Firmado digitalmente por AUCAHUASI
DONGO Nancy Nerida FAU
20511268401 soft

Motivo: Soy el autor del documento

eIEA B Fecha: 29:12.2022 18:00:45 -05:00
SO L , Prc Apoyo
ik PERU | Ministerio de Desarrollo Directo a los Mds Pobres
e Inclusién Social JUNTOS

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
" Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
“Ano del Bicentenario del Congreso de la Republica del Perd"

Miraflores, 29 de Diciembre del 2022
RESOLUCION DE DIRECCION EJECUTIVA N° 000248-2022-MIDIS/PNADP-DE

VISTOS:

El Memorando N° 279-2022-MIDIS/PNADP-UCI del 21 de noviembre de 2022, de la Unidad de
Comunicacion e Imagen; el Informe N° 0005-2022-MIDIS/PNADP-UCI-COAU del Coordinador de
Orientacién y Atencion al Usuario; el Memorando N° 1695-2022-MIDIS/PNADP-UPPM del 25 de
noviembre de 2022, de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién; el Informe N° 104-
2022-MIDIS/PNADP-UPPM-CMG de la Coordinadora de Modernizacién de la Gestién; y el Informe N°
348-2022-MIDIS/PNADP-UAJ del 29 de diciembre de 2022 de la Unidad de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, modificado por el Decreto Supremo N°
062-2005-PCM, el Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS y el Decreto Supremo N° 002-2021-MIDIS, se
crea el Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, el cual tiene por finalidad
ejecutar transferencias directas en beneficio de los hogares en condicion de pobreza o pobreza extrema
de acuerdo con el Sistema de Focalizacién de Hogares (SISFOH), priorizando progresivamente su
intervencién a nivel nacional. El Programa promueve en los hogares, con su participacion y compromiso
voluntario, el acceso a los servicios de salud y educacién, orientados a mejorar la salud y nutricion
preventiva materno-infantil y la escolaridad sin desercion;

Que, la poblacién objetivo del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
“JUNTOS”, son los hogares integrados por gestantes, nifias, nifios y/o adolescentes en condicion de
pobreza, hasta que culminen la educaciéon secundaria o cumplan diecinueve afios, lo que ocurra
primero. Los hogares se comprometen a cumplir los compromisos establecidos por el programa;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS, se aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, el cual constituye
el documento técnico normativo de gestion institucional, que determina la estructura organica, describe
sus funciones generales, las funciones especificas de las unidades que lo integran, asi como la
descripcion de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo del Programa;

Que, en mérito a las normas sefialadas, la Direccion Ejecutiva es la maxima autoridad ejecutiva
y administrativa del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, teniendo entre
sus funciones la emision de Resoluciones de Direccién Ejecutiva en asuntos de su competencia;

Que, el articulo 22 del Manual de Operaciones establece que “La Unidad de Comunicacién e
magen es responsable de disefiar, planificar, organizar y desarrollar la estrategia de comunicacion;
asi como ejecutar las actividades de posicionamiento y difusion de la labor del Programa a través de
.0s medios de comunicacion, redes sociales, las relaciones publicas internas y externas, campafias y
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Proceso de Gestion de la Informacién, del procedimiento de atencién de consultas, pedidos y
sugerencias de los usuarios o ciudadanos, y del procedimiento de atencién de reclamos, denuncias y
alertas ciudadanas; indicando que es el resultado de la revision de los documentos normativos en base
a su aplicacion y ejecucién en la Sede Central como en las Unidades Territoriales, asi como la
articulacion a los documentos normativos aprobados de los procesos relacionados y al cumplimiento
de la normativa vigente, y se alinea a los requisitos para la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion, y solicita a su vez la derogacion del instructivo para la atencion presencial itinerante por
aplicativo movil;

Que, con Memorando N° 1695-2022-MIDIS/PNADP-UPPM del 25 de noviembre de 2022, la
Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién hace suyo y traslada el Informe N° 104-2022-
MIDIS/PNADP-UPPM-CMG de la Coordinadora de Modernizacion de la Gestion, concluyendo que la
propuesta de actualizacién de la Directiva del Proceso de Gestién de la Informacion, del procedimiento
de atencidn de consultas, pedidos y sugerencias de los usuarios o ciudadanos, y del procedimiento de
atencién de reclamos, denuncias y alertas ciudadana, se encuentran articuladas a las normas de control
interno, y al macroproceso “Gestion de las Comunicaciones”, al proceso de “Gestion de la Informacion
del Programa” y al subproceso “Gestion de la Informacion a usuarios” establecido en el Manual de
Operaciones, y contribuye al componente insumos “Normatividad vigente” establecido en la cadena de
valor aprobado con Resolucion de Direccién Ejecutiva N° 137-2020-MIDIS-PNADP-DE, emitiendo
opinién favorable para su aprobacion;

Que, con Informe N° 348-2022-MIDIS/PNADP-UAJ del 29 de diciembre de 2022, la Unidad de
Asesoria Juridica estima viable la emision de la Resolucién de Direccién Ejecutiva que apruebe la
actualizacion de los documentos normativos antes indicados;

Con el visado de la Unidad de Comunicacién e Imagen, de la Unidad de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion, y de la Unidad de Asesoria Juridica;

En ejercicio de las facultades previstas en el Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, modificado
por el Decreto Supremo N° 062-2005-PCM, el Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS y el Decreto
Supremo N° 002-2021-MIDIS; la Resolucién Ministerial N° 228-2022-MIDIS; y estando a lo establecido
por el Manual de Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”,
aprobado por Resolucién Ministerial N° 278-2017-MIDIS;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la actualizacion de la Directiva del Proceso de Gestidn de la Informacion,
del Procedimiento de atencién de consultas, pedidos y sugerencias de los usuarios o ciudadanos” y del
“Procedimiento de atencion de reclamos, denuncias y alerta ciudadana” del Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, que en anexo forman parte integrante de la presente
Resolucion.

Articulo 2.- Dejar sin efecto la Directiva “Proceso Gestion de la Informaciéon del Programa
Juntos” y los siguientes procedimientos: i) Procedimiento para la atencion de consultas, pedidos y
sugerencias de las/os usuarias/os, iii) Procedimiento para la atencidn de reclamos y denuncias de las/os
usuarias/os y/o partes interesadas, y iv) Instructivo para la atencién presencial itinerante por aplicativo
moavil, aprobados con Resolucion de Direccién Ejecutiva N° 218-2016-MIDIS/PNADP-DE.

Articulo 3.- Encargar a la Unidad de Comunicacion e Imagen laimplementacién y socializacién
de los documentos aprobados en el articulo 1 de la presente Resolucion, entre los integrantes del
Programa, y que las Unidades realicen las acciones necesarias para la aplicacion y cumplimiento de
los mismos.

Articulo _4.- Disponer que la Unidad de Comunicacion e Imagen publique la presente
Resolucién en el Portal de Transparencia Estandar y en el Portal Institucional del Programa Nacional
de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS” (www.gob.pe/juntos), en el plazo de dos (02) dias desde
Su emision.

Registrese y comuniquese.
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OBJETIVO

Establecer las disposiciones que permitan uniformizar el proceso de orientacién y
atencion al usuario y/o ciudadano a través de los diferentes canales presenciales y/o
digitales con los que cuenta el Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
“‘JUNTOS”, en adelante el Programa JUNTQOS, a fin de brindar un servicio oportuno,
eficiente, y de calidad, con un enfoque de atencién inclusiva que permita sin distincion
alguna, facilitar el acceso a los servicios que brinda el Programa.

ALCANCE

Las disposiciones contenidas en el presente documento son de aplicacion para todas
las Unidades de la Sede Central y Unidades Territoriales del Programa JUNTOS, de

acuerdo a sus funciones y competencias.

3. BASE LEGAL

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil y modificatorias.

Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion Publica y modificatorias.
Decreto Legislativo N° 1327, que establece medidas de proteccién para el
denunciante de actos de corrupcién y sanciona las denuncias realizadas de mala
fe.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion
de reclamos en las entidades de la Administracion 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° 040-2014-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
30057, Ley del Servicio Civil.

Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, que crea el Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, modificado por el Decreto Supremo N° 062-
2005-PCM, Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS y Decreto Supremo N° 002-
2021-MIDIS.

Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG, que aprueba la Directiva N° 006 -2019-
CG/INTEG “Implementacion del Sistema de Control Interno en las entidades del
Estado”.

Resolucion Ministerial N° 037-2022-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 001-2022-
midis “Atencidon de denuncias por presuntos actos de corrupcion y medidas de
proteccion al denunciante en el MIDIS.

Resolucion Ministerial N° 139-2021-MIDIS, que aprueba el Manual N° 002-2021-
MIDIS denominado “Manual para la orientacion y atencion inclusiva a la ciudadania
en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social.

Resolucion Ministerial N° 154-2020-MIDIS, que aprueba el Manual N° 01-2020-
MIDIS “Manual para la atencion de sugerencias presentadas en el Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social”.

Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de Operaciones
del Programa Nacional de Apoyo Directo a los M&s Pobres “JUNTOS”.

Resoluciéon Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania en las entidades de la administracion puablica” y
modificatoria.
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4. SIGLAS Y DEFINICIONES

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

Acto de corrupcion: Describe aquella conducta o hecho que da cuenta del abuso
del poder publico por parte de un/a servidor/a civil que lo ostente, con el propésito
de obtener para si o para terceros un beneficio indebido.

Alerta ciudadana-CSE: Es la comunicacién gue realiza un ciudadano respecto a
gue existe la presuncién que la condicion de clasificacion socioecondmica otorgada
por el SINAFO no corresponde al hogar y se presume que es un hogar no pobre.

Alerta CTVC: Es un aviso o comunicacion formal presentado por el Comité de
Trasparencia y Vigilancia Ciudadana a los Programas Sociales y al MIDIS, sobre
CASOS que afectaron, estan afectando o pueden afectar los derechos o intereses
de los usuarios/as o potenciales usuarios/as, asi como la adecuada implementacion
de los programas sociales, y que ameritan atencion inmediata y solucion. Los casos
alertados estan vinculados a la no aplicacién, aplicacién tardia o defectuosa de los
marcos normativos que rigen o tienen relacion con el desarrollo de los programas
sociales.

Consulta: Solicitudes de informacioén u orientacion a las manifestaciones de los
usuarios y/o ciudadanos, a través de las cuales expresan sus diferentes
necesidades de conocimiento u orientacion respecto de los servicios o tramites a
cargo del Programa, recibidos a través de los diferentes canales presencial y/o
digital.

Ciudadano/a: Persona que actla en nombre propio o en virtud de una
representacion, que tiene derecho a recibir servicios de calidad al momento de
realizar un tramite o requerir un servicio del Programa. Para efectos de la aplicacién
del presente documento, el término ciudadano/a equivale a “ciudadania” y engloba,
segun corresponda, a un/una administrado/a y/o a una/un usuario/a del Programa.

Codigo de Etica: Normas que regulan los comportamientos de las personas dentro
de una empresa u organizacion.

Denuncia: Manifestaciones realizadas por los ciudadanos, servidores respecto a
presuntas actuaciones irregulares cometidas por servidores publicos, que
constituyen una contravencion a la normatividad vigente y afecta la calidad de los
servicios que brinda el Programa Juntos.

Pedidos: Solicitudes de actualizacion de informacion de hogares que se ingresa o
realiza a través de la plataforma de orientacion y atencion al usuario.

Plataforma de orientacién y atencién: Es un servicio que el Programa JUNTOS
pone a disposicion del usuario/ciudadano para brindar informacién, orientaciéon o
atender consultas, pedidos, sugerencias, reclamos, denuncias y alertas a través de
sus canales de atencion.

Plataforma digital del libro de reclamaciones (LdR): Es la plataforma digital que
soporta la gestion de reclamos, la cual permite a las personas registrar y hacer
seguimiento a la atencion de su reclamo, conociendo el estado en el que se
encuentra; asi como a las entidades y empresas publicas efectuar la gestion de
reclamos, la supervision de la atencion, la obtencion de informacion detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion.

Reclamo: Es un mecanismo de participacion ciudadana a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante el Programa que lo
atendio o le presto un bien o servicio.
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4.12. Sistema informatico de la plataforma de orientacién y atencion: Es el Sistema
de registros de atencion de consultas, pedidos y alertas de uso interno que permite
gestionar y realizar seguimiento a las atenciones de las solicitudes presentadas por
las/los usuarias/os o ciudadanas/os. En el desarrollo de los documentos se
denomina SIPOA.

4.13. Sugerencia: Propuesta que formula el/la ciudadano/a en favor del mejoramiento de
los servicios que ofrecen el Programa Juntos.

4.14. CTVC: Comité de Trasparencia y Vigilancia Ciudadana.

5. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. Los responsables de la atencién en la plataforma de orientacion y atencion a el/la
usuario/a en la Sede Central y/o Unidades Territoriales, deben aplicar los siguientes
principios:

a) Simplicidad: Las solicitudes de los/las usuarios/as deben ser solucionados
evitando complicaciones al proceso y/o exigencias innecesarias.

b) Gratuidad: La atencién a los/las usuarios/as en los diferentes canales de
atencion (presencial, verbal, correo electrénico o redes sociales) son
gratuitos.

c) Celeridad: Las consultas, pedidos, reclamos, sugerencias y alertas deben
ser atendidos y solucionados sin exceder el plazo determinado.

5.2. Los atributos del servicio de atencién que deben brindar los/las servidores/as a
cargo de la atencién en las plataformas de orientacion y atencién al usuario son:

a) Ser respetuoso: Reconociendo y valorando sus expectativas sin
diferencias.

b) Brindar trato digno: Siendo cortés, amable y sincero

c) Ser confiable: Respetando la normativa aplicable y entregando resultado.

d) Ser Oportuno: Cumpliendo los términos acordados y tiempos razonables
de respuesta.

e) Ser Efectivo: Atendiendo lo solicitado.

f) Atender con Calidad: Otorgando un buen servicio mas alla de una simple
respuesta.

g) Ser Inclusivo: Es la incorporacion social, econdmica, politica y cultural a la
comunidad, grupos sociales excluidos y vulnerables, con plenos derechos,
con un enfoque de género, interculturalidad y discapacidad.

5.3. Losl/las servidores/as a cargo de las plataformas de orientacion y atencién al usuario
tienen los siguientes deberes:

a) Atender a los ciudadanos/usuarios que acuden a los espacios de atencion y
a los canales de atencién dentro del horario establecido.

b) Tramitar y encauzar con los responsables correspondientes, todas las
solicitudes que presenten o inicien los ciudadanos/usuarios.

c) Facilitar y asistir a los ciudadanos/usuarios sobre el cumplimiento de
requisitos de acceso al Programa JUNTOS u otros tramites que requieran.

5.4. Registrar la informacién de las solicitudes de consultas, pedidos y alertas en el
Sistema Informatico, sugerencias en el buzoén virtual, reclamos en el libro de
reclamaciones virtual de la PCM.

5.5. Lasl/los ciudadanas/os, pueden presentar sus consultas, sugerencias, actualizacion
de informacion de hogares (pedidos), reclamos, denuncias y alertas en la Sede
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5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

Central y/o Unidades Territoriales utilizando los diferentes canales de atencion
habilitados para tal efecto, segun cada caso (presencial, telefénico, correo
electrénico, redes sociales y WhatsApp).

Los mecanismos que complementan este servicio para su utilizacion son los
materiales impresos o folleteria disponible en los espacios de atencion o a través
de la pagina web del Programa JUNTOS.

Las denuncias por faltas disciplinarias e incumplimiento al Codigo de Etica por parte
de un/una servidor/a o a la Ley del Procedimiento Administrativo General se regula
de acuerdo a lo sefialado en la Ley N° 30057 “Ley del Servicio Civil y su
Reglamento”.

Los plazos de atencion se encuentran establecidos en cada uno de los
procedimientos. Los requerimientos de informacion que proceden de las entidades
se cifien a los plazos establecidos en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Las denuncias por hechos, circunstancias o acciones referidas a presuntos actos
de corrupcién seran canalizadas conforme a la normativa vigente en la materiay a
las disposiciones emitidas por el/la Oficial de Integridad del Programa JUNTOS.

El proceso de Gestion de la Informacion del Programa JUNTOS tiene relacionados
los siguientes documentos normativos:

Proceso Procedimientos

Atencion de consultas, pedidos y sugerencias
de los/las usuarias/os y ciudadanos

Gestion de la informacion del

Atencion de reclamos, denuncias y alertas
Programa JUNTOS

ciudadanas
Atencién de Alertas CTVC.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1.

6.2.

El personal responsable de atender la Plataforma de orientacion y atencion al
usuario de la Sede Central y los Técnicos de Orientacién y Atencién al Usuario en
las Unidades Territoriales, deben absolver las consultas de los usuarios y/o
ciudadanos de acuerdo a los protocolos de atencién emitidos por el MIDIS! y
registrar las consultas en el sistema informatico de la Plataforma de orientacion y
atencion desarrollado para la atencién de consultas, pedidos y alertas ciudadanas
y CTVC del Programa JUNTOS.

En el caso de pedidos (actualizacion de informacion de hogares) que se presenten
en la Plataforma de orientacion y atencion, se evallUa si corresponde su atencién
directamente o su derivacion a través del SITC y registro para el seguimiento y
respuesta al usuario. En caso, se presente una actualizacion de informacion de
hogar que no corresponde su atencién a través de la plataforma, el personal debe
orientar a él/la usuario/a para su atencion, esto alineado a las disposiciones
establecidas en el Procedimiento para la actualizaciéon de informacién de hogares
del Proceso de Mantenimiento de Padron de Hogares.

! Manual para la orientacion y atencion inclusiva a la ciudadania en el MIDIS, aprobado mediante Resolucion

Ministerial N° 139-2021-MIDIS.
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6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

7.

Las sugerencias pueden ser atendidas a través del Buzoén fisico o virtual, y en caso
se recepcione por otros canales deben registrarse en dicha plataforma, procediendo
a la evaluacién si corresponde a una sugerencia por parte del personal a cargo de
la Plataforma de Orientacién y atencién, para proseguir con la derivacion a la unidad
duefa del proceso materia de la sugerencia para la evaluacion de la viabilidad o no
viabilidad y respuesta al ciudadano.

El reclamo puede ser recepcionado por los diferentes canales de atencion o la
plataforma del Libro de Reclamaciones digital, procediendo a la evaluacién a cargo
del encargado del Libro de reclamaciones a fin de ser derivado a la unidad materia
del reclamo para el esclarecimiento y analisis de los hechos y brindar respuesta a
la/el usuaria/o, o ciudadano, o su derivaciébn de acuerdo a la solicitud que
corresponda.

Las alertas CTVC son presentadas por mesa de partes, registradas y derivadas a
la unidad que corresponda para la investigacion y dar respuesta debidamente
sustentada, declarando alerta fundada detallando las acciones desplegadas y las
gue seran tomadas hasta que el caso se resuelva o infundada argumentando los
motivos pertinentes.

Los aspectos no considerados en la presente Directiva asociados a la atencién de
consultas, sugerencias, reclamos seran resueltos por la Unidad de Comunicacion e
Imagen, los asociados a la atencién de alertas CTVC por la Coordinacién Técnica,
y los pedidos y alertas ciudadanas por la Unidad de Operaciones.

La Unidad de Comunicacion e Imagen y la Coordinacion Técnica tienen la
responsabilidad de realizar el seguimiento de las solicitudes recepcionadas y de las
atendidas por la Plataforma de Orientacién y atencién al usuario, debiendo informar
periddicamente a la Direccion Ejecutiva.

La Unidad de Comunicacion e Imagen y Coordinaciéon Técnica son los encargados
de implementar las acciones de mejora continua en el proceso a su cargo.

ANEXOS

¢ Anexo N° 1: Ficha de proceso nivel 1
¢ Anexo N° 2: Flujograma de informacion
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Ficha Técnica de Proceso — Nivel 1

PNADP-UPPM-GMI-F-007/Rev.01

Fecha: 14/10/2022

I. DATOS GENERALES DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion de la Informacion del Programa Juntos

SUPERIOR

NOMBRE DEL PROCESO DE NIVEL

Gestion de las comunicaciones

CODIGO DE PROCESO:

E03.02

TIPO DE PROCESO

Estratégico

OBJETIVO DEL PROCESO

Brindar orientacion y atencion de solicitudes del usuario
e informacion operacional, solicitada por organismos
institucionales de manera oportuna y eficiente.

JEFE/A DE LA UNIDAD

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe/a de la Unidad de Comunicacion e Imagen

UNIDADES
PARTICIPANTES

Todas las unidades

INDICADORES

% de reclamos atendidos oportunamente
% de consultas atendidas oportunamente

ALCANCE DEL PROCESO

Desde la atencion de consultas, pedidos y sugerencias hasta la atencion de alertas CTVC

Il. DESCRIPCION DEL PROCESO

CODIGO
PROVEEDOR/ES ENTRADA/ INSUMOS FROT =50 DE RESPONSABLE CONTROLES APLICADOS SiLliDisy CLIENTE/S
DE NIVEL 2 PRODUCTOS
PROCESO
100% de  consulta  son | Consultas,
registrados en el Sistema en el | pedidos,
mismo dia de recibidas. sugerencias,
. 0 : reclamos
Solicitudes de consultas, o 100% de los pedidos cuentan . . .
L edidos, sugerencias Gestion de con registro de evidencia de atendidos Usuarias/usuarios
Usuarios/ciudadanos P ’ Y informacién a E03.02.01 | Jefe/a de UCI  x Alertas Ciudadanos
reclamos, denuncias, y ; aprobacion. iudad
alertas ciudadanas usuarios 100% de | ias h ciudadanas UoP
00% de las sugerencias han | derivadas a la
sido evaluados en los plazos | yop
correspondientes. Acciones de
mejora en las
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100% de reclamos | plataformas de
ingresados son registrados | orientacién y
en el LdR en el mismo dia de | atencion
recibidas.

100% de sedes del Programa
cuentan con la difusién del
libro de reclamaciones y que
es de caracter gratuito.

100% de los reclamos son
atendidos dentro del plazo
establecido.

100% de Alertas ciudadanas
derivadas a la UOP el mismo

dia.
Gestion de 100% de alertas CTVC Oficio
CTVC Alertas CTVC informacion E03.02.02 | Coordinador Técnico atendidas dentro del plazo res(:)ges?a CTVC
operacional establecido.

Ill. RECURSOS PARA LA EJECUCION DEL PROCESO

TIPO

: : DESCRIPCION
(Seleccionar los que aplican)

_ Personal: Unidad Territorial, Unidad de Comunicacion e Imagen, Unidad de Administracion, Personal de Coordinacién Técnica

_ o Tecnologico: SITC, base de datos de Juntos, base de datos administrativas (PGH, padron nominal, Reniec, etc.), repositorio, computadoras
V| Personal [v'| Material ]'mn_ J it g , ! H, al, ee, I ) ] : )
v SIPOA teléfonos fijos y teléfonos celulares, redes, correo electrénico, WhatsApp, Libro de reclamaciones virtual, Buzon de sugerencia virtual.
_ Infraestructura: Local de la sede central, local de las unidades territoriales.
[v] mfraestruchwra [ | Otros _ Material: Materiales comunicacionales, formatearia (misiva, FAD, otro), Libro de Reclamaciones fisico, buz6n de sugerencia fisico

IV. DOCUMENTACION DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO BASE LEGAL
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SITC

SIPOA

Libro de reclamaciones
Buzo6n de Sugerencias
SGD

Decreto Legislativo N°1327, que establece medidas de proteccion para el denunciante de
actos de corrupcion y sanciona las denuncias realizadas de mala fe.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracion 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° 032-2005-PCM, Decreto Supremo que crea el Programa Juntos,
modificado por los Decretos Supremos N° 062-2005-PCM y N° 012-2012-MIDIS.

Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG, que aprueba la Directiva N° 006 -2019-
CG/INTEG: Implementacion del Sistema de Control Interno en las entidades del Estado.
Resolucion Ministerial N° 037-2022-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 001-2022-midis
“Atencion de denuncias por presuntos actos de corrupcion y medidas de proteccion al
denunciante en el MIDIS.

Resolucion Ministerial N° 139-2021-MIDIS, que aprueba el Manual N° 002-2021-MIDIS
denominado “Manual para la orientacion y atencion inclusiva a la ciudadania en el Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social.

Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de Operaciones del
Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para mejorar la atencién a
la ciudadania en las entidades de la administracién publica” y modificatoria.

ETAPA

RESPONSABLE

FIRMA' Y SELLO

Formulado/ Propuesto por:

Martha Romo Antonio

Cargo

Jefa de la Unidad de Comunicacion e Imagen

Revisado por:

Imelda Diana Silva Pretel

Cargo

Jefa de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién

Aprobado por:

Jessica Nifio de Guzman Esaine

Cargo

Directora Ejecutiva
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Anexo N° 2: Flujograma de Informacion

Gestion de
informacion a
usuario

Inicio Fin

Gestion de
informacion
operacional

Inicio Fin

Proceso Gestion de la informacion del Programa
Juntos

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
CONTROLADA

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién
Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccion web: https://sgd.juntos.gob.pe/verifical/inicio.do e ingresando el siguiente codigo de
verificacion: AEFKEXT




{d‘l“h% _ M Cédigo e Toa
%& PERU | Ministerio de Desarrollo
; " e Inclusién Social A Version: 04 pégina: 1 de 20

PROGRAMA NACIONAL DE APOYO DIRECTO A LOS MAS
POBRES “JUNTOS”

Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social

PROCEDIMIENTO

PARA LA ATENCION DE CONSULTAS, PEDIDOS Y
SUGERENCIAS DE LAS/LOS USUARIAS/OS O
CIUDADANOS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Roger Trigoso Vela Martha Romo Antonio Nancy Nérida Aucahuasi
Coordinador de la Jefa de la Unidad de Dongo

Plataforma de Orientacién | Comunicacion e Imagen Directora Ejecutiva (e)
y Atencién al Usuario
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1. Objetivo

Establecer las actividades a seguir para la atencion de consultas, pedidos y
sugerencias de las/los usuarias/os o ciudadanos, con la finalidad de brindar un
servicio oportuno, eficiente y de calidad con un enfoque de atencién inclusiva en base
a la normativa vigente.

2. Alcance

Las disposiciones contenidas en el presente procedimiento son de aplicacion para
todas las Unidades de Sede Central y Unidades Territoriales del Programa Nacional
de Apoyo Directo a los mas Pobres “JUNTOS”, en adelante el Programa JUNTOS,
gue intervienen en la atencion de las solicitudes recibidas por los diferentes canales
de recepcion de acuerdo a sus funciones y competencias.

3. Base legal

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion Publica y
modificatorias.

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° 032-2005-PCM, que crea el Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, modificado por el Decreto Supremo N° 062-
2005-PCM, Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS y Decreto Supremo N° 002-
2021-MIDIS.

Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG, que aprueba la Directiva N° 006 -
2019-CG/INTEG: Implementacion del Sistema de Control Interno en las
entidades del Estado.

Resolucion Ministerial N° 139-2021-MIDIS, que aprueba el Manual N° 002-2021-
MIDIS denominado “Manual para la orientacion y atencion inclusiva a la
ciudadania en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social.

Resolucion Ministerial N° 154-2020-MIDIS, que aprueba el Manual N° 01-2020-
MIDIS “Manual para la atencion de sugerencias presentadas en el Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social”.

Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
“‘JUNTOS”.

Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para mejorar
la atencion a la ciudadania en las entidades de la administracion publica” y
modificatoria.

Resolucion de Secretaria de Gestidn Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que
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.

Resolucion de Direccion Ejecutiva N° 069-2021-MIDIS/PNADP-DE, que aprueba
el Procedimiento para la determinacion de hogares elegibles.

Resolucion de Direccion Ejecutiva N° 152-2021-MIDIS/PNADP-DE, que aprueba
el Procedimiento para la actualizaciéon de informacion de hogares.
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4. Siglas y definiciones

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

Aplicativo Mi Juntos: Herramienta informatica al alcance de los usuarios con
acceso a celular o un equipo PC, que permite a las familias usuarias del
Programa el acceso a la informacion de manera oportuna, transparente,
amigable para realizar consultas en linea relacionada a sus abonos, fecha de
abono, monto o los motivos por el cual no recibe la transferencia monetaria y
sobre su clasificacion socioeconémica del hogar.

Canales de atencion:

Plataforma de orientacién y atencion al usuario.
Correo electrénico: servicioalusuario@juntos.gob.pe
Numero de WhatsApp: 981833039

Aplicativos Pagina Web: Buzén de sugerencias
Redes sociales.

Linea gratuita 1880

Teléfono de la institucién 444-2525 anexo 3204.

Clasificacién socioeconémica (CSE): Es una medida de bienestar del hogar.
Tiene un plazo de vigencia y su nivel puede ser: Pobre Extremo, Pobre No
Extremo (también denominado Pobre) o No Pobre. Es certificada por la
Direccién de Operaciones del MIDIS.

Consulta: Solicitudes de informacién y orientacion que presentan los/las
usuarios/as respecto a los servicios que ofrece el Programa JUNTOS o referidos
al MIDIS o los servicios que ofrecen los Programas del sector.

Ficha de Actualizacion de Datos: Formato mediante el cual se recepcionan las
solicitudes de actualizacion presentadas por los/las titulares de hogar o de oficio
por los/las servidores/as del Programa, sirve como sustento para las
actualizaciones realizadas en el SITC, siendo estas digitales o fisicas.

Inclusién: Es el principio que est4 orientado a lograr que todos los/as
ciudadanos/as, sin distincién alguna, ejerzan sus derechos, accedan a servicios
publicos de calidad y estén en capacidad de aprovechar las oportunidades que
abre el crecimiento econémico.

Interculturalidad: Es la interaccion entre culturas, proceso comunicativo entre
los diferentes ciudadanos/as con diferentes costumbres, basado en el marco del
respeto a la diversidad, integracién y crecimiento por igual.

Plataforma de orientacion y atencién al Usuario: Es un servicio que Juntos
pone a disposicion del usuario/ciudadano para brindar informacion, orientacion
o0 atender consultas, pedidos, sugerencias, reclamos, denuncias y alertas a
través de sus canales de atencion.

Protocolo para la atenci6on: Conjunto de orientaciones conductuales y
actitudinales minimas que deben cumplir los/las servidores/as a cargo de la
Plataforma de Orientacion y Atencién al Usuario, al momento de brindar la
atencion a los/las usuarios/as y/o ciudadanos que se acercan a los espacios de
orientacion, canales de atencién, con el objetivo de lograr un mejor manejo o
atencion, asi como una mayor efectividad del canal, por ende, un servicio de
calidad a la ciudadania.

Pedidos: Solicitudes de actualizaciéon de informacion de hogares que se ingresa
o realiza a traveés de la plataforma de orientacion y atencién al usuario.

AN N N R NN
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4.11. Sistemainformético de la plataforma de orientacién y atencion (SIPOA): Es
el Sistema de registros de atencién de consultas, pedidos y alertas de uso interno
que permite gestionar y realizar seguimiento a las atenciones de las solicitudes
presentadas por las/los usuarias/os o ciudadanas/os.

4.12. Sistema de Informacion de Transferencias Condicionadas (SITC): Sistema
Institucional del Programa JUNTOS, que permite el ingreso, validacion,
actualizacién y seguimiento de la informacion de los hogares afiliados al
Programa.

4.13. Sugerencia: Propuesta que formula el/la ciudadano/a en favor del mejoramiento
de los servicios que ofrecen el Programa JUNTOS.

4.13.1. Contenido de la sugerencia
La sugerencia debe contener como minimo lo siguiente:

- Fecha de registro de la sugerencia (aplicable a formularios presentados
de manera fisica)

- Destino de la sugerencia.

- Descripcion de la sugerencia.

- Datos de el/la usuario/a que presenta la sugerencia (nombres y
apellidos, tipo y numero de documento, teléfono, correo electrénico y
direccion de su domicilio).

- Modalidad de notificacion de la respuesta (correo electronico o fisica
dirigida a la direcciéon de su domicilio u otra que se haya consignado
para dicho fin).

4.13.2. Modalidades de presentacion de la sugerencia:

- Virtual: a través de medios digitales como el correo institucional,
telefénico, redes sociales, plataforma web u otros, que sean
administrados por el Programa JUNTOS.

- Fisico: Se realiza a través del Buzén de sugerencias y del uso de la
Hoja de Sugerencias (fisico) (Ver Anexo 6), que se encuentran ubicados
en un lugar visible y de facil acceso en las plataformas de orientacion y
atencion al usuario de Sede Central y Unidades Territoriales (Ver Anexo
3: Especificaciones técnicas del Buzon de Sugerencias fisico).

4.14. Titular del hogar: Miembro y representante del hogar ante el Programa
JUNTOS, que cumple con los requisitos de afiliacion, asume el
compromiso de la corresponsabilidad de cada uno de los miembros objetivo y
recibe la transferencia del incentivo monetario condicionado. Se prioriza para la
seleccidn de titulares, a las mujeres entre 18 y 70 afios que cuentan con su
Documento Nacional de Identidad (DNI) azul o electrénico.

4.15. Usuaria/o: Persona que recibe los bienes y servicios entregados por el
Programa JUNTOS.

4.16. SC: Sede central

4.17. UCI: Unidad de Comunicacion e Imagen.

4.18. UT: Unidad Territorial.

4.19. TOAU: Técnico de Orientacion y Atencién al Usuario.

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
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5. Requisitos parainiciar el procedimiento

Descripcién del requisito

Fuente

SITC/ Bases de datos administrativos

Unidad de Tecnologias de la Informacién /
Otras entidades.

Solicitud del usuario/ciudadano.

Plataforma de orientacion y atenciéon al
usuario - Canales de atencion.

Buzd6n de sugerencia fisico o virtual.

Libro de reclamaciones digital.

Requisito 8.2.1 — Comunicacion con el
cliente.

Norma ISO 9001:2015

Manual para la Orientacion y atencion a la
Ciudadana.

RM N° 139-2021-MIDIS

Procedimiento para la actualizacion de
informacién de hogares.

RDE N° 152-2021-MIDIS/PNADP-DE

6. Procedimiento

Sl Responsable Registro
N Descripcion de la Actividad respons (Cargo) ——— Plazo
able
6.1 ATENCION DE CONSULTAS
1 | Recepcionar la consulta. UCl Operador de la No aplica Inmediato

linea gratuita y
atencion presencial
SC/

Adicionalmente, las usuarias Especialista en

podran consultar a través del relaciones publicas

Aplicativo Mi Juntos en relacion y prensa (quien lo

a sus abonos, fecha de abono, remite via correo

monto o los motivos por el cual electrénico al

no recibe la transferencia Operador de la

monetaria, vencimiento de la linea gratuita y

CSE noatificaciones, entre otras. atencion presencial
SC

uT TOAU
2 | Reqgistrar la consulta. UCl Operador de la linea SIPOA Inmediato

gratuita y atencion

Nombre y apellidos completos, presencial (SC).

DNI, correo electrénico personal,

ndmero de celular o nimero fijo,

si dispone, la consulta. uTt TOAU

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
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il Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P 9r; Plazo
able (Cargo) asociado
3 Atender la consulta. UCl Operador de la linea SITC Inmediato
. . . gratuita y atencion
Se revisa la informacion del resencial (SC) Protocolo?
usuario en el SITC y bases de P ' del Manual
datos administrativas para la
correspondientes. orientacion y
Las consultas se atienden de uT TOAU atencion
manera inmediata de acuerdo al inclusiva a la
protocolo establecido en el ciudadania
Manual para la orientacion y en el MIDIS.
atencion  inclusiva a la
ciudadania en el MIDIS, en el SIPOA
marco del enfoque de
interculturalidad, de
discapacidad u otros?.
6.2 ATENCION DE PEDIDOS
1 | Recibir el pedido de la usuaria. UCl Operador de la linea | Canales de Inmediato
gratuita y atencion atencion
presencial SC /
Especialista en | Protocolo
relaciones publicas | del Manual
y prensa (quien lo | parala
remite via correo | Orientaciony
electronico al | atencion
Operador de la linea | inclusiva a la
gratuita y atencion | Ciudadania
presencial (SC). en el MIDIS.
uT TOAU
2 | Verificar la informacion del UCl Operador de la linea SITC Inmediato
hogar. gratuita y atencion
presencial (SC)
uT TOAU
3 | Registrar el pedido en el SITC. UCl Operador de la linea SITC Inmediato
Para el registro en el SITC se gratuita 'y atencion
. . g presencial (SC)
requiere adjuntar los requisitos

2 Manual de Orientacion y Atencion Inclusiva en el MIDIS, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 139-
2021-MIDIS.
3 Protocolo de atencion presencial, Protocolo de atencién inclusiva presencial, Protocolo para la atencion

telefonica, Protocolo para la atencion virtual.
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Jiele Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P o Plazo
able (Cargo) asociado
correspondientes  establecidos uT TOAU
en el Procedimiento para la
actualizacion de informacién de
hogares
¢ Siel pedido es cambio de EE.
SS e ll.LEE ir a la actividad 4.
* Si el pedido es otro tipo de
actualizaciéon“ ir a la actividad
5.
Las actualizaciones de
informacion de hogares se
ejecutan de acuerdo a Io
establecido en el Procedimiento
de actualizacion de informacién
de hogares.
4 Aprobar la actualizacion de UCl Operador de la linea SITC Inmediato
informacioén de hogares gratuita y atencion
(Pedido), previa verificacion de presencial (SC)
los datos presentados por el/la
usuario/a.
uT TOAU
5 Registrar y derivar el pedido en ucCl Operador de la linea SIPOA Inmediato
el sistema SIPOA a el/la CTT O gratuita y atencion Correo
CTZ. presencial (SC) L
electronico
Adjuntar la imagen del pedido
generado en el SITC. uT TOAU
6 | Recepcionar la solicitud del uT CTT/CTZ SIPOA Inmediato
pedido y derivar atencion. c
orreo
electrénico
7 Realizar  seguimiento del ucCl Operador de la linea SIPOA 02 dias
pedido. gratuita y atencion sITC habiles
Se utiliza el sistema de presencial (SC) antt_as.del
L, Correo vencimiento
semaforizacion de alerta de electrénico
plazos del SIPOA y se comunica
uT TOAU

ala UT por correo electrénico su
préximo vencimiento de plazo.

En el caso de la UT, el TOAU
hace el seguimiento a quien
derivo la atencion.

Cambio de titular; Ingreso de un MH por cambio de titular, ingreso de MO u otros que establezca el
Procedimiento de actualizacion de informacion de hogares. En caso el pedido comprenda actualizacion de
informacion que no involucre al TOAU u Operador de la linea gratuita y atencién presencial (SC), se debe

dar la orientacién correspondiente.

CONTROLADA

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo i

Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién
Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccion web: https://sgd.juntos.gob.pe/verifical/inicio.do e ingresando el siguiente codigo de

verificacion: AEFKEXT

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO




e
! %

PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE
CONSULTAS, PEDIDOS Y SUGERENCIAS DE
LAS/LOS USUARIAS/OS O CIUDADANOS

Cédigo: PNADP-UCI-GIN-P-001
Version: 04 Paginas 8de 20
il Responsable Registro

N° Descripcion de la Actividad respons P 9r; d Plazo

able (Cargo) asociado

8 | Adjuntar la evidencia de UCl Operador de la linea SIPOA 03 dias

aprobacion del pedido efectuado gratuita y atencion SITC hébiles de
en el SITC. presencial (SC). registrado el
pedido.
uT TOAU

9 Elaborar respuesta del pedido al UCl Operador de la linea Carta al 04 dias

usuario. gratuita y atencion usuario habiles de
Por el medio consignado a presencial (SC). SIPOA reglztOrI%doo el
solicitud del usuario, el mismo P '
que fuera registrado en el uT TOAU

SIPOA.

10 | Remitir respuesta al usuario. UCl Operador de la linea Correo 05 dias
gratuita y atencion | electrénico habiles de
preserI1C|_aI (SC) WhatsApp reglstrgdo el
Especialista en pedido.
relaciones publicas Redes
y prensa sociales

uT TOAU
11 | Actualizar el estado de atencién UCl Operador de la linea SIPOA 1 dia habil
del pedido. gratuita y atencion posterior a
presencial (SC). la
respuesta.
uT TOAU
6.3 ATENCION DE SUGERENCIAS
1 En caso el ciudadano se UCl Operador de la Registro de Inmediata
apersone a la SC o UT (manera linea gratuita 'y consultas
presencial). atencioén presencial por la
+ Brindar orientacién para SC plataforma
registro de sugerencia y Especialista en | web (buzon
pasar a la actividad siguiente. relaciones publicas | Virtual)
¢ En caso no sea presencial y p_rensa,(qmen lo
pasar a la actividad 4. remite  via correo
electronico al
Operador de la linea
gratuita y atencion
presencial (SC)
uT TOAU

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
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Jiele Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P o Plazo
(Cargo) asociado
able
Protocolo®
del Manual
para la
orientacion y
atencion
inclusiva a la
ciudadania
en el MIDIS.
2 Registrar sugerencia. No Aplica | Ciudadano. Buzon fisico Inmediata
* Sise registro en buzon fisico: Buzon virtual
Pasar a la actividad 3.
. L . Anexo 6:
e Si se registr6 en buzdn .
; . o Hoja de
virtual: Pasar a la actividad 5. .
Sugerencias
(fisico)
3 | Apertura el buzén fisico. UCl Operador de la linea | Buzdn fisico Diario
gratuita y atencion
presencial SC.
uT TOAU
4 | Registrar sugerencia. UCl Operador de la linea | Buzon virtual | Inmediata
Llenar los campos sefialados en gratuita y atencion
Anexo 4: Buzén de sugerencia presencial SC
virtual. En caso la sugerencia de Especialista en
presente: relaciones publicas
* De manera presencial o via y prensa
telefénica, el registro en el
buzén virtual esta a cargo del
Operador de SC o TOAU. uT TOAU

Por redes sociales, el
Especialista en relaciones
publicas y prensa debe
remitir via correo electronico
al Operador de la linea
gratuita y atencion presencial
SC para su registro.

Por correo electrénico, el
Operador de la linea gratuita
y atencién presencial SC se
encarga del registro de la
sugerencia.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo =
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion &
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Jiele Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P o Plazo
(Cargo) asociado
able
* Por via telefonica, el registro
esta a cargo del Operador de
SC o TOAU.
5 Revisar informacién del buzon ucCl Operador de la linea | Buzdn virtual Diario
virtual y registrar destino. gratuita y atencion
. . . presencial SC.
Si no es sugerencia, derivar a la
unidad de acuerdo a Ilo
establecido en el procedimiento
correspondiente.
6 Remitir la sugerencia para la UCl Operador de la linea Correo Dentro de
evaluacion gratuita y atencion | electrénico los 02 dias
Se remite al duefio del proceso presencial SC. SGD hqblles de
. . registrado el
materia de la sugerencia. En el .
caso de la UT se deriva al JUT destlnoren
) uT TOAU el buzoén
virtual.
7 Evaluar la viabilidad de la | Unidades | Jefe/a Informe de 20 dias
sugerencia y elaborar informe. viabilidad o habiles de
* Sies viable: Elaborar informe no viabilidad | recibida la
proponiendo las acciones o SGD sugerencia.
medidas a adoptar como
resultado de la evaluacion,
plazos responsables vy
coordinar con la
Coordinacién de
Modernizacion de la Gestion
a fin de implementar las
mejoras correspondientes.
* Si no es viable: Elaborar el
informe de sustento
detallando los motivos.
8 | Elaborar respuesta al ucCl Operador de la linea Carta 01 dia habil
ciudadano. gratuita y atencion posterior del
presencial SC. informe.
uT TOAU

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion &
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verificacion: AEFKEXT

CONTROLADA

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO




e
! %

PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusidn Socia

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE
CONSULTAS, PEDIDOS Y SUGERENCIAS DE
LAS/LOS USUARIAS/OS O CIUDADANOS

Cédigo: PNADP-UCI-GIN-P-001
Version: 04 Paginas 11 de 20
Jiele Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P 9r; Plazo
(Cargo) asociado
able
9 | Enviar respuesta. UCl Operador de la linea Correo 08 dias
gratuita y atencion | electronico u | habiles de
presencial SC. otro medio recibido el
Especialista en | consignado | informe de
relaciones publicas enel | resultado de
y prensa. formulario viabilidad o
fisico o no
virtual. viabilidad.
uT TOAU
10 | Actualizar el estado y resultado UCl Operador de la linea | Buzon virtual | 01 dia habil.
de la sugerencia. gratuita y atencion
(De acuerdo al Anexo 5) presencial SC.
uT TOAU
6.4 MONITOREO DE PLATAFORMAS
1 Monitorear las Plataformas de UCl Jefel/a o a quien No aplica Permanente
orientacion 'y atencién al designe.
Usuario a nivel nacional,
observando las incidencias que
se producen, informando vy
proponiendo  soluciones o
propuestas de mejoras.
2 | Elaborar informe trimestral para UCl Jefela Informe 05 dias
su remision a la Direccién calendarios
; . , SGD )
Ejecutiva, el cual debe contener: posteriores
a. Informaciéon estadistica y al cierre de
andlisis de los servicios a cada
través de todos los canales trimestre.

de atencion establecidos.
Analizar la estacionalidad
de la demanda de Ilos
servicios y proponer
medidas preventivas para
evitarla, segun la naturaleza
del Programa JUNTOS.

b. Resultados de las
necesidades ylo
expectativas del servicio de
orientacion, de
corresponder.

c. Estado situacional de la
infraestructura de las

plataformas de orientacion y
atencion al usuario.

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
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il Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P o Plazo
able (Cargo) asociado

d. Otra informacién relevante
gue implique la mejora en

los canales de atencion.

Control de Cambios
Version Fecha Justificacion Textos Modificados Responsable
01 Elaboracion inicial del documento UCl
02 10/12/2015 | Actualizacion | Informe N° 009-2015- uUcCl
MIDIS/PNADP-UCI
03 03/10/2016 | Actualizacion | Informe N° 075-2016- ucCl
MIDIS/PNADP-UCI
04 21/11/2022 | Actualizacion | Informe N° 005-2022- uUcCl
MIDIS/PNADP-UCI-
COAU
Procesos relacionados
Gestién de la Informacion del Programa JUNTOS.
Anexos
e Anexo 1: Matriz de requisitos de calidad-antisoborno-seguridad de la informacion.
e Anexo 2: Flujograma de Informacion.
e Anexo 3: Especificaciones técnicas del Buzn de Sugerencias fisico.
e Anexo 4: Buzo6n de sugerencia virtual.
o Anexo 5: Estados y resultados de las sugerencias.
¢ Anexo 6: Hoja de Sugerencias (fisico).
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Anexo 1: Matriz de Requisitos de Calidad -Antisoborno-Seguridad de Informacion

Nombre del Proceso: Gestion de la informacion del Responsable del proceso: Jefe/a de la UCI
programa
Requisitos
Tipo Acciones atomar en
. ] caso de incumplimiento
Subproceso . § :§ Control Crlterlo_Qe Frecuencia Responsable a los criterios de
=S - Aceptacion aceptacion
O = -
1= £
Registro de consulta Registro de consulta de | 100% de consulta son | Porcada consulta. | Operador de la linea | Operador de SC solicita al TOAU
X manera inmediata. registrados en el Sistema en gratuita y atencion | registre  oportunamente  la
el mismo dia de recibidas. presencial. consulta.
Registro de aprobacion Registrar la evidencia de | 100% de los pedidos | De acuerdo al | Operador de la linea | TOAU/ Operador de SC solicita al
de pedido en el SIPOA ¥ aprobacion del pedido del | cuentan con registro de | registro en SIPOA. | gratuita y atencién | JUT cargar el estado del pedido.
SITC en el SIPOA. evidencia de aprobacion. presencial.
Viabiidad de la Presentacion del informe de | 100% de las sugerencias | De acuerdo al | Operador de la linea | TOAU/ Operador de SC solicita a
sugerencia viabilidad o desestimacién | han sido evaluados en los | registro del Buzén | gratuita y atencién | la unidad duefio del proceso
X de la unidad involucrada en | plazos correspondientes. de sugerencia. presencial. materia de la sugerencia la
la sugerencia dentro de 20 atencion oportuna.
dias habiles.
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Anexo 2: Flujograma de informacién

Sub proceso Gestion de la Informaciéon

Procedimiento para la atencion de consultas

Aplicativo Mi Juntos

Inicio

Usuaria/o

Presentar solicitud ——

A A

Reporte atenciones

Mi Juntos

uTl

Registrar consulta
en Sistema

Atender consulta

Operador linea
gratuita y atencion
presencial/TOAU
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Gestion de la Informacién
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Anexo 3: Especificaciones técnicas del Buzén de Sugerencias fisico

Las especificaciones técnicas minimas requeridas para el buzdn de sugerencias,
disponible para el uso de los/as ciudadanos/as son:

Material: Acrilico color gris metalico de 2mm.

Base: Acrilico color gris metalico 9mm.

Cerradura: cerradura de seguridad y llave.

Disefio: Segun la imagen de esta seccion.

Medidas: 30 cm de largo x 22 cm de alto x 20 cm de fondo.

Grabado: Con el titulo de “Buzon de Sugerencias” de 30 cm de largo y 13 cm de
alto tipo media luna.

Logo del Programa JUNTOS con medida de 12 cm x 20 cm.

o Depésito para hojas de sugerencia.

Buzon de
Sugerencia

&

¢
i

" oy :
PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusidn Social
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Anexo 4: Buzon de sugerencia virtual

BUZON DE SUGERENCIA

IDENTIFICACION DEL/LA CIUDADANG/A
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Seleccionar Seleccionar

DESCRIPCIGON DE LA SUGERENCLA

Situacian Actual y Sugenencia: 0 de 500

SERNALAR LA MODALIDAD DE NOTIFICACION (PARA RECIEIR RESPULSTA)

POR CORRED ELECTROMICD COMNSIGNADO

CORRED ELECTROMC

™
hacienda clic e o | P say un oot -
APELLIDD MATERM O
M* OE TELEFORO
DIETRITCN
o Seleccionar o

AL DOMICILD SERIALADC
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DiE P RTAMEMTO! FROVIMNCIA

Seleccionar Selecoionar
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o EIEg
;'_}@o. “Worma

—
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PRIS ) =

Achualizar Capicha
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Anexo 5: Estados y resultados de la sugerencia

Estado Concepto Resuelto

Viable
Referido que la sugerencia
ciudadana ha sido evaluada y se
determina la existencia de
factores y recursos necesarios
que permitan su implementacion.

Atencion finalizada, que
cuenta con declaraciéon de
Atendido viabilidad o inviabilidad, asi
como la existencia de la
remision de respuesta.

No viable
Referido a que la sugerencia
ciudadana ha sido evaluada y se
determina la falta de factores y
recursos necesarios para su
implementacion.

Recibida y/o registrada en
Pendiente la plataforma virtual que no
ha sido derivada.

Recibida y/o registrada en
la plataforma virtual que ha
En proceso sido derivada al duefio del
proceso para la evaluacién
de su viabilidad.
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Anexo 6: Hoja de Sugerencias (fisico)
Anverso
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1. Objetivo

Establecer las pautas a seguir para la atencion de reclamos, denuncias y alerta
ciudadana, que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacién de los bienes y
servicios sobre la base de la normativa vigente y en el marco de la cadena de valor
del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, en adelante
el Programa JUNTOS.

2. Alcance

Las disposiciones contenidas en el presente procedimiento son de aplicacion para
todas las Unidades de Sede Central y Unidades Territoriales del Programa JUNTOS,
que intervienen en la atencién de las solicitudes recibidas por los diferentes canales
de atencidn de acuerdo con sus funciones y competencias.

3. Baselegal

3.1
3.2.
3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil y modificatorias.

Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacibn de la Gestion Publica vy
modificatorias.

Decreto Legislativo N° 1327, que establece medidas de proteccion para el
denunciante de actos de corrupcion y sanciona las denuncias realizadas de mala
fe.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la Administracién 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° 040-2014-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
30057, Ley del Servicio Civil.

Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, que crea el Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, modificado por el Decreto Supremo N° 062-
2005-PCM, Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS y Decreto Supremo N° 002-
2021-MIDIS.

Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG, que aprueba la Directiva N° 006 -
2019-CG/INTEG: Implementacion del Sistema de Control Interno en las
entidades del Estado.

Resoluciéon Ministerial N° 037-2022-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 001-
2022-Midis “Atencion de denuncias por presuntos actos de corrupcion y de las
medidas de proteccion del MIDIS.

Resolucion Ministerial N° 139-2021-MIDIS, que aprueba el Manual para la
orientacion y atencion inclusiva a la ciudadania en el MIDIS.

Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
“JUNTOS”.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para mejorar
la atencion a la ciudadania” en las entidades de la administracion publica.

Resolucion de Secretaria de Gestién 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 Administracion Publica.
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3.15. Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que
aprueba la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/ SGP. Norma Técnica para la
implementacién de la gestion por procesos en las Entidades de la Administracion
Publica.

3.16. Resolucion de Direccién Ejecutiva N° 152-2021-MIDIS/PNADP-DE, que aprueba
el Procedimiento para la actualizacion de informacién de hogares.

4. Siglas y definiciones

4.1. Alerta ciudadana-CSE: Es la comunicacién que realiza un ciudadano respecto
a que existe la presuncion que la condicién de clasificacidbn socioeconémica
otorgada por el SINAFO no corresponde al hogar y se presume que es un hogar
no pobre.

4.2. Ciudadano/a: Persona que actia en nombre propio o en virtud de
representacion que tiene derecho a recibir servicios de calidad al momento de
realizar algun tramite o requerir algin servicio del Programa.

4.3. Condicion Socioeconémica de una persona (CSE): Es una medida de
bienestar del hogar. Tiene un plazo de vigencia y su nivel puede ser: Pobre
Extremo, Pobre No Extremo (también denominado Pobre) o No Pobre. Es
certificada por la Direccion de Operaciones del MIDIS.

4.4. Denuncia: Manifestaciones realizadas por los ciudadanos, servidores, respecto
a presuntas actuaciones irregulares cometidas por los servidores publicos, que
constituyen una contravencién a la normatividad vigente y afecta la calidad de
los servicios que brinda el Programa JUNTOS.

4.5. Plataforma digital del libro de reclamaciones: Es la plataforma digital que
soporta la gestion de reclamos, la cual permite a las personas registrar y hacer
seguimiento a la atencion de su reclamo, conociendo el estado en el que se
encuentra; asi como a las entidades y empresas publicas efectuar la gestion de
reclamos, la supervision de la atencion, la obtencién de informacion detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion.

4.6. Reclamo: Es un mecanismo de participacion ciudadana a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante el Programa que lo
atendi6 o le presto un bien o servicio.

4.7. Sistemainformatico de la plataforma de orientacion y atencion (SIPOA): Es
el Sistema de registros de atencién de consultas, pedidos y alertas de uso interno
que permite gestionar y realizar seguimiento a las atenciones de las solicitudes
presentadas por las/los usuarias/os o ciudadanas/os.

4.8. Usuaria/o: Persona que recibe los bienes y servicios entregados por el
Programa JUNTOS.

4.9. TOAU: Técnico de Orientacion y Atencién al Usuario.

5. Requisitos parainiciar el procedimiento

Descripcion del requisito Fuente
8.2.1. Comunicacion con el cliente ISO 9001:2015
10.2 No conformidad y accion correctiva ISO 9001:2015
8.9 Planteamiento de inquietudes ISO 37001:2016

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
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Descripcion del requisito Fuente

Solicitud de Reclamo, denuncia o alerta | Plataforma digital del Libro de Reclamaciones
ciudadana (LDR).

Sistema informéatico de la Plataforma de

orientacion y atencién al usuario.

6. Procedimiento

llCEL Responsable Registro
N Descripcion de la Actividad respons (Cargo) ——_ Plazo
able
6.1 ATENCION DE RECLAMOS®
Recepcion y registro
1 | Registrar reclamo. No aplica | Ciudadano LDR virtual Inmediato
Si no es presentado por el LDR LDR fisico’
virtual pasar a la siguiente
actividad.
2 | Registrar reclamo en LDR ucCl Operador de lalinea | LDR virtual Inmediato
wrtgal. . gratwta_y atencion Protocolo®
* Si el reclamo es recepcionado presencial SC del |
or teléfono, WhatsApp, redes iali el Manua
por telerono, » [€aes, Especialista en para la
LdR fisico o correo electronico, relaciones publicas . I
el Operador SC registra el P orientacion y
y prensa. atencion
reclamo. . :
. . inclusiva a la
* Si el reclamo ingresa por redes X .
. L ciudadania
sociales, el Especialista en en el MIDIS
relaciones publicas y prensa ut TOAU '
debe derivar la informacion del
reclamo al Operador SC.
Nota: El ciudadano recibe la
notificacion por el medio
indicado al ingresar el reclamo
en el LRD virtual.
3 | Validar la consistencia de la UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
informaciéon de la hoja de o0 alterno) de LDR
reclamacion.
Atencioén y respuesta
4 | Verificar si es competencia de la UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato

entidad.

* Si no es competencia pasar a
la actividad 5.

o0 alterno) de LDR.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion &
Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccién web: https://sgd.juntos.gob.pe/verifical/inicio.do e ingresando el siguiente cédigo de 3

® Es presentado por el Libro de Reclamaciones - LDR (pagina web o fisico).
" En caso no se cuente con fluido eléctrico, internet o cualquier eventualidad que no permita el registro de

forma virtual.

8 Protocolo de atencion presencial, Protocolo de atencidn inclusiva presencial, Protocolo para la atencion

telefonica, Protocolo para la atencion virtual
Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
CONTROLADA.
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Sl Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P 9t Plazo
(Cargo) asociado
able
* Si es competencia pasar a la
actividad 6.
5 | Derivar a la entidad competente, UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
archivar registro y notificar al o alterno) de LDR.
ciudadano.
6 | Verificar si es reclamo. UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
*Si es reclamo pasa a la o alterno) de LDR.
actividad 8.
* Si no es reclamo pasa a la
actividad 7.
7 | Derivar a la unidad competente, UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
archivar el registro y notificar al o alterno) de LDR. Notificacién.
ciudadano.
* Sies una denuncia, se deriva
a ellla Oficial de Integridad.
e Si es wuna solicitud de
verificacibn  posterior se
remite a la UCC.
e Si es un pedido, alerta
ciudadana, sugerencia o
consulta, se procede de
acuerdo a cada
Procedimiento y se registra
en el SIPOA.
8 | Verificar si la solicitud cuenta con UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
la informacién necesaria para su o alterno) de LDR. Hoja de
atencion. reclamacion
*De no contar con la es
informacién: Pasa a la
siguiente actividad.
* De contar con la informacion:
Pasa a la actividad 11.
9 | Solicitar subsanacion al UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
ciudadano o alterno) de LDR.
¢Subsana en el plazo de 2 dias?
* NO subsana: Pasa a la
actividad 10.
* Slsubsana: Pasa a la actividad
11.
10 | Archivar registro y notificar al UCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
ciudadano. o alterno) de LDR.
11 | Derivar a la unidad que atendera ucCl Responsable (titular | LDR virtual Inmediato
el reclamo. o alterno) de LDR.
12 | Coordinar para esclarecimientoy | Unidad | Personal Correo Inmediato

analisis de los hechos que
originaron el reclamo.

involucrado/

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion &
Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccién web: https://sgd.juntos.gob.pe/verifical/inicio.do e ingresando el siguiente cédigo de 3

verificacion: AEFKEXT

CONTROLADA.
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Sl Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P 9t Plazo
(Cargo) asociado
able
Personal a cargo de
respuesta en la
unidad.

13 | Proyectar respuesta. Unidad | Personal a cargo de | LDR virtual Hasta 15
respuesta en la dias habiles,
unidad. contados

desde el dia
siguiente de
Su registro
en el LDR.

14 | Evaluar respuesta. UCl Responsable (titular | LDR virtual Hasta 20

* Si es CONFORME: Pasa a la o alterno) de LDR. dias habiles,
siguiente actividad. contados
*Si es NO CONFORME: desde el dia

Comunica al personal a cargo siguiente de
de la respuesta subsanar las su registro
observaciones. en el LDR.

15 | Elaborar respuesta. UCl Responsable (titular | LDR virtual Hasta 25
o0 alterno) de LDR. dias habiles,

contados
desde el dia
siguiente de
Su registro

en el LDR.

Notificar respuesta

16 | Notificar respuesta. UCl Responsable (titular | LDR virtual Hasta 30
o alterno) de LDR dias habiles,

Nota: Las notificaciones distintas contados
a la respuesta, se efectian al desde el dia
namero de teléfono celular u otro siguiente de
medio electrénico indicado por su registro
el/la ciudadano/a al momento de en el LDR.
registrar el reclamo. El plazo de
atencién no debe ser mayor a 30
dias habiles.

6.2 ATENCION DE DENUNCIAS
Ingresar las denuncias por | No aplica | Ciudadano Canal de No aplica.
hechos, circunstancias 0 denuncia.
acciones referidas a presuntos UcCl Operador de la linea

actos de corrupcion, por alguno

de los siguientes canales:

* Plataforma digital Denuncias
ciudadanas:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion &
Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccién web: https://sgd.juntos.gob.pe/verifical/inicio.do e ingresando el siguiente cédigo de 3

verificacion: AEFKEXT
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Unidad
N° Descripcion de la Actividad respons
able

Responsable Registro

(Cargo) asociado Pl

https://denuncias.servicios.gob uT TOAU
.pe/
* Correo electrénico:
integridad@juntos.gob.pe
* Llamada telefonica:
01 4442525 — Anexo 3235
* Oftros.

Nota: Las denuncias por faltas
disciplinarias e incumplimiento al
cédigo de ética por parte de
un/una servidor/a o a la Ley del
Procedimiento  Administrativo
General se regula de acuerdo a
lo sefialado en la Ley N° 30057,
Ley del Servicio Civil y su
Reglamento, debiéndose derivar
al STPAD.

2 | Proceder segun lo sefialado en URH Oficial de Integridad Segun Segun
la normativa vigente®. normativa normativa

6.1. Atencion de alerta ciudadana — CSE*°

.Se presenta alerta por redes UCl Especialista en | Canales de Inmediato

sociales? relaciones publicas atencion.

* Sl se presenta: Recibir alerta 'y y prensa.
derivar al Operador de la linea
gratuita y atencion presencial
SC y pasar actividad 3.

* NO se presenta: Pasar a la
actividad 2.

2 | Recibir la alerta ciudadana UCl Operador de lalinea | Canales de Inmediato
respecto a la  condicién gratuita y atencion atencion.
socioecondmica de usuario. presencial SC.

uT TOAU

® Resolucion Ministerial N° 037-2022-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 001-2022-MIDIS “Atencion de
denuncias por presuntos actos de corrupcion y de las medidas de proteccion del MIDIS.

Las alertas ciudadanas respecto a que existe la presuncion de que la condicién de clasificacion
socioeconémica del hogar de un usuario no corresponde a un hogar pobre, serdn atendidas de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento para la actualizacion de informacién de hogares (PNADP-UOP-MPH-P-

001), debiéndose derivar a la UOP para los fines pertinentes.
Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO
CONTROLADA.
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e Responsable Registro
N° Descripcion de la Actividad respons P 9t Plazo
(Cargo) asociado
able
3 Registrar datos del solicitante y UCl Operador de la linea SIPOA Inmediato.
del usuario con alerta y derivar gratuita y atencion
a el/la Jefe/a inmediato. Debe presencial SC.
registrarse como minimo los
siguientes datos:
* DNV/ direccion/ correo
electronico/  teléfono  del uT TOAU
solicitante.
* Datos del usuario con alerta:
Nombre y apellido y direccion
* Prueba que sustente la alerta.
4 Presentar la alerta de CSE UCl Jefe/a Memorando 1 dia.
registrada en la Plataforma de SGD
Orientacion y atencién a la uT
UOP.
Se prosigue de acuerdo a lo
establecido en el Procedimiento
de actualizacién de informacion
de hogares en relacién a las
alertas de CSE.

7. Control de Cambios

Version Fecha Justificacion Textos Modificados Responsable

01 Elaboracion inicial del documento UCl

02 10/12/2015 | Restauraciéon Informe N° 009-2015- UCl
MIDIS/PNADP-UCI

03 03/10/2016 | Actualizacién Informe N° 075-2016- uUcCl
MIDIS/PNADP-UCI

04 21/11/2022 | Actualizacién Informe N° 005-2022- UCl
MIDIS/PNADP-UCI-
COAU

8. Procesos relacionados

Gestion de la Informacion del Programa JUNTOS.

9. Anexos

e Anexo 1: Matriz de requisitos de calidad-antisoborno-seguridad de la informacién.

e Anexo 2: Flujograma de Informacion.
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Anexo 1: Matriz de Requisitos de Calidad-Antisoborno-Seguridad de la Informacién
. Atencién de reclamos .
Nombre del Proceso: Atencién de alertas ciudadanas Responsable del proceso: | Jefe/a UCI
Requisitos
Tipo Acciones a tomar en caso de
Subproceso 5 © Frecuencia Responsable incumplimiento a los criterios
g § ° %é i Control Criterio de Aceptacion de aceptacion
T =i Sl a5
(@] g E
Recepcion y Registro de reclamos | 100%  de reclamos | Por cada | Responsable del | Responsable del LDR solicita al
registro reclamo ingresada a la Unidad territorial | ingresados son | reclamo. LdR. TOAU registre oportunamente la
X o sede central en el dia. registrados en el LdR en informacion del Reclamo.
el mismo dia de recibidas.
Difundir en lugares accesibles | 100% de sedes del | Permanente. Jefe/a de UCI. Responsable del LDR solicita a
y visibles la existencia del libro | Programa cuentan con la las unidades territoriales la
X de reclamaciones | difusion del libro de difusiéon del Libro de
especificando que es gratuito. | reclamaciones y que es Reclamaciones.
de carécter gratuito.
Respuesta Envio de Carta de Respuesta | 100% de los reclamos | Por cada | Jefe/a UT/UCI. Responsable del LDR solicita al
reclamo X dentro de los plazos | son atendidos dentro del | reclamo. JUT cumplir con los plazos de
establecidos. plazo establecido. atencion.

Derivacion de la Derivacion de la alerta | 100% de alertas | De acuerdo a la | Operador UCI. Se comunica a los TOAU la
alerta ciudadana ciudadana. ciudadanas son | solicitud derivacion oportuna de la alerta
X derivadas a la UOP en un | presentada. ciudadana.

dia del ingreso.

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA NO CONTROLADA.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por Programa Nacional de Apoyo '
Directo a los Mas Pobres, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion %
Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccién web: https://sgd.juntos.gob.pe/verifical/inicio.do e ingresando el siguiente cédigo de 3
verificacion: AEFKEXT




PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, DENUNCIAS Y ALERTAS CIUDADANA

PERU | Ministerio de Desarrollo

Cadigo PNADP-UCI-GIN-P-002

e Inclusion Social

Version: 04 Paginas: 10de 11

Anexo 2: Flujograma de informacién
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Sub proceso Gestion de la Informacion

Atencidn de alerta ciudadana

e present
por redes
sociales
Inicio

Operador de la linea gratuita y
atencion presencial SC/TOAU

Recibir la alerta ciudadana
respecto a la condicién
socioecondémica de
usuario

Registrar alerta
y derivaren
SIPOA

Recibiralerta y

derivarla al
Operador

Especialista en relaciones
publicas y prensa

Jefe ut/Jefe UCI

A 4
—

Presentar alertade
CSE registradaen
Plataforma de
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FIN

S T

Procedimiento de
actualizacién de
informacion de
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