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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° 020-2022/DP-SG
Lima, 08 de abril de 2022
VISTO:
El Informe N° 074-2021-DP/OPP, que adjunta el

Memorando N° 041-2021-DP/SG-AGDA, relacionado con la emision de la resolucién que
apruebe el documento técnico denominado: “Gestion de Reclamos de la Defensoria del Pueblo”,

ya
CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con los articulos 161° y 162° de
la Constitucion Politica del Perl se aprueba la Ley N° 26520, Ley Organica de la Defensoria del
Pueblo y mediante Resolucién Defensorial N° 007-2019/DP se aprueba su Reglamento de
Organizacién y Funciones, modificada por Resolucién Defensorial N° 004-2022/DP;

Que, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado (en adelante la Ley), tiene por objeto establecer los
principios y la base legal para iniciar el proceso de modernizacion de la gestion del Estado, en
todas sus instituciones e instancias;

Que, el numeral 5-A.1 del articulo 5° de la Ley, sefiala
que el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestiéon Publica tiene por finalidad velar
por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios; propiciar la simplificacién administrativa;
el gobierno abierto; la coordinacién interinstitucional; la busqueda de mejoras en la productividad
y en la gestion de procesos hacia la obtencién de resultados; entre otros;

Que, asimismo, el literal a) del articulo 5° de la Ley,
establece que el proceso de modernizacidn de la gestion del Estado se sustenta en mejorar la
calidad de la prestacion de bienes y servicios coadyuvando al cierre de brechas;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM
(en adelante el Decreto Supremo), se establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica, cuyo objeto es establecer el alcance, las condiciones,
los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestién de reclamos ante las entidades
de la Administracién Publica, estandarizando el registro, atencién y respuesta, notificacion y
seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas; teniendo como 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 Modernizacién de la Gestion Publica;

Que, el numeral 3.1) del articulo 3° del Decreto
Supremo, establece que la presente norma es de aplicacion obligatoria para las entidades
publicas sefialadas en el numeral 3.1) del articulo 3° de los Lineamientos de Organizacion del
Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, que prestan bienes y
-~ Servicios de informacion, orientacion, atencion de tramites u otros a los ciudadanos, en el marco
de sus atribuciones y competencias legalmente asignadas; en ese sentido, el literal c) del
numeral 3.1) del articulo 3° de los Lineamientos de Organizacion del Estado, sefala a los
organismos constitucionalmente auténomos, en todos aquellos aspectos no contemplados o que
no se opongan a lo que establecen sus respectivas leyes organicas;
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Que, por su parte, a través de la Resolucion de
Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-PCM/SGP, se aprueba la Norma Técnica N° 001-
2021-PCM-SGP “Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de
la Administracion Publica”, cuya finalidad es proporcionar a las entidades y empresas de la
administracion 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 prestacion de los bienes y servicios en beneficio de las personas;

Que, mediante la Resolucién de Secretaria de Gestién
Puablica N° 006-2018-PCM/SGP, se aprueba la Norma Técnica N° 001-2018-PCM-SGP “Norma
Técnica para la implementacion de la Gestion por Procesos en las entidades de la Administracion
Publica”, cuya finalidad es poner a disposicion de las entidades de la administracion publica
disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion por procesos, como herramienta de
gestién que contribuye con el cumplimiento de los objetivos institucionales y en consecuencia,
un impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos;

Que, el primer parrafo del numeral 6.2.3) de la Norma
Técnica N° 001-2018-PCM-SGP, establece que para la elaboracién de la propuesta de
procedimiento, el duefio del proceso encarga la tarea de elaborar la propuesta del procedimiento
a los servidores con conocimiento y experiencia en el mismo; de considerarlo necesario se podra
solicitar la asistencia técnica de los servidores responsables de la materia de gestién por
procesos en cada entidad; y el quinto parrafo del numeral citado sefiala que en el Anexo 11
“Ficha de Procedimiento” se incluye una plantilla de procedimiento a seguir;

Que, asimismo, el sétimo parrafo del numeral 6.2.3) de
la Norma Técnica N° 001-2018-PCM-SGP, sefiala que, de no existir observaciones, el
procedimiento se considera conforme para ingresar al tramite de aprobacién formal por parte de
la maxima autoridad administrativa de la entidad,;

Que, el literal k) del articulo 21° del Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Defensoria del Pueblo sefiala como funcion del Area de Gestion
Documentaria y Archivo, el proponer a la Secretaria General normas y procedimientos orientados
a mejorar las actividades de la unidad organica;

Que, mediante el Memorando N° 041-2021-DP/SG-
AGDA, el Area de Gestion Documentaria y Archivo informa que “(...) habiéndome designado
como Responsable de Libro de Reclamaciones - LDR de la entidad, se consideré necesario
conformar un Equipo para la implementacién LDR integrado por personal de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto y la Oficina de Gobierno Digital, Proyectos y Tecnologias de la
Informacién (...).”; asimismo, sefiala que “(...) se procedié a elaborar un procedimiento
denominado "Gestién de Reclamos”, la cual se remite adjunto para su revision y posterior
aprobacion; asi también se adjunta una presentacion sobre la Norma Técnica N° 001-2021-
PCMSGP - Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las Entidades y Empresas de la
Administracion Publica.”,

Que, a través del Informe N° 074-2021-DP/OPP, la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto informa que “(...) la Norma Técnica [N° 001-2021-PCM-
SGP] identifica los Roles que intervienen en el procedimiento de la Gestion de Reclamos, como
son: La maxima autoridad administrativa, el Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos
y el Encargado/a del Libro de Reclamaciones en las sedes desconcentradas, los cuales
participan en el procedimiento de la entidad”, asimismo, sefiala que “(...) el proyecto de
procedimiento Gestion de Reclamos en la Defensoria del Pueblo ha sido elaborado en
coordinacién con el Responsable Titular del Proceso de Gestion de Reclamos de la entidad, a
cargo del Area de Gestion Documentaria y Archivo, el cual regula las etapas del proceso de
forma fisica y virtual, y tiene como objetivo establecer disposiciones para la gestion de los
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reclamos como parte del modelo para la gestién de la calidad de servicios en la Defensoria del
Pueblo, a fin de garantizar la identificacién e implementacion de acciones que contribuyan en la
mejora de la calidad de la prestaciéon de los servicios defensoriales.”,

Que, el citado informe concluye, en el marco de sus
competencias, que “De acuerdo al anélisis efectuado por el Area de Modernizacion, esta oficina
recomienda la aprobacién del procedimiento “Gestion de reclamos en la Defensoria del Pueblo”,
de acuerdo con las disposiciones establecidas en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, a fin
de seguir velando por la calidad de prestacion de los servicios defensoriales, teniendo como
prioridad el impacto positivo en el bienestar del ciudadano y desarrollo del pais.”;

Que, por las consideraciones expuestas, habiéndose
cumplido con el procedimiento establecido en la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP “Norma
Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion Publica”,
aprobada por Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP, en el marco
de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la
gestién de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, corresponde emitir el acto
resolutivo que apruebe el documento técnico denominado: “Gestion de Reclamos de la
Defensoria del Pueblo”, solicitado por el Area de Gestién Documentaria y Archivo;

Con los visados del Area de Gestion Documentaria y
Archivo y de las oficinas de Planeamiento y Presupuesto y de Asesoria Juridica, y;

De conformidad con el sétimo parrafo del numeral
6.2.3) de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM-SGP “Norma Técnica para la implementacion de
la Gestién por Procesos en las entidades de la Administraciéon Publica”, aprobada por Resolucién
de Secretaria de Gestién Publica N° 006-2018-PCM/SGP; y en uso de las atribuciones conferidas
por el articulo 17° y los literales b), k), n) y v) del articulo 19° del Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Defensoria del Pueblo, aprobado por Resolucion Defensorial N° 007-2019/DP;

SE RESUELVE:

=TT

N -

' Articulo Primero. - APROBAR el documento técnico

Wﬂ "| i, denominado: “Gestion de Reclamos de la Defensoria del Pueblo”, el mismo que consta de

= /’/ catorce (14) paginas y dos (2) anexos, que forma parte integrante de la presente Resolucion.

» Articulo Segundo. - DISPONER la publicacion de la
presente Resolucion en el Portal Institucional de la Defensoria del Pueblo.

Registrese, comuniquese y publiquese.

v (
Oscar Enrique GOmez Castro

Secretario General
DEFENSORIA DEL PUEBLO
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las disposiciones para la gestion de los reclamos como parte del modelo para la gestién
de la calidad de servicios en la Defensoria del Pueblo, a fin de garantizar la identificacion e
implementacion de acciones que contribuyan en la mejora de la calidad de la prestacion de los
servicios defensoriales.

2. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Las disposiciones establecidas son de aplicacion obligatoria para todos los 6rganos y unidades
organicas, incluyendo a las Sedes Desconcentradas de la Defensoria del Pueblo que participan en
el procedimiento de gestion de reclamos, el cual incluye la recepcién, monitoreo y evaluacion,
notificacién, aplicacién de las mejoras identificadas y seguimiento de las mismas.

Areas involucradas: Secretaria General, Area de Gestion Documentaria y Archivo, Oficina de
Planeamiento y Presupuesto y demas dependencias a nivel nacional.

3. BASE NORMATIVA

3.1. Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado y sus modificatorias.

3.2. Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones para
la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica, como 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.

3.3. Resolucién de Secretaria de Gestiébn Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP “Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en
las entidades y empresas de la Administracién Publica”.

3.4. Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2018-PCM-SGP “Norma Técnica para la implementaciéon de la
Gestion por Procesos en las entidades de la Administracién Publica”.

3.5. Resolucién de Secretaria General N° 100-2021/DP, que designa a los Responsables Titular
y Alterna encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestiéon de
reclamos de la Defensoria del Pueblo.

4. SIGLAS Y DEFINICIONES

4.1. DEFINICIONES

a. Encargado de Sede: Responsable del proceso de gestion de reclamos de las Sedes
Desconcentradas de la Defensoria del Pueblo.

b. Libro de Reclamaciones: Plataforma digital que soporta la gestién de reclamos que permite
el registro del reclamo y su seguimiento por parte de las personas, asimismo permite a las
entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervisién de la atencion, la obtencién de
informacidén detallada y estadistica para la toma de decisiones que coadyuven a la mejora
continua de los servicios que se prestan.

C. Motivos de reclamos: Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los reclamos, y estan
directamente relacionados con los conductores de calidad, los mismos que estan presentes
en la atencion y provisién de bienes y servicios que impactan en la satisfacciéon de las
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4. SIGLAS Y DEFINICIONES

necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o inadecuado desarrollo,
potencialmente los convierten en reclamos, conforme se sefiala a continuacion:

- Trato profesional durante la atencién
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 estan relacionados al profesionalismo, igualdad en el trato,
respeto, empatia, cordialidad, conocimiento, entre otros.

Informacién

Se refiere a la capacidad de brindar informacion 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
atencion, el estado y progreso de un tramite o durante la prestacién del bien o servicio.

Tiempo de atencidn

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

- Acceso a la 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 facil e inclusiva, a través de
diferentes canales de atencién con los que cuente la entidad o empresa publica. En ese
sentido la persona evalla aspectos como: la Infraestructura, seguridad, disponibilidad de
los canales y horarios de atencion, entre otros.

- Resultado de la gestion 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 evallian aspectos como: la transparencia en los actos del
= servicio; la integridad alineada al cumplimiento de los valores, principios y normas éticos
compartidos.

- Otros.

d. Organo competente: Organo competente de atender quejas, denuncias, sugerencias u
otros.
e. Persona: Persona natural y persona juridica.

f. Reclamo: Mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracién Publica que
lo atendi6 o le presté u bien o servicio. Puede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato
profesional durante la atencion; (ii) informacion (iii) tiempo de atencién, (iv) acceso a la
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4. SIGLAS Y DEFINICIONES

prestacion de los bienes y servicios (v) resultado de la gestion o atencién, (vi) confianza de
la entidad ante las personas; entre otros.

g. Responsable del LDR: Responsable del proceso de gestion de reclamos en la Sede
Central.

h. UO Reclamada: Organo o unidad orgéanica de la Sede Central pasible de reclamos.

5. REQUISITOS PARA INICIAR EL PROCEDIMIENTO

Descripcién Fuente

- Formato de la solicitud del reclamo Persona

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° | Descripcién de la actividad

Unidad de

SR Responsable
organizacion

Inicio del procedimiento de reclamo

1 Solicitar el formulario de solicitud de reclamos - Persona
de la entidad de manera fisica o registrar su
solicitud de manera virtual.

Registrar el reclamo

El reclamo se registra en el Libro de
Reclamaciones virtual
(https://reclamos.servicios.qgob.pe/).

Luego de la validacién, se genera y asigna de
manera automatica un codigo para la
atencion y seguimiento del reclamo, el cual es
enviado a la persona a través del medio que
selecciond para las notificaciones del avance
(correo electrénico o celular).

El reclamo podria recibirse de manera Organos y
o | excepcional a través de: llamada telefénica, Unidades Responsable del LDR/
correo  electrénico o del Libro de organicas Encargado de Sede

Reclamaciones en su version fisica.

SEl Responsable del LDR/Encargado de
Sede recibié el reclamo por el Libro de
Reclamaciones - virtual?

Si: Ir ala actividad N° 4.
No: Ir ala actividad N° 3.

Nota: Debera efectuarse el registro segun el Anexo N° 2
para el seguimiento y control como medida de respaldo.
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Nota: La persona puede desistir del reclamo registrado
hasta antes de la notificacion de la respuesta final, en
este caso el Libro de Reclamaciones, de manera
automatica, archiva y notifica a la persona.

Trasladar el reclamo al Libro de
Reclamaciones

En caso el reclamo haya sido recibido por un
personal de atencién al usuario a través de un
canal distinto al Libro de Reclamaciones
virtual, deberé ser trasladado al Responsable
del LDR/Encargado de Sede del mismo dia
de su ingreso.

Organos y
Unidades
orgéanicas

Responsable del LDR /
Encargado de Sede

Asimismo, el responsable del LDR/Encargado
de Sede debera trasladar el reclamo al Libro
de Reclamaciones virtual como maximo al dia
habil siguiente de la recepcion.

Verificar competencia

Se evalla que los hechos descritos en el
reclamo competen ser atendidos por la
Defensoria del Pueblo. Organos y
4 Unidades
¢Es competencia de la Defensoria del organicas
Pueblo?

Responsable del LDR /
Encargado de Sede

Si: Ir ala actividad N° 6.
No: Ir ala actividad N° 5.
Derivar a entidad competente

Se identifica a la entidad competente que va
dilucidar los hechos descritos en el reclamo y
se procede a derivar a través del Libro de
Reclamaciones. En el caso de que la Entidad .
g | O esté registrada en esta Plataforma digital, %@3”85 y Responsable del LDR /
se derivara con Oficio por el canal nidades Encargado de Sede
correspondiente. organicas

Fin del procedimiento.

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera automatica,
registra el archivamiento del reclamo y envia a la persona
la notificacion de la derivacién externa efectuada.

Verificar si corresponde a un reclamo

El RPGR o el Encargado de Sede tiene un
plazo de tres (3) dias habiles, para evaluar los
hechos descritos correspondan a un reclamo
por aspectos de: (i) trato profesional durante Organos y
6 la atencion; (ii) informacién (iii) tiempo de Unidades
atencién, (iv) acceso a la prestaciéon de los organicas
bienes y servicios (v) resultado de la gestion
0 atencién, (vi) confianza de la entidad ante
las personas; (vii) entre otros.

Responsable del LDR /
Encargado de Sede

Asimismo, durante la evaluaciéon también se
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analiza si los hechos corresponden a un
procedimiento de queja, denuncia,
sugerencia, comunicacién diversa u otro.

¢, Se determina que los hechos descritos
corresponden a un reclamo?

Si: Ir ala actividad N° 8.
No: Ir ala actividad N° 7.

Nota: La Defensoria del Pueblo tiene un plazo de treinta
(30) dias habiles para atender y resolver el reclamo, el
cual comienza a computarse desde el dia habil siguiente
de su recepcion.

Derivar a Organo competente

Se identifica el tipo de procedimiento (queja,
denuncia, sugerencia, comunicacion diversa
u otro), asi como al érgano competente de su
atencion. Identificada esta informacion se
efectla la derivacion correspondiente.

- En el caso especifico de queja por defecto
de tramitacién se derivara al érgano o
unidad organica responsable del
procedimiento, de acuerdo a lo establecido
en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y los plazos que

establezca. Organos y Responsable del LDR /

7 Unidades
P Encargado de Sede
En el caso de denuncia se derivara al organicas

6rgano competente, de acuerdo a lo
establecido en las Directivas internas de la
Defensoria del Pueblo y de acuerdo a Ley.

En el caso de sugerencias se derivara a la
Primera Adjuntia, como érgano
competente, para la gestiéon
correspondiente.

Fin del procedimiento.

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera automatica,
registra el archivamiento del reclamo y envia a la persona
la notificacion de la derivacion interna efectuada.

Evaluar informacion del reclamo

Se evalla que la informaciéon descrita en el
reclamo sea clara y suficiente sobre los datos
personales de quién recibié la atencion del -

. . A Organos y
servicio, y en general de la situacion que da . Responsable del LDR /

Unidades

lugar al reclamo. L Encargado de Sede
. . - organicas
SEl reclamo cuenta con informacion
necesaria para su atencion?

Si: Ir ala actividad N° 11.
No: Ir ala actividad N° 9.
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Solicitar subsanacién a observaciones

Si el reclamo no cuenta con la informacion
necesaria para su atencion, este pasa a la
categoria de “observado” y se otorga a la
persona un uUnico plazo de dos (2) dias
habiles para que subsane la omision

detectada o aquella informaciéon que no sea Organos y
9 legible, en cuyo caso se suspende el plazo de Unidades Responsable del LDR /
atencion y respuesta. organicas Encargado de Sede

¢SRealiz6 la subsanacion?
Si: Ir ala actividad N° 11.
No: Ir a la actividad N° 10.

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera automatica,
envia a la persona la notificacion del estado del proceso
y el avance de las acciones realizadas por la Entidad.

Archivar por no subsanar observaciones

Cuando la persona no subsane las
observaciones planteadas dentro del plazo

establecido, se registra en el Libro de Organos y
10 | Reclamaciones el archivamiento del reclamo Unidades Responsable del LDR /
de manera automatica. organicas Encargado de Sede

Fin del Procedimiento.

Nota: La persona puede interponer nuevamente el mismo
reclamo con la informacién completa.

Determinar y Registrar si existe duplicidad
de reclamo resuelto o acumulacién de
reclamos en tramite.

Se verifica si el reclamo ingresado se
enmarca en una situacion de:

Duplicidad de reclamo resuelto: Cuando dos
reclamos son presentados por una misma
persona y coinciden en el motivo del reclamo.
Esta situacion se da siempre que el reclamo
mas antiguo haya sido atendido y el nuevo se

encuentre en proceso de atencion. Organos y Responsable del LDR /
11 Unidades
P Encargado de Sede
organicas

Acumulacién de reclamos en trdmite: Cuando
dos reclamos son presentados por una misma
persona, pero no coinciden en el motivo, se
puede disponer la acumulacion de reclamos
para que sigan un mismo trdmite y se emita
una Unica respuesta.

En el Libro de Reclamaciones se procede con
el registro por duplicidad de reclamo resuelto
0 por la acumulacién de reclamo en tramite.

JEl reclamo presenta acumulacion o
duplicidad?
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Si:

- Acumulacién: Ir a la actividad N° 13
- Duplicidad: Ir a la actividad N° 12

No: Ir ala actividad N° 13

Nota 1. El Libro de Reclamaciones, de manera
automatica, envia a la persona la notificacion del estado
del proceso y el avance de las acciones realizadas por la
Entidad.

Nota 2: Los reclamos se acumulan y referencian al
reclamo de mayor antigiiedad.

Archivar por duplicidad de reclamo
atendido

En este caso, se procede a archivar el nuevo

reclamo en el Libro de Reclamaciones. .
Organos y

12 Luego de registrar el archivamiento del Unlgjqdes
orgéanicas

reclamo, debera comunicarse dicha situacion
a la persona en un plazo de cinco (5) dias
habiles posterior al archivo.

Responsable del LDR /
Encargado de Sede

Fin del procedimiento.
Identificar y derivar el reclamo a la UO
Reclamada

Posterior a las evaluaciones realizadas,
habiendo o no acumulacién, cuando el
reclamo se registra en la Sede Central, el
Responsable de LDR identifica a la UO
Reclamada y derivara el reclamo dentro de
las 24 horas del dia habil siguiente, a través
de la plataforma de Libro de Reclamaciones,
a fin de que dilucide los hechos, analice los

medios aportados royecte la respuesta al .
reclamo. P Y prey P Organos y
13 Unidades

organicas

Responsable del LDR /
Encargado de Sede
Otorgandosele un plazo maximo de diez (10)
dias hébiles para su atencién, contados
desde el dia siguiente de su recepcion.
Sin embargo, si el reclamo se registra en
alguna Sede Desconcentrada, el Encargado
de Sede procede a dilucidar los hechos,
analizar los medios aportados y proyectar la

respuesta al reclamo.

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera automatica,
envia a la persona la notificacion del estado del proceso
y el avance de las acciones realizadas por la Entidad. En
este caso cambiando su Estado a “Asignado”.

Dilucidar y analizar los hechos

14 | En el proceso de elaboracion del proyecto de
respuesta la UO Reclamada/Encargado de
Sede, dilucida y analiza los hechos, pudiendo
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determinar: Organos y UO Reclamada /
Unidades Encargado de Sede
Admitir el reclamo: Precisando en su organicas
respuesta a las medidas correctivas
adoptadas.
Denegar el reclamo: Sustentando el motivo
porque se considera denegado el reclamo.
SEl reclamo es admitido?
Si: Ir ala actividad N° 15
No: Ir ala actividad N° 16.
Establecer medidas correctivas
En caso de admitirse el reclamo, la UO Organos y UO Reclamada /
15 Reclamada/Encargado de Sede Unidades
. ! . . P Encargado de Sede
implementara las medidas correctivas en los organicas

procesos correspondientes, precisando en su
respuesta las medidas correctivas adoptadas.
Elaborar y remitir proyecto de respuesta al
reclamo no admitido

En el caso de la Sede Central, la UO

Reclamada deriva la respuesta del reclamo al Organos y UO Reclamada /
16 Responsable del LDR a través de la Unidades
L, . P Encargados de Sedes
plataforma, para la atencién correspondiente. organicas

En caso de una Sede Desconcentrada, el
encargado de sede elabora la respuesta al
reclamo. Continuara en la actividad 20.
Elaborar y remitir proyecto de respuesta al
reclamo admitido

Recibir y evaluar el proyecto de respuesta del
reclamo.

Se procede arecibir y analizar la respuesta de Organos y
17 Unidades Responsable del LDR
la UO Reclamada. .y
organicas
¢Es conforme?
Si: Ir ala actividad N° 18.
No: Ir ala actividad N° 19.
Elaborar respuesta del reclamo
En base al proyecto remitido por la UO Organos y
18 | Reclamada, se procede a la elaboracién de la Unidades Responsable del LDR
respuesta al reclamo, la cual seré dirigida a la organicas
persona.
Ir ala actividad N° 20
Devolver el proyecto de respuesta
En caso se presenten observaciones al Organos y
19 Unidades Responsable del LDR
proyecto de respuesta del reclamo, el L
organicas

Responsable del LDR podra devolverlo a la
UO Reclamada para la subsanacién

10
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correspondiente, otorgandole el plazo de 2
dias habiles

Ir a la actividad N° 16
Notificar respuesta al reclamo

Derivar la respuesta con los documentos
sustentatorios a la persona que presento el
reclamo mediante el canal de respuesta que
haya elegido la persona:

- De la respuesta a través del Libro de
Reclamaciones:

Se procede a registrar la respuesta en el Libro
de Reclamaciones, el mismo que, de manera
automatica, envia a la persona la notificacion
de la respuesta a su reclamo al correo
electrénico o al celular brindado por el

ciudadano y se archiva. <
20 %rrﬂzggzg Responsable del LDR /
- De la respuesta por medio fisico: organicas Encargado de Sede

Si la persona solicit6 recoger la respuesta en
sede o el envio a domicilio, se procede con la
generacion de la respuesta formal
correspondiente, comunicando a la persona
el dia, hora y Sede de la entidad para el recojo
ylo envio de la respuesta.

En ambos casos, la persona puede consultar
la respuesta a su reclamo a través de la
opcion “Seguimiento de reclamo”.

Fin del procedimiento.

Nota: El Libro de Reclamaciones, de manera
automatica, registra el archivamiento del reclamo.

Fin del procedimiento

DOCUMENTOS QUE SE GENERAN

- Formato de solicitud de registro de reclamos
- Repuesta al reclamo en sus diferentes casos.

PROCESO RELACIONADO

- No aplica.

DIAGRAMA DE PROCESOS

11
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Parte 1:
Inicia Solicitar el
formulario de

% solicitud de reclamos f - - - -

(e} de la entidad (Fisico

& o Virtual)

o

(=% p

formulario

g Fasg 1: Registro del reclamo
3
K|

;
i |3
g |8 .
] 3 v (" Validar el reclamo,
3 2 S generar, asignar A

9 s JEl reclamo : cédigo de q
E g se registrd seguimiento y » @
H At =4
-9 o S de manera notificar | .
&3 ~ automaticamente a .

@ 3 -3 \. . y :
e |2 No 1 :
0 @ )
£~ - ~ y .

Q - - —
2 < Trasladar el reclame ¥==_:é
- £ IE" un. @\ N al Libro de

- plazo max / Reclamaciones .
E & de 1 dia virtual =
E LR virtual
ﬁ & J
£
P
'; *p‘\-"‘"»
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ANEXO N° 1

FORMATO DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE RECLAMOS

Objetivo: Facilitar el analisis del origen de los reclamos y dar seguimiento a las medidas adoptadas para la mejora continua de la prestacion de servicios
defensoriales, en cumplimiento a lo indicado en la Norma Técnica N° 001 - 2021 — PCM- SGP para la gestién de reclamos en las entidades y empresas
de la administracién publica.

atencion; (vi)
Confianza de la
entidad ante las

personas

Derivada a Plazo de . Medidas . .
o . . .. .. Motivo del Evidencias de
o Codigo de | Dependencia uo Canal de otra entidad, atencion Descripcion adoptadas
N . " reclamo Responsables | los avances o
reclamos de origen Reclamada respuesta de (Plazo Max. | del reclamo . dela
, registrado i resultados
corresponder 30 Dias) entidad
Cddigo de | Dependencia | Dependencia | Indicar el Indicar la Consignar el | Describirla | Definir el aspecto | Detallar las Indicar el Listar las
reclamo que | en donde se que fue tipo de canal | entidad a la | tiempo que se | materia del | sobre el cual versa | acciones de | responsable o evidencias
arroja la registro el materia de | indicado por cual se le requirio para | reclamo el | el reclamo, sea (i) | mejoras que los documentales
plataforma reclamo reclamo el ciudadano derivo el la atencion cual Trato profesional se responsables que
del LR para recibir reclamo del reclamo describio el durante la adoptaron | por accion de | demuestran la
respuesta desde el ciudadano atencion; (ii) para evitar mejora o aplicacion de
registro del Informacion; (iii) que se medida las medidas
reclamo hasta Tiempo de presente un adoptada. adoptadas o
la fecha de atencion; (iv) reclamo por avance de las
notificacion Acceso a la el servicio mismas.
de respuesta prestacion de los | brindado de
al ciudadano Bsy Ss; (v) la entidad.
Resultado de la
gestion o
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ANEXO N° 2

FORMATO DE SEGUIMIENTO A LOS PLAZOS DE EJECUCION DE LA GESTION DE RECLAMOS

Objetivo: Dar seguimiento al cumplimiento de los plazos establecidos para la ejecucion de la gestion de reclamos indicados
procedimiento interno de la gestién de reclamos en las Defensoria del Pueblo.

en la normativa y en el

0 g - Dentro del plazo de 10 dias hdhiles
@ @ a
T € E m S o
= @ E a g [=] E g Q _g — I = - —
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725 2 2 g © & i
a [ fing
. . Registrar ia
Registror lo -
- ) fechaenla .
Fecha en fechao en ia o ’ : Registrar .
) ) . . ) o que el RPGR / Indicar el - . Consignor
1o cual Si se Cansignar ig ; ; . gue la UQ ’ } ) Indicar fecha de o
. e - . ) , Consignar la Registror la I Encorgodo de - tipo de __ el tiempo
ingresa registro en Codigo de .| fecha en lg cual : ) ) : Reclomado Registrar lo ) la derivacion
] ) } Dependencia o . fecha en la cual | Dependencia fecha de . Sede da canal _ que s
el la reciama gque ) s le informo ol L . L emite P fecha de L entidod del i
, . . en donde s ) el ciudadano que fue enwvio del confarmidod indicodo , requirio
reclamo, | Plataformo arroja lo . civdodono para ., i prapuesta respuesto o lacual | reclamoao
. - —— registrd el ) s presentd o materio de casaala ala - por el ) N para o
SEQ por virtual del plataforma la subsanacian e ) de remitida al . se e atro y
) , reciomo subsanacion de reclamo uo ) propuesta de _ ciudadano Lk o o atencion
media LRaoenel del LR de ) ) respuesta al ciudadanao | derivo el | entidad, en
. - . e - abservociones Reclamada respuesta para recibir , ael
fisicoo libra fisico ohservociones RPGR / reclamo | caso de ser ,
) presentado respuesto ) reclama
virtuo! Encargado MECESArio.
parla UG
de Sede ,
Reciomada.




		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento


		2022-04-08T17:24:35-0500
	GOMEZ CASTRO Oscar Enrique FAU 20304117142 soft
	Soy el autor del documento




