades y empresas publicas que buscan cambios y mejoras en la calidad de la
prestacion de los bienes y servicios.

Accion correctiva
Es la accién que consiste en identificar y eliminar la causa raiz que originé el reclamo
registrado en el libro de reclamaciones, y evitar que vuelva a ocurrir.

Accidn preventiva
Es la accidn que consiste en eliminar la causa raiz de los problemas potenciales
identificados y vinculados a la gestién de reclamos.

Motivos del reclamo

Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los reclamos, y estdn directamente
relacionados con los conductores de calidad?, los mismos que estan presentes en la
atencion y provision de bienes y servicios que impactan en la satisfaccidon de las
necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o inadecuado desarrollo,
potencialmente los convierten en reclamos, conforme se sefiala a continuacion:

a. Trato profesional durante la atencidn. Se refiere a las acciones que asume el/la
servidor/a civil y la actitud que muestra al momento de brindar o entregar un bien o
servicio, a través de los diferentes canales de atencién con los que cuente la entidad
o empresa publica. De modo que la persona considera aspectos que estdn
relacionados al profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia, cordialidad,
conocimiento, entre otros.

b. Informacion. Se refiere a la capacidad de brindar informaciéon adecuada a las
personas, tanto en los contenidos como en la forma de entrega. Por lo que la persona
considera elementos como el uso de un lenguaje sencillo, preciso, claro y oportuno,
asi como a la actitud de permitir una comunicacion fluida y transparente sobre los
requisitos, los horarios y plazos de atencidn, el estado y progreso de un tramite o
durante la prestacién del bien o servicio.

c. Tiempo de atencion. Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien o
servicio provisto por la entidad o empresa publica, es decir, desde la espera por parte

2 Son aquellas variables presentes en la provisién de bienes y servicios que impactan en la satisfaccion de las personas, segun el
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5.3

de la persona antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la
gestidn, y la cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con la entidad o
empresa publica. Ademas, considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

. Acceso ala prestacion de los bienes y servicios. Se refiere al conjunto de condiciones

que proporciona la entidad o empresa publica para entregar el bien o servicio a todas
las personas de manera fécil e inclusiva, a través de diferentes canales de atencion
con los que cuente la entidad o empresa publica. En ese sentido la persona evallua
aspectos como: la Infraestructura, seguridad, disponibilidad de los canales y horarios
de atencion, entre otros.

Resultado de la gestidn o atencion. Referido a la capacidad de la entidad o empresa
publica de prestar un bien o un servicio de forma correcta. Esto depende de la
aplicacion oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, los cuales
deben tener correlato con la facilidad que las personas pueden conseguir los
requisitos previstos, seguir los pasos indicados y asumir un costo razonable por el
servicio brindado.

Confianza de la entidad ante las personas. Referido a situaciones que afectan la
legitimidad que la entidad o empresa publica genera en las personas. Las personas
evallan aspectos como: la transparencia en los actos del servicio; la integridad
alineada al cumplimiento de los valores, principios y normas éticos compartidos;
entre otros.

Roles y Responsabilidades

5.3.1 Secretaria de Gestion Publica — Presidencia del Consejo de Ministros

a. Proponer o aprobar, segun corresponda, las disposiciones complementarias que
resulten necesarias para el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Supremo
N° 007-2020-PCM.

b. Conducir, implementar y desplegar el proceso de gestién de reclamos en las
entidades y empresas de la Administracién Publica, asi como administrar la
plataforma digital “Libro de Reclamaciones”.

c. Monitorear y evaluar el proceso de gestion de reclamos en las entidades y
empresas de la Administracién Publica, asi como su vinculaciéon con la
identificacion e implementacidn de oportunidades de mejora de la prestacion
de los bienes y servicios, en el marco del Modelo para la Gestion de Calidad de
Servicios en el Sector Publico®*-MGCS.

d. Evaluar el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM por parte de el/la responsable del proceso de gestidon de reclamos, a través
de acciones de supervision presencial y virtual.

e. Brindar asistencia técnica a las entidades y empresas de la Administracion
Publica y personas durante la implementacion y ejecucidon del proceso de
gestion de reclamos, de acuerdo con el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

3 Establecido mediante la Norma Técnica para la Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, aprobada por Resolucién

da
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Realizar talleres de capacitacién y difusidon al personal de las entidades vy
empresas publicas sobre el proceso de gestién de reclamos para su debida
aplicacién, de acuerdo con el cronograma que apruebe.

Promover la articulacién entre entidades y empresas de la administracion
publica frente a problemas sistémicos.

Establecer los mecanismos que permitan resolver las contingencias, conflictos,
controversias o problemas que surjan durante la ejecucién del proceso de
gestion de reclamos que afecten su continuidad; asi como, interpretar las
disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

5.3.2 Secretaria de Gobierno Digital — Presidencia del Consejo de Ministros

a.

Liderar el disefio de la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, en base a
los requerimientos funcionales que define la Secretaria de Gestidén Publica.
Desarrollar, implementar, desplegar y dar mantenimiento a la plataforma digital
“Libro de Reclamaciones”.

Capacitar a la Secretaria de Gestidn Publica sobre la administracion vy
funcionalidades de la plataforma digital

Brindar soporte técnico para resolver incidentes tecnoldgicos y contingencias
que afecten o puedan afectar la disponibilidad y funcionamiento de la
plataforma digital, asi como también aspectos relacionados a los controles de
acceso logico.

Brindar el respaldo tecnoldgico, la interoperabilidad, datos, arquitectura,
seguridad e identidad digital necesarios para la implementacion, escalabilidad,
sostenibilidad y funcionamiento de la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”, cuando corresponda.

Garantizar la interoperabilidad de los sistemas informaticos a fin de asegurar el
intercambio de informacién.

5.3.3 Maxima Autoridad Administrativa o quien esta delegue de cada entidad
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a.

Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-
2020-PCM, asegurando los recursos humanos, la provision de materiales y la
optimizacidn de los procesos internos para la gestion de los reclamos.
Garantizar la infraestructura tecnoldgica y demas condiciones requeridas para
utilizar la plataforma digital administrada por la Presidencia del Consejo de
Ministros.

Garantizar el acceso de las personas al Libro de Reclamaciones en su version
digital a través de la Plataforma GOB.PE., de acuerdo con lo establecido en el
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM. Para tal efecto, en cada una de sus sedes,
se debe contar por lo menos con un equipo informatico a disposicion de las
personas, salvo que no cuenten con las condiciones tecnoldgicas requeridas.
Designar formalmente a los/las servidores/as civiles como responsable titular y
alterno, quienes estaran a cargo de asegurar el correcto cumplimiento del
proceso de gestion de reclamos; comunicando dicha designacién a la Secretaria
de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres
(03) dias habiles de efectuada la designacién, a través de comunicacidn escrita
notificada en fisico mediante oficio o al correo electrénico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que



acredite dicha designacién. En el caso de las entidades y empresas publicas
obligadas a utilizar el Libro de Reclamaciones en su versidn digital, el registro de
el/la responsable del proceso de gestién de reclamos se efectia en dicha
plataforma digital.

Evaluar el desempeno del proceso de la gestion de reclamos, procurando la
implementacion de acciones de mejora continua a los procesos de gestion
interna o a la prestacion de bienes y servicios que brinda la entidad o empresa
publica, en el marco del Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico.

5.3.4 Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos

a.

bl

Gestionar de manera oportuna e idonea los reclamos correspondientes a la
prestacion de los bienes y servicios dentro del ambito de competencia de la
entidad.

Implementar y utilizar la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” en la
entidad o empresa publica y sus canales de atencidn, segin corresponda.
Coordinar la atencién oportuna, asi como la idoneidad de la respuesta con las
areas involucradas.

Mantener actualizada la informacién institucional sobre el proceso de gestion
de reclamos de la entidad o empresa publica, de acuerdo con lo establecido en
el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

Registrar en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, la identificacidn de
los encargados, titular y alterno del Libro de Reclamaciones en cada sede.

Brindar y coordinar acciones de capacitacion y sensibilizacién a todo el personal
de la entidad o empresa publica relacionado con la gestién de reclamos.

De considerarlo pertinente el/la responsable del proceso de gestion de reclamo
puede delegar, total o parcialmente, en el/la o los/las encargados/as por sede,
las acciones que le corresponde dentro del proceso de gestion de reclamos;
debiendo brindarles la respectiva asistencia técnica respecto de dicho proceso.
En el caso de las entidades y empresas de la Administracion Publica que cuenten
Unicamente con el Libro de Reclamaciones en su version fisica o que utilicen un
sistema informatico propio o particular, debidamente autorizado por la
Presidencia del Consejo de Ministros, de acuerdo con el Decreto Supremo N°
007-2020-PCM, les corresponde informar a la Presidencia del Consejo de
Ministros, la identificacién de los encargados, titular y alterno, del Libro de
Reclamaciones en cada sede.

5.3.5 Encargado/a del Libro de Reclamaciones en las sedes
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a.
b.

Atender los incidentes.

Asegurar la disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su versién
fisica o digital, segin corresponda.

Brindar informacion y asistencia técnica a las personas que desean presentar su
reclamo.

Otras que le delegue el/la responsable del proceso de gestion de reclamos.



6.
6.1

6.2

6.3

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

Gestion de Reclamos en el marco del Modelo para la Gestion de la Calidad de
Servicios.

La gestidn de reclamos contribuye a la mejora de la atencidn y prestacion de los bienes
y servicios brindados por las entidades y empresas publicas, ya que constituye una
fuente de informacién para identificar problemas en la ejecucién de los procesos?
vinculados con la prestacién de dichos bienes y servicios, de manera que permita, de
acuerdo al modelo para la gestion de la calidad de servicios® y con el compromiso de la
Alta Direccidn y los/las servidores civiles® de la entidad y empresa publica, implementar
mejoras que garanticen la satisfaccidn de las necesidades y expectativas de las personas,
priorizando asi la generacion de valor publico en beneficio de las personas.

Tratamiento del incidente

Las entidades y empresas publicas deben procurar solucionar de manera inmediata, la
ocurrencia de incidentes’ que afecten la atencién o prestacién del bien o servicio. En ese
sentido, se deben considerar los siguientes pasos para su atencién:

Paso 1: Identificacién del incidente

Los incidentes pueden ocurrir y ser identificados en los diferentes espacios de
interaccion entre el/la servidor/a civil y la persona.

Independientemente de quien haya identificado el incidente, este debe ser puesto en
conocimiento de el/la responsable de proceso de gestidn de reclamos o el encargado de
sede, a través del medio que establezca la entidad o empresa publica, segun
corresponda.

Paso 2: Atencion de incidentes

Una vez conocido el hecho, el/la responsable del proceso de gestidén de reclamos o el
encargado de sede, segun corresponda, conjuntamente con los involucrados, toman
acciones para solucionar el incidente de manera inmediata, de ser posible.

La persona afectada puede registrar el hecho como un reclamo, independientemente si
el incidente ha sido solucionado o no.

Recomendaciones de como tratar a las personas

Los/las servidores/as civiles de las entidades o empresa publicas, en coordinacién con
el/la responsable del proceso de gestién de reclamos, deben atender los incidentes y
reclamos presentados, tomando en cuenta las siguientes recomendaciones:

Actuar con rapidez:
Si la persona presenta un reclamo la prioridad del servidor/a civil debe ser
tratarla.

4Gestién por procesos seguin la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, Implementacién de la Gestidn por Procesos en las Entidades
de la Administracién Publica.

>Modelo descrito en la Norma Técnica para la Gestion de Calidad de Servicios en el Sector Publico, emitida por la SGP de la PCM
(aprobada con Resolucién de SGP N°006-2019-PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP).

5De acuerdo con el articulo 3 de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil, los servidores civiles se clasifican en los siguientes grupos:
funcionario publico, directivo publico, servidor civil de carrera y servidor de actividades complementarias.

Zlnci
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entes asociados a los motivos de reclamos descritos en el numeral 5.2 de la presente norma técnica.
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)

Escuchar atentamente y con detenimiento:
)) Ello permitird conocer los detalles del reclamo y dara a entender a la persona
que es importante para la entidad o empresa publica.

df

Mostrar empatia:
Tenga o no tenga razén en su reclamo, es importante dar a conocer a la persona
que es comprendida y mostrar interés en ayudarlo.

Ofrecer disculpas:
Si el reclamo de la persona es legitimo, el/la servidor/a civil debe pedirle

disculpas.

¢  Buscar soluciones:
-
@ Procurar la satisfaccién de la persona:

Se debe tratar de resolver el reclamo, y de esta manera brindar una solucién a la
persona.

ﬁ Resuelto el reclamo, se debe hacer un seguimiento a la persona para asegurarse
de que ha quedado satisfecho/a con la solucién.

6.4 Etapas del proceso de la gestion de reclamos
La gestion de reclamos tiene las siguientes etapas, tal como se muestra en el siguiente
grafico:

Grafico N° 01

Registro del Atencidny Notificacion de
—_—
reclamo respuesta la respuesta

6.4.1 Registro del reclamo
Es el primer paso del proceso de gestion de reclamos en el que la persona

consigna datos vinculados a su reclamo en la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”.

Durante esta etapa se toma en cuenta las siguientes consideraciones:

]
: ’ El acceso al Libro de Reclamaciones se da a través de la plataforma GOB.PE
[ 4

(www.gob.pe) y pueden registrarse a través de los canales de atencidn que
tenga disponible la entidad o empresa publica.

En el caso que una entidad o empresa publica utilice el Libro de
Reclamaciones en su version digital y se haya recibido un reclamo registrado
en un medio distinto a este, corresponde a el/la responsable del proceso de
ﬂ gestion de reclamos trasladar de manera clara y precisa la informacién en la

FIRMA DIGITAL

= PCM

plataforma digital, incluyéndose la referencia de la codificacidn del reclamo
presentado inicialmente. El traslado de la informacion debe realizarse en el

D e plazo maximo de dos (02) dias hébiles de recibido el reclamo.

Firmado digitalmente por ASENJO

TELLO Gloria Julia FAU
20168999926 soft
Motivo: Doy V° B®
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Q El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser rechazado.

El reclamo debe contener informacidn clara y suficiente del problemay
los datos personales de quién recibid la atencion, bien o servicio, y de
la situacidn que da lugar al reclamo.

El registro del reclamo, y todo el proceso de gestion del mismo, es
gratuito.

A=
:®
Las entidades o empresas publicas proporcionaran de manera
E E inmediata una copia en su versidn fisica o virtual del registro del
“ reclamo consignado en el Libro de Reclamaciones a la persona que lo
presenta.

Las personas pueden complementar el registro de su reclamo
presentando los medios o documentos que estimen pertinentes. El
registro del reclamo no puede ser rechazado por no estar acompainado
de la documentacion correspondiente que lo sustente.

La entidad o empresa publica debe brindar orientacién y asistencia
técnica durante el registro del reclamo. De identificarse que no se
trata de un reclamo bajo los alcances del Decreto Supremo N° 007-
2020-PCM las entidades o empresas publicas comunican a la persona
sobre las vias de tramitacidn aue tiene a su disposicion.

La persona puede acceder a la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”, ya sea en la sede donde ocurrié el hecho o fuera de
ella, este Ultimo a través de otros dispositivos que tengan conexion
a internet (PC o celular).

ﬂ La persona tiene hasta treinta dias (30) calendario para registrar su
o8go reclamo a partir de ocurrido el hecho generador de la insatisfaccién o
8]

= & disconformidad.

En el siguiente grafico se muestran los pasos del registro del reclamo en la
plataforma digital “Libro de Reclamaciones”:

Grafico N° 02

P 1: Paso 2: Paso 3: Paso 4:
| aso d | > Validacién del Generacidn Notificacidon
nereso de registro del del cédigo del del registro a
reclamo
reclamo reclamo . lapersona
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Paso 1: Ingreso del reclamo
La persona ingresa la informacién requerida en la hoja de reclamacién de la
Plataforma Digital “Libro de Reclamaciones” segun formato (Ver anexo 2).

Paso 2: Validacidn del registro del reclamo
La plataforma digital “Libro de Reclamaciones” valida los campos requeridos y
valores permitidos en la hoja de reclamacion para admitir el registro.

Paso 3: Generacion del cédigo del reclamo
La plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, una vez validado el registro,
genera un codigo.

Paso 4: Notificacion del registro a la persona

La plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, una vez generado el cddigo,
remite a la persona una notificacion al correo electrénico o mediante servicio
de mensajes cortos (SMS) segun lo haya consignado en la hoja de reclamacién.

6.4.2 Atencién y respuesta del reclamo
6.4.2.1 Consiste en realizar las acciones necesarias para analizar la informacién respecto al

reclamo recibido, asi como brindar respuesta a la persona conforme a los hallazgos y
conclusiones a las que se ha llegado.

6.4.2.2 Durante esta etapa se toma en cuenta las siguientes consideraciones:

El plazo maximo de atencion y respuesta de los reclamos
Son treinta (30) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su
registro en el Libro de Reclamaciones.

Las notificaciones distintas a la respuesta

w Se efectian al numero de teléfono celular o correo electrénico
consignado por la persona en la Hoja de Reclamaciones, siendo esta de
caracter opcional.

Duplicidad de reclamos resueltos

Es cuando dos reclamos son presentados por una misma persona y
coinciden en la entidad o empresa, sede, fecha del evento,
descripcion del evento y motivo del reclamo, y esta situacion se dé
siempre que el reclamo mas antiguo haya sido notificado y el nuevo
reclamo se encuentre en proceso de atencion.

En este caso, el/la responsable del proceso de gestiéon de reclamos
procede a archivar el segundo reclamo, comunicando dicha situacion
a la persona en un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles posterior
al archivo.
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Acumulacidn de reclamos en tramite

El/la responsable del proceso de gestidn de reclamos puede disponer

la acumulacion de reclamos para que sigan un mismo tramite y se
= ‘ emita una Unica respuesta cuando se trate de reclamos presentados
Eé_--—-:"‘, por una misma persona que coincidan en la entidad o empresa, sede,

P fecha del evento, y descripcion del evento; independientemente si los

motivos del reclamo son distintos.

Los reclamos se acumulan y referencian al reclamo de mayor.

antigliedad.

Desistimiento del reclamo
— Hasta antes de la notificacion de la respuesta, la persona puede
desistirse de continuar con su reclamo, dejando constancia de dicha
situacion en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”. Ante ello,
el reclamo es archivado por el/la responsable del proceso.

6.4.2.3 En el siguiente grafico se muestran los pasos para atender y responder el reclamo en la
plataforma digital “Libro de Reclamaciones”:

Grafico N° 03

Paso 2:

Paso 1: Derivacién a Paso 3: Paso 4: Paso 5
Verificacién de la (s) unidad Esclarecimiento Proyeccién de Evaluaciény
la hoja de y analisis de la respuesta elaboracion
reclamacion 9 (es.) de” 9 los hechos 9 ) dela
organizacion respuesta
reclamada (s)

Considerar que a partir del dia siguiente de presentado el reclamo, la entidad o
empresa publica cuenta con un plazo de hasta tres (03) dias habiles para llevar
a cabo las acciones contempladas en los pasos 1y 2.

Paso 1: Verificacion de la hoja de reclamacién
El/la responsable del proceso de gestion de reclamos verifica el contenido de la
hoja de reclamacion considerando los siguientes aspectos:

=  Sicorresponde por competencia: Verifica si el reclamo es de competencia
de la entidad o empresa de la administracion publica. En caso de que no
lo fuera, se efectia la derivacion externa a la entidad/es o empresa/s
competente/s, notificando de ello a la persona que presentd el reclamo,
de manera que la entidad o empresa publica a quien fue derivada
continde con su atencién, incorporando la referencia de la codificacion
del reclamo presentado inicialmente.

= Si corresponde a las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM: Verifica si el contenido de la hoja de reclamacién corresponde a un
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6.4.3
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reclamo. En caso se determine que no corresponde a un reclamo
(Ejemplo: queja, denuncia, otros), se efectia una derivacién interna a la
unidad de organizacion competente, bajo el procedimiento interno que
corresponda.

= Si cuenta con la informacién necesaria: Verifica que la informacion
consignada en la hoja de reclamacién cuente con los datos que permitan
atender el reclamo, es decir, que la descripcion del hecho, asi como otros
datos estén completos y claros, que permitan el entendimiento y atencion
del reclamo.
En caso se determine que no cuenta con la informacidn necesaria para
atender el reclamo, se le notifica a la persona que presenté el reclamo,
para que, en un plazo de dos (02) dias habiles, subsane aquella
informacién omitida o precise la descripcion del hecho, mientras tanto se
suspende el plazo de atencién y respuesta. De incumplir con dicho
requerimiento en el plazo establecido, se archiva el reclamo y se notifica
el hecho, pudiendo la persona interponer nuevamente el mismo reclamo
con la informacién completa.

Paso 2: Derivacidn a la (s) unidad (es) de organizacién reclamada (s)
El/la responsable del proceso de gestion de reclamos, deriva el reclamo a la o
las unidades de organizacién vinculadas al mismo.

Paso 3: Esclarecimiento y anadlisis de los hechos: El/la servidor/a civil
responsable de la unidad de organizacidn vinculada al bien o servicio reclamado
efectia acciones para comprender y dilucidar los hechos y analizar la
informacién asociada al reclamo.

Paso 4: Proyeccion de la respuesta: Segln el resultado del analisis realizado en
la actividad precedente, el/la servidor/a civil responsable de la unidad de
organizacién vinculada al bien o servicio reclamado, proyecta y remite una
respuesta a el/la responsable del proceso de gestion de reclamos, a través de la
plataforma digital.

Paso 5: Evaluacidn y elaboracion de la respuesta:

El/la responsable del proceso de gestion de reclamos revisa y consolida, de ser
el caso, el proyecto de respuesta de la o las unidad/es de organizacion
vinculadas al bien o servicio reclamado. Si el proyecto de respuesta no recibe
comentarios u observaciones, elabora la respuesta en el formato establecido en
la plataforma digital (Ver anexo 4).

Notificacion de la respuesta
El/la responsable del proceso de gestion de reclamos notifica la respuesta del
reclamo a la persona, seguin el medio elegido en la hoja de reclamacién.
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6.5

6.6
6.6.1
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= Domicilio fisico: Se realiza a partir del dia siguiente de expedida la
respuesta, y por Unica vez.

En el caso que no haya completado la direccién o no exista,
se toma en cuenta aquella que figura en el documento
nacional de identidad - DNI o carné de extranieria.

Sila direccién del domicilio no esta en el territorio nacional,
I se debe enviar al correo electrénico consignado en la hoja
de reclamacion.

S

. La notificacion puede ser recibida por cualquier persona
mayor de edad que se encuentre en el domicilio.

El término de la distancia para la notificacion en el
30Dpias | domicilio no estd incluido dentro del plazo de los treinta
(30) dias habiles sefalado en el articulo 14 del Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM.

= Sede de la entidad: Se realiza a partir del dia siguiente de expedida la
respuesta.
La persona tiene un plazo de treinta (30) dias habiles para recoger la
respuesta, contados desde el dia siguiente de vencido el plazo sefialado
en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

=  Correo electronico: Se realiza el mismo dia de expedida la respuesta.

= Servicio de mensajes cortos (SMS): Se realiza el mismo dia de expedida
la respuesta.

Archivo y custodia del Libro de Reclamaciones

La plataforma digital del Libro de Reclamaciones mantiene la informacién de los
reclamos tramitados por esta via por el plazo de tres (03) afios.

En relacidon con el Libro de Reclamaciones en su versién fisica, la entidad o empresa
publica se regird por las normas del Sistema Nacional de Archivos o las que resulten
aplicables.

Seguimiento, Analisis y Mejora
Resultados y analisis de los reclamos
Grafico N° 04

Libro de Informe de
reclamaciones resultados

— | Analisis de los

resultados
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El/la responsable del proceso de gestion de reclamos utiliza y consolida la
informacidn alojada en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, a fin de
elaborar un informe de resultados detallado que permita ser utilizado como
insumo para las acciones de mejora de la entidad o empresa publica. El informe
en mencién debe ser dirigido al equipo de mejora continua o a quien haga sus
veces, con copia a la maxima autoridad administrativa de la entidad o empresa
publica, en los plazos que disponga la entidad o empresa publica.

6.6.2 Mejora Continua

6.6.3

Grafico N° 05

Informe de Mejora
resultados implementada
== — Mejora — Q

I continua

El equipo de mejora continua o quien haga sus veces, en coordinacion con las
unidades de organizacién involucradas, implementan las acciones de mejora que
correspondan; para ello puede tomar como referencia las disposiciones de la
Norma Técnica de Gestion de Calidad de Servicio® y las de la Norma Técnica de
Gestién por Procesos en la Administracion Publica®.

La Maxima Autoridad Administrativa de la entidad o empresa publica o quien esta
delegue promueve y participa durante el ciclo de mejora, asi como difunde los
resultados conseguidos, y reconoce los logros alcanzados.

Supervision de la gestion de los reclamos

Grafico N° 06
Informe Anual de Informe de
resultados cumplimiento
— N Supervision > ==
— de reclamos o
Presencial Virtual

A Ll

8 Componente 3 de la Norma Técnica 001-2019-PCM/SGP, Gestidn de Calidad de Servicio en el Sector Publico, aprobada con RSGP
N° 006-2019-PCM/SGP.

% Fase 3: Mejora de procesos de la Norma Técnica 001-2018-PCM/SGP, Implementacion de Gestién por Procesos en la
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\dministracion Publica, aprobada con RSGP N° 006-2018-PCM/SGP.
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6.7

6.7.1
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La supervisidn estd a cargo de la Secretaria de Gestion Publica a través de los
mecanismos virtual y presencial segln corresponda, y tiene como propésito
asegurar que la aplicacion del proceso de gestion de reclamos se efectle
conforme a las disposiciones de la presente norma técnica.

En ese sentido, para efectos de la supervision, la Mdaxima Autoridad
Administrativa de la entidad o empresa publica remite, a solicitud de la Secretaria
de Gestidon Publica de acuerdo a lo que establezca, un informe anual de resultados
de la gestidn de reclamos; el mismo que, segln corresponda, debe contener como
minimo la siguiente informacion:

= |Implementacién del Libro de Reclamaciones.
=  Cumplimiento del proceso.

=  Procedimiento interno.

=  Servicios de control posterior

= Acciones de mejora.

Por consiguiente, la Secretaria de Gestidn Publica remite a la entidad o empresa
publica un informe de cumplimiento con las recomendaciones y conclusiones
identificadas. En caso de existir observaciones que subsanar por parte de la
entidad o empresa publica, ésta remite a la Secretaria de Gestién Publica un plan
de trabajo para la subsanacidn de observaciones.

En caso la entidad o empresa publica cuente con un libro de reclamaciones en su
version fisica o cuente con un sistema informatico propio o particular autorizado
por la Secretaria de Gestidn Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
el/la responsable del proceso de gestion de reclamos remite a la Secretaria de
Gestién Publica un reporte anual, segun formato (ver el anexo 5)

Operacidn de la plataforma digital
Gestion de usuarios

Es el proceso mediante el cual se gestionan las credenciales de los usuarios que
acceden a la plataforma digital del Libro de Reclamaciones, teniendo en cuenta
los siguientes casos:

a) Credenciales para el/la responsable titular y alterno del proceso de gestién
de reclamos.
Para ello, la entidad o empresa publica envia a la Secretaria de Gestidn
Publica la siguiente informacion:

a. De la entidad o empresa publica: RUC, nombre completo,
abreviatura, logo, teléfono, direccidn, nivel y tipo de gobierno.
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6.7.2

b. De los/las responsables titular y alterno: DNI, Nombres y apellidos,
cargo?®, responsabilidad!?!, correo electrénico, celular, teléfono y
extension.

Con la informacidn proporcionada, la Secretaria de Gestidn Publica solicita a
la Secretaria de Gobierno Digital la creacién de las credenciales, y una vez
generadas, son comunicadas a la entidad o empresa publica a través de la
Secretaria de Gestion Publica.

La actualizaciéon de las credenciales de el/la responsable alterno es
responsabilidad de la entidad o empresa publica. Para el caso de el/la
responsable titular, lo realiza la Secretaria de Gestion Publica.

Ernwia informacian
—_— para creacion de |rJCso:cﬂcresos .
credenciales

-~

i Solicita a SEGDI Remite
|r}lf§?r1:'l|:aci|§n e la creacion de credenciales
las credenciales a la entidad

~

{ 3 Genera las
credenciales

e}
-
3
g
-
g
3
a
<
3
2
4
2
3
g
g
£
o}
&

b) Credenciales para los usuarios distintos al responsable titular y alterno del

proceso de gestion de reclamos.

La creacion y actualizacidn de las credenciales de los usuarios distintos a el/la
responsable titular y alterno(Alta Direccidn, encargados de sede, unidades
de organizacion, entre otros), estd a cargo de la entidad o empresa publica;
para lo cual, debe completar la informacion que se establezca en la
plataforma digital.

Soporte técnico

Con la finalidad de garantizar la continuidad operacional de la plataforma digital
“Libro de Reclamaciones” en las entidades o empresas de la administracion
publica, se establecen disposiciones para la atencién de los incidentes
tecnoldgicos. En ese sentido, se plantea un soporte de dos niveles, tal como se
muestra en el siguiente grafico:
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10 Corresponde a su cargo institucional.

n Corresponde si es responsable titular o alterno del proceso de gestién de reclamos.
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Grafico N° 09
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Soporte Nivel | - Entidad

Deben ser atendidos conforme las disposiciones internas de la entidad o
empresa publica. En ese sentido, el usuario reporta los incidentes tecnolégicos
a la oficina de tecnologias de la informacidén o a la que haga sus veces.

En caso que no se haya resuelto el incidente tecnoldgico, el/la responsable de la
oficina de tecnologias de la informacién o la que haga sus veces notifica el caso
hacia el soporte de Nivel Il.

Soporte Nivel Il - PCM
La notificacién a la que hace referencia el pdarrafo anterior es enviada a la
Secretaria de Gobierno Digital, con la siguiente informacion:

e Nombre de la entidad o empresa publica

e Sede

e Unidad de Organizacion

e Usuario al que se le presento el error

e (Cadigo del reclamo, de corresponder

e Resumen de acciones realizadas del Nivel I: Captura de la pantalla del
mensaje de error, fecha y hora del error.

Una vez solucionado el incidente tecnoldgico, la Secretaria de Gobierno Digital
confirma la solucién a la oficina de tecnologias de la informacién de la entidad
0 empresa publica, o la que haga sus veces.
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7. DISPOSICION COMPLEMENTARIA
Las situaciones no contempladas en la presente norma técnica serdn resueltas por la
Secretaria de Gestidn Publica, a través de la Subsecretaria de Calidad de Atencién al
Ciudadano.

8. ANEXOS
- Anexo N° 1: Particularidades del proceso de gestidén de reclamos.
- Anexo N° 2: Formato de registro (digital)
- Anexo N° 3: Formato de registro (fisico)
- Anexo N° 4: Formatos de respuesta
- Anexo N° 5: Formato de reporte
- Anexo N° 6: Flujograma del proceso de gestidn de reclamos
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Anexo N° 1

PARTICULARIDADES DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS

Entidad que no cuente con plataforma

Entidad administradora de
Servicios integrados (Plataforma

Registro del reclamo

digital

MAC y Ventanilla Unica)

Paso 1: Ingreso del
reclamo

Adicionalmente al libro de
Reclamaciones en su versidn fisica, se
podra registrar el reclamo en su version
digital, a través de la entidad, sector,
gobierno regional o local de la cual
depende.

El registro se realiza en el libro
de reclamaciones de la entidad
administradora.

Paso 2: Validacién del
registro de reclamo

Paso 3: Generacion del
cddigo de reclamo

Paso 4: Notificacion del
registro a la persona

La entidad, sector, gobierno regional o
local que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con la
plataforma digital realiza los pasos
segln el numeral 6.4.1 de la presente
Norma Técnica.

La entidad administradora
realiza los pasos segun el
numeral 6.4.1 de la presente
Norma Técnica.

Atencidn y respuesta del

reclamo

Paso 1: Verificacion de la
hoja de reclamacion

La entidad, sector, gobierno regional o
local que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con la
plataforma digital, efectua la
verificacion de la hoja de reclamacion.

La entidad administradora
efectula la verificacion de la hoja
de reclamacion, y deriva, segun

corresponda, a la entidad

reclamada.

Paso 2: Derivacién ala(s)
unidad (es) de
organizacidon reclamada

(s)

El/la responsable del proceso de
gestidn de reclamos de la entidad de la
cual depende la entidad reclamada,
deriva el reclamo ala(s) unidad (es) de
organizacion vinculada(s).

El/la responsable del proceso de
gestion de reclamos de la
entidad reclamada deriva el
reclamo a la(s) unidad (es) de
organizacion vinculada(s).

Paso 3: Esclarecimientoy
analisis de los hechos

La entidad, sector, gobierno regional o
local que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con plataforma
digital realiza el paso 3 segun el
numeral 6.4.2 de la presente Norma
Técnica.

La entidad administradora
realiza el paso 3 segun el
numeral 6.4.2 de la presente
Norma Técnica.

Paso 4: Proyeccién de la
respuesta

La(s) unidad (es) de organizacién
vinculada(s) de la entidad de la cual
depende la entidad reclamada,
proyecta (n) la respuesta a el/la
responsable del proceso de la gestion
de reclamos.

La entidad reclamada proyecta la
respuesta a la entidad
administradora, tomando como
insumo la informacién
proporcionada por la(s) unidad
(es) de organizacion vinculada(s)

Paso 5: Evaluacién y
elaboracion de la
respuesta

Una vez recibido el proyecto de
respuesta, el/la responsable de la
gestidn de reclamos de la entidad de la
cual depende la entidad reclamada,
valida y elabora la respuesta.

La entidad administradora, una
vez recibido el proyecto de
respuesta, valida y elabora la
respuesta.
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Anexo N° 2: Formato de registro (digital)

gob.pe ‘ Libro de Reclamaciones

Seguimiento de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos el malestar generado, para darte una respuesta oportuna por favor completa la
siguiente informacion:

Cuéntanos ;Qué sucedio?

1. iEn qué entidad ocurrié la situacion que origina tu reclamo?

| Presidencia del Consejo de Ministros hd |

2. :En qué sede te encontrabas?

Seleccione sede - |

D El problema no ocurrié en una sede fisica.

3. ;iCuando ocurrié la situacién que origina el presente reclamo?

04/06/2020

4. ; Aproximadamente a qué hora sucedio?

09:11

5. Describenos ;qué sucedi6?
Detalla cual fue el problema que ocasioné que presentes este reclamo de la manera mas
detallada posible.

P

Quedan 4000 caracteres
6. Adjuntar archivos (opcional)
Puedes subir un maximo de 20 MB en fotos, videos y/o textos que ayuden a evidenciar tu
reclamo.

Sube tu archivo @J

Tipos de archivos permitidos .jpg .jpeg .png .mp3 .mp4 .pdf .txt
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‘Wg,{
@i%‘ﬂ gob.pe ‘ Libro de Reclamaciones

Nuevo reclamo  Seguimiento de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos el malestar generado, para darte una respuesta oportuna por favor completa la
siguiente informacion:

o—0

Informacién adicional

1. ldentifica el motivo del reclamo. Puedes seleccionar maximo 2 opciones.

O 0o 4d

oo Oaod

O

Trato profesional en la atencion: la persona que te atendio no lo hizo de forma
adecuada.

Tiempo: hubo demora antes y/o durante la atencion que recibiste.

Procedimiento: no se siguié el procedimiento de atencidn o no estas de acuerdo con
este.

Infraestructura: el ambiente en el gue se realizo la atencion y/o mobiliario no estdn en
buen estado, no hay rutas accesibles que faciliten el desplazamiento de las personas
o el local queda en un sitio inseguro.

Informacion: la orientacion sobre el servicio fue inadecuada, insuficiente o imprecisa.

Resultado: no se pudo obtener un resultado concreto como parte del servicio y/o no
se justifica la negativa en la atencion del servicio.

Confianza: ocurrid una situacion que afectd la confianza y credibilidad de la entidad.

Disponibilidad: el medio de atencidn (virtual, presencial o telefénico) por el que se
brinda el servicio no responde a tus expectativas o tiene horarios restringidos.

Otro:

2. ; Trataron de darte una solucion previa al registro del reclamo?
Osi
O o

Regresar Continuar >
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. gob.pe ‘ Libro de Reclamaciones

Nuevo reclamo  Seguimiento de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos el malestar generado, para darte una respuesta oportuna por favor completa la siguiente
informacion:

o090

Tus datos personales

1. Tipo de documento

Seleccione: A4

2. Namero de documento

3. Nombres y apellidos

4. Envio de la respuesta
Selecciona como quieres recibir la respuesta a tu reclamo.

O Quiera recibirla por correo electrénico

O Quiero recoger una copia en Sede Schell

O Quiero gue una copia sea enviada a mi domicilio
O Quiero recibirla por celular

5. Notificaciones del avance (opcional)

Selecciona como quieres recibir notificaciones del avance de tu reclamo
O Correo electronico

O Mensaje de texto (SMS)

D Acepto la politica de privacidad

{ Regresar Finalizar

FIRMA DIGITAL

= PCM

PRESIDENCIA DEL CONSEID DE MINISTROS

25

Firmado digitalmente por ASENJO
TELLO Gloria Julia FAU
20168999926 soft

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 13.01.2021 15:32:45 -05:00



Anexo N° 3: Formato de registro (fisico)

Libro de reclamaciones
LOGO DE LA ENTIDAD (D.S. N° 007-2020-PCM)

N° de hoja de reclamacién:

Nombre de la sede Direccién de la sede Fecha de registro

/ /
REGISTRO - HOJA DE RECLAMACION

Lamentamos el malestar generado. Para darle una respuesta oportuna por favor complete la siguiente informacion.

I. CUENTANOS ¢ QUE SUCEDIG?

1. ¢El problema ocurrié de manera presencial?

Si su respuesta fue “Neo™ marque una alternativa

() Teléfono () Pégina institucional () Correo electrénico
() si No
( ) Chat () Red social
2. ¢Cuando ocurrié la situacion 3. ¢Aproximadamente a
que origina el presente reclamo? / / qué hora lié?

4. Describenos équé sucedié?
Cuéntanos cudl fue el problema que ocasiond que presentes este reclamo, de la manera mds detallada posible.

1. INFORMACION ADICIONAL

1. Identifica el motivo del reclamo. Puedes seleccionar méximo dos opciones

Trato profesional en la atencién:

(La persona que te atendic no lo hizo de forma adecuada) ()
Tiempo:
(Hubo demora antes y/o durante la atencién que recibiste) ()

Procedimiento:
(No se siguié el procedimiento de atencion o no estds de acuerdo con este) ()
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Informacién:

(La orientacidn sobre el servicio fue inadecuada, insuficiente o imprecisa) ()
Resultado:
(No se pude obtener un resultado concreto como parte del servicio y/o no se justifica la negativa en la atencidn del servicio.) ()
Confianza:
(Ocurrié una situacién que afectd la confianza y credibilidad de la entidad) ()

Disponibilidad:
(El medio de atencién (virtual, presencial o telefénico) por el que se brinda el servicio no responde a tus expectativas o tiene horarios ()
restringidos.)

Infraestructura:
(El ambiente en el que se realizé la atencién y/o mobiliario no estdn en buen estado, ne hay rutas accesibles que faciliten el desplazamiento ()
de las personas o el local queda en un sitio insequro)

Otro:

2. éTrataron de darte una solucién previa al registro del reclamo? si( ) No( )

DATOS PERSONALES

1. Tipo de documento DNI () Carné de extranjeria ) Pasaporte [ )

2.N°dedocumente 3. Nombres y apellidos

4. Envio de la respuesta
Selecciona como quieres recibir la respuesta a tu reclamo.

( ) Quiero recoger una copia en Sede

( ) Quiero que una copia sea enviada a mi domicilio

( ) Quiero recibirla por celular

( ) Quiero recibirla por correo electrénico

5. Notificaciones del avance (opcional)
Selecciona cémo quieres recibir notificaciones del avance de tu reclamo.

{ ) Correo electrénico

{ ) Mensaje de texto

Firma del ciudadano

NOTA: El cédigo correlativo de cada hoja de reclamacidn es autenticado por el/la fedatario/a de
la entidad o empresa publica.
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Anexo N° 4: Formatos de respuesta

a) Derivacién por competencia:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacién realizada, se ha determinado que es competencia de
(nombre de la entidad competente) porque (describir las razones de la no competencia); razén
por la cual se ha derivado a dicha entidad con documento (nimero de documento), el (fecha de
derivacion del documento), para su respectiva atencién, conforme se sefala en el documento
adjunto.

Asimismo, la entidad competente tiene un plazo de hasta treinta (30) dias habiles para darle una

respuesta a partir de recibido el reclamo®?.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)*?

2 Aplica sélo en caso sea un reclamo.
13 De carécter opcional
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b) Respuesta para queja/denuncia/otro

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que no corresponde ser
atendido como un reclamo, porque (explicar la razon de por qué no es reclamo). Sin embargo, se
ha derivado a (UO competente) para conocimiento y fines.

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con (UO competente) a través de (datos
de los canales con los que cuenta la UO competente).

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)*

4 De carécter opcional
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c)

Respuesta aceptada:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo y en ese sentido, manifestarle nuestras
mas sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

Le informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que (explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencion de calidad, hemos (explicar acciones adoptadas
como medida correctiva/preventiva y de corresponder precisar el plazo de la solucién al reclamo,
segun su complejidad)

Le agradecemos por su participacidon en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)*”
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d) Respuesta denegada:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su reclamo
ha sido DENEGADO.

En caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de (datos
de los canales con los que cuenta la entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)®

NOTA: Los contenidos descritos en los formatos de respuesta son considerados como campos
minimos que las entidades deben utilizar segiin corresponda.

16

De caracter opcional
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Anexo N° 5: Formato de reporte

REPORTE ANUAL DE RECLAMOS

1. Datos generales de la entidad

- Ubicacion de la Sede
Nombre de la entidad [ Direccian/Distrito/Provincia/Departamentas)

2. Datos de Libro de reclamaciones

Nombre del responsable de L.LR Pericdo del reporte

:Existen avisos en los que se indique la existencia del libro de
reclamaciones y el derecho que poseen las personas para solictaro?

I = Tiempo de
Descripoion del = Estado
redimo?rjﬁumenl to - i {ié?mﬁl adoptada | delreclamo | de archive

Maotivo

Tipo de registro: Motivo del reclamo: Jill Tipo de documento: [l Tipo de respuesta: Estado de reclamo: Motivo de archivo:

*Reclamo ——— +Trato profesional i +DNI - Aceptada « Pendientes
Respuestas 2 .
P «Queja en la atencién i «Carné de extranjeria  +Denegada «En espera

reestablecidas , . _ .
P - Denuncia +Tiempo ! +Pasaporte + Derivacion Finalizado
Tener en cuenta las « Otros * Procedimiento i por competencia

= Por desistimiento

« Por no subsanacidn

« Por duplicidad

+ Por derivacién a otra entidad

opciones preestablecidas « Infraestructura : + Queja/denuncia + Por no ser reclamo
al momento de completar + Informacion ' + Término de la atencién
el formulario. * Resultado
« Confianza

+ Disponibilidad
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DECRETO SUPREMO QUE ESTABLECE DISPOSICIONES PARA LA,GESTIC')N DE-
RECLAMOS EN LAS ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 65 de la Constitucién Politica del Pert establece que el Estado
defiende el interés de los usvarios. Para tal efecto, garantiza el derecho a la informacion
sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado;

Que, el articulo 5-A de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion
del Estado, estipula que el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica tiene por finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios;
entre otros, siendo el ente rector de dicho sistema la Presidencia -del Consejo de
Ministros a través de la Secretaria de Gestion Publica;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, con el objeto de orientar,
articular e impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modernizacién hacia
una gestion publica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y el desarrollo del pais;

Que, conforme lo establece el articulo 57 del Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N°® 004-2019-JUS, la Presidencia del Consejo de Ministros estd facultada para
establecer mecanismos de participacién de la ciudadania, entre otros;

Que, el articulo 42 del Reglamento de Organizacion y Funciones de la Presidencia
del Consejo de Ministros, aprobado por Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, seiiala
que la Secretarfa de Gestion Publica es el érgano de linea responsable de gestionar Ia
implementacion de programas, proyectos u otros mecanismos destinados a mejorar la
atencion al ciudadano, en coordinacién con las entidades publicas o privadas, segin
corresponda; asi como, de realizar acciones orientadas a promover la cultura de mejor
atencion al servicio del ciudadano y procesos de mejora continua en las entidades:

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-201 1-PCM, se establece la obligacion de
las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, en el cual
los usuarios formulen sus reclamos respecto de un servicio de atencion-brindado por
una entidad publica; 20-0a0 ) ud)
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Que, posteriormente, se expide el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM que
aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica, cuyo articulo 8 preceptia que la calidad de la prestacion de los bienes y
servicios comprende acciones que abordan desde el disefio y el proceso de produccion
del bien o servicio, el acceso y la atencion en ventanilla, cuando corresponda, hasta el
bien o servicio que presta la entidad. Estan dirigidas, segun corresponda, a conocer las
necesidades de las personas a las que atiende la entidad, ampliar, diversificar o asociar
los canales de atencion, establecer estandares de calidad, utilizar tecnologias de
informacién y comunicacién en la interaccién con las personas o entre entidades
publicas, y otros medios que mejoren la calidad del bien o Servicio;

Que, el numeral 3 del articulo 11 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, establece que los Decretos Supremos son normas de caracter general que
reglamentan normas con rango de ley o regulan la actividad sectorial funcional o
multisectorial funcional a nivel nacional;

Que, en este contexio, resuita necesario establecer un nuevo enfogue para el
Libro de Reclamaciones en las entidades publicas, actualmente previsto en el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM, a fin de fortalecer el marco normativo que regule el proceso
de gestién de reclamos para promover una cultura de mejor atencion al ciudadano y la
implementacion de procesos de mejora continua en la Administracion Publica con el
objeto de brindar a la ciudadania servicios de calidad en la forma y oportunidad
requerida; expidiéndose para dicho efecto, un nuevo texto normativo que comprenda
dichas mejoras y derogue el mencionado dispositivo legal;

Que, en ese sentido, el nuevo texto normativo determina el alcance, las
condiciones, los roles y responsabilidades, Y las etapas del proceso de gestion de
reclamos ante las entidades de la Administracion Publica previstas en el numeral 3.1 del
articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado aprobados por Decreto
Supremo N° 054-2018-PCM, segun corresponda;

De conformidad con lo establecido en el numeral 8) del articulo 118 de la
Constitucion Politica del Per(; la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo; v, el
Decreto Supremo N° 022-2017-PCM que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Eunciones de la Presidencia del Consejo de Ministros;

DECRETA:
Articulo 1.- Objeto

La presente norma establece el alcance, las condiciones, los roles vy
responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades
de la Administracion Pulblica, estandarizando el registro, atencién y respuesta,
notificacién y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas.
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Articule 2.- Finalidad

La presente norma tiene por finalidad establecer disposiciones para la gestidn de
reclamos como parte del modelo para la gestion de la calidad de servicio en las
entidades publicas, que les permita identificar e implementar acciones que contribuyan
a mejorar la calidad de la prestacion de los bienes y servicios, lo cual se encuentra
dentro del marco de las acciones principales del proceso de Modernizacién de la Gestion
Publica.

Articulo 3.- Ambito de aplicacién

3.1 La presente norma es de aplicacidn obligatoria para las entidades plblicas
sefaladas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos de Organizacién del
Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM; gue prestan bienes
y servicios de informacion, orientacion, atencién de tramites u otros a los ciudadanos,
en el marco de sus afribuciones y competencias legalmente asignadas,

Para efectos de la presente norma, las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional del
Peru tienen el mismo tratamiento que las entidades publicas citadas en el parrafo
précedente.

3.2 Se encueniran fuera del alcance de la presente norma los reclamos que se
deriven de los servicios de salud que se sujetan a las disposiciones del Decreto
Supremo N° 002-2019-SA o norma que la sustituya. .

3.3 Las disposiciones de la presente norma son de aplicacién para el Fondo
Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado - FONAFE v las
empresas bajo su ambito que no cuenten con normativa especial que regule un
procedimiento especlfico de atencion de los reclamos que le son presentados en el
ambito de su competencia.

Se encuentran fuera del alcance de la presente norma las empresas en liquidacién
bajo el ambito de FONAFE.

3.4 Las entidades o empresas que cuentan con normativa especial en gestién de
reclamos en el marco de las disposiciones de proteccion y defensa del consumidor, del
sistema financiero y de seguros y de los servicios publicos regulados; pueden aplicar de
manera supletoria el presente Decreto Supremo, en lo que resulte pertinente y en tanto
ne contravengan lo dispuesto por su propia normativa especial.

_ 3.5 Las entidades © empresas que se encuentran excluidas del ambito de
apiicacion de la presente norma, les corresponde informar anualmente a la Secretaria



de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, los reclamos que les
hayan sido presentados para su atencion bajo la normativa que les apligue, conforme a
lo que establezca la Secretaria de Gestion Publica.

Articulo 4.- Reclamo

4.1 Elreclamo es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccién o disconformidad ante la entidad de la
Administracion Pablica que lo atendié o le presté un bien o servicio.

4.2 De manera enunciativa, el reclamo puede versar sobre los siguientes
aspectos: (i) trato profesional durante la atencién; (i) informacion (iii) tiempo de atencién,
(iv) acceso a la prestacién de los bienes y servicios (v} resultado de la gestidn o atencion,
(vi) confianza de la entidad ante las personas; entre otros, los cuales pueden ser
adaptados o modificados de manera periddica como consecuencia del analisis que
realice la Secretaria de Gestién Publica de [a Presidencia del Consejo de Ministros
respecto de los reclamos interpuestos. :

Articulo 5.- Libro de Reclamaciones

5.1 La plataforma digital que soporta la gestién de reclamos se denomina “Libro
de Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por
parte de los ciudadanos, asi como a las entidades efectuar la gestién del reclame, la
supervision de la atencidn, la obtencién de informacién detallada y estadistica para la
toma de decisiones de la Alta Direccién que coadyuven a la mejora continua de los
bienes y servicios que prestan las entidades.

Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de
Reclamaciones en version fisica, en case de suspension temporal de fa plataforma
digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del reclamo para su posterior
incorporacion en la plataforma digital para asegurar la gestion det reclamo,

5.2 El acceso al Lilgro de Reclamaciones en su versidn digital, se realiza a traves
de la Plataforma Digital Unica del Estado para orientacién al citdadano, denominada
Plataforma GOB.PE (www.gob.pe).

En el caso de aquellas entidades que aln no han migrado su péagina web
institucional a la Plataforma GOB.PE, deben asegurar el acceso al Libro de
Reclamaciones en su version digital desde 1a referida pagina web institucional, en tanto
dure el periodo de migracién correspondiente, conforme a los plazos establecidos en el
Decreto Supremo N° 033-2018-PCM, que crea la Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano y establece disposiciones adicionales para el desarrollo del Gobierno Digital.



5.3 En el caso de las entidades de la Administracion Piblica gue no cuenten con
las condiciones tecnolégicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se constituye
en version fisica y permite el registro de los reclamos.

5.4 Elregistro en el Libro de Reclamaciones en su version fisica o digital se realiza
en un formato al que se le asigna un codigo correlativo,

5.5 Corresponde un Unico Libro de Reclamaciones por cada entidad,
independientemente del nimero de sedes o© el uso de su version fisica o digital.

5.6 En el caso de reclamos vinculados con bienes o servicios, segun corresponda,
prestados por diversas entidades publicas a través de la Plataforma de Mejor Atencion
al Ciudadano (MAC) y Ventanillas Unicas, los reclamos son registrados en el Libro de
Reclamaciones de [a entidad administradora a cargo de la Plataforma MAC y Ventanilla
Unica, segtin sea el caso, cuya atencion se realiza conforme con lo establecido en el
articulo 16.

Articulo 6.- Responsakilidades de la Presidencia del Consejo de Ministros

6.1 Corresponde a la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de la
Secretaria de Gestion Publica, lo siguiente:

a) Proponer o aprobar, segin corresponda, las disposiciones complementarias
que resulten necesarias para el cumplimiento de lo dispuesto en el presente
Decreto Supremo.

b) Conducir, implementar y desplegar el proceso de gestidn de reclamos, asi
como administrar 1a plataforma digital “l.ibro de Reclamaciones”,

¢) Monitorear y evaluar el proceso de gestion de reclamos en las entidades de
ia Administracidn Puablica, asi como s vinculacién con la identificacion e
implementacién de oportunidades de mejora de la prestacion de los bienes y
servicios, en el marco del modelo para la gestion de la calidad de servicios en
el sector publico. ’ '

d) Evaluar el cumplimiento de las disposiciones de la presente norma por parte
del Responsable del procese de gestion de reclamos.

e) Brindar asistencia técnica a las entidades de la Administracion Publica y
ciudadanos en la implementacién y ejecuciéon del proceso de gestidn de
reclamos, de acuerdo a las disposiciones del presente Decreto Supremo.

fy Realizar talleres de capacitacién y difusion al personal de las entidades
publicas sobre el proceso de gestion de reclamos para su debida aplicacion,
de acuerdo con el cronograma_que apruebe.



g) Promover la articulacién entre las entidades publicas frente a problemas
sistémicos.

h} Establecer los mecanismos que permitan resolver las contingencias,
confiictos, controversias o problemas que surjan durante la ejecucion del
proceso de gestion de reclamos gue afecten su continuidad; asi como,
interpretar las disposicicnes del presente Decreto Supremo.

6.2 Corresponde a la Presidencia-del Consejo de Ministros a fravés de la
Secretaria de Gobierno Digital, lo siguiente:

a) Liderar el disefio de la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, en base a
los requerimientos funcionales que define la Secretaria de Gestién Publica.

b} Implementar, desarrollar, desplegar y dar mantenimiento a la plataforma
digital “Libro de Reclamaciones”.

¢) Capacitar a la Secretaria de Gestidn Publica sobre la administracion vy
. funcionalidades de la plataforma digital.

d) Brindar soporte técnico para resolver incidentes tecnolégicos y contingencias
que afecten o puedan afectar la disponibilidad y funcicnamiento de la
plataforma digital, asi como también aspectos relacionados a los controles de
acceso logico.

e} Brindar el respaldo tecnoldgico, la interoperabilidad, datos, arquitectura,
seguridad e identidad digital necesarios para la implementacién,
escalabilidad, sostenibilidad y funcionamiento de |a plataforma digital “Libro
de Reclamaciones”, cuando corresponda.

fy - Garantizar la interoperabilidad de los sistemas informéticos a fin de asegurar
el intercambio de informacion,

Articulo 7.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrétiva de
cada entidad

La maxima autondad administrativa de las en’udades de la Administracién Publica o
“quien esta delegue, tiene las siguientes responsabllldades

a) Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del presente Decreto
Supremo, asegurando los recursos humanos, la provisién de materiales y la
optimizacién de los procesos internos para la gestion de los reclamos.
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b) Garantizar la infraestructura tecnoldgica y demds condiciones requeridas,
Cuando exista la obligacion de utilizar la plataforma digital administrada por la
Presidencia del Consejo de Minjstros.

d) Designar formalmente a los funcionarios o servidores civiles como
Responsable titular y alterno, encargados de asegurar el correcto
cumplimiento del proceso de gesticn de reclamos de I3 entidad, comunicando
dicha designacion a la Secretarfa de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la

e} Evaluar los resuitados del proceso de gestion de reclamos, procurando la
implementacion de acciones de mejora continua a los procesos de gestién
interna o a la prestacion de bienes y servicios que brinda Ia entidad publica,
en el marco del modelo para la gestion de la calidad de servicios en el sector
publico. \

Articulo 8.- Del Responsable del proceso de gestién de reclamos

8.1 Corresponde al _Responsab[e designado, gestionar de manera oportuna & idonea los

reclamos correspondientes a |a prestacion de los bienes y servicios dentro de su ambito

de competencia, asi como implementar y utilizar Ia plataforma digital Libro de

Reclamaciones segun corresponda, en la entidad ¥ sus canales de atencidn; coordinar

la atencion Oportuna vy |a idoneidad de Ja respuesta con las areas involucradas de [a ,
entidad; y, mantener actualizada la informacién institucional sobre el proceso de gestion

8.2 De considerarlo pertinente, el Responsable del proceso de Qestion de
reclamos puede delegar, total o parcialmente, en el o |os encargados por sede, ias
acciones que le corresponden dentro del proceso de gestién de reclamos; debiendo
brindarles la respectiva asistencia técnica respecto de dicho proceso,
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8.3 Corresponde al Rasponsable del proceso de gestion de reclamos, registrar.en .
la plataforma digital de la Presidencia del Consejo de Ministros, la identificacién de los
encargados, fitulary alterno, del Libro de Reclamaciones en cada sede.

En el caso de las entidades de 1a Administracion Pablica que cuenten tinicamente
con el Libro de Reclamaciones en su version fisica o que utilicen un sisterna informético
propio o particular debidamente autorizado por la Presidencia de! Consejo de Ministros
de acuerdo con el numeral 3 de la Primera Disposicion Complementaria Transitoria del
presente Decreto Supremo, corresponde al Responsable del proceso de gestién de
reclamos, informar a la Presidencia del Consejo de Ministros, la identificacién de los
encargados, titular y alterno, del Libro de Reclamaciones en cada sede.

Articulo 9.- Delos encargados de la entidad en cada una de sus sedes

Corresponde a los encargados por sede, la atencion de incidentes, asegurar la
disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones €n-su version fisica o digital, segun
corresponda; asi como brindar informacion y asistencia técnica a las personas que
desean presentar su reclamo. .

Articulo 10.-Deber de atencion de reclamos

Todos los funcionarios y servidores civiles de la entidad publica, de manera
conjunta con el Responsable del proceso de gestion de reclamos, tienen el deber de
atender los reclamos presentados para garantizar la oportunidad e idoneidad de las
respuestas a los mismos.

Articulo 11.-De la difusién del Libro de Reclamaciones

11.1 Corresponde acadaentidad de la Administracién Publica informara las personas sobre
la e)gistencia del Libro de Reclamaciones y el proceso de atencién de los reclamos.

11.2 Se debe difundir en lugares accesibles y visibles la existencia del Libro de
Reclamaciones de las entidades de la Administracion Pablica, el derecho que poseen
las personas para solicitarlo cuando lo consideren conveniente, &l horario y. plazo de

=

atencion, conforme a la sefialética aprobada de acuerdo a lo establecido en la Primera
Disposicién Qomplementaria Final del presente Decreto Supremo. ' '

Articulo 12.-De la atencién de incidentes

Cuando una persona comunica o informa la ocurrencia de un incidente gue afecta

la atencion o prestacién del bien 0 servicio recibido, corresponde a las entidades de la
Administracion Puablica procurar su solucién, de forma inmediata y de manera previa al

registro del reclamo.



Articulo 13.-De las etapas del proceso de gestién de reclamos
El proceso de gestion de reclamos tiene las siguientes etapas:

a) Del registro del reclamo
b) De la atencién y respuesta del reclamo
¢) De la notificacion de la respuesta

Articulo 14.-Del plazo de atencién

El pfazo méaximo de atencién y respuesta de los reclamos es de treinta (30) dias
habiles, contados desde el dia siguiente de su registro eh el Libro de Reclamaciones en
su version fisica o digital.

Articulo 15.-Del registro del reclamo

15.1 Las personas tienen derecho aragistrar un reclamo en el Libro de Reclamacionss ensu
version fisica o digital, independientemente de si el incidente fue o no solucionado por
la entidad.

El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser rechazado.

15.2 El registro del reclamo, y en general todo el proceso de gestién del reclamo,
es de caracter gratuito y no genera costo alguno a la persona que lo presente.

15.3 La entidad debe brindar orientacién y asistencia técnica durante el registro
del reclamo. De identificar que no se trata de un reclamo bajo los alcances de la presente
norma, las entidades comunican a ia persona sobre las vias de tramitacién que tienen
a su disposicion, seglin cada caso en particular.

15.4 El reclamo debe contener informacion clara y suiiciente sobre los datos
personales de quién recibid la atencién, bien o servicio, y en general de la situacion que
da lugar al reclamo, segln el formato de registro en su versién fisica y digital aprobado
conforme a lo establecido en la Primera Disposicién Complementaria Final del presente
Decreto Supremo. ’

15.5 Las personas pueden complementar el registro de su reclamo presentando
los medios o documentos que estimen pertinentes para facilitar la evaluacién por parte
de la entidad. El registro del reclamo no puede ser rechazado por no estar acompariado
de medios o documentos que lo sustenten. ‘

15.6 Las entidades de la Administracion Publica proporcionan de manera
inmediata, una copia del registro del reclamo consignado en el Libro de Reclamaciones
en su version fisica o digital, a la persona que lo presenta.
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15.7 En el caso que una entidad pdblica obligada a utilizar el Libro de
Reclamaciones en su version digital haya recibido un rectamo registrade en un medio
distinto a este, corresponde que el Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos
traslade de manera clara y precisa la informacién a través de los medios disponibles
gue permitan su inclusién en la plataforma digital, incluyéndose la referencia de la
codificacion del reclamo presentado inicialmente.

El traslado de la informacion debe realizarse en el plazo maximo de dos {2) dias
habiles de recibido el reclamo.

Articulo 16.-De la atencion y respuesta del reclamo

16.1 De la derivacion del reclamo.- El Responsable del proceso de gestion de
reclamos cuenta con un plazo no mayor a tres (3) dias habiles, contados a partir del dia
siguiente de presentado el reclamo, para efectuar las siguientes acciones:

a) Determinar si el bien o servicio objeto de reclamo se encuentra bajo las
disposiciones del presente Decreto Supremo y si la entidad es competente
para atender el reclamo.

En casc la evaluacidn efectuada determina que no corresponde su
tramitacién bajo los alcances del presente Decreto Supremo o la entidad no
es competente, se efectia la derivacion interna o externa, segln
corresponda, y se notifica de dicha situacion a la persona que presentd el
reclamo. En este Ultimo caso, la entidad publica que recibe el reciamo
contintia con su tramite, incorporando la referencia de la codificacion del
reclamo presentado inicialmente.

En el caso de que se haya registrado quejas o denuncias en el Libro de
reclamaciones en su versidn fisica o digital, la unidad.de organizacion
competente de:atender quejas o denuncias en la entidad publica, continta
con su tramite bajo el procedimiento legal establecido o que se establezca.

El plazo de treinta (30) dias habiles para que la entidad competente atienda
y resuelva el reclamo tomienza a computarse desde el dia siguiente de su
recepcion.

b) En caso la-evaluacion efectuada determina que corresponde su tramitacion
en la entidad, debe verificar gque la informacion consignada en el formato de
registro sea la necesaria y cuenté con los datos esenciales o campos
obligatorics que permitan atender el rectamo.

De determinar que se clenta ¢en 12 informacion necesaria, deriva el reclamo
a la unidad de organizacién cuyo bien o servicio ha sido objeto de reclamo.



De determinar que no se cuenta con la informacién necesaria para atender
el reclamo, se otorga a la persona un Unico plazo de dos (2) dias habiles
para que subsane la omision detectada o aquella informacién que no sea
legible, en cuyo caso se suspende el plazo de atencion y respuesta. De
incumplir con lo requerido en dicho plazo, el reclamo se archiva, pudiendo
la persona interponer nuevamente el mismo reclamo con la informacion
completa.

¢) En el caso de reclamos vinculados con bienes o servicios, segln
corresponda, prestados por diversas entidades publicas a través de la
Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano (MAC) y las Ventanillas Unicas,
los reclamos son derivados por la entidad administradora a la entidad publica
cuyo bien o servicio es objeto de reclamo,

16.2 De la respuesta del reclamo.- La unidad de organizacién de la entidad
publica cuyo bien o servicio ha motivado el reclamo, es la responsable de dilucidar los
hechos, analizar los medios aportados y proyectar la respuesta al reclamo.

Dicho proyecto de respuesta es remitido al Responsable del proceso de
gestion de reclamos, para su evaluacion y posterior notificacién a la persona.

En el caso de reclamos vinculados con bienes o servicios, segun
corresponda, prestados por diversas entidades publicas a través de la Plataforma de
Mejor Atencién al Ciudadano (MAC) y las Ventanillas Unicas, dicha respuesta es
proyectada por la entidad pubiica cuyo bien o servicio es objeto de reclamo, quien la
deriva a la entidad administradora para que verifique que la respuesta atiende todos los
aspectos del reclamo.

La respuesta determina si el reclamo es aceptado o denegadao:

a) Aceptado: Para los casos en los cuales de manera sustentada se acoge
el reclamo de Ia persona. En este caso, de corresponder, se sefialan
adicionalmente las medidas correctivas a adoptar. De manera
excepcional, y conforme a la evaluacion del reclamo presentado, se
puede establecer medios de restitucion del bien o servicio.

b) Denegado: Para los casos en los que de manera sustentada se deniega
el reclamo presentado por Ia persona,

16.3 Durante la atencién y formulacién de Ia respuesta, pueden suscitarse las
siguientes situaciones:

a) Acumulacién de reclamos en tramite.- EI Responsable del proceso de
gestion de reclamos puede disponer la acumulacién de reclamos para
que sigah un rmismo tramite Y se emita una Gnica respuesta cuando se
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trate de reclamos presentados por una misma persona que coincidan en
la entidad plblica y sede, fecha del evento, y descripcion del evento;
. independientemente si fos motivos del reclamo son distintos.

Los reclamos se acumulan y referencian al reclamo de mayor antigliedad.

b) De la duplicidad de reclamos resueltos.- Existe duplicidad cuando dos
reclamos son presentados por una misma persona y coinciden en la
entidad publica, sede, fecha de! evento, descripcion del evento y motivo
del reciamo, y esta situacion se dé siempre que el reclamo mas antiguo
ya haya sido notificado y el nuevo reclamo se encuentre en proceso de
atencion.

En este caso, el Responsable del proceso de gestion procede a archivar
el nuevo reclamo, comunicando dicha situacion a la persona en un plazo
de cinco (5) dias habiles posterior al archivo.

c) Del desistimiento del reclamo.- Hasta antes de la notificacion de la
respuesta, la persona puede desistirse de continuar con el reclamo,
dejando constancia de dicha situacion. Ante ello, el Responsable del
proceso de gestion procede a archivar el reclamo.

Articulo 17.-De la notificacién de la respuesta

17.1 Elresponsable del proceso de gestion de reclamos notifica la respuesta del reclamoa
partir del dia siguiente de expedida la misma, en el domicilio fisico que la persona haya
consignadc en su reclamo o en la sede de la entidad, de haberse solicitado, con lo cual
se agota el preceso de gestion de reclamos.

En caso la persona haya autorizado se le notifique mediante correo
electrénico o a través del servicio de mensajes cortos (SMS), esta se dara de manera
automatica el mismo dia de expedida la respuesta.

17.2 La notificacién en el domicilio indicado por la persona, se realiza por unica
vez. Dle haberse registrado un domicilio fuera del territorio nacional, 1a notificacion se
efectta al correo electrénico consignado en el formato de registro del reclamo.

.

En el caso que la persona no haya completado su direccion o que ésta sea

‘inexistente, la notificacién se realiza en el domicilio sefialado en el Documento Nacional

de Identidad o Carné de Extranjeria.

< _ La notificacion puede ser recibida por la persona que consigné el reclamo o
por cualquier persona mayor de edad que se encuentre en el domiciffo.



17.3 En el caso de la notificacion en la sede de la entidad, la persona tiene un
plazo de treinta (30) dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia
siguiente de vencido el plazo de atencién sefialado en el articulo 15 del presente Decreto
Supremo.

17.4 Las notificaciones distintas a la respuesta, se efectian al nimero de teléfono
celular indicado por la persona en el formato de registro.

Articulo 18.-Del archivo del reclamo

18.1 Las entidades sonresponsables dé! archivoy custodia del Libro de Reclamaciones en
su version fisica, de acuerdo con las normas del Sistema Nacional de Archivos.

18.2 En el caso del Libro de Reclamaciones en su version digital, la plataforma
digital mantiene la informacion de los reclamos tramitados por esta via por el plazo de
tres (3) afos.

Articulo 19.-Monitoreo y evaluacidn del proceso de gestién de reclamos en
la entidad publica

19,1 E!Responsable del proceso de gestién de reclamos dirige y monitorea el cumplimiento
de las condiciones, etapas y plazos de la gestién de reclamos en la entidad publica,

19.2 En caso la entidad ptblica cuente dnicamente con el Libro de
Reclamaciones en su version fisica o cuente con un sistema informatico propio o
particular autorizado por la Secretaria de Gestion Plblica de la Presidencia del Consejo
de Ministros de acuerdo con el numeral 3 de la Primera Disposicidn Complementaria
Transitoria del presente Decreto Supremo, el Responsable del proceso de gestion de
reclamos remite al Titular de la entidad, con copia a la Secretarfa de Gestidn Ptblica de
la Presidencia del Consejo de Ministros, los reportes sobre la gestion de los reclamos
en forma anual a fin de que dicha informacién sirva para su evaluacion asi como para la
adopcion de mejoras de la prestacion de bienes y servicios brindados en el marco del
proceso de mejora continua.

" Articulo 20.-Rol de la Contraloria General de la Republica

La Contraloria General de la Reptiblica a través del Organo de Control Institucional
de cada entidad de la Administracion Publica, es la competente para verificar que las
entidades cumplan con garantizar la disponibilidad y acceso al Libro de Reclamaciones
sea su version digital o fisica, con el plazo maximo de atencién y respuesta de los
teclamos; asi como, la gratuidad durante todo el proceso de gestion del reclamo.
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" Articulo 21.-Refrendo

El presénté Decreto Supremo es refrendado por el Presidente del Consejo de
Ministros.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES
PRIMERA.- Normas complementarias

La Secretaria de Gestidn Pdblica de la Presidencia del Consejo de Ministres
emite las normas complementarias que aprueban los formatos de registro en su versidn
fisica y digital; formato minimo de Respuesta; tipologia y aspectos objeto del reclamo;
matriz para reportes de informacién por parte de las entidades que no utilizan el Libro
de Reclamaciones en su versidn digital asi como para las entidades o empresas
sefialadas en el numeral 3.5 del articulo 3 del presente Decreto Supremo; flujogramas;
sefialéticas y demas que resulten necesarios para la aplicacidn del presente Decreto
Supremp, en un plazo no mayor a sesenta (60} dias habiles, contados a partir de |a
publicacién del presente Decreto Supremo.

SEGUNDA. .- Vigencia de la norma

El presente Decreto Supremo entra en vigencia al dia siguiente de su
publicacion, no obstante sus disposiciones se aplican gradualmente a las distintas
entidades de la Administracidn Pulblica, conforme a los plazos, cronograma vy
cendiciones de adecuacion que la Secretaria de Gestion Publica aprueba en un plazo
no mayor a sesenta (60) dias habiles, contados a partir de la publicacién del presente
Decreto Supremo.

TERCERA.- Proceso de gestion interna

Las entidades de la Administracion Pablica pueden establecer procesos mternos
para asegurar el cumplimiento de las disposiciones del proceso de gestion de reclamos
en los plazos establecidos en el presente Decreto Supremo, siempre que no
contravenga lo regulado en esta norma.

CUARTA.- Prohibicién para disefar, desarrollar o implementar un Libro de

Reclamaciones en su versidn digital.

Las entidades publicas que reciben reclamos que se encuentran dentro del
x@mbito de aplicacién del presente Decreto Supremo quedan DI’OhibfdaS de disefiar,
“2desarrollar y/o implementar un Libro de Reclamaciones en su version digital, propio o
egan|cu[ar como soporte al proceso de gestion de reclamos.



QUINTA.- Derivacion de reciamos

En el caso de aquellas entidades que no cuenten con las condiciones
tecnolégicas para recibir los reclamos presentados a través de la Plataforma GOB.PE,
la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros deriva el
reclamo a la entidad competente y supervisa su atencién y respuesta correspondiente.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

PRIMERA.- Del cumplimiento de las condiciones previas para la
implementacién del presente Decreto Supremo

Dentro del plazo méximo de sesenta (60) dias habiles contados desde el dla
siguiente de publicada la Resolucién de Secretaria de Gestién Publica referida en la
Primera Disposicion Complementaria Final del presente Decreto Supremo, las
entidades deben realizar lo siguiente:

1.

Designar por primera vez al responsable de la gestion de reclamos, titular y
alterno, comunicando dicha designacién a la Secretaria de Gestién Publica
de la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de comunicacion escrita
notificada en fisico mediante oficio o al correo electrénico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que

acredite dicha designacion.

Una vez designado, el Responsable del proceso de gestién de reclamos
debe:

a) ldentificar a las unidades de organizacién, sedes de la entidad v los
encargados de las mismas, asi como a las unidades de organizacion ante
las cuales se deben encausar las quejas y denuncias que hubieran sido
presentadas como reclamo. ’

Dicha informacion es remitida a la Secretaria de Gestién Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros a través de comunicacién escrita
notificada en fisico o} al correo electrdnico
gestionreclamaciones@pem.gob.pe. En el caso de las entidades
obligadas a utilizar el Libro de Reclamaciones en su version digital, el
registro de unidades-de organizacién y sus titulares, sedes de la entidad
y los encargados de las mismas y los responsables del proceso de
gestion de reclamos, se efectla en dicha plataforma digital.

Asimismo, deben mantener actualizada Ia informacion antes sefalada v
comunicarla a la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros a través de los medios previstos en el parrafo
anterior.



b) Coordinar al.interior de la entidad, la definicion de los bienes o servicios
de la entidad que son objeto de reclamo, distinguiéndolos de aquellos que
corresponden ser tramitados bajo los alcances de la normativa especial
aplicable a cada caso.

c) Coordinar la difusién de los bienes o servicios de la entidad que son
objeto de reclamo en los medios o canales pertinentes, asegurando que
dicha informacion se encuentre disponible al momento de la presentacion
de un reclamo.

d) En el caso que las entidades pulblicas no cuenten con las condiciones
tecnolégicas requeridas para utilizar el Libro de Reclamaciones en su
version digital, les corresponde sustentar ante la Secretaria de Gestion
Plblica de ia Presidencia del Consejo de Ministros, a través de un informe
técnico, gue no cuentan con equipos de cémputos con sistema operativo
¥ -navegador web instalado que se encuentre en funcionamiento;
conexién y acceso al servicio de internet que asegure una conectividad
6ptima.

La informacion remitida esta sujeta a fiscalizacién posterior aleatoria por
parte de la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo
de Ministros.

En el caso de las entidades ptblicas que cuenten con un sistema informatico
propio o particular, deben sustentar ante la Secretaria de Gestion Ptiblica de
la Presidencia del Consejo de Ministros su uso a fin que ésta, evalle y emita
opinion favorable previa que les permita continuar utilizandolo como soporte
-al_.proceso.de gestion de reclamos.

Para dicha evaluacién, se requiere que las entidades publicas proporcionen
a la Secretaria de Gobierno Digital, el acceso al referido sistema informatico
y.documentacian, a fin de realizar la evaluacion técnica correspondiente que -
respalde la opinion favorable del uso. o

.Las entidades publicas que cuenten con un sistema informatico propio o
particular autorizado por la Presidencia del Consejo de Ministros deben
habilitar un servicio de informacion, a través de la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado, para su integracién con la plataforma digital
Libro de Reclamaciones, conforme a los lineamientos establecidos por la
Secretaria de. Gobierno Digital.

De no contarse con la opinion favorable previa, deben utilizar el Libro de
Reclamaciones en su version digital en los plazos previsios en la presente
norma.



SEGUNDA.- Reclamos presentadoé con anterioridad al iniclo -de
implementacion det Libro de Reclamaciones en su versién digital

Los reclamos presentados con anterioridad a la entrada en vigencia del presente
Decreto Supremao, contindan su tramitacion de conformidad con las disposiciones de la
normativa vigente al momento de su registro hasia su culminacion.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA
UNICA. - Derogacion
Derogase el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades
del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, una vez implementadas
las disposiciones del presente decreto supremo conforme a los plazos, cronograma y
condiciones establecidos por Resolucion de Secretaria de Gestion Publica de acuerdo
a la Segunda Disposicion Complementaria Final del presente Decreto Supremo.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los dieciséis dias del mes de
enero del afio dos mil veinte.

—

WIARTIN ALBERTA iz CARRA CORNELG
Presidente dela Reptblica
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PFTII LI LA

VICENTE
Breside



MINISTERIO DE AGRICULTURAY RIEGO
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Resolucién J
NoJ* - 2019-MINAGRI-PCC

Lima, 48 FEB 7019
VISTOS:

Resolucion Jefatural N° 0115-2016-MINAGRI-PCC, de fecha 15 de
agosto de 2016, y;

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion Politica del Peru establece que todos los
funcionarios y trabajadores publicos estan al servicio de la Nacion, y, por tanto, el
proceso de modernizacién de la gestion estatal exige construir un Estado al servicio
del ciudadano;

Que, mediante Decreto Legislativo N° 1077 se cred el Programa de
Compensaciones para la Competitividad del Ministerio de Agricultura y Riego, con el
objeto de elevar la competitividad de la produccién agraria de los pequefios y
medianos productores, a través del fomento de la asociatividad y la adopciéon de
tecnologias agropecuarias ambientales adecuadas; y mediante Decreto Supremo N°
014-2019-AG se aprobé su Reglamento, el cual fue modificado por Decreto Supremo
N° 09-2010-AG, cuyo plazo de vigencia fue prorrogado por Ley N° 30462;

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establecié la
obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de
Reclamaciones, en el cual los usuarios puedan formular sus reclamos, entendidos
como la expresion de insatisfaccion o disconformidad respecto de la atencion brindada
por la Entidad Publica en el ejercicio de su funcion administrativa;

Que, el articulo 5° del citado Decreto Supremo dispone que mediante
Resolucién del Titular de la Entidad se designara al responsable del Libro de
Reclamaciones de la Entidad;

Que, mediante Resolucion Jefatural N° 0115-2016-MINAGRI-PCC, de

fecha 15 de agosto de 2016 se designé como responsable del Libro de Reclamaciones
del Programa de Compensaciones para la Competitividad del Ministerio de Agricultura
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y Riego, a la Especialista en Comunicaciones Liz Janina Cardenas Pérez; quien a la
fecha ya no labora en esta Entidad;

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 0114-2012-AG, de fecha 27 de
marzo de 2002 se aprueba el Manual de Operaciones del Programa de
Compensaciones para la Competitividad, y, mediante Resoluciéon Jefatural N° 013-
2015-MINAGRI-PCC, de fecha 13 de marzo de 2015, se aprueba el Manual de
Desempefio del Programa;

Que, el articulo 15° y 16° del Manual de Operaciones establece que la
Unidad de Administracién del Programa de Compensaciones para la Competitividad es
la responsable de conducir la gestién administrativa (...) del Programa;

Que, siendo ello asi, con la finalidad de brindar una mejor atencién a los
reclamos de los usuarios por los servicios prestados por la institucion, resulta
conveniente designar a los funcionarios responsables titular y alterno del Libro de
Reclamaciones del Programa de Compensaciones para la Competitividad;
precisandose que la designacion se realice al cargo funcional y no a la persona que
ocupa dicho cargo;

Con la Visaciéon del Area Técnica Legal; y, de conformidad con lo
dispuesto en el literal 1) del Manual de Operaciones del Programa de Compensaciones
para la Competitividad del Ministerio de Agricultura y Riego, aprobado por Resolucion
Ministerial N° 0114-2012-AG de fecha 27 de marzo de 2012, y, el Decreto Supremo N°
042-2011-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- DESIGNAR al JEFE DE LA UNIDAD DE
ADMINISTRACION y al RESPONSABLE DEL AREA DE CONTABILIDAD del
Programa de Compensaciones para la Competitividad, como responsables titular y
alterno, respectivamente, DEL LIBRO DE RECLAMACIONES del Programa de
1 Compensaciones para la Competitividad del Ministerio de Agricultura y Riego, quienes
deberan velar por su correcto uso y brindar respuesta oportuna a los reclamos que
fueren registrados en él.

Articulo 2°.- DISPONER que las Unidades del Programa de
Compensaciones para la Competitividad, bajo responsabilidad, proporcionen la
informacién y/o documentacién necesaria, cuando sean requeridas y dentro de los
plazos establecidos en las normas vigentes, para que los funcionarios designados
mediante la presente resolucion cumplan con la labor encomendada.
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Resolucién v
: N°oJ#+ - 2019-MINAGRI-PCC
Lima, (8 FEB 019

Articulo 3.- DISPONER que la Unidad de Promocién coloque una copia
de la presente Resolucion en un lugar visible en cada una de las Unidades Regionales
del Programa de Compensaciones para la Competitividad.

Articulo 4.- NOTIFICAR, el presente acto administrativo a las partes
o‘m}Q‘“&;ﬁ“’ interesadas, con la formalidad de Ley.

Articulo 5°.- Publiquese la presente Resolucion Jefatural en el Diario
Oficial “El Peruano” y en el Portal Institucional del Programa de Compensaciones para
la Competitividad (www.agroideas.gob.pe).

Registrese, comuniquese y publiquese.
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