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Resolucion de Secretaria General

Lima, 01 de octubre de 2015 N° o021 -2015-EF/13

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 158° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, establece que en cualquier momento, los administrados pueden formular queja
contra los defectos de tramitacién y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
funcionales u omisién de tramites que deben ser subsanados antes de la resolucion
definitiva de! asunto en la instancia respectiva; para cuyo efecto se regula el tramite de
atencién de la citada queja;

Que, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, tiene por finalidad establecer un
mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y
salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencién en los tramites y servicios
ue se les brinda, establece ademas, que las entidades de la Administracion Publica,
fialadas en los numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N°
444, deben contar con un “Libro de Reclamaciones” en el cual los usuarios podran
rmular sus reclamos, debiendo consignar ademas informacion relativa a su entidad y
aquella otra informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado;

Que, de acuerdo a los literales b) y e) del articulo 72 del Reglamento de
Organizacién y Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado con
Decreto Supremo N° 117-2014-EF, la Oficina de Gestion Documental y Atencion al
Usuario de la Oficina General de Servxcxos al Usuario, tiene entre otras funciones,
“Proponer la elaboracion y actualizacion de las directivas, procedimientos, u otros
instrumentos en materia de gestion documental y de atencion al usuario del Ministerio”,

asi como “Gestionar y tramitar, dentro de los plazos establecidos por normas Iegales
vigentes, las actividades de acceso a la informacién, reclamaciones vy quejas
presentados por los usuarios;

Que, en cumplimiento al considerando precedente, la Oficina de Gestion
! i /Documental y Atencién al Usuario de la Oficina General de Servicios al Usuario,
y%g,% N\ < presenta la propuesta de Directiva “Normas y procedimientos para la atencion de quejas
2z adnesss «Y#" y reclamos interpuestos por los administrados y usuarios ante el Ministerio de Economia
y Finanzas”, en concordancia con los dispositivos legales pertinentes y en coordinacion
con la Oflcma General de Planificacion y Presupuesto;

/0 BEEGS
,:gff" “:gy Que, la citada Directiva tiene por objeto, establecer las normas y el procedimiento
& %/ "s:\ que regule la recepcion, derivacion, seguimiento y atencién de las quejas y reclamos
'.'.:“
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que interpongan los administrados y/o usuarios ante el Ministerio de Economia y
I'T;*inavr}z”g_.sz.‘sgprg defectos de tramitacion, e insatisfaccion o disconformidad respecto de
un servieit brindado*per-el personal del MEF;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y el Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de
Economia y Finanzas, aprobado por Decreto Supremo N° 117-2014-EF:

R -
%\ SE RESUELVE:

Vi Articulo 1.- Aprobar la Directiva N° 0 0 1 -2015-EF/45.02 “Normas vy
procedimientos para la atencion de quejas y reclamos interpuestos por los administrados
y usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas”, la cual forma parte integrante de
la presente Resolucion.

Articulo 2.- Dejar sin efecto la Resolucion de Secretaria General N° 003-2011-
\ EF/13 y su modificatoria.

Articulo 3.- Publicar la presente Resolucién en el Portal Institucional del Ministerio
w/de Economia y Finanzas (www.mef.gob.pe), en el Intranet del Ministerio de Economia y
Finanzas y disponer su difusion a todo el personal del Ministerio de Economia y
Finanzas mediante correo electrénico.

Registrese y comuniquese.

Seseses = INIDAD GUERRERO
KITTY .;. rataria Gonerst
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DIRECTIVA N° 001 -2015-EF/45.02

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
INTERPUESTOS POR LOS ADMINISTRADOS Y USUARIOS ANTE EL MINISTERIO
DE ECONOMIA Y FINANZAS

1. OBJETO

Establecer las normas y el procedimiento que permiten regular la recepcion,
derivacién, seguimiento y atencion de las quejas y reclamos que interpongan los
administrados y/o usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF),
sobre defectos de tramitacion, e insatisfaccién o disconformidad respecto de un
servicio brindado por parte del personal del MEF.

2. BASE LEGAL

2.1  Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General

2.2 Ley N° 29060 - Ley del Silencio Administrativo. —

2.3 Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, establece la Obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

2.4 Resolucién de Contraloria N° 320-2006-CG, aprueba Normas de Control
Interno.

2.5 Decreto Supremo N° 117-2014-EF, aprueba Reglamento de Organizacion y
Funciones - ROF del Ministerio de Economia y Finanzas.

3. ALCANCE

La presente Directiva sera de obligatorio cumplimiento del personal del MEF, que

participe en la atencién de las quejas y reclamos interpuestos por los
administrados y/o usuarios.

Para efectos de la presente Directiva, debera entenderse por personal del MEF, a
todas aquellas personas que, independientemente de su relacion contractual con
el Ministerio de Economia y Finanzas, prestan servicios en sus diferentes érganos
o unidades organicas.

DISPOSICIONES GENERALES

4.1 De la quejay reclamo

Para efectos de la presente Directiva entiéndase por:

QUEJA, a toda manifestacion de disconformidad efectuada por el
administrado y/o usuario sobre defectos de tramitacion establecida en el
articulo 158 de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General.

No estan comprendidas las quejas relacionadas con los procedimientos
tributarios, las cuales se atienden conforme a lo dispuesto en las normas
especializadas en la materia.

RECLAMO, es la expresion de insatisfaccion o disconformidad del
administrado y/o usuario respecto de un servicio de atencion brindado por el
Ministerio, es diferente a la Queja por el Defecto de Tramitacion
contemplada en la Ley N° 27444,
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El reclamo consignado en la Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones, de la presente Directiva, no constituye denuncia del
usuario, ni da inicio al proceso administrativo por infraccién a las normas.

De la naturaleza de la queja y el reclamo

Las quejas y reclamos que se presenten ante el MEF, no tiene la
naturaleza de recurso administrativo, asimismo, su respuesta no amerita la
interposicion de ningun tipo de recurso impugnativo, ni paraliza los plazos
establecidos por los procedimientos en curso.

La queja, tal como esta regulado en el articulo 158 de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, es un remedio procesal que se
dirige contra los defectos de tramitacion, especialmente los que supongan
paralizacion, infraccion de los plazos legalmente establecidos,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites que
deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto en la
instancia respectiva. En tal sentido, tiene como proposito advertir de la
conducta de un funcionario a efectos que se enmiende su proceder y no se
afecte el debido proceso administrativo.

De los principios para la atencion de quejas y reclamos

En la tramitacion de los procedimientos para la atencion de quejas y
reclamos de los administrados y/o usuarios, rigen los siguientes principios:

a. De celeridad: Las quejas y reclamos de los administrados y/o
usuarios deberan ser atendidos y solucionados sin exceder el plazo
fijado para los mismos.

b. De simplicidad: Los procedimientos de queja y reclamos de los
administrados y/o usuarios deberan ser atendidos y solucionados con
las formalidades minimas evitando cualquier tipo de complicaciones
y/o exigencias innecesarias.

C. De informalismo: Las normas de procedimiento deberan ser
interpretadas en forma favorable a la admision y decision final de las
pretensiones de los administrados, de modo que no se afecte
derechos e intereses por la exigencia de aspectos formales que
pueden ser subsanados dentro del procedimiento.

Plazo para la atencidn de quejas y reclamos
Las quejas que reciban los érganos o unidades organicas quejadas,
deberan ser informadas, resueltas y atendidas en un plazo no mayor de

tres (3) dias habiles.

Ei reclamo de los usuarios debe ser atendido en un plazo maximo de
treinta (30) dias habiles.

De la gratuidad de quejas y reclamos

Los tramites de las quejas y reclamos que se formulen contra los 6rganos
o unidades organicas del MEF, seran gratuitos.
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4.6 Del registro de quejas y reclamos

La Oficina de Gestién Documental y Atencion al Usuario debe llevar el
registro de las quejas y reclamos que presenten los administrados y/o
usuarios. Dichos registros, deberan contener datos del administrado,
materia de la queja o reclamo, fecha y nimero del registro, érgano o unidad
organica involucrada, fecha de respuesta y observaciones, de ser el caso.

4.7 De la derivacion de quejas y reclamos registrados

La Oficina de Gestion Documental y Atencién al Usuario debe verificar
diariamente las quejas y reclamos que los administrados y/o usuarios hayan
registrado en el link de "Quejas” o "“Reclamos” del Portal Institucional del
MEF, o en su defecto en el Libro de Reclamaciones de manera fisica, a fin
de derivarlas en forma inmediata al superior jerarquico del érgano o unidad
organica competente a través del Sistema de Tramite Documentario — en
adelante STD, para su respectiva atencion.

4.8 Del registro de resoluciones de quejas atendidas

Los érganos o unidades organicas involucradas que hayan resuelto las
quejas interpuestas, llevaran el registro y control de los pronunciamientos
emitidos. A mas tardar al dia siguiente habil de recibido el cargo de
notificacion, deberan comunicar al Director de la Oficina de Gestion
Documental y Atencion al Usuario, a través de un correo electronico, el
nimero de documento de respuesta y la fecha de notificacion, para el
registro correspondiente al que hace referencia en el numeral 4.6 anterior.

5. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
51 DE LA QUEJA
5.1.1 De las formas de presentacion de la queja

El administrado podra presentar su queja a través de las siguientes
modalidades:

a. En forma presencial

El administrado puede presentar la queja contra los defectos de
tramitacién que supongan paralizacion, infraccion de los plazos,
incumplimiento de los deberes funcionales u omision de tramites,
ante la Mesa de Partes de:

e La sede central del MEF - Oficina de Gestion Documental y
Atencion al Usuario

o Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas (CONECTAMEF)

e Tribunal Fiscal

30 e Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero (que no se
trate de una queja contra SUNAT y el Tribunal Fiscal)

« Organo de Control Institucional
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En caso que el administrado designe un representante con poder
suficiente para tramitar la queja, dicho poder puede formalizarse
mediante carta poder simple.

b. Mediante el Portal Institucional del MEF

La presentacion virtual de la queja por defecto de tramitacion, se
efectuard a través del Formulario Electronico, al que se puede
acceder a través del Portal Institucional del MEF.

Toda queja presentada en forma fisica o mediante el Portal
Institucional del MEF, podra ser realizada en el horario de mesa de
partes a nivel nacional (lunes a viernes de 08:30 a.m. hasta las 04:30
p.m.); en caso de las quejas presentadas mediante Formulario
Electrénico, se debera considerar que pasado este horario o en dias
distintos, la queja sera ingresada, pero se tendra por presentada a
partir del dia habil siguiente.

5.1.2 Requisitos para la presentacion de la queja

El! Formulario Fisico para la Presentaciéon de Queja por Defecto de
Tramitacion (Anexo N° 01) y el Formulario Electrénico para la
Presentacion de Queja por Defecto de Tramitacién (Anexo N° 02),
deben contener la informacion siguiente:

Fecha de presentacién de la queja

Nombre y apellidos del administrado o de su representante.
Numero del Documento Nacional de Identidad.

Domicilio  (especificar.  Av./Calle/Jr./Psje./Mz./Dep./N°/Lote/Urb,
indicando el nombre del distrito, provincia y departamento).
Teléfono

Correo Electrénico del usuario

Referencias sobre el expediente que motiva la queja (nimero o
codigo del documento, seglin datos del cargo).

h. Identificacion clara y precisa de la queja.

i. Firma o huella digital (s6lo para formulario fisico)

Qo0 oTw

@™o

El administrado puede acompafiar los documentos que sustenten la
gueja, de estimarlo necesario. No requiere firma de abogado.

5.1.3 Razones para desestimar la queja

La queja podra ser desestimada por el incumplimiento de los requisitos
de admisibilidad o improcedencia contenidos en la presente Directiva.

La queja podra ser desestimada por el incumplimiento de los requisitos
de admisibilidad establecidos en el numeral 5.1.2 contenidos en la
presente Directiva, si una vez observados no son subsanados dentro
del plazo otorgado.

La queja también podra ser declarada fundada o infundada
dependiendo si, de su contenido, se advierte o verifica las razones
para su atencién, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 158
de la Ley N° 27444,
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Del libro de Reclamaciones

La Oficina General de Servicios al Usuario a traves de la Oficina de
Gestion Documental y Atencidon al Usuario llevara un libro de
Reclamaciones de manera fisica y virtual, que contiene un Formato
de Hoja de Reclamaciones, en el cual los usuarios podran formular
sus reclamos, debiendo consignar ademas datos sobre su identidad
y otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo
formulado.

De las formas de presentacion del reclamo

E! usuario podra presentar su reclamo a través de las siguientes
modalidades:

a. En forma presencial

El usuario puede consignar informacién, en el Formato de Hoja
de Reclamacidn Fisica del Libro de Reclamaciones, ubicado en
la Mesa de Parte de las Plataformas de Atencidn del Ministerio
de Economia y Finanzas.

e La sede central del MEF - Oficina de Gestion Documental y
Atencién al Usuario.

e Tribunal Fiscal

e Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero

» Consejo Nacional de la Competitividad - CNC

e Procuraduria Publica

e Secretaria Técnica de Apoyo a la comision - Ad Hoc creada
por la Ley N° 29625

e Centro de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas (CONECTAMEF).

b. Mediante el Portal institucional del MEF

El usuario presentara su reclamo a través del formato de “Hoja
de Reclamacion Electrdnica del Libro de Reclamaciones”, que
se encuentra en el Portal Institucional del MEF.

Todo reclamo presentado en forma fisica o mediante el Portal
Institucional del MEF, podra ser realizado en el horario de mesa de
partes a nivel nacional (lunes a viernes de 08:30 a.m. hasta las 04:30
p.m.); en caso de los reclamos presentados mediante Hoja de
Reclamacién Electronica, se debera considerar que pasado este
horario o en dias distintos, el reclamo sera ingresado, pero se tendra
por presentado a partir del dia habil siguiente.

Requisitos para la presentacion del reclamo

El Formato Fisico de la Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones (Anexo N° 03) y el Formato Electronico de la Hoja de
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Reclamacion del Libro de Reclamaciones (Anexo N° 04), debe
contener como minimo la informacion siguiente:

Qo oo

e.

f.

g.

Fecha de presentacion de reclamo.

Nombre y apellidos del usuario

Numero de Documento Nacional de ldentidad

Domicilio (especificar: Av./Calle/Jr./Psje./Mz./Dep./N°/Lote/Urb,
indicando el nombre del distrito, provincia y departamento).
Teléfono

Correo electronico del usuario.

Descripcion o detalle de la reclamacion.

DE LA DIFUSION

La Oficina de Gestion Documental y Atencion al Usuario debera consignar
un aviso en el cual se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el
derecho que poseen los usuarios para solicitarlo, cuando lo consideren
conveniente. Esta disposicion se hace extensiva a todas las sedes provistas
con el Libro de Reclamaciones.

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

5.4.1 DE LA ATENCION DE QUEJAS

a.

Registro y distribucion

La Oficina de Gestion Documental y Atencién al Usuario, recibe
Ja queja que haya sido presentada en forma fisica o mediante el
Portal Institucional del MEF.

Si la queja es presentada en la Mesa de Partes de las Unidades
de Recepcion descritas en el literal a) numeral 5.1.1, de la
presente directiva, debe comunicarse en el plazo maximo de dos
horas mediante correo electronico dirigido al Director de la
Oficina de Gestion Documental y Atencidn al Usuario del MEF,
para su conocimiento y seguimiento de la atencion por parte del
servidor quejado.

De acuerdo al contenido de la queja y el érgano o unidad
organica involucrada, el titular de la Oficina de Gestion
Documental y Atencién al Usuario, remite de inmediato la queja
a través del STD, al superior jerarquico del quejado que tramita
el procedimiento.

Derivacion y elaboracion de la respuesta

Recibida la queja, el superior jerarquico toma conocimiento del
deber infringido y la norma que lo exige, y deriva en el dia al
quejado responsable de tramitar el procedimiento, para que
elabore su informe de descargos en el plazo maximo de un (1)
dia habil de haberlo solicitado.

El quejado, elabora informe de descargo y presenta ante el
superior jerarquico, en el plazo indicado.
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El superior jerarquico se pronuncia sobre la queja dentro de los
tres (3) dias habiles siguientes de ingresada la queja, de
conformidad con lo sefialado en el numeral 158.2 del articulo 158
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General.

Comunicacién de respuesta

Una vez que el superior jerarquico emita el pronunciamiento que
resuelve la queja en el plazo previsto en el literal b) del presente
numeral, procede a su notificacion, conforme con la modalidad
indicada por el administrado.

Asimismo, informa mediante correo electrénico, al Director de la
Oficina de Gestion Documental y Atencién al Usuario las
acciones realizadas para la atencién de la queja.

(Ver Descripcion Grafica del Procedimiento para la atencion de
Quejas - Anexo N° 05)

5.4.2 DE LA ATENCION DE RECLAMOS

a.

Registro y distribucién

Los reclamos que regisiren los usuarios en el Libro de
Reclamaciones de manera fisica o electronica, son revisados
por el personal encargado de la Oficina de Gestion Documental
y Atencion al Usuario. El titular de la oficina deriva en el mismo
dia al titular del érgano o unidad organica involucrada mediante
el STD, para su respectiva atencion y respuesta

Los reclamos que se registren a través del Libro de
Reclamaciones de manera fisica, provenientes de Tribunal
Fiscal, Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero,
Consejo Nacional de la Competitividad - CNC, Procuraduria
Publica, Secretaria Técnica de Apoyo a la comisién - Ad Hoc
creada por la Ley N° 29625 y del Centro de Servicios de Atencion
al Usuario (CONECTAMEF), deberdn ser comunicados
mediante correo electrénico al funcionario responsable de la
Oficina de Gestidén Documental y Atencién al Usuario para su
registro y seguimiento.

Derivacién y elaboracion de la respuesta

Recibido el reclamo, el titular del érgano o unidad organica
involucrada toma conocimiento y deriva al area involucrada,
citandose la disconformidad respecto del servicio prestado, para
que elabore la respuesta correspondiente.

El area responsable de elaborar la respuesta, debe indicar
ademas las medidas a adoptarse para evitar acontecimientos
similares en el futuro, luego de la cual la remite al titular del
organo o unidad orgéanica para su respectiva evaluacion y firma.
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De estar conforme, firma y deriva la respuesta a la Oficina
General de Servicios al Usuario, para su respectiva atencion,
caso contrario, devuelve al area responsable de elaborar la
respuesta para su respectiva subsanacion.

La derivacion de la respuesta del 6rgano involucrado a la
Oficina General de Servicios al Usuario, no podra exceder que
quince (15) dias habiles desde interpuesto el reclamo.

De no recibir la respuesta dentro del plazo establecido, la
Oficina General de Servicios al Usuario, reiterara por escrito al
organo o unidad organica involucrada, la atencion del reclamo,
informando el hecho a su superior jerarquico.

¢. Comunicacion de respuesta

La respuesta serd remitida por el titular de la Oficina General
de Servicios al Usuario, observando la modalidad de
notificacion solicitada por el administrado, en el plazo no mayor
a 30 dias habiles, a través de la Mesa de Partes de la Oficina
de Gestién Documental y Atenciéon al Usuario.

(Ver Descripcidn Grafica del Procedimiento para la Atencion de
Reclamos - Anexo N° 06).

RESPONSABILIDADES

6.1

6.2

6.3

El personal del MEF que participe en la atencion de las quejas y reclamos
interpuesta por los administrados y/o usuarios, son responsables del
cumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente Directiva.

El personal del MEF que incumpla con atender la queja o reclamo en los
plazos de la ley y con el procedimiento regulado en la presente Directiva,
incurrird en responsabilidad administrativa conforme a la norma de la
materia.

La Oficina de Gestion Documental y Atencion al Usuario, efectuara el
seguimiento de la atencion oportuna de las quejas y reclamos interpuestos
por los administrados y/o usuarios.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

71

7.2

La Oficina General de Tecnologias de la Informacion, en coordinacion con
la Oficina de Gestiéon Documental y Atencion al Usuario, desarrollara en el
Portal Institucional del MEF, las mejoras en el link de Quejas y el de
Reclamos mediante el cual los administrados y/o usuarios, puedan
interponer electronicamente las quejas o reclamos para su respectiva
atencion.

La Oficina General de Servicios al Usuario, el Tribunal Fiscal, la Defensoria
del Contribuyente y Usuario Aduanero, Consejo Nacional de la
Competitividad ~ CNC vy Procuraduria Publica, Secretaria Técnica de
Apoyo a la comision - Ad Hoc creada por la Ley N° 29625 y el Centro de
Servicios de Atencidén al Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas
(CONECTAMEF), deberan exhibir en sus respectivos locales y/o cuando

8
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correspondan en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible
al publico, como minimo un aviso del libro de Reclamaciones.

7.3 La Oficina General de Servicios al Usuario, dentro de los primeros quince
(15) dias calendarios de culminado cada semestre, debera informar al
Organo de Control Institucional sobre la atencion de los reclamos
presentados por los administrados o usuarios a través del Libro de
Reclamaciones de manera Fisica o virtual, remitiendo copia de la citada
informacion a la Secretaria General.

ANEXOS

Anexo N° 01: Formulario Fisico para la presentacion de Quejas por Defecto de
Tramitacion.

Anexo N° 02: Formulario Electronico para la presentacion de Quejas por Defecto de
Tramitacion.

Anexo N° 03: Formato Fisico de la Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones.
Anexo N° 04: Formato Electronico de la Hoja de Reclamacién del Libro de
3 Reclamaciones.

=/ Anexo N° 05: Descripcion grafica del Procedimiento para la Atencion de Quejas
Anexo N° 06: Descripcion grafica del Procedimiento para la Atencion de Reclamos.



ANEXO N° 01

FORMULARIO PARA PRESENTACION DE QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

I Nro.de Queja

Fecha
| 1. DATOS PERSONALES
|
| APELLIDOS NOMBRES
i
| DOCUMENTO DE IDENTIDAD  TELEFONO CORREO ELECTRONICO
| :
l | | | |
DOMICILIO | J
(Especificar Av./Calle/Ir./Psje./Mz./Dep./N°*/Lote/Urb.)
DISTRITO [ PROVINCIA' |
DEPARTAMENTO | |

il. INDICACION DE LA QUEJA PRESENTADA

i REFERENCIA SOBRE EL EXPEDIENTE QUE MOTIVA LA QUEJA
(NUMERO O CODIGO DEL DOCUMENTO)

| SIRVASE DETALLAR LA QUEJA

Quejas distintas a las indicadas en el articulo 155 del Codigo Tributarioy en el Decreto Supremo N°050- |
2004-EF.

Desea ser notificado a través de su cuenta de correo electrénico? s CIno

.+ La recepcién de quejas sea de forma electrénica o fisica, se realiza en el horario de mesa de partes a
nivel nacional (lunes a viernes de 08:30 a.m. hasta las 04:30 p.m.); en caso de las quejas presentadas

/ . mediante Formulario Electrénico, se debera considerar que pasado este horario o en dias distintos, la
queja sera ingresada, pero se tendrd por presentada a partir del dia habil siguiente.

Firma del usuario

10




(MG TERIO DE ECONOMIA v FINANZAS
lco.:on V¥ FINANZAS

ANEXO N° 02
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FORMULARIO ELECTRONICO PARA PRESENTACION DE QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

i Nro.de Queja
|

Fecha
1. DATOS PERSONALES
| APELLIDOS NOMBRES
DOCUMENTO DE IDENTIDAD ~ TELEFONO CORREO ELECTRONICO

N | | |

pomiciio [ |

(Especificar Av./Calle/Ir /Psje /Mz./Dep./N°/Lote/Urb.)

DISTRITO ‘: PROVINCIA! |

DEPARTAMENTO |

il. INDICACION DE LA QUEJA PRESENTADA

REFERENCIA SOBRE EL EXPEDIENTE QUE MOTIVA LA QUEJA i
(NUMERO O CODIGO DEL DOCUMENTO)

SIRVASE DETALLAR LA QUEIA

Quejas distintas a las indicadas en el articulo 155 del Cédigo Tributario y en el Decreto Supremo N*® 050-
2004-EF.

Desea ser notificado a través de su cuentade correo electronico? [ Js1 [INO

£l _ -".;;f |

nivel nacional (lunes a viernes de 08:30 a.m. hasta las 04:30 p.m.); en caso de las quejas presentadas
mediante Formulario Electronico, se deberd considerar que pasado este horario o en dias distintos, |a
queja serd ingresada, pero se tendra por presentada a partir del dia habil siguiente.

Enviar Cancelar

11
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ANEXO N° 03

Formato Fisico de la Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacién

Fecha:

MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS

I, IDENTIFICACION DEL USUARIO ' :
NOMBRE

DOMICILIO

DNI/CE TELEFONO / E-MAIL
11, IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA
DESCRIPCION:

Deseasernotificadoa travésde su
cuentade correo electrénico?

Firma del Usuario
]

Os Jno |
1Il. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD -

DETALLE:

12
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ANEXO N° 04

Formato Electrénico de la Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones

'LIBRO DE RECLAMACIONES -

reena| | [ | HOJA DE RECLAMACION |
ey
@

I. IDENTIFICACION DEL USUARIO

Ministario =i
‘de’ Economiay Finanzas

APELLIDOS NOMBRES
I l |
DOCUMENTO DE IDENTIDAD  TELEFONO CORREO ELECTRONICO

| | || |
DOMICILIO | - |

(Especificar Av./Calle/Jr./Psje /Mz./Dep./N*/Lote/Urb.}

DISTRITO 1 —i PROVINCIA| I
DEPARTAMENTO | |

11. IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

Descripcion

Deseaser notificado a través de su cuenta de correo electrénico? [Ost Ono

La recepcion del reclamo sea de forma electronica o fisica, se realiza en el horario de mesa de partes a
nivel nacional (lunes a viernes de 08:30 a.m. hasta las 04:30 p.m.); en caso de los reclamos presentados
mediante Hoja de Reclamaciones Electronica, se debera considerar que pasado este horario o en dias
"\ distintos, el reclamo sera ingresado, pero se tendrd por presentado a partir del dfa hdbil siguiente.

Enviar Cancelar
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