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Comite de Administracion del Fondo Educativo del Callao ~
CAFED
Resolucion Gerencial General N°is4 -2022-CAFED/GG

Callao, 21 de agosto de[2022.

EL GERENTE GENERAL DEL COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDQ EDUCATIVO
DEL CALLAO - CAFED

VISTOS:

El Memocrando N° 313-2021-CAFED/GFP de fecha 20 de abril de 2021; el Memorahdum
Muitiple N° 031-2022-CAFED-GPP de fecha 04 de julio de 2022; Memorandum N° 127-p022-
REGIONCALLAO/CAFED/GAJ de fecha 05 de julio de 2022; Memorandum N° 920-2022-
CAFED/GIE de fecha 05 de julio de 2022; Memorandum Muitiple N° 129-2022-CAFED/GA de
fecha 06 de julio de 2022; Informe N° 291-2022-CAFED/SGRRHH de fecha 06 de julio de P022;
Informe N° 220-2022-GA/CAFED/SGC de fecha 06 de julio de 2022; Informe N° {625-
2022/CAFED/GA/SGL de fecha 07 de julio de 2022; Informe N° 140-2022-CAFED-GA/SGET de
fecha 08 de julio de 2022; Memorandum N° 2424-2022-CAFED/GDE de fecha 08 de julio de
2022; Memorandum N° 5798-2022-CAFED/GA de fecha 08 de julio de 2022; Memorandym N°
701-2022-CAFED/GPP de fecha 13 de julio de 2022; y el Informe N° 295-2022-
REGIONCALLAO/CAFED/GAJ, de fecha 27 de julio de 2022, y;

CONSIDERANDO:

Que, en virtud def Memorando N° 0015-2021-CAFED/OCI, la Gerencia de Administracidn del
CAFED solicitd, a través del Memorando N° 03586-2021-CAFED/GA de fecha 26 de enero de
2021, a la Gerencia de Planificacion y Presupuesto, formule los procedimientos a seguir para
la atencion de los reclamos formulados en el Libro de Reclamaciones:

Que, mediante Memorando N° 313-2021-CAFED/GPP de fecha 20 de abril de 2041, Ia
Gerencia de Planificacién y Presupuesto, emite opinion favorable respecto al Proyecto (de la
. “Directiva de Gestion de Reclamos, Sugerencias y Quejas por Defecto de Tramitacion

v ~del Comité de Administracién del Fondo Educativo — CAFED”;

e, con Memorandum Muiltiple N° 031-2022-CAFED-GPP de fecha 04 de julio de 2022, ia
rencia de Planificacion y Presupuesto solicita, a las Gerencias de Asesoria Jurldica,
sSAdministracién, Desarrollo Educativo y Gerencia de Infraestructura Educativa, realizar la
~ socializacién del Proyecto de Directiva de Gestién de Reclamos en el CAFED: en ese
sentido requiere proporcionen comentarios, opiniones, observaciones, consultas y/o aportes

ue, mediante Memorandum N° 127-2022-REGIONCALLAO/CAFED/GAJ de fecha 05 de julio
de 2022, la Gerencia de Asesoria Juridica, remite el expediente a la Gerenma de Plamfrcamon

Reclamos, Sggerenclas y Quejas por Defecto de Tramitacién del Comité de
Administracién _del Fondo Educativo ~ CAFED’. Asimismo, esta Gerencia de Asesoria
Juridica opina que, no seria factible proyectar una Directiva como si recién se estaria
implementando, cuando la misma ha sido aprobada en su oportunidad, y que, ademas, esta
vigente para la atencién adecuada y oportuna de los reclamos que presentan los usuarios del
CAFED a través del Libro de Reclamaciones. En ese sentido, recomienda realizar el
seguimiento a la Directiva que en esa oportunidad fue aprobada mediante Resolucién Gerencia
General N° 053-2021-CAFD/GG de fecha 30 de abril de 2021:
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Que, con Memorandum N° 920-2022-CAFED/GIE de fecha 05 de julio de 2022, la Gerendia de
infraestructura Educativa, comunica a la Gerencia de Planificacién y Presupuesto, expresando
que, no observa en ningun extremo el contenido de la Directiva de Gestibn de Reclamgs, en
ningun extremo;

Que, mediante Memorandum Multiple N° 129-2022-CAFED/GA de fecha 06 de julio de 2022,
la Gerencia de Administracién requiere, a las unidades orgénicas a su cargo, la socializacion
del Proyecto de Directiva de Gestion de Reclamos en el CAFED;

Que, con Informe N° 291-2022-CAFED/SGRRHH de fecha 06 de julio de 2022, la Sub Gerencia
de Recursos Humanos informa a la Gerencia de Administracion, que ha revisado ef proyecto
de directiva y comunica que no tiene ninguna observacion o recomendacion adicionar que
realizar,

Que, con Informe N° 220-2022-GA/CAFED/SGC de fecha 06 de julio de 2022, la Sub Gerkncia
de Contabilidad informa a la Gerencia de Administracion, que revisada la propuesta no|tiene
ninguna sugerencia, observacion, modificacion y consultas al respecto, por consiguiente, emite
opinion favorable a la socializacion del proyecto de directiva;

Que, con Informe N° 1625-2022/CAFED/GA/SGL de fecha 07 de julio de 2022, la Sub Gerencia
de Logistica informa a la Gerencia de Administracion, que no tiene alguna observgcion,
modificacion y consulta respecto al proyecto de directiva en mencion,

Que, con Informe N° 140-2022-CAFED-GA/SGT de fecha 08 de julio de 2022, la Sub Gergncia
de Tesoreria informa a la Gerencia de Administracion, que no ha encontrado observacién
alguna al proyecto de directiva denominada: “DIRECTIVA PARA LA GESTION DE
RECLAMOS EN EL COMITE DE ADMINSITRACION DEL FONDO EDUCATIVO DEL
CALLAQ",

Que, Mediante Memorandum N° 2424-2022-CAFED/GDE de fecha 08 de julio de 2032, Ia
Gerencia de Desarrollo Educativo remite a la Gerencia de Planificacion y Presupuests, las
observaciones correspondientes, en el extremo siguiente: 1) Respecto al OBJETIVO consfdera
que se debe retirar todo lo que concierne a la queja por defectfo de tramitacion que su
aturaleza es distinta a Ios plazos de atencién y en el proyecto no se menciona, adémas
“generaria una confusion en su tratamiento, 2) En el liferal d) del numeral 6.7 considera que si
se opfa regular también la queja por defecto de framitacién, deberia precisarse que el pla}o de

WL
o
&
_
=
=
:

trafamiento de la queja debe computarse desde que el 6rgano compelente foma conocimignto.
En todos los casos se debe ratirar del OBJETIVO, porque su tratamiento es muy limitado, 3)
Si se refira lo referido a la queja por defecto de tramitacion, también deberia ser retiradb del
e, Glosario de Términos;

2le, mediante Memorandum N° 5798-2022-CAFED/GA de fecha 08 de julio de 2022, la
rencia de Administracidon remite a la Gerencia de Planificacién y Presupuesto, las
servaciones correspondientes, en el externo siguiente: 1) Sugiere se modifique la redatcion
= o“tel numeral 5.9 del rubro V a lo siguiente: "Los usuarios podran presentar su reclamo en el
Lww,aN [ ibro de Reclamaciones ya sea de manera fisica o virtual, ante su insatisfaccibn y
@\ disconformidad respecto de la atencion de un servicio (atencion al ciudadano) u orientacion,

D EVorindado por el CAFED, en los siguientes supuestos (...)", 2) Se precise la redaccion del
.E;numeral j} numeral 5.9 del rubro V debiendo decir “Demora en ser atendido en algun sefvicio

f/‘ (atencion al ciudadano) u otientacién por parie del CAFED” 3) Sugiere se modifique la
;3 redaccion del numeral 5.10 del rubro V debiendo decir: “No constituira materia de reclamo, el
incumplimiento de los plazos establecidos en un procedimiento administrativo ante el CAFED,
en el cual el administrado sea parte, ya que el mismo deberé tramitarse como queja por defecto
de tramitacién ante el 6rgano competente, conforme lo previsto en el articulo 169° del TUO de
o faley N°® 274447 4) Sugiere que modifigue [a redaceién del numeral 5.14 del rubro V, debiendo
decir. “Sobre fa duplicidad de reclamos: Se da cuando el mismo hecho ha sido materia de
reclamo en dos oportunidades, siendo que el reclamo mas antiguo ha sido atendido y el nuevo
se encuentre en tramite”, 5) Sugiere que se modifique la redaccién del numeral 5.15 del rubro
V, debiendo decir: "En caso del desistimiento del reclamo, la persona podra desistirse de
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continuar con el reclamo, siempre y cuando, la entidad no haya emitido pronunciamiento
respecto al mismo, dejéndose constancia de dicha situacién {...)", 6) Sugiere se modifique la
redaccion del literal d) del numeral 6.7 del rubro de Atencién y Respuesta al Reclamo, debiendo
decir; “De verificarse que el hecho denunciado, no esté dentro de los supuesfos de redlamo
establecidos en el numeral 5.9) del rubro IV - ALCANCE del presente, se proceders a derjvario
a la unidad competente con fa finafidad que se atienda como queja por defecto de framitacion

(..)"

Que, a través del Memorandum N° 701-2022-CAFED/GPP de fecha 13 de julio de 2022, la
Gerencia de Planificacion y Presupuesto remite el expediente a esta Gerencia de Asesoria
Juridica; en ese sentido, propone la modificacion a la Directiva de Gestion de Recldmos,
Sugerencia y Quejas por defecto de tramitacion del CAFED, aprobada con la Resollicion
Gerencial General N° 053-2021-CAFED/GG; asimismo, precisa que existen mijoras
implementadas en el documento y éstas se encuentran enmarcadas en las normas em|tidas
por la Secretaria de Gestion Publica de la PCM, el Gobierno Regional del Callao y acata lo
instado por el Organo de Contro! Institucional;

2022, la Gerencia de Asesoria Juridica es de opinion favorable, respecto a la modificacion de
la “DIRECTIVA PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN EL COMITE DE ADMINISTRACION
DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAO"; en ese sentido, corresponde continuar con los
tramites correspondientes para su aprobacion mediante acto resolutivo;

Que, a través del Informe N° 295-2022-REGIONCALLAO/CAFED/GAJ, de fecha 27 de ju£o de

Que, la Unidad Ejecutora Comité de Administracion del Fondo Educativo del Callac - CAFED
fue creada en el afo 2011, mediante el literal m) de ia Vigésima Novena Dispogicion
Complementaria Final de la Ley N° 29626 — Ley de Presupuesto del Sector Publico pdra el
Aiio Fiscal 2011, en el Pliego del Gobierno Regional del Callao;

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, establece las disposiciones para la
gestion de reclamos como parte del modelo para la gestién de |a 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 servicics, lo cual se encuentra dentrp del
marco de las acciones principales del proceso de Modernizacion de la Gestion Publica;
asimismo, establece los alcances, condiciones, roles, funciones, responsabilidades, efapas
para la imptementacion y estandarizacion del registro, atencion, seguimiento y respuesia de
los Reclamos interpuesto por los administrados, en las entidades de la Administracién Publica;

\ =5~ Que, el articulo 5° de la norma citada, con respecto al Libro de Reclamaciones, dispone que:
e ~“ha plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se denomina “Librg de
eclamaciones”, la cual permite realizar el registro de reclamo y su seguimiento por paﬂe de
ciudadanos, asi como a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision be la
g#Atencion, la obtencion de informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la
“Alta Direccién que coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las
entidades. Asimismo, establece que: Las entidades deben contar como medio de respalde con
- un Libro de Reclamaciones en version fisica, en caso de suspensién temporal de la plataforma
S %)\ digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del reclamo para su posterior incorporacidn en
§CAF (#\ la plataforma digital para asegurar la gestion del reclamo. Asimismo, el acceso al Libdo de
= E Reclamaciones en su version digital, se realiza a través de la Plataforma Digital del Estado
2 &/ para orientacion al ciudadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe);

Que, tal como establece la norma en referencia, las entidades se encuentran obligadas a
implementar un Libro de Reclamaciones; esto es, con el propésito de implementar accipnes
que contribuyan a mejorar la calidad de la prestaciéon de los bienes y servicios, lo cuél se
encuentra dentro del marco de las acciones principales del proceso de Modernizacion te la
Gestion Publica; pudiendo implementar una Plataforma Digital que soporte la Gestion de
Reclamos, el cual permita realizar ef registro del reclamo y su seguimiento por parte de los
ciudadanos; y por parte de la entidad, efectuar la gestion del reclamo, la supervision ge la
atencion, la obtencidén de informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones fe la
“=.oMAlta Direccién;
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Que, teniéndose en cuenta que, las Directivas constituyen Dispositivos Legales de cagécter
interno, en los cuales se establecen los lineamientos y procedimientos gue busca fadilitar,
difundir y orientar Ia aplicacion de leyes, Decretos, Reglamentos, Estatutos, en el marco de un
determinado proceso yfo situacion. Generalmente una Directiva complementa o precisg, en
forma minuciosa, disposiciones contenidas en un Reglamento o una Resolucion. En ese
contexto, las entidades estan facultadas para implementar sistemas operativos, instrumeéntos
normativos de gestién institucional, directivas, reglamentos, proponer politicas y normas
internas relacionadas con ia administracion y la buena marcha institucional;

Que, el numeral 7.1. del articulo 7° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Léy de
Procedimiento Administrativo General, establece lo siguiente: Los acios de administracion
interna se orientan a la eficacia y eficiencia de los servicios y a los fines permanentes de las
entidades. Son emitidos por el 6rgano competente, su objeto debe ser fisica y juridicamente
posible, su motivacién es facultativa cuando los superiores jerarquicos impartan las ordenes a
sus subalternos en la forma legalmente prevista. En ese sentido, las disposiciones emitidas
por las unidades organicas que conforma el Comité de Administracion del Fondo Educativo del
Callao —~ CAFED, orientadas a la buena marcha institucional, constituyen Actos de
Administracion, las mismas que se encuentran dentro del ambito legal,

Que, en ese orden normativo, si tiene que esta Unidad Ejecutora, en su opertunidad a través
de la Resolucion Gerencial General N° 053-2021-CAFED/GG de fecha 30 abril de 2021, la
Gerencia General del CAFED aprobdé la “DIRECTIVA DE GESTION DE RECLAMOS
SUGERENCIAS Y QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION DEL COMITE DE
ADMINISTRACION EN EL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAO - CAFED”, la misma que se
encuentra vigente a la fecha;

Que, en ese sentido, la Gerencia de Planificacion y Presupuesto a través del Memorandum N°
701-2022-CAFED/GPP de fecha 13 de julic de 2022, propone la modificacion a la Directiva de
Gestion de Reclamos, Sugerencia y Quejas por defecto de tramitacion del CAFED, aprobada
con la Resolucidn Gerencial General N° 053-2021-CAFED/GG; asimismo, precisando que
existen mejoras implementadas en el documento y estas se encuentran enmarcadas eh las
normas emitidas por la Secretaria de Gestidon Publica de la PCM, el Gobierno Regional del
Callao y acata lo instado por el Organo de Control Institucional, en virtud del Memorando N°
0015-2021-CAFED/OCI, que solicita informacion sobre el Libro de Reclamaciones del CAFED;

Que, de la revision del Proyecto de Modificacion a la directiva denominada: "DIRECTIVA PARA
LA GESTION DE RECLAMOS EN EL COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO

/la atencion de los usuarios y el proceso de atencién contractual, como resuitado de las
acciones de sus respectivas competencias;

Que, la Gerencia de Asesoria Juridica es de opinion favorable, respecto a la modificacion de
la "DIRECTIVA PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN EL COMITE DE ADMINISTRAGION
~/DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAQ", por lo que se debera continuar con los tramites
correspondientes para su aprobacién mediante acto resolutivo;

Que, la aprobacion de la presenie Directiva es competencia de la Gerencia General del
CAFED, en atencion a las facultades establecidas en el literal n) del Art. 20° de Reglamento
. de Organizacion y Funciones — ROF del Comité de Administracion del Fondo Educativo Callao
| - CAFED;

Que, estando a lo expuesto y de conformidad a las atribuciocnes otorgadas mediante
Ordenanza Regional N° 00004-2012, con el Visto Bueno de la Gerencia de Asesoria Juridica,
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Educativa, Gerencia de Planificacién y Presupuesto, Sub Gerencia de Contabilidad y la Sub
Gerencia de Tesoreria;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DEJAR SIN EFECTO LEGAL, en todos sus extremos, la Resolycion
Gerencia General N° 053-2021-CAFD/GG de fecha 30 de abril de 2021, conforme a los
argumentos expuestos en la parte considerativa de la presente resolucion.

ARTiCULO'SEGUNDO. — APROBAR la Directiva N° 006-2022-CAFED “DIRECTIVA PARA
LA GESTION DE RECLAMOS EN EL COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO
EDUCATIVO DEL CALLAO” -~ Primera Modificaciéon, que como anexo es parte integfante
de la presente resotucién.

ARTICULO TERCERO. — ENCARGAR a la Gerencia de Planificacion y Presupuesto, el
seguimiento y cumplimiento de las medidas y disposiciones establecidas en la presente
Directiva.

ARTICULO CUARTOQ. ~ PUBLICAR la presente Resolucién, en el portal Instituciond) del
Comité de Administracién del Fondo Educativo del Callao - CAFED.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE

/ ;/_\
-5 ~ORIEANO REGIONAL DEL CALLAQ




