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Resolucion de Secretaria General
N1 17 -2019- MINEDU

Lima, - 6 JUN 2019

VISTOS, los Informes N°s 156-2018, 181-2018 'y 064-2019-
MINEDU/SPE/OPEP/UNOME de la Unidad de Organizaciéon y Métodos de la Oficina de
Planificacién Estratégica y Presupuesto; los Memorandums N°s 948-2018, 1189-2018 y
327-2019-MINEDU/SG-OACIGED de la Oficina de Atencién del Ciudadano y Gestién
Documental; v,

CONSIDERANDO:

Que, la Primera Disposicion Complementaria del Decreto Ley N° 25762, Ley
Orgénica del Ministerio de Educacion, establece que el Ministerio de Educacién esta
facultado para dictar en el ambito de su competencia, las disposiciones complementarias
necesarias para perfeccionar su estructura y mejorar su funcionamiento;

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado,
declara al Estado Peruano en proceso de modernizacidén en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar
la gestidon publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del
ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU se aprobé el Reglamento
de Organizaciéon y Funciones del Ministerio de Educacién, el cual establece en su
Primera Disposicion Complementaria Final, que el Ministerio de Educacién aprobara las
normas complementarias y documentos de gestién correspondientes, para el adecuado
/ cumplimiento e implementacion de lo dispuesto por dicha norma;
|

Fsry Que, es politica del Ministerio de Educacion simplificar los procedimientos
- administrativos, generando la mejora continua de los procedimientos y servicios

administrativos internos y externos, a fin de contribuir a la optimizacién de la gestidén

administrativa con eficiencia y oportunidad, en beneficio de la ciudadania;

/ Que, con Resolucién de Secretaria General N° 069-2018-MINEDU se aprobé el
Manual de Procedimientos (MAPRO) de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documental, el mismo que contiene el Procedimiento PO.05.03.01 “Atencién

Reclamos”;
TR
g‘@/%g Que, mediante Resolucion de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, se
= “laprobé la Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME denominada

E22
2 gﬁgg que tiene como objetivo implementar adecuadamente la gestion por procesos para
eh generar mejoras incrementales en la gestiébn y organizacién en el Ministerio de
Educacioén;

@%ﬁ@ & i“Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacién’, documento




Que, con Informe N° 048-2018-MINEDU/SG-OACIGED-EMAF y Memorandum
N° 327-2019-MINEDU/SG-OACIGED, la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documental sustenta la necesidad de actualizar el Procedimiento a fin de incorporar las
acciones a tomar en caso que el reclamo no haya sido atendido dentro del plazo
establecido, en atencién a lo recomendado por el Organo de Control Institucional del
Ministerio de Educacién mediante Memorandum N° 615-2018-MINEDU/QOCI;

\ Que, con Informe N° 181-2018 y 064-2019-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, Ia

o\ Unidad de Organizacion y Métodos de la Oficina de Planificacion Estratégica y
’ Presupuesto emite opinion favorable a la propuesta de actualizacién del Procedimiento,
denominandolo “Atender Reclamos”, cédigo PS06.02.01, versién 02, en atencién a lo
dispuesto en la Directiva N° 004—2018-MINEDU/SPE—OPEP-UNOME;

Que, mediante el literal a) del numeral 3.4 del articulo 3 de la Resolucion
Ministerial N° 735-2018-MINEDU, se delega en el/la Secretario/a General del Ministerio
de Educacion, durante el Afo Fiscal 2019, entre otras, la facultad de emitir y aprobar los
actos resolutivos que aprueban, modifican o dejan sin efecto los Documentos
Normativos del Ministerio de Educacién en el ambito de su competencia;

Con el visado de la Secretaria de Planificacion Estratégica, de la Oficina de
Planificacion Estratégica y Presupuesto, de la Unidad de Organizacion y Métodos, de la
Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental y de la Oficina General de
Asesoria Juridica;

De conformidad con el Decreto Ley N° 25762, Ley Organica del Ministerio de
__ Educacion, modificada por la Ley N° 26510; el Reglamento de Organizacién y Funciones
del Ministerio de Educacion, aprobado con Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU; la
Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP—UNOME, “‘Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacion”, aprobada mediante Resolucion de Secretaria
General N° 217-2018-MINEDU:; y la Resolucién Ministerial N° 735-2018-MINEDU, por la
que delegan facultades a diversos funcionarios del Ministerio de Educacion durante el
Ao Fiscal 2019 y sus modificatorias;

SE RESUELVE:

. Articulo 1.- Aprobar el Procedimiento “Atender Reclamos”, el mismo que como
v, anexo forma parte integrante de la presente Resolucién y se detalla a continuacion:

N° Denominacién del Procedimiento Cddigo Version
1 Atender Reclamos PS06.02.01 02




Resolucion de Secretaria General
N°117-2019- MINEDU
Lima, 0 6 JUN 2019

Articulo 2.- Dejar sin efecto la Resolucion de Secretaria General N° 069-2018-
MINEDU que aprueba el Manual de Procedimientos de la Oficina de Atencién al
Ciudadano y Gestién Documental y el Procedimiento PO.05.03.01 “Atencion Reclamos”.

Registrese y comuniquese.

..........................................

GABY DE LA VEGA SARMIENTO
Secretaria General
Ministerio de Educacion
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Control de Cambios

Version

Seccién / item

Descripcion del cambio:

01

Nuevo

02

Se modificé el codigo del procedimiento de P005.03.01 a
PS06.02.01 de acuerdo al mapa de procesos.

Se modificé la denominacion y la estructura del procedimiento
de acuerdo al formato Ficha de procedimiento aprobado por la
Resolucién de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, que
aprueba la Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-
UNOME denominada “Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacion”

Vi

Se agrego las actividades N° 4, N° 5, N° 26 y N° 27

Se modificé la descripcién de la actividad N° 9, el cual absorbe
las actividades N°8 y N°9 de la version 01.

Se modificé la descripcion de la actividad N° 13, el cual absorbe
la descripcion de la actividad N° 15 de la version 01.

Se modificé la descripcion de la actividad N°16, el cual absorbe
la descripcion de la actividad N° 29 de la versién 01.




Procedimiento: Atender Reclamos

Cadigo: PS06.02.01 Version: 02
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. OBJETIVO

e Gestionar los reclamos de manera oportuna con el fin de dar respuesta al/la usuario(a)
en el plazo establecido.

Il. ALCANCE

¢ Todas las érganos y unidades del Ministerio de Educacién

lll. RESPONSABLE

o El/la Jefe(a) de OACIGED es responsable de velar por el cumplimiento del procedimiento.
e El/lla Jefe(a) de OACIGED es el responsable del Libro de Reclamaciones.

IV. BASE NORMATIVA

Constituciéon Politica del Peru.

Decreto Ley N° 25762, Ley Organica del Ministerio de Educacién.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

Ley N° 28044, Ley General de Educacion.

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado (TUO) de la

Ley N° 27444, | ey del Procedimiento Administrativo General.

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la Obligacion de las Entidades del

Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

7. Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacién

y Funciones del Ministerio de Educacion.

8. Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para mejorar la

atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.

9. Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 018-2015-
CG/PROCAL “Verificacién del cumplimiento de la obligacién de las entidades de contar
con un Libro de Reclamaciones”.

. Resolucién Ministerial N° 0237-2011-ED, que establece disposiciones para la
implementacién del “Libro de Reclamaciones” en el Ministerio de Educacion y en las
Instituciones Educativas a nivel nacional.

. Resolucion Ministerial N° 0036-2012-ED, que aprueba las “Normas para la Formulacién
y Aprobacién de Directivas en el Ministerio de Educacion”.

. Resolucion Ministerial N° 0520-2013-ED, que aprueba la Directiva N° 023-2013-
MINEDU/SG-OAJ “Elaboracién, Aprobacién y Tramitacién de Dispositivos Normativos y
Actos Resolutivos en el Ministerio de Educacion”.

13. Resolucién de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, que aprueba la Directiva N°

004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME: denominada “Metodologia para la gestién por

procesos en el Ministerio de Educacion”
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Procedimiento: Atender Reclamos

Cadigo: PS06.02.01 Version: 02
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V. SIGLAS Y DEFINICIONES

1. Usuario: Persona natural o juridica que acude al Ministerio de Educaciéon a ejercer
alguno de los derechos establecidos en el numeral 3 del articulo 66 del TUO de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, o a solicitar informacién acerca
de los procedimientos y servicios que presta el Ministerio de Educacion.

2. Reclamo: Expresion de insatisfaccién o disconformidad de la ciudadania respecto de un
servicio de atencién brindado por la entidad publica, diferente a la Queja por Defecto de
Tramitacién, contemplada en el articulo 169 del TUO de la Ley N° 27444,

3. No Reclamo: Solicitudes formulados por los usuarios diferentes al reclamo regulado en
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, como pedidos de informacién, consultas,
opiniones, sugerencias, entre otros pedidos que correspondan ser efectuados por otra
via.

4. Organo: Son unidades de organizacién que conforman la estructura organica de la
entidad.

5. Unidad Organica: Es la unidad de organizacidn que conforma los érganos contenidos
en la estructura organica de la entidad.

6. Aviso del Libro de Reclamaciones: Aviso fisico (letrero, panel, afiche, otro) en el que
se indica la existencia del Libro de Reclamaciones y se consigna el derecho de los
usuarios para solicitarlo y formular su reclamo.

7. Libro de Reclamaciones: Es el medio fisico o virtual mediante el cual los usuarios
registran sus reclamos a través de los formatos de las Hojas de Reclamaciones, el
mismo que debe estar ubicado en un lugar visible y de facil acceso para el publico
usuario en general.

8. OACIGED: Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestiéon Documental

9. Hoja de reclamacién: Es el documento que forma parte del Libro de Reclamaciones,

en el que los usuarios registran sus reclamos, siendo su numeracion correlativa. La

hoja de reclamacioén debe contener:

- Fecha del reclamo

- Numeracién correlativa

- ldentificacion de la Entidad

- Nombre, domicilio, documento de identidad, teléfono y correo electrénico del
reclamante

- Descripcién del reclamo

- Firma del usuario para el caso del Libro de Reclamaciones fisico

- Detalle de las acciones adoptadas

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada

- Reclamo
- Reclamo en Hoja de Reclamacién

Salida Usuario

- Formato de Hoja de Reclamacién
- Copia de Hoja de Reclamacién (registro)

Usuario
- Respuesta de orientacién var
- Respuesta de reclamo
- Reporte de reclamos trimestrales Organo y/o Unidad Organica reclamada

- Reporte de reclamos semestrales Organo de Control Institucional-OCI




Procedimiento: Atender Reclamos

Codigo: PS06.02.01 Version: 02

117-2019-MINEDU

Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

- ¢Cual es la forma de presentacion del reclamo?
e Presencial: Ir a la actividad N°1.
¢ Virtual: Ir a la actividad N°10.

El Libro de Reclamaciones Fisico se encuentra a disposicion del/ de la usuario(a) en forma
gratuita en un lugar visible y de facil acceso con medios de orientacién para su uso, tal como se
muestra en el Anexo 01.

El Libro de Reclamaciones Virtual se encuentra en el portal institucional del Ministerio de
Educacion, por el cual el/la usuario(a) enviara el reclamo via internet, utilizando el formulario Web
ubicado en el link “Libro de Reclamaciones”
(http://sistemas06.minedu.gob.pe/libroreclamaciones/Home.aspx) registrando los datos en los
campos solicitados para cada tipo de persona (Natural o Juridica). Asimismo podra hacer uso
del mismo a través del equipo de computo instalado para ello en la plataforma de atencion de la
sala de Mesa de Partes a cargo de la OACIGED del Ministerio de Educacion.

Acoger el reclamo

Acoger el reclamo del/de la usuario(a),
quien se acercé al médulo de

1 orientacion para manifestar  sU  ACIGED Orientador(a) .
malestar.

Comunicar al/ a la Coordinador(a) de
Reclamos el malestar del/de Ia
usuario(a).

Escuchar activamente alla la

usuario(a) Coordinador(a)

OACIGED de Reclamos

Escuchar activamente la
manifestacion de malestar del/ de la
usuario(a).

Buscar solucion al reclamo

Buscar solucién al reclamo en el
momento que el/lla usuario(a) ha

manifestado su malestar. OACIGED Coordinador(a) )
. ., de Reclamos
¢ Se encontro solucién al reclamo?

Si: Fin del procedimiento.
No: Ir a la actividad N° 4.

Informar medios para presentacion
de reclamos

Informar al/ a la usuario(a) que cuenta

con el Libro de Reclamaciones virtual, OACIGED
el cual puede hacer uso en el equipo
de coémputo que se encuentra
instalado en la sala de Mesa de Partes

Orientador(a) -




Procedimiento: Atender Reclamos

Cadigo: PS06.02.01 Version: 02
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VIIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

y con el Libro de Reclamaciones fisico
para que pueda presentar su reclamo.

¢ Qué medio eligio el/la usuario(a)?

- Libro de reclamaciones virtual: Ir a
la actividad N° 5.

- Libro de reclamaciones fisico: Ir a
la actividad N° 6.

Orientar al/a la usuario(a) en el
llenado virtual

5 | Orientar al usuario en el lienado del OACIGED Orientador(a) -
Libro de Reclamaciones virtual.

ir a la actividad N° 7.

Entregar formato “Hoja de
Reclamacion” al/a la usuario(a)

Faciltar el formato “Hoja de
g | Reclamacion” del Libro de  OACIGED Orientador(a) -
Reclamaciones  Fisico alla |la
usuario(a), tal como se presenta en el
Anexo 02, para que presente su
reclamo en forma escrita.

Revisar el contenido de la “Hoja de
Reclamacién”

Verificar que el reclamo contenga los
datos personales completos y demas

requisitos exigidos en el articulo 3 del Reclamo en
Decreto Supremo_ N‘f 042-201‘1-PCM, OACIGED Orientador(a) Hoja de
asi como la descripcion del mismo en Reclamacioén
forma clara.

¢ Es conforme la informacion?
Si: Ir a la actividad N° 9.
No: Ir a la actividad N° 8.

Solicitar al/a la usuario(a) completar
la informacién

Indicar al/ a la usuario(a) completar la Reclamo en
8 informacién faltante y/o descripcion OACIGED Orientador(a) Hoja de
clara del reclamo. Reclamacioén

Cuando ha completado la informacién,
Ir a la actividad N°7.




Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01

Version: 02
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Vii. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Entregar Hoja de reclamacion

Proporcionar en forma directa e
inmediata una copia de la Hoja de
Reclamacion o la impresion de la
misma, segun corresponda, al/a la
usuario(a) con el respectivo sello de
recepcion, quedandose con una copia,
la cual contiene el sello de “Cargo de
entrega de copia de hoja de
reclamacién”. Asimismo, informa al/a
la usuario(a) que se le dara respuesta
en un plazo no mayor a treinta (30)
dias habiles, contados a partir del dia
habil siguiente de su presentacion,
indicandole ademas, los canales de
atencion, a través de los cuales podra
realizar el seguimiento al estado de su
reclamo.

Alcanzar una copia de la Hoja de
Reclamacién al/ a la Coordinador(a)
de Reclamos el mismo dia que se
presenté el reclamo.

¢.Cudl es el medio utilizado para
presentar el reclamo?

- Libro de reclamaciones virtual: Ir a
la actividad N° 10.

- Libro de reclamaciones fisico: Ir a
la actividad N° 11.

OACIGED

Orientador(a)

Copia de Hoja
de
reclamacién

Imprimir la “Hoja de Reclamaciéon”

Imprimir la Hoja de Reclamacion
presentado por elfla usuario(a) a
través de la plataforma virtual del Libro
de Reclamaciones.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Hoja de
Reclamacion

11

Verificar y clasificar el contenido de
la Hoja de Reclamacion

Verificar que la descripcidon del
contenido de la Hoja de Reclamacién
esté enmarcado en la denominacién
de “Reclamo” previsto en el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM.

De acuerdo al resultado de Ila
verificacion clasificar como:

- Reclamo

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Hoja de
Reclamacién

-DU



Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Version: 02
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VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area Responsable Registro
- Noreclamo
¢ Cual es la clasificacién otorgada al
contenido de la Hoja de Reclamacion?
- Reclamo: Ir a la actividad N° 13.
- No reclamo: Ir a la actividad N° 12.
Registrar y archivar el “no reclamo”
Registrar la Hoja de Reclamacién
clasificado como “no reclamo” en el
sistema documentario generandole el
N° de expediente, asignando el N°
correlativo y archivarlo en el mismo Coordinador(a) Sistema
12 sistema. OACIGED de Reclamos documentario

¢(Cual es el tipo de Hoja de
Reclamacién?

Fisico: Ir a la actividad N° 19.
Virtual: Ir a la actividad N° 20.

Registrar el reclamo y asignar
responsable

Registrar el reclamo presentado por
el/la usuario(a) en el sistema
documentario, generando un N° de
expediente, N° de correlativo de
reclamo y sefialando responsable del
mismo.

Derivar el reclamo por el sistema
documentario con la Hoja de Ruta a
ella Titular del Organo y/o Unidad
Orgéq[ca correspondiente para su OACIGED Coordinador(a) Sistema
atencion, sefialando que el plazo para de Reclamos documentario
tomar las medidas correctivas e
informar al Responsable del Libro de
Reclamaciones sobre las acciones
realizadas es de 15 (quince) dias
habiles.

Realizar en paralelo la actividad N° 14
(el area competente del reclamo) y
¢(Cual es el tipo de hoja de
reclamacion?

- Fisico: Ir a la actividad N° 19.
- Virtual: Ir a la actividad N° 20.




Procedimiento: Atender Reclamos

Cddigo: PS06.02.01 Versién: 02
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Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area Responsable Registro
Revisar el reclamo
Revisar si gl reclamo pertenece a su Titular del
competencia. Organo y/o 5 y
14 . Unidad rgano y/o -
¢ El reclamo es de su competencia? Orgénica Unidad
Si: Ir a la actividad N° 16. Organica
No: Ir a la actividad N° 15.
Encauzar el reclamo al area
competente
Derivar el reclamo y la Hoja de Ruta Titular del
por el sistema documentario al Organo Organo ylo - .
; - X Organo y/o Sistema
15 | y/o Unidad Organica competente, en el Unidad . .
. o o Unidad documentario
plazo de 02 (dos) dias habiles de  Organica Oraanica
haberlo recibido. 9
El area al que fue derivado el reclamo
ir a la actividad N° 14.
Analizar y elaborar respuesta al
reclamo
Analizar y tomar las medidas
cor;'ectlvas para dar respuesta al Informe de
reclamo. Oraano vio Titular del respuesta de
Elaborar la respuesta al reclamo en el gni dag Organo y/o reclamo
“formato de respuesta de reclamo” que Oraanica Unidad Oficio /
se presenta en el Anexo 03 para g Organica memorandum
informar al Responsable del Libro de de respuesta
Reclamaciones sobre las acciones
realizadas, de ser el caso sobre las
medidas correctivas adoptadas en un
plazo de 15 (quince) dias habiles.
Cargar y enviar respuesta de
reclamo i
. Organo ylo Titular del _
Cargar y enviar la respuesta de  (Jnidad Organo y/o Sistema
reclamo por el sistema de trdmite  QOrganica Unlldqd documentario
documentario, al/a la Responsable del Organica
Libro de Reclamaciones.
Derivar la respuesta del reclamo
Derivar el documento emitido por el/la Resp gnsable Sistema
18 . . . OACIGED del Libro de ,
Titular del Organo y/o Unidad Reclamaciones documentario
Organica como respuesta al reclamo

al/a la

del/de la  usuario(a)
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

LA A NN ] A4

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Coordinador(a) de Reclamos por el
sistema de tramite documentario.

ir a la actividad N° 28.

19

Registrar manualmente el
“reclamo” o el “no reclamo”

Registrar manualmente el contenido
de la Hoja de Reclamacion clasificado
como “reclamo” o “no reclamo” en la
plataforma virtual del Libro de
Reclamaciones, incluyendo el N° de
expediente y N° de correlativo del
mismo.

Ir a la actividad N° 21.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Plataforma
virtual

20

Asignar “reclamo” o “no reclamo”

Registrar en la plataforma virtual del
Libro de Reclamaciones el N° de
Expediente, N° correlativo
correspondiente 'y dependencia
responsable del MINEDU de dar
respuesta al reclamo o “no reclamo”
presentado por el/la usuario(a) en la
Hoja de Reclamacién.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Plataforma
virtual

Grabar informacion del registro

Grabar informaciéon del registro del
‘reclamo” o “no reclamo® en la
plataforma virtual del Libro de
Reclamaciones.

La plataforma virtual del Libro de
Reclamaciones envia una constancia
automatica de presentacion del
reclamo donde indica: plazo de
respuesta de 30 dias habiles, N° de
reclamo y N° de expediente.

¢Es un reclamo lo registrado en la
plataforma virtual del Libro de
Reclamaciones?

Si: Ir a la actividad N° 23.
No: Ir a la actividad N° 22.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

22

Elaborar respuesta de orientacion

Elaborar respuesta de orientacién al/ a
la usuario(a), indicando porque su

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

10
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

pedido en la Hoja de reclamacién no
fue considerado como reclamo.

Ir al proceso “Notificar al

Ciudadano”
Fin del procedimiento.

23

Verificar respuesta del reclamo

Verificar en la plataforma virtual y en el
sistema de tramite documentario si el
area responsable del reclamo envié
respuesta.

Al décimo quinto dia habil después de
la  presentacion del reclamo,
¢(Responsable del reclamo envib
respuesta?

Si: Ir a la actividad N° 28.
No: Ir a la actividad N° 24.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Plataforma
virtual
Sistema
documentario

Remitir comunicacion via correo
electrénico al/a la especialista

Una vez vencido el plazo para la
presentacién de la respuesta del
reclamo por parte del area reclamada
(15 dias habiles), remitir comunicacién
via correo electrénico al/l a la
especialista asignado(a) con copia al/a
la titular del érgano y/o unidad
organica del area que corresponde el
reclamo, indicando que aun no envian
la respuesta al reclamo del/de Ila
usuario(a).

Si al vigésimo quinto dia habil después
de la presentacién del reclamo, ¢El/la
Responsable del reclamo envié
respuesta?

Si: Ir a la actividad N° 28.
No: Ir a la actividad N° 25.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Correo
electronico

25

Elaborar proyecto de comunicacién
escrita

Elaborar el proyecto de comunicacion
escrita dirigida al Superior Jerarquico
del Organo y/o Unidad Orgéanica que
corresponde el reclamo indicando su
incumplimiento solicitdndole que en el

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Oficio
/memorandum

11




Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Versién: 02

11/7-2015 - MINEDU

Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

plazo maximo de 03 dias habiles
cumpla con dar respuesta al reclamo.

Remitir comunicacion escrita al/ ala
Titular del Organo y/o Unidad
Organica reclamada

Remitir comunicacion escrita al/ a la
Titular del Organo y/o Unidad
Organica del area que corresponde el
reclamo con copia al superior
jerarquico, indicando que no han
enviado la respuesta al reclamo del/de Responsable
26 g usuario(a) en el plazo establecidode  OACIGED del Libro de -
15 dias, a efectos que disponga se dé Reclamaciones
respuesta en un plazo maximo de 03
dias.

¢.Responsable del reclamo envié
respuesta dentro del plazo de
atencion?

Si: Ir a la actividad N° 28.
No: Ir a la actividad N° 27.

Remitir comunicacion escrita al
Superior Jerarquico del Organo y/o
Unidad Organica reclamada

Una vez vencido el plazo de 30 dias
habiles para dar respuesta al reclamo,
se remitira comunicaciéon escrita al
superior jerarquico del Organo y/o
Unidad Organica del area que
corresponde el reclamo, indicando que
no han enviado la respuesta al
reclamo del/de la usuario(a) en el OACIGED Responsable
plazo establecido, por lo que deberan del Libro de Comunicacién
tomar las acciones correspondientes Reclamaciones escrita
por el incumplimiento, y de ser el caso,
comunicarlo a la Secretaria Técnica de
los Organos Instructores  del
Procedimiento Administrativo
Disciplinario - STOIPAD para la
determinacion de la responsabilidad
administrativa funcional que hubiera
contra el servidor/funcionario a cargo
de la atencién del expediente, segun
corresponda.

Elaborar oficio de respuesta de
reclamo

Coordinador(a) Oficio de

28 de Reclamos respuesta

OACIGED

12




Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01

Versioén: 02
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Vii. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Elaborar el oficio de respuesta del
reclamo el cual traslada el documento
emitido por el/la Titular del Organo y/o
Unidad Organica reclamada dentro del
plazo legal establecido.

Enviar al Responsable del Libro de
Reclamaciones para su revision.

29

Revisar oficio de respuesta de
reclamo

Revisar si el oficio de respuesta del
reclamo por parte de OACIGED esta
conforme.

¢ Es conforme?
Si: Ir a la actividad N° 30.
No: Ir a la actividad N° 28.

OACIGED

Responsable
del Libro de
Reclamaciones

30

Aprobar oficio de respuesta de
reclamo

Aprobar y enviar oficio de respuesta de
reclamo del/de la usuario(a) por parte
de OACIGED al/ a la Coordinador(a)
de Reclamos.

OACIGED

Responsable
del Libro de
Reclamaciones

Oficio de
respuesta de
reclamo
aprobado

Cargar respuesta en la plataforma
virtual

Cargar los documentos escaneados
en la plataforma virtual del Libro de
Reclamaciones, que fueron generados
como respuesta al reclamo del/de la
usuario(a).

Los documentos que se cargan son:

- Oficio/memorandum de respuesta
de reclamo

- Informe de respuesta de reclamo

- Oficio de respuesta de reclamo de
OACIGED

Ir al proceso
Ciudadano”

“Notificar al

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Plataforma
virtual
Respuesta al
reclamo

32

Consolidar los reclamos

presentados

Consolidar los reclamos presentados
en forma mensual.

OACIGED

Coordinador(a) |
de Reclamos

13




Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01

Versién: 02
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Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

33

Elaborar y enviar reporte de
reclamos al Organo y/o Unidad
Organica reclamada

Elaborar reporte de reclamos
presentados en forma trimestral y
enviarlo al Organo y/o Unidad
Organica reclamada.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Reporte de
reclamos

34

Elaborar y enviar reporte de
reclamos a OCI

Elaborar reporte de reclamos
presentados de acuerdo al Anexo 04
‘Reporte de reclamos” y enviar al
Organo de Control Institucional
durante los primeros quince (15) dias
calendario de cada semestre.

Fin del procedimiento.

OACIGED

Coordinador(a)
de Reclamos

Reporte de
reclamos

Viil. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento

No aplica

Nombre

Tipo

PS06.02 Atender Requerimientos

Soporte

IX. SEGUIMIENTO

(Seguimiento a la respuesta del reclamo mediante plataforma virtual y sistema documentario,
establecido desde la actividad N° 23 hasta la actividad N° 27.

XI.

INDICADOR

Nombre

Formula

14



Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Versién: 02

117-2019 _MINEDU__

Xil. ANEXOS

Modelo de aviso de ubicacién del Libro de Reclamaciones
Modelo de Hoja de Reclamacion

Formato de Respuesta de Reclamo (Informe técnico de reclamo)
Reporte de reclamos

Diagrama de Flujo del Procedimiento

o ON =

Xill. OTROS
Iy
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Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Versién: 02

117-2019 -MINEDU

Anexo 01

Modelo de aviso de ubicacién del Libro de Reclamaciones

Conforme a lo establecido por el
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM
Esta entidad cuenta con un Libro de Reclamaciones a
su disposicién.
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Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Versién: 02

T17-2019-MINEDU
Anexo 02

Modelo de Hoja de Reclamacién

DIA

Hoja de Reclamacion

MES

FECHA

0001-20XX

MINISTERIO DE EDUCACION

Persona : Natural I:I Juridica D DNIRUC/CE: [ l
Nombres/ o
R. Social: I l Apelidos: l l
Representant

e Legal

DOMICILIO:
REFERENCIAS:
Departamento Provincia Distrito
Teléfonos Correo Electrénico: |

Desea que la respuesta al reclamo presentado sea notificado a su
correo electrénico consignado ?

s [ ] wo[ ]

[n oty

Problemas con la tecnol

RIS

MARLIIE Rl NIV ERD () (SITERE)

T Brnana

k) 58 5 v g

&

s £
]

1 ogia implementada (pagina 8 La entidad no cuenta con recursos suficientes para
WEB, Teléfonos, Correos Electronicos, Otros) realizar mis tramites

2 {Demoran en atenderme 9 |Se me dio una respuesta rapida, pero deficiente

3 |Me han atendido mal 10 [Nadie me ayuda y/o atiende

4 |No soy escuchado 11 |No responde a la informacion solicitada

5|Se me trata con indiferencia y falta de cortesia 12 |Se me agredio

6 |La informacion brindada es contradictoria 13 |No me satisface el senicio solicitado

7

Otros:|

Firma del Usuario

17
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Cédigo: PS06.02.01 Versién: 02
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Anexo 03

Formato de Respuesta de Reclamo (Informe técnico de reclamo)

LINEAMIENTO PARA EL LLENADO DE LA REPUESTA DE RECLAMO

1. Las dependencias que reciban reclamos estaran obligadas a responder en el tiempo que
sefala el procedimiento PS006.02.01 Atender Reclamos.

2. Un reclamo puede considerarse un incidente, en el caso que el evento no forme parte del
desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede causar una interrupcion del mismo o
una reduccién de la calidad del servicio brindado.

3. La respuesta a los reclamos debe contener como minimo los campos del modelo de
“Formato de Respuesta de Reclamo (Informe técnico de reclamo)”

4. La evaluacion inicial del reclamo, debera clasificarse de acuerdo a criterios establecidos en
formato de la hoja de reclamacion “Cual es el motivo de su reclamo”.

5. Las repuestas deben estar bajo los criterios tales como la severidad y necesidad de una
accién inmediata a tener en cuenta a la hora de establecer prioridades y niveles de
actuacion.

- 5. La informacidn servira para que los/las usuarios(as) tengan una respuesta acorde a sus
/ \‘\d\ razones y percepciones.

Cada dependencia en base al procesamiento y evaluacién que contiene el “Formato de

’Respuesta de Reclamo (Informe técnico de reclamo)”, debera realizar las acciones para la

mejora continua en los elementos que fueron identificados como la causa del reclamo.

8. La respuesta no solo debe permitir la retroalimentacion de la entidad, sino también la
respuesta adecuada a los/las usuarios(as), lo que en algunos casos involucrara la revision
de algunos procedimientos y actuaciones llevadas a cabo en cada dependencia.

En el caso de reclamos recurrentes que impactan en el mismo elemento que causo el
reclamo, se debera tomar medidas correctivas como muy urgente.

10. En el caso de incumplimiento de lo dispuesto se remitira una comunicacién escrita al superior
Jerarquico del Organo y/o Unidad Organica reclamada con copia al Organo de la Alta
Direcciobn de donde depende dicha Unidad Organica para el conocimiento del
incumplimiento, toma de acciones que correspondan, y de ser el caso, comunicarlo a la
Secretaria Téchica de los Organos Instructores del Procedimiento Administrativo
Disciplinario - STOIPAD para la determinacion de la responsabilidad administrativa funcional
que hubiera contra el servidor/funcionario a cargo de la atenciéon del expediente, segun
corresponda.

Jo
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Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Versién: 02
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INFORME TECNICO DE RECLAMO N° XXX-20XX/XXXX-RR

N° HOJA DE Colocar el nimero que indica la Hoja colocar el nimero
RECLAMACION de Reclamo N° SINAD que corresponde

el SINAD
DEPENDENCIA DEL Organo y/o Unidad Orgénica que el/la usuario(a) considera que proviene la mala
MINEDU atencion.

RESPONSABLE DEL
SERVICIO

En la/las dependencia(as) debe existir un/funa responsable de los servicios que
se brindan a los usuarios, 0 a quien se le ha asignado la responsabilidad de
Atender a los Ciudadanos.

QUIEN INFORMA'Y
RESPONDE LA

Es quien realiza o elabora el informe, que tiene como funcién analizar y buscar
una solucién satisfactoria para el/la usuario(a).

DONDE OCURRIO LA
INSATISFACCION DEL
USUARIO

SOLICITUD DE

RECLAMO

ANEXOS Asignar un numero telefénico para realizar las coordinaciones de la repuesta en
caso se considere no resuelta.

SERVICIO Todas las dependencias del MINEDU brindan algin tipo de servicio a los/las

COMPROMETIDO usuanos(as) de la comunidad educativa, indicar cual servicio fue afectado.

USUARIO(A) Colocar los nombres completos y apellidos de la persona quien reclama.

AFECTADO(A)

CANAL DE

COMUNICACION Presencial N Teleforo ;[ ]

Correo Electrénico : I:' Chat : I:]

=N Otros : |
fo I,
" F ‘O HA DE LA Colocar la fecha del reclamo
wenc[0OCURRENCIA
FECHA DE LA Colocar la fecha de elaboracion del documento de respuesta del reclamo.
) SPUESTA DEL
RECLAMO

PERCEPCION DEL
RECLAMO

RESUMEN DEL
RECLAMO POR
PARTE DEL
USUARIO

Ill. MANIFESTACION
DE LOS HECHOS
DEL  SERVIDOR
PUBLICO

IV. POSIBLES
CAUSAS QUE
MOTIVAN EL
RECLAMO

Trascribir la percepcion del reclamo descrito en la Hoja de Reclamacion por elfla
usuano(a).

Transcribir un resumen del reclamo realizado por el/la usuario(a).

Describir en forma clara y precisa los hechos ocurridos en torno al reclamo
presentado.

Un reclamo siempre recae en un activo de servicios, agrupados en dos tipos:
Recursos (infraestructura, aplicacién, informacién y presupuesto) y en las
Capacidades de la entidad (se desarrollan a lo largo de los afios, obteniendo
habilidades individuales para poder resolver problemas y mejorar, y se
encuentran relacionadas a la organizacion, procesos, gestion, y conocimiento),
estos activos son utilizados por los usuarios y/o servidores publicos]; por lo que,
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Procedimiento: Atender Reclamos

Cédigo: PS06.02.01 Versién 02

debemos sefialar uno de los siguientes activos que mot/varon el reclamo y
realizar una breve descripcion en tormo al activo detectado:

1. Organizacion: Los activos organizativos son configuraciones activas de
personas, procesos, aplicaciones e infraestructuras que implementan todas
las actividades organizativas; este nivel incluye las jerarquias funcionales,
redes sociales de grupos, equipos e individuos, y todos los sistemas que
utilizan para trabajar juntos con el fin de cumplir objetivos colectivos.

2. Procesos: Los activos de procesos incluyen algoritmos, métodos,
procedimientos y rutinas que facilitan las actividades e interacciones de
implementacién y gestion.

3. Gestion: La gestién es un sistema que incluye liderazgo, administracién,
politica, rendimiento, normativas e incentivos; este nivel promueve,
coordina y supervisa otros tipos de activos.

4. Conocimiento: Los activos de conocimiento son un cumulo de logros,
experiencias, informacién, percepciones y propiedad intelectual,
relacionados con actividades y contextos especificos.

5. Infraestructura: Los activos de infraestructura existen en la forma de
niveles definidos por sus relaciones con otros activos a los que dan soporte
(computadoras, procesadores de texto, muebles y aplicaciones de apoyo,
en particular).

6. Informacién: Los activos de informacién son colecciones, patrones y
abstracciones significativas de datos que se aplican en el contexto de
clientes, contratos, servicios, eventos, proyectos y produccion.

7. Aplicaciones: Los activos de aplicaciones pueden ser de muchos tipos
diferentes e incluyen artefactos, automatizaciones y herramientas para
apoyar el rendimiento de ofros tipos de activos; el valor de las aplicaciones
se deniva de sus relaciones con otros activos (software de sistema de
informacion)

8. Capital financiero: Los activos financieros son necesarios para sustentar
la propiedad o el uso de todos los tipos de activos.

9. Personas: En su calidad de activos, las personas representan la capacidad
de creatividad, analisis, percepcién, educacién, evaluacién, liderazgo,
comunicacion, coordinacién, empatia y confianza.

1. Identificar la causa del reclamo y su impacto: una vez sefialado el activo
que motivé el reclamo (IV), debemos hacemos la siguiente pregunta; Qué
percibié el usuario en el entomo del activo para su reclamo?, describir una
serie de elementos que hace que el activo no cubra con las expectativas
del usuario, e identificar si estas generan un impacto relevante para otros
usuarios.

2. Determinar la importancia del reclamo; identificado el o los elementos
que causaron el activo que motivé el reclamo (IV) no cubra con las
expectativas del usuario, medir la importancia de cada elemento, esta debe
estar basado en el impacto (cantidad de usuarios que se podran beneficiar).

VI. ACCIONES : Las acciones correctivas es con la finalidad de corregir o eliminar los elementos

CORRECTIVAS que causaron el activo que motivé el reclamo, que cubra con las expectativas del
usuario, para lograr resultados efectivos y que estos no vuelvan a repetirse para
la satisfaccién del usuario, las soluciones presentadas deben ser viables a la
situacién y condiciones presupuestaria de cada Organo y/o Unidad Orgénica.

VIil. ANEXOS : En caso de tener algtn tipo de documento que adjuntar, colocarlo en el informe.

Firmas de quienes elaboraron el documento.
Fuentes:
- Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la administracién Publica
- ITIL (Biblioteca de Infraestructura de TI) = Marco de referencia que describe un conjunto de mejores practicas y
recomendaciones para la administracién de servicios de Tl, con un enfoque de administracién de procesos
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Anexo 04 117-2019 -MINEDU

Reporte de reclamos

Reporte de reclamos presentados en la sede central - MINEDU

Entidad Ministerio de Educacién
Periodo
verificado
Fecha
: . L Fecha de I
N°de Hojade | Fechade - i i . S . L .
Reclamacién Rconcit Usuario Asunto maﬁ Medida adoptada Tipo de reclamo (ﬁﬁmna reclamada
TIPO DE RECLAMOS Y CANTIDADES

N° TiPO DE RECLAMOS UNIDADES ORGANICAS RECLAMADAS CANT. |TOTALES| %

>
I L g
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