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D000158-2021-MIDIS/PNPAIS-DE

VISTOS:

El Memorando N° D000889-2021-MIDIS/PNPAIS-UA de la Unidad de
Administracion; el Informe N° D000319-2021-MIDIS/PNPAIS-UPP de la Unidad de
Planeamiento y Presupuesto; y el Informe Legal N° D000280-2021-MIDIS/PNPAIS-UAJ
de la Unidad de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 016-2013-VIVIENDA, se constituy6 el
Programa Nacional Tambos adscrito al Ministerio de Vivienda, Construccién vy
Saneamiento, como plataforma de prestacién de servicios y actividades del sector
Vivienda, Construccion y Saneamiento, asi como otros sectores que brinden servicios y
actividades orientados a la poblacién rural y rural dispersa, que permita mejorar su
calidad de vida, generar igualdad de oportunidades y desarrollar o fortalecer sus
capacidades productivas individuales y comunitarias;

Que, mediante Decreto Supremo N° 013-2017-MIDIS, se establecid la
creacion del Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusiéon Social - PAIS”
sobre la base del Programa Nacional Tambos, estableciéndose en su Primera
Disposicion Complementaria Final que, a partir de la vigencia del referido decreto
supremo, el Programa Nacional Tambos se entendera referido a la nueva denominacién
Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusién Social — PAIS”;

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se aprueba
disposiciones para la Gestion de Reclamos en las entidades de la Administracién Publica,
cuya finalidad es establecer disposiciones para la gestién de reclamos como parte del
modelo para la gestién 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; y a su vez, deroga el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que
establecia la Obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con Libro de
Reclamaciones, una vez implementadas las disposiciones de dicho decreto conforme a
los plazos, cronograma y condiciones establecidas por Resolucion de Secretaria de
Gestion Publica;
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Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-
PCM/SGP, se aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para
la Gestién de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracién Publica, que
tiene como finalidad proporcionar a las entidades y empresas de la administracién publica
disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion de los reclamos, como
mecanismo para la identificacion de oportunidades de mejora que contribuyan a la calidad
de la prestacién de los bienes y servicios en beneficio de las personas; y a su vez,
establece en su articulo 3°, plazos para la implementacion de la Plataforma Digital que
soporta el proceso de gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica;

Que, mediante el articulo 20° del Manual de Operaciones del Programa,
aprobado con Resolucion Ministerial N° 263-2017-MIDIS, indica que la Unidad de
Administracién, tiene como funcién “Elaborar y proponer normas internas o directivas
relacionadas con los sistemas administrativos a su cargo, asi como de control patrimonial,
gestién documentaria y atencién al ciudadano”;

Que, bajo ese marco normativo, la Unidad de Administracion, mediante el
Memorando N° D000889-2021-MIDIS/PNPAIS-UA y el Informe N° D000180-2021-
MIDIS/PNPAIS-UA-CGDAC presenta la propuesta normativa denominada
“Procedimiento: Atencion de Reclamos presentados en el Programa Nacional
“Plataformas de Accidn para la Inclusion Social — PAIS”, que tiene por objetivo establecer
las normas y disposiciones necesarias para el registro, la atencién y respuesta de los
reclamos presentados por la ciudadania ante el Programa y que éste se da en
cumplimiento de las nuevas disposiciones establecidas sobre gestion de reclamos:
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM y Norma Técnica N° 001-2021-PCMSGP, asimismo
sefala que resulta necesario dejar sin efecto la Resolucién Directoral N° 54-2018-
MIDIS/PNPAIS que aprueba el “Protocolo para la Atencion de Reclamos presentados en
el Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusion Social — PAIS”;

Que, a través del Informe N° D000319-2021-MIDIS/PNPAIS-UPP, la
Unidad de Planeamiento y Presupuesto del Programa, emite opinién favorable respecto
al procedimiento propuesto por la Unidad de Administracion, toda vez que, es factible de
implementarse en el Programa sin ameritar recursos adicionales a los que se tiene
asignados, ademas que la propuesta se encuentra dentro del marco de las competencias
de dicha unidad;

Que, mediante el Informe Legal N° D000280-2021-MIDIS/PNPAIS-UAJ, la
Unidad de Asesoria Juridica, considera que es legalmente viable aprobar el
Procedimiento: “Atencion de Reclamos presentados en el Programa Nacional
“Plataformas de Accidn para la Inclusion Social — PAIS”, mediante acto resolutivo por la
Direccion Ejecutiva, al encontrarse acorde al marco normativo vigente, y haber cumplido
con lo dispuesto por la Resolucién Directoral N° D000034-2021-MIDIS/PNPAIS-DE, que
aprobé el procedimiento “Control y Registro de documentos normativos”, por lo que
corresponde su aprobacién;

Con los vistos de las jefaturas de la Unidad de Administracion, Unidad de
Planeamiento y Presupuesto y la Unidad de Asesoria Juridica;

De conformidad con el Decreto Supremo N° 013-2017-MIDIS que
establece el Programa Nacional Plataforma de Accién para la Inclusién Social-PAIS sobre
la base del Programa Nacional Tambos; Resolucion Ministerial N® 263-2017-MIDIS, que



aprueba el Manual de Operaciones del Programa Nacional “Plataformas de Accion para
la Inclusién Social — PAIS”;

SE RESUELVE:

Articulo _1°.- Aprobar el documento normativo denominado
“Procedimiento: Atencion de Reclamos presentados en el Programa Nacional
“Plataformas de Accién para la Inclusion Social — PAIS” (PAIS.GA.P.37), y que en
anexo forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2°.- Dejar sin efecto la Resolucién Directoral N° 54-2018-
MIDIS/PNPAIS que aprueba el “Protocolo para la Atencion de Reclamos presentados en
el Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusion Social — PAIS”.

Articulo 3.- Encargar a la Unidad de Administracion que disponga las
acciones necesarias para la debida y oportuna notificacién de la presente resolucion a
los jefes de las unidades organicas, jefes de las unidades territoriales y al Coordinador
Técnico del Programa.

Articulo 4°.- Encargar a la Unidad de Comunicacion e Imagen del Programa
disponga las acciones necesarias para la publicacion de la presente resolucion en el
portal web institucional y en el portal de transparencia del Programa Nacional PAIS.

Registrese, comuniquese, notifiquese y/o publiquese.

CECILIA NATIVIDAD MEDINA CCOYLLO
DIRECTORA EJECUTIVA
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OBJETIVO

Establecer las normas y disposiciones necesarias para el registro, la atencion y respuesta de los reclamos
presentados por la ciudadania ante el Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusién Social
- PAIS”.

ALCANCE

Las disposiciones establecidas en el presente procedimiento son de aplicacion obligatoria para todas las
Unidades de Organizacién del Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusién Social — PAIS”.

DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS
Para efectos de la aplicacion del presente procedimiento, debe entenderse como:
3.1.  Definiciones

e Atencion de Calidad: Proceso encaminado a lograr la satisfaccién total de los requerimientos
y necesidades de la ciudadania de determinado servicio.

e Canales de atencion: Medios o puntos de acceso, a través de los cuales la ciudadania hace
uso de los servicios previstos por las entidades publicas; incluye espacios del tipo presencial y
no presencial.

e Usuario/a: Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a ejercer alguno de los
derechos establecidos en el articulo 66 del TUO de la Ley N° 27444 o a solicitar informacion
acerca de los tramites y servicios que realice la administracion publica y actia en nombre propio
o en virtud de representacion, que tiene derecho a recibir servicios de calidad al momento de
realizar algun tramite en el Programa Nacional “Plataformas de Accidn para la Inclusién Social
— PAIS”. Para efectos de la aplicacion del presente procedimiento, el término ciudadano
equivale a “ciudadania” y engloba, segun corresponda, a un/a administrado/a y/o a un/a
usuario/a del Programa.

o Libro de reclamaciones: Plataforma digital que soporta la gestién de reclamos, la cual permite
a las personas registrar y hacer seguimiento a la atencién de su reclamo, conociendo el estado
en el que se encuentra; asi como, permite a las entidades y empresas publicas efectuar la
gestion de reclamos, la supervisién de la atencién, la obtencién de informacién detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion.

En el caso de los espacios fisicos de atencion a la ciudadania del Programa donde no se
cuenten con las condiciones tecnolédgicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcién, se
constituye en versién fisica y permite el registro de los reclamos.

e Reclamo: Mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad respecto de un servicio de atencion brindado por
el Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusién Social — PAIS”.
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3.2.

e Servicio No Conforme: Es el servicio que no cumple con los requisitos establecidos durante y
después de un servicio de atencion brindado por el Programa Nacional “Plataformas de Accion
para la Inclusién Social — PAIS”.

Abreviaturas

e CE: Carné de extranjeria.

e CGDAC: Coordinacion de Gestion Documentaria y Atencién al Ciudadano.

e PNPAIS: Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion Social — PAIS”.
e UT: Unidad Territorial.

4. BASE LEGAL

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

Decreto Supremo N° 013-2017-MIDIS, que establece el Programa Nacional “Plataformas de Accion
para la Inclusion Social — PAIS” sobre la base del Programa Nacional Tambos.

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

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 -
Ley del Procedimiento Administrativo General.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece Disposiciones para la Gestion de Reclamos en
las Entidades de la Administracién Publica.

Resolucién Ministerial N° 263-2017-MIDIS, que aprueba Manual de Operaciones del Programa
Nacional “Plataformas de Accidn para la Inclusién Social — PAIS”.

Resolucién Ministerial N° 033-2018-MIDIS, que aprueba el Manual para la atencion de
reclamaciones presentadas en el Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social y en sus Programas
Sociales adscritos.

Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueban la Norma
Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestién de Reclamos en las Entidades y
empresas de la Administracion Publica.

Norma ISO 9001:2015, clausula 8.7.- Control de Salidas No Conformes.

Norma ISO 9000:2015, clausula 3.6.- Términos relativos a los requisitos: Requisito, informacion
sobre configuracién del producto, No Conformidad, Defecto, Conformidad.

Norma ISO 9000:2015, clausula 3.7.- Términos relativos al resultado: Salida y Servicio.

Norma ISO 9000:2015, clausula 3.9.- Términos relativos al cliente: satisfaccion del cliente, queja,
servicio al cliente.

Norma ISO 9000:2015, clausula 3.12.- Términos relativos a las acciones: acciones preventivas,
acciones correctivas, correccién, concesidén, permiso de desviacion, liberacion, reproceso,
reparacion.
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5. GENERALIDADES Y/O RESPONSABILIDADES

5.1. Generalidades

5.1.1.

5.1.3.

Espacios de atencion

En los espacios de atencién a la ciudadania se debera brindar la orientacién necesaria y
otorgar las facilidades del caso, a los ciudadanos/as que requieran interponer un reclamo.

Asimismo, se pueden incorporar los siguientes elementos con el fin de facilitar la
presentacion de los reclamos a cualquier ciudadano/a, a nivel nacional, respetando las
caracteristicas y especificaciones técnicas especificadas en el numeral 9:

- Aviso del Libro de Reclamaciones (Anexo 2).
- Diagrama simplificado de la atencién de reclamos (Anexo 3).
- Preguntas frecuentes (Anexo 4).

. Libro de reclamaciones

La plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se denomina “Libro de
Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por parte
de la ciudadania.

Las sedes del Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion Social — PAIS”,
que brinden atencién a la ciudadania, deben contar como medio de respaldo con un Libro
de Reclamaciones en version fisica, en caso de suspension temporal de la plataforma digital
a fin de facilitar a la ciudadania el registro del reclamo para su posterior incorporacién en la
plataforma digital y asegurar asi la gestion del reclamo.

El plazo maximo de atencién y respuesta de los reclamos es de treinta (30) dias habiles,
contados desde el dia siguiente de su registro en la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones o en su version fisica.

Cuando dos o0 mas reclamos sean presentados por una misma persona y coincidan en la
descripcion del evento, la sede donde ocurrid la incidencia y el motivo del reclamo, el
Responsable del Libro de Reclamaciones considerara Unicamente el primer reclamo
ingresado, debiéndose archivar los siguientes y notificar sobre este hecho al/la ciudadano/a
en un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles posterior al archivamiento.

Si ellla ciudadano/a, desiste del reclamo presentado, el Responsable del Libro de
Reclamaciones procedera a su inmediato archivamiento.

Principios para la gestion de reclamos

- Simplicidad: Los reclamos presentados por la ciudadania deben ser gestionados
evitando complicaciones y/o exigencias innecesarias.
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- Gratuidad: La gestion de los reclamos presentados en cualquiera de los canales de
atencion dispuestos por el Programa Nacional Plataformas de Accién para la Inclusion
Social — PAIS, es gratuita.

- Celeridad: Los reclamos de la ciudadania deben ser gestionados sin exceder el plazo
determinado.

- Transparencia: La gestién de los reclamos presentados por la ciudadania tienen
caracter publico, se debe brindar y facilitar informacion fidedigna, completa y oportuna
sobre el particular.

5.1.4. Motivos del reclamo

- Trato profesional durante la atencion. Se refiere a las acciones que asume el/la
servidor/a civil y la actitud que muestra al momento de brindar el servicio, a través de
los diferentes canales de atencién con los que cuenta el Programa. Se consideran
aspectos que estan relacionados al profesionalismo, igualdad en el trato, respeto,
empatia, cordialidad, conocimiento, entre otros.

- Informacion. Se refiere a la capacidad de brindar informacién adecuada a las
personas, tanto en los contenidos como en la forma de entrega. Se deben considerar
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 atencion, el estado y progreso de un tramite o durante la
prestacion del servicio.

- Tiempo de atencidn. Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el servicio
provisto por el Programa, es decir, desde la espera por parte de la persona antes de
ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la gestién, y la cantidad de
veces que tuvo que acudir o contactarse con el Programa. Se debe considerar el
cumplimiento de los plazos establecidos.

- Acceso a la prestacion de los servicios. Se refiere al conjunto de condiciones que
proporciona el Programa para prestar el servicio a todas las personas de manera facil
e inclusiva, a través de los diferentes canales de atencién con los que se cuenta. Se
consideran aspectos como: la Infraestructura, seguridad, disponibilidad de los canales
y horarios de atencion, entre otros.

- Resultado de la gestion o atencion. Se refiere a la capacidad del Programa de
prestar servicios 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 con que las personas puedan 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 el Programa genera en las personas. Se consideran aspectos como:
la transparencia en los actos del servicio; la integridad alineada al cumplimiento de los
valores, principios y normas éticos compartidos; entre otros.
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- Otras manifestaciones que considere el/la ciudadano/a. Los reclamos no tienen
naturaleza de recurso administrativo, por lo tanto, la respuesta no amerita la
interposicioén de un recurso impugnativo, o de similar proceso administrativo.

5.1.5. Etapas del proceso de Gestion de reclamos
La gestion de reclamos tiene las siguientes etapas:
a) Registro del reclamo

b) Atencion y Respuesta

¢) Notificacién de la respuesta.
5.1.6. Del seguimiento de la atencion del Libro de Reclamaciones

El/la responsable del Libro de Reclamaciones, tiene el deber de llevar un registro de los
reclamos presentados por los/las ciudadanos/as consignando los datos indicados en el
Formato 6: Reporte anual de reclamos.

Ademas el/la responsable del Libro de Reclamaciones debe informar mensualmente a la
jefatura inmediata superior y semestralmente a través de ella, al Organo de Control
Institucional, en cumplimiento del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

5.1.7. De la mejora continua

El/la responsable del Libro de Reclamaciones debe remitir semestralmente al Comité de
Calidad, con copia a la Direccién Ejecutiva, quien tiene la responsabilidad de evaluar y
proponer la mejora continua de los procesos en base a los reclamos y las acciones
resultantes de la atencién de las mismas, con el fin de proponer estandares de mejora en
los procesos involucrados, documentar las no conformidades y levantar las acciones
correctivas que correspondan. Emitird para tal fin informes semestrales y verificara el
cumplimiento de las medidas correctivas, asi como de los estandares de mejora que
proponga.

Cuando el reclamo, sea recurrente, es decir, se dé por el mismo motivo reiteradas veces, se
debera comunicar al Comité de Calidad, para establecer, una solicitud de accién de mejora.

5.1.8. Cualquier otra situacion no contemplada en el presente Procedimiento, debe ser
resuelta por el/la responsable del Libro de Reclamaciones, en el marco de la Ley.

5.2. Responsabilidades
5.2.1. Ella responsable del Libro de Reclamaciones (titular o alterno), designado/a mediante

Resolucién Directoral, es el/la Unico/a encargado/la de dar respuesta a los reclamos que
se presenten ante el Programa.
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6. DESARROLLO

5.2.2.

5.2.3.

El/la funcionario/a o servidor/a publico/a, cuyo servicio haya sido objeto de reclamo, es
responsable de adoptar las medidas correctivas pertinentes e informar de las acciones

realizadas y efectuadas, bajo responsabilidad.

Los/las servidores/as publicos/as que, en los diferentes espacios de atencién a nivel
nacional brinden informacion, deberan absolver consultas sobre la presentacion de los
reclamos, indicar el plazo de atencion, sefalar los medios de consulta, entre otros.

Etapa Descripcion Responsable
Registro del | Acceder al Libro de Reclamaciones a través de los siguientes
reclamo canales de atencién:

a) Virtual: Se dispone de la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones, cuyo acceso se da a través del portal web
del Programa. (Ver Anexo 1: Hoja de Reclamacion Digital)

b) Fisico: Se dispone del Libro de Reclamaciones que se
encuentra ubicado en un lugar visible y de facil acceso en los
espacios fisicos de atencién a la ciudadania. (Ver Formato
1: Hoja de Reclamacion Fisica).

Registrar el reclamo, teniendo en cuenta las siguientes
consideraciones:

e En los espacios fisicos de atencion a la ciudadania, se
dispone de avisos en los que se indica la existencia del
Libro de Reclamaciones y el derecho que posee la
ciudadania para solicitarlo cuando lo considere
conveniente.

e El reclamo debe contener informacion clara que permita
conocer el problema; asimismo, se deben consignar los
datos de la persona que brind6 la atencién o el servicio, y
describir la situacion que da lugar al reclamo. El/la
ciudadano/a podra complementar el registro de su reclamo
presentando los medios o documentos que estime
pertinente; la presentaciéon de dichos sustentos no es de
caracter obligatorio, por lo cual, el registro del reclamo no
puede ser rechazado por no estar acompafnado de estos.

Los reclamos presentados en lengua originaria no pueden
ser rechazados; asimismo, todo reclamo y el proceso de
gestion de este es totalmente gratuito.

e Los reclamos independientemente del medio en que se
registran siguen la misma ruta de atencion.

Ciudadano/a
reclamante
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Etapa Descripcion Responsable
Asistir, orientar y apoyar a el/la ciudadano/a para que proceda al
registro del reclamo en el Libro de Reclamaciones fisico o virtual,
. e . . . . Responsable de
de ser necesario se facilitard segun disponibilidad un equipo
) ” . Mesa de Partes de
informatico para que el/la ciudadano/a pueda acceder a la
Plataforma Digital la Sede Central /
gital. Jefe de Unidad
. . . . Territorial / Gestor
Proporcionar, luego de registrado el reclamo, de forma inmediata Institucional de la
una copia en versién fisica o digital del registro del reclamo.
Plataforma de
. . . . Servicio, o, a el/la
Considerar que si el/la ciudadano/a que realiza el reclamo, es servidor/a
analfabeto, no entiende el idioma espafiol o presenta algun tipo de .
. . L ) ) designado/a por el
discapacidad, debera brindar el soporte necesario para el registro Proarama
del reclamo en la Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones o g
en su version fisica.
Comprobar si se ha registrado un reclamo por un medio distinto a
la Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones, el/la Responsable
del Libro de Reclamaciones, debe trasladar de forma clara y precisa
la informacién a la Plataforma Digital, incluyendo como referencia el
o Responsable del
reclamo inicial presentado. )
Libro de
Reclamacion
NOTA eclamaciones
El traslado de la informacion debe realizarse en un plazo maximo
de dos (02) dias habiles de recibido el reclamo.
Atencion del | Verificar el contenido de la Hoja de Reclamacién, considerando los
reclamo siguientes aspectos:

a) En caso de no corresponder por competencia al
Programa Nacional PAIS: se efectuard la derivacion de la
comunicacion a la entidad competente, notificando de este
hecho al administrado (Ver Formato N° 02: Derivacion por
competencia).

b) En caso de referirse a otro tipo de comunicacion
diferente a reclamo (queja, denuncia u otro): se
efectuara la derivacion interna a la unidad de organizacion
competente, bajo el procedimiento interno que
corresponda, notificando de este hecho al administrado
(Ver Formato N° 03: Respuesta para Denuncia/ queja u
Otro).

c) En caso corresponda a un reclamo que requiera ser
atendido por el Programa Nacional PAIS: Verifica que la
informacion consignada en la hoja de reclamacién cuente
con los datos suficientes que permitan atender el reclamo,
describiendo los hechos y brindando informacion clara que
permita su entendimiento.

Responsable del
Libro de
Reclamaciones
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e Observar el reclamo: En caso se determine que no
se cuenta con la informacién necesaria para atender el
reclamo, se notificara al ciudadano reclamante a
través del medio indicado para recibir la respuesta o
través del medio por el cual ingresé su reclamo, para
que en un plazo no mayor a dos (02) dias habiles,
cumpla con subsanar la informacién omitida o ampliar
la descripcion del hecho. Mientras se subsane la
informacion, queda suspendido el plazo de atencién y
respuesta.

Transcurridos los dos (02) dias habiles sin obtener
respuesta del/la ciudadano/a, se procede a archivar el
reclamo y se notifica de este hecho al/la ciudadano/a,
sin perjuicio de que pueda interponer nuevamente el
mismo reclamo consignando la informaciéon completa.

e Derivar al area competente: Verificado el contenido
de la hoja de reclamacion, el/la Responsable del Libro
de Reclamaciones, deriva el reclamo a la unidad de
organizacién competente que ha sido objeto de
reclamo.

Tomar conocimiento del reclamo y conjuntamente con el/la
servidor/a responsable de brindar el servicio reclamado, efectian
las acciones para analizar la informacién asociada al reclamo y
formular la respuesta, explicando el hecho y brindando alguna
precision 0 medida correctiva a adoptar.

Emitir el informe de descargo sobre el reclamo recibido en el
Sistema de Gestion Documental. Proyecta la respuesta en la
Plataforma Digital de reclamos y adjunta el informe de descargo.
Deriva al Responsable del Libro de Reclamaciones.

Considerar que:

- Laatencién del reclamo por la unidad objeto de reclamo no
debe exceder de quince (15) dias habiles. En caso
corresponda, ellla  responsable  del Libro de
Reclamaciones, debera reiterar la atenciéon del reclamo
dentro de los plazos establecidos, dejando constancia de
dicha solicitud.

Jefe/a de la unidad
de organizacién
objeto del reclamo
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Respuesta | Revisar el proyecto de respuesta y, de no encontrar observaciones,
al/la elabora la respuesta para el ciudadano, segun los formatos

ciudadano/a |establecidos en la Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones
(Ver Formato N° 04: Respuesta a Reclamo Aceptado / Formato
N° 05: Respuesta a Reclamo Denegado)

NOTA:

La respuesta allla ciudadano/a debe resumir las acciones o
gestiones realizadas en virtud al reclamo y las medidas correctivas
adoptadas para dar solucion al mismo.

Notificar al/la ciudadano/a la respuesta al reclamo presentado,
segun el medio elegido en la hoja de reclamacién. Las opciones de
notificacién son las siguientes:

a) Notificacion al domicilio: Se realiza a partir del dia
siguiente de emitida la respuesta. En caso el/la ciudadano/a
no hubiera consignado la direccién completa o esta no exista,
se notificara a la direccién que figuré en el DNI o carné de
extranjeria.

El término de la distancia para la notificacion en el domicilio
no esta incluido dentro del plazo de treinta (30) dias habiles.

b) Notificacion en la Sede de la Entidad: Se realiza a partir
del dia siguiente de expedida la respuesta. El/la ciudadano/a
tendra un plazo de treinta (30) dias habiles para recoger la
respuesta, contados desde el dia siguiente de vencido el
plazo de atencion del reclamo.

c) Notificacion por Correo electrénico: Se realiza el mismo
dia de emitida la respuesta, al correo consignado en la hoja
de reclamacion.

d) Notificacion por mensaje de texto (SMS): Se realiza el
mismo dia de emitida la respuesta, al numero celular
alcanzado por el/la ciudadano/a.

Responsable del
Libro de
Reclamaciones

FORMATOS

- Formato 1: Hoja de Reclamacién Fisica.

- Formato 2: Derivacién por competencia.

- Formato 3: Respuesta para Queja/Denuncia/ u Otro.
- Formato 4: Respuesta de Reclamo Aceptado.

- Formato 5: Respuesta de Reclamo Denegado.

- Formato 6: Reporte anual de reclamos.

ANEXOS

- Anexo 1: Hoja de Reclamacién Digital (Plataforma).

- Anexo 2: Aviso del Libro de Reclamaciones.

- Anexo 3: Diagrama simplificado de la atencion de reclamaciones.
- Anexo 4: Preguntas frecuentes.
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Formato 1: Hoja de Reclamacion Fisica
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Informacion:
(La orientocidn sobee el servicio fue inadecuade, insuficiente o imprecise) ( )
Resultado:
{No s& pudo obtene: un restliGao concreta come parte del servicio y/o ne se Justiica o negativa en fa atencion de! servicio,; ( )
Confianca:
(O ridh aend sitiasiton o vfies w b confianas y credibdidod e o entidod) ()
Disponibilidad:
(E! medio de atencidn [victual presencia) o telefonico) por el que se brinda el servicie no responde a tus expectativas o tiene horarios ( )

restringidan |

Infraestructura;

(L] ambients en el gue se realizo Ja atencion yfo mebiliono pe =stan en buen estudo, ne hoy rutas accesibles gue faal ten el desplazamiznio

de \as personas ¢ el Jocol gueda én un 5ito inseguro)

Otro:

2. ¢Trataron de darte una solucion previa al registro del reclamo? si{ )

No( )

1. DATOS PERSONALTS

1. Tipe de documento oM () Carné de extranjeria | )

2. N°® de documento 3. Nombres y apellidos

4. Envio de la respuests

Seleccions como quieres recibiv la respuesta & 1o reclamo

() Quivio cuger nna cople en Sede
{ ) Cusem qus ca cnpia sea enviada « mi domisilio
() Qe eevibirks prew colubar

( ) Quiero recibirls por corres electrénico

5, Notificaciones del avance [cpcional)
Selmccinna cdmo quisrm recibie notificaciones del avance de ta rmdaon

( ) Correo electrénico

{ ) Mensaje de texto

Firma del dudadanc

Pasaperte ()
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Formato 2: Derivacion 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 expresarie nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacion 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 (numero de documento), el (fecha de
derivacion del documento), para su respectiva atencion, conforme se sefala en el documento
adjunto.

Atentamente,

Firma

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

* Aplica sélo en caso sea un reclamo.

** De caracter opcional
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Formato 3: Respuesta para Queja/Denuncia/ u 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 razén 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)*”

** De caracter opcional
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Formato 4: Respuesta de Reclamo Aceptado

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 participacion en |a mejora de nuestros servicios.
Atentamente,
Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR

(Correo, anexo, otros)”’

** De caracter opcional
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Formato 5: Respuesta de Reclamo Denegado

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

(Correon, anexo, otros) ™

** De caracter opcional
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Formato 6: Reporte anual de reclamos

tra enthidad

I
3 atencidn

Y 3 ¢

Motivo de archivo:

IBmpo 68
stengron
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Tener en cuenta (as

Respuestas
preestablecidas

1. Datos de Libro de reclamacicnes

1. Datos generales de la entidad
Nombire del respomiable de LI

Litaro de rodamacones

Nombare de bs entidad
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Anexo 1: Hoja de Reclamacion Digital (Plataforma Digital)

Libro de Reclamaciones

Saguirmsento oz reciamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos &l malesiar generado, para Jarte una respuesia oportuna por Taver complers la
siguents Informacion

Cuéntanos ;Qué sucedio?

1. (En qué entidad ocurrio la situacion que origina tu reclamo?

I Presidencia del Consejo de Ministros - I

2. {En que s0ds te encontrabas™

[7‘.-:4—3:.‘. One sadle V]

D £ protiema No 0ouTio BN UNa sede Nsica

3. [Cudndo ccurrié la situacitn que ongina o presente reclamo?

Ca/06) 02

4. (Aproximadamente a qué hora sucedic?

oon

5. Describenos [ qué sucedio?
Detalis cudl fue 8l probiema Que OC33IoND QUE precentss este reciamo de la manera mas
zetadada posiie

&, Adpmiar archivos (opcional)
Puedes subir un maxino de 20 MB en fotos, videos y/o 1exins que ayuden a evidenciar
reciamo.

Sube tu archivo i

Npos 02 srchivos peamimicos Jpg JPpeg .pog mpl mps pdf oa
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Libro de Reclamaciones

Nuiyo reciame

Seguimiento de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamon ol malestar generado, parn darte una respue sty aportuna pof favor completa |a

sigulente Informacion

o0

Informacién adicional

1. ldentifica el motivo del reclamo. Puedes seleccionar maximo 2 opclones,

Ef R B H

OO0 OO0

O

Trato profesional on la atenclon: [ persona que te alendio no 1o hizo de forma
ndecuada

Tiempa: hubso temors antes y/o dumsnte la stenclon que recibigte

Procedimiento: no 5o siguio @l procedimiento de alencion o No estas de aouercso oon
nete

Infraestructura: ol ambiente en & que e realizo la atencion y/o mobiliario no estan en
buen astado. no hay rutas accesibles que facllitan of desplazamianto de las personas
0 of local queda en un sitio INseguro

Informacion: la orlentacion sobré ol servicio fue Inadecuada, Insufciente o Imprecisa

Resultado: no se pudo obtener un resultado concrelo como pare del servicio y/o no
50 [ustifica le negativa on e sencion del servicio

Conflanza: ocurnio una situacion que afecto (a conflanza y credibilidad de la entdad

Disponibllidad: el medio de atencion (virtual, presencial o telefonice) por el que se
DEINdn &1 servICIo NO respONae A TUS expectativas o tlena horarios restringldos

Otro

2. (Trataron de darte una solucidn pravia al reglstro del reclamo?

®)
O

St

No

Regresar Continuar
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NusYo reclamo  Seguimiento de reclame

Ingresa tu reclamo

Lamentamos ol malester generado, pars darte una respuesia oportuna por favor compieta la sigulents

Informacion

o090

Tus datos personales

-

Tipo de documento

Seleccions b

2. Numero ce documento

3. Nombres y apellidos

4 Envio de la respuesta
SEI0COIONS COMO QUISNes MeCIDIr M NeSpUeSTS & T reciamo

O Quieto recitirla por correo electronico

O Quiero recoger una copla en Sede Schell

O Quio gue una copia sea ehviada & mi domiciho
O Quiero recibirio por Celular

S Notificaciones del avance (opcional)

Seleccionn cOmo guierey recibir notificaciones del avance de tu reclamo

O Correo slectronico

O Mentaje oo taxto (SMS)

D Acepto la politice de privecided

( Regresar
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Anexo 2: AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Especificaciones técnicas minimas para su difusién a la ciudadania:

Largo: 29 cm

Ancho: 21 cm

Color de fondo: Blanco

Color de la imagen: Gris y negro

Texto: Calibri

Disefo del aviso: Segun modelo siguiente
Material: PVC autoadhesivo

NN
P HIS
Libro de
Reclamaciones

Indusidn Soow

\
AN

Estimado/a Ciudadano/a
El Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusion Social - PAIS” pone a su disposicion

el Libro de Reclamaciones, solicitelo para registrar su reclamo.

Publicado en cumplimiento del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM
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Anexo 3: DIAGRAMA SIMPLIFICADO PARA LA ATENCION DE RECLAMACIONES

Especificaciones técnicas minimas para su difusién a la ciudadania:

Largo (alto): 60 cm

Ancho: 40 cm

Color de fondo: Blanco

Color de la imagen: Colores

Texto: Calibri

Disefo del aviso: Segun modelo siguiente
Material: PVC autoadhesivo
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ATENCION DE RECLAMACIONES
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‘ " RESPONSABLE DEL LIBRO |
‘ _ DE RECLAMACIONES
7 Y

P
Registrar el reclamo
en el Libro de
Reclamaciones

\‘ f

Revisar y realizar el
| analisis del reclamo

/ o J

¥

,

o~

del reclamo

Recibir el nimero de
registro o constancia |

4 ™
' Elaborar la respuesta

al/ a la ciudadano/a
l\ y notificar

~
|

Recibe respuesta
(En maximo 30 dias
habiles)




S

¥

Atencion de reclamos presentados en el Programa Nacional

PERL] | Ministario de Desarrolio AA/\ “Plataformas de Accidn para la Inclusién Social — PAIS”
& Inclusidn Social PRAIS ., .. , .
Version: 01 | Fecha de aprobacion: Pagina 23 de 24

Codigo: PAIS.GA.P.37

Elaborado por: Unidad de

Administracion y Presupuesto / Unidad de Asesoria Direccion

Juridica Ejecutiva

—_

Anexo 4: PREGUNTAS FRECUENTES

¢ Quiénes pueden acceder al Libro de Reclamaciones?

Pueden acceder al Libro de Reclamaciones, cualquier ciudadano/a, entiéndase persona natural o
juridica que acude a solicitar orientacion e informacion sobre los tramites y/o servicios, y que
considere afectados los derechos establecidos en el articulo 66 del Texto Unico Ordenado de la
Ley N® 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado mediante Decreto
Supremo N2 004-2019-JUS.

¢Donde y como puedo presentar una Reclamacion?

Los reclamos deben consignarse a través de la Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones o
mediante los Libros de Reclamaciones fisicos que el Programa Nacional “Plataformas de Accién
para la Inclusidn Social — PAIS” pone a disposicién en sus centros de atencion a la ciudadania.

¢Cual es el plazo para la atencion de una Reclamacion?
Los reclamos son atendidos en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles. La respuesta es
remitida a la direccion fisica o virtual que consigné el/la reclamante en el Libro de Reclamaciones.

¢Puedo consignar en el Libro de Reclamaciones una queja por defectos en la tramitacion?
No, el Libro de Reclamaciones debe utilizarse para expresar la insatisfaccion o disconformidad por
un servicio prestado por la entidad. Asimismo, los reclamos deben guardar correspondencia con
las disposiciones establecidas en el Articulo 4 del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

En caso de quejas por defectos en la tramitacion, corresponde seguir el tramite establecido en el
articulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, aprobado mediante Decreto Supremo
N¢ 004-2019-JUS, presentando una comunicacion ante las unidades de tramite documentario.

¢Quién es el funcionario/a responsable del Libro de Reclamaciones?
El/la funcionario/a o servidor/a publico/a que ha sido designado mediante Resolucién Directoral
del Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion Social — PAIS”.

Revisado por: Unidad de Planeamiento | Aprobado por:
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