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OBJETIVO

Establecer las disposiciones y procedimientos para la atencién eficiente y oportuna de los
reclamos presentados por la ciudadania, a través de la plataforma digital del libro de
reclamaciones o libro de reclamaciones fisico.

AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento por
todos los/las funcionarios/as y servidores/as civiles bajo cualquier régimen laboral, vinculados
a la gestion de los reclamos en la Sede Central y Programas Nacionales del Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social (en adelante el MIDIS).

BASE LEGAL

3.1

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestiébn del Estado y sus
modificatorias.

3.2. Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién
de la Gestion del Estado.

3.3. Decreto Supremo N° 007-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba la Metodologia de
Simplificacion Administrativa y establece disposiciones para su implementacioén, para
la mejora de los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad.

3.4. Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, Decreto Supremo que aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030.

3.5. Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica.

3.6. Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.7. Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones
para la gestién de reclamos en las entidades de la Administracién Publica.

3.8. Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la
“Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP”, Norma Técnica para la Gestion de Reclamos
en las Entidades y Empresas de la Administracién Publica.

3.9. Resolucioén de Secretaria de Gestion Pablica N° 005-2022-PNCM/SGP, que aprueba el
Manual de Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene el
logotipo y la sefialética de dicha plataforma.

3.10. Resoluciéon Ministerial N° 116-2016-MIDIS, que conforma el Grupo de Trabajo
denominado Comité de Direccién del Proceso de Simplificacién Administrativa y el
Grupo de Trabajo denominado Equipo de Mejora Continua del Ministerio de Desarrollo
e Inclusién Social.

DEFINICIONES

4.1. Siglasy acréonimos

e MAC : Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano

e MIDIS : Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social

e OAC : Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documental

e OGCE : Oficina General de Comunicacion Estratégica

e OGTI :Oficina General de Tecnologias de Informacion

e PCM :Presidencia del Consejo de Ministros

¢ RPGR : Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos

e SGP :Secretaria de Gestion Puablica.

e SGD : Sistema de Gestion Documental
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4.2. Definiciones

4.2.1 Accion correctiva: Es la accion que consiste en identificar y eliminar la causa raiz
gue origino el reclamo registrado en el Libro de Reclamaciones y evitar que vuelva
a ocurrir.

4.2.2 Accion preventiva: Es la accién que consiste en eliminar la causa raiz de los
problemas potenciales identificados y vinculados a la gestion de reclamos.

4.2.3 Incidente: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencion o prestacion del bien
0 servicio recibido por la persona.

4.2.4 Libro de Reclamaciones: Es la plataforma digital que soporta la gestién de
reclamos, la cual permite a las personas registrar y hacer seguimiento a la atencién
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 supervisién de la
atencién, la obtencién de informacién detallada y estadistica para la toma de
decisiones de la Alta Direccion.

4.2.5 Mejora continua: Es un componente transversal del proceso de modernizacion de
la gestion puablica que tiene como fin afianzar, de manera sistemética y recurrente,
las acciones de cambio y mejora de la calidad de la prestacién de bienes y servicios
de las entidades y empresas publicas.

4.2.6 Plataforma de Mejor Atencion al Ciudadano — MAC: La Plataforma MAC esta
conformada por diversos accesos o canales de atencidon presenciales, no
presenciales 0 mixtos para acercar de manera progresiva y estandarizada los
servicios del Estado al/la ciudadano/a, bajo una misma identidad de Estado. Los
diferentes canales de atencion de la Plataforma MAC pueden complementarse para
mejorar la atencién a la ciudadania.

4.2.7 Reclamo: Es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las
personas expresan su insatisfaccion o disconformidad ante el MIDIS o los
Programas Nacionales con relacion a la atencion efectuada o un bien y/o servicio
brindado.

4.2.8 Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos: Funcionario o servidor civil
designado por la méxima autoridad administrativa a efectos de gestionar de manera
oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestacién de los bienes y
servicios dentro del &mbito de competencia de la entidad.

4.2.9 Sede: Es el lugar en el que se ubica de manera formal el MIDIS o los Programas
Nacionales, donde existe interaccidon con personas, ya sea por una atenciéon o
prestacion del bien o servicio.

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Ella Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos (RPGR) en la Sede Central y
Programas Nacionales MIDIS debe:

e Dar respuesta a los reclamos que se presenten, a fin de garantizar la
oportunidad e idoneidad de las respuestas.

e Recopilar y remitir los reclamos de manera trimestral a la Oficina de
Modernizacion de la Sede Central o a las Unidades de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion de los Programas Nacionales del MIDIS.

e Designar a el/la o los/las encargados/as del Libro de Reclamaciones en las
sedes; y podra delegarles, total o parcialmente, las acciones que le
corresponde dentro del proceso de gestion de reclamos.

e Otras conforme a la normativa vigente en la materia, que disponga la PCM.

5.2. Losl/las titulares de las unidades de organizacién de la Sede Central y Programas
Nacionales del MIDIS que hayan sido objetos o estén vinculados al reclamo son
responsables de:
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6.

6.1.

6.2.

6.3.

e Brindar respuesta al RPGR por los reclamos derivados bajo su responsabilidad,
dentro de los plazos establecidos en la presente Directiva.

e Adoptar las medidas correctivas o de mejora correspondientes con relacién al
reclamo.

e Otras conforme a la normativa vigente de la materia, que disponga la PCM.

DISPOSICIONES GENERALES

Principios aplicables para la atencion de reclamos

Para la atencién de reclamos los/las funcionarios/as y servidores/as publicos del MIDIS
o de los Programas Nacionales deben aplicar los siguientes principios:

a) Simplicidad.- Los reclamos presentados por los/as ciudadanos/as son atendidos
y solucionados con las formalidades minimas evitando cualquier tipo de
complicaciones en el proceso y/o exigencias innecesarias.

b) Celeridad.- Los reclamos presentados por los/as ciudadanos/as deben ser
atendidos sin exceder el plazo determinado.

¢) Imparcialidad.- Las autoridades administrativas actlan bajo el principio de
igualdad y no discriminacion, otorgandoles a los/as ciudadanos/as tratamiento y
tutela igualitarios frente a la atencién de los reclamos, resolviendo conforme al
ordenamiento juridico vigente sobre el particular.

d) Gratuidad: La gestidn de los reclamos presentados en cualquiera de los canales
de atencién dispuestos por el MIDIS y los Programas Nacionales son gratuitos.

Naturaleza de los reclamos

Los reclamos no dan inicio a procedimientos administrativos, por o que no cabe
interposicion de recursos impugnativos.

Motivos del reclamo

Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los reclamos y estan directamente
relacionados con los conductores de calidad, los mismos que estan presentes en la
atencién y provision de bienes y servicios que impactan en la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o inadecuado
desarrollo, potencialmente los convierten en reclamos, y se detallan a continuacion:

a) Trato profesional durante la atencién: Se refiere a las acciones que asume el/la
servidor/a civil y la actitud que muestra al momento de brindar o entregar un bien
0 servicio, a través de los diferentes canales de atencién con los que cuente la
entidad. De modo que, la persona considera aspectos que estan relacionados al
profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia, cordialidad, conocimiento,
entre otros.

b) Informacién: Se refiere a la capacidad de brindar informaciéon adecuada a las
personas, tanto en los contenidos como en la forma de entrega. Por lo que la
persona considera elementos como el uso de un lenguaje sencillo, preciso, claro y
oportuno, asi como a la actitud de permitir una comunicacion fluida y transparente
sobre los requisitos, los horarios y plazos de atencién, el estado y progreso de un
tramite o durante la prestacion del bien o servicio.

c) Tiempo de atencién: Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien
0 servicio provisto por la entidad; es decir, desde la espera por parte de la persona
antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la gestion, y la
cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con la entidad. Ademas,
considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

d) Acceso a la prestacion de los bienes y servicios: Se refiere al conjunto de
condiciones que proporciona la entidad para entregar el bien o servicio a todas las
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6.4.

f)

g)

personas de manera facil e inclusiva, a través de diferentes canales de atencion
con los que cuente la entidad. En ese sentido la persona evallia aspectos como:
la infraestructura, seguridad, disponibilidad de los canales y horarios de atencion,
entre otros.

Resultado de la gestidn o atencion: Se refiere a la capacidad de la entidad de prestar
un bien o un servicio de forma correcta. Esto depende de la aplicacion oportuna y
eficiente de los procedimientos y normativa vigente, los cuales deben tener correlato
con la facilidad que las personas pueden conseguir los requisitos previstos, seguir los
pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio brindado.

Confianza de la entidad ante las personas: Se refiere a situaciones que afectan
la legitimidad que la entidad genera en las personas. Las personas evallan
aspectos como la transparencia en los actos del servicio, la integridad alineada al
cumplimiento de los valores, principios y hormas éticos compartidos; entre otros.
Otros.

De la habilitacion de un equipo informatico

El RPGR debe garantizar el acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital, a
través de la habilitacién de un equipo informético u otro recurso tecnolégico en cada
sede del MIDIS o de los Programas Nacionales y sus Unidades Territoriales a nivel
nacional, salvo que no se cuente con las condiciones tecnoldgicas requeridas.

7. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1.

7.2.

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

Del Libro de Reclamaciones

El acceso al Libro de Reclamaciones se realiza a través de la Plataforma Digital
Unica del Estado Peruano denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe). En caso
no se cuente con las condiciones tecnoldgicas requeridas, el Libro de
Reclamaciones, por excepcién, se constituye en version fisica y permite el registro
de los reclamos.

Asimismo, se deben implementar las disposiciones establecidas en el Manual de
Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene el logotipo y la
sefialética de dicha plataforma, teniendo en cuenta los plazos establecidos en la
normativa vigente.

De manera excepcional, el/la ciudadano/a puede presentar su reclamo accediendo
al Libro de Reclamaciones en formato fisico, siempre que las condiciones, al
momento de su registro, no permita la utilizacion de la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”, a fin de facilitar a el/la ciudadano/a el registro del reclamo, para su
posterior incorporacion en la plataforma digital para asegurar la gestion del reclamo.
El Libro de Reclamaciones en formato fisico, antes de ser utilizado, debe ser
aperturado por el/la fedatario/a de la entidad o notario a fin de validar la cantidad de
folios en hojas originales y autocopiativas.

De las etapas del procedimiento para la atencidon y respuesta de los reclamos

La gestion de reclamos consta de tres etapas:

Grafica N° 1: Etapas de la gestion de reclamos

Etapa1: :
Registrodel ~ ==————=3»  Afenciény  ==———3» Notificacién de la
Reclamo Respuesta Respuesta

1: Etapa 2: Etapa 3:
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7.2.1.

Etapa 1: Reqistro del reclamo

7.2.1.1. El/la ciudadano/a puede registrar su reclamo ingresando al Portal Institucional

del MIDIS o de los Programas Nacionales a través de la opcion “Libro de
Reclamaciones”, alojado en la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano
(GOB.PE).

7.2.1.2. La plataforma digital “Libro de Reclamaciones” se encuentra habilitada los

siete (07) dias de la semana durante las veinticuatro (24) horas del dia,
pudiendo el/la ciudadano/a registrar su reclamo en cualquier momento. Para
efectos del computo de plazo, este se contabiliza a partir del dia siguiente
habil del registro del reclamo.

7.2.1.3. El reclamo debe contener informacién clara y completa del hecho ocurrido,

los datos personales del/de la servidor/a civil que brind6 la atencién, el bien o
servicio y de la situacion que da lugar al reclamo.

7.2.1.4. En caso se presente un reclamo de manera presencial, se debe brindar

orientacion y asistencia técnica a ellla ciudadano/a durante el registro del
mismo en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” en la sede donde
ocurrié el hecho, cuando identifique un incidente que afecte la entrega del bien
o0 prestacién del servicio, relacionado a los supuestos sefialados en el numeral
6.3 de la presente Directiva. Excepcionalmente, si el/la ciudadano/a requiera
presentar su reclamo en el libro de reclamaciones fisico, se debe brindar la
orientacidn y asistencia técnica correspondientes para su llenado.

7.2.1.5. En caso sea necesario, el/la ciudadano/a puede complementar el registro de

su reclamo presentando los medios o documentos probatorios que estime
pertinentes. El registro del reclamo no puede ser rechazado por no estar
acompafiado de la documentacién correspondiente que lo sustente.
Asimismo, el reclamo presentado en lengua originaria no puede ser
rechazado.

7.2.1.6. Finalizada la presentacion del reclamo de manera presencial, conforme al

horario de atencion establecido en el MIDIS o Programa Nacional, se debe
entregar de manera inmediata una copia en su version fisica o virtual del
registro del reclamo consignado en el Libro de Reclamaciones al/a la
ciudadano/a que lo presenta.

7.2.1.7. Una vez registrado el reclamo en el libro de reclamaciones fisico, el/la RPGR

o ellla encargado/a de Sede registra de manera clara y precisa, toda la
informacion a través de los medios disponibles, en la plataforma digital,
incluyendo la referencia de la codificacion del reclamo presentado
inicialmente en su version fisica. El registro de la informacién debe realizarse
en el plazo maximo de dos (02) dias habiles de recibido el reclamo.

7.2.1.8. Ellla ciudadano/a tiene hasta treinta (30) dias calendario para registrar su

reclamo a partir de ocurrido el hecho generador de la insatisfaccion o
disconformidad.

7.2.1.9. Culminado el registro del reclamo en la plataforma digital se genera el codigo

de reclamo el cual es comunicado a el/lla ciudadano/a mediante correo
electrénico o mediante servicios de mensajes cortos (SMS), segun lo haya
consignado en la hoja de reclamacion.
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7.2.2. Etapa2: Atencién y respuesta del reclamo

7.2.2.1.

Paso 1: Verificacion de la hoja de reclamacion

El/la RPGR verifica el contenido de la hoja de reclamacion evaluando los
siguientes aspectos, de acuerdo al siguiente orden de prelacion:

a)

b)

Competencia: Ellla RPGR verifica si el reclamo es de competencia del
MIDIS o Programa Nacional, segun corresponda. En caso no lo fuera, se
efectla la derivacion externa a la/s entidad/es o empresa/s competente/s
para que continle con su atencién, notificando ello a el/la ciudadano/a que
presento el reclamo.

En caso el/la RPGR de la Sede Central verifique que el reclamo debe ser
atendido por los Programas Nacionales, conforme al marco de sus
competencias, se efectla la derivacién externa correspondiente.

Si se enmarca en las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM: Ellla RPGR verifica si el contenido de la hoja de reclamacion
corresponde a un reclamo. Si corresponde a un reclamo, continuar en el
literal c). De no corresponder a un reclamo (por ser denuncia, sugerencia,
consulta, solicitud de acceso a la informacion publica, peticién administrativa
u otros) se efectla la derivacién del registro a la unidad de organizacién
competente, de acuerdo a la normativa y/o procedimiento que corresponda,
notificando de ello a el/la ciudadano/a que presenté el reclamo.

Peticiones administrativas

En el caso especifico de las peticiones administrativas, estas deben ser
derivadas a la unidad de organizacion competente en un plazo maximo de
tres (03) dias habiles a través del SGD o el sistema que haga sus veces
en los Programas Nacionales.

La unidad de organizacion competente debe brindar respuesta directa al
ciudadano/a en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles contados
desde el dia siguiente del registro, de acuerdo a lo establecido en la Ley
del Procedimiento Administrativo General (LPAG), o conforme a la
normativa vigente sobre la materia.

Informacién necesaria y/o suficiente: Ellla RPGR verifica que la
informacion consignada en la hoja de reclamacién cuente con los datos
gue permitan atender el reclamo y que la descripcion del hecho esté
completa y clara para el entendimiento y atencién del mismo. Si el reclamo
cuenta con informacion clara y completa, continuar en el Paso 2. Caso
contrario, si no se cuenta con la informacion necesaria para atender el
reclamo se notifica a el/la ciudadano/a para que en un plazo de dos (02)
dias habiles subsane aquella informacién omitida o precise la descripcion
del hecho; mientras tanto, se suspende el plazo de atencion y respuesta.
De incumplir con dicho requerimiento en el plazo establecido, se archiva
el reclamo y se notifica el hecho, pudiendo el/la ciudadano/a interponer
nuevamente el mismo reclamo con la informacién completa.

El/la RPGR cuenta con un plazo de hasta tres (03) dias habiles para llevar
a cabo las acciones de verificacion y derivacién interna o externa, contados
a partir del dia siguiente del registro del reclamo.
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7.2.2.2. Paso 2: Derivacion ala unidad de organizacién reclamada

Ellla RPGR deriva el reclamo, a través de la plataforma digital, a la unidad de
organizacion vinculada al reclamo quien debera remitir su respuesta al RPGR, en
un plazo de hasta quince (15) dias habiles.

7.2.2.3. Paso 3: Esclarecimiento, andlisis de los hechos y proyeccion de la

respuesta

La unidad de organizacién vinculada al reclamo debe dilucidar los hechos, analizar
los medios aportados y elaborar el proyecto de respuesta al reclamo a través de la
plataforma digital, accién que se lleva a cabo por el responsable designado en
cada unidad de organizacién. De no remitir la respuesta dentro del plazo
mencionado en el paso 2, el/lla RPGR procede, por Unica vez, a reiterar el pedido
a la unidad de organizacion vinculada haciendo hincapié en el deber de atencion
de reclamos dentro del plazo establecido.

7.2.2.4. Paso 4: Evaluacién y elaboracion de la respuesta

El/la RPGR revisa y consolida, de ser el caso, el proyecto de respuesta de la o las
unidades de organizacion vinculadas al reclamo. Si el proyecto de respuesta es
conforme, ellla RPGR registra la respuesta a través de la plataforma digital en el
formato generado por ésta. Caso contrario, el/lla RPGR deriva el proyecto de
respuesta con observaciones a la unidad organica responsable para su
subsanacion correspondiente. Los formatos de respuesta se establecen en el
Anexo N° 3 de la presente Directiva.

La respuesta puede ser aceptada o denegada de acuerdo a lo siguiente:

a) Aceptado: El reclamo es aceptado cuando de manera sustentada se
acepta el reclamo del/de la ciudadano/a sefialando las medidas correctivas
y/o preventivas a adoptar por parte de la unidad orgénica quien es la
responsable de la implementacion de las mismas. De manera excepcional,
conforme a la evaluacién del reclamo presentado se puede establecer
medios de restitucién del bien o servicio.

b) Denegado: El reclamo es denegado en los casos en los que de manera
sustentada se deniega el reclamo presentado por el/la ciudadano/a
indicando las razones y/o sustento de la denegatoria e indicando al/a la
ciudadano/a los canales de comunicacion con los que cuenta para
consultar sobre la respuesta emitida.

Durante la atencién y hasta antes de la elaboracién de la respuesta pueden
presentarse las siguientes situaciones:

a) Acumulacion de reclamos en tramite: Se produce cuando mas de un
reclamo presentado por una misma persona coincide en la entidad publica,
sede, fecha del evento y descripcién del evento; independientemente si los
motivos del reclamo son distintos.

En este caso, el/la RPGR dispone la acumulacién de reclamos para que
sigan un mismo tramite y se emita una Unica respuesta. Los reclamos
acumulados se referencian respecto al reclamo de mayor antigiiedad.

b) Duplicidad de reclamos resueltos: Se genera cuando dos reclamos son
presentados por una misma persona y coinciden en la entidad publica,
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7.3.

7.2.3.

sede, fecha del evento, descripcién del evento y motivo del reclamo,
siempre que el reclamo mas antiguo ya haya sido notificado y el nuevo
evento se encuentre en proceso de atencion.

En este caso, ellla RPGR archiva el nuevo reclamo comunicando dicha
situacion a el/la ciudadano/a en un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles
posterior al archivo.

Desistimiento del reclamo: Acontece cuando, hasta antes de la
notificacion de la respuesta, el/la ciudadano/a desiste de continuar con el
reclamo dejando constancia de dicha situacién en la plataforma digital
“Libro de Reclamaciones”.

En este caso, ellla RPGR toma conocimiento del estado “archivado” del
reclamo generado en la plataforma digital.

Etapa 3: Notificaciéon de |la respuesta

Ellla RPGR notifica la respuesta, a través de la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”, teniendo en cuenta el medio de notificacién elegido por el/la
ciudadano/a, el cual puede ser:

a)

b)

c)

Notificacioén por correo electrénico o servicios de mensajes de texto
(SMS): Se realiza de manera automética el mismo dia de emitida la
respuesta a través del correo o nimero telefénico consignado en la hoja
de reclamacién por el/la ciudadano/a.

Notificacién al domicilio: Se realiza a partir del dia habil siguiente de
emitida la respuesta y por uUnica vez. En caso el/la ciudadano/a no
consigne la direccién completa, esta no exista o sea incorrecta, se notifica
a la direccion que figure en el Documento Nacional de Identidad (DNI) o
carnet de extranjeria (CE). Si la direccién del domicilio no esta en el
territorio nacional se debe enviar a la direcciobn de correo electrénico
consignado en la hoja de reclamacion.

El término de la distancia para la notificacion en el domicilio no esta incluido
dentro del plazo de los treinta (30) dias habiles.

Notificacién en la sede de la entidad: Se realiza a partir del dia siguiente
habil de emitida la respuesta en la Sede del MIDIS o de los Programas
Nacionales de acuerdo a lo consignado por el/la ciudadano/a. El/la
ciudadano/a tiene un plazo de treinta (30) dias habiles para recoger la
respuesta, contados desde el dia siguiente de vencido el plazo maximo
para la atencién y respuesta del reclamo.

El plazo maximo para la atencion y respuesta de los reclamos presentados por
los/as ciudadanos/as es treinta (30) dias habiles, contados desde el dia
siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones.

Reclamos presentados a través de los centros de Mejor Atencion al Ciudadano

Los reclamos presentados a través de los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano
(MAC) son registrados en el Libro de Reclamaciones de la entidad administradora. El
MIDIS y los Programas Nacionales reciben los reclamos derivados por dicha entidad y
lo atienden conforme al procedimiento y plazos establecidos en el numeral 7.2 de la
presente Directiva.
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7.4. Archivo y custodia del Libro de Reclamaciones

7.4.1.La plataforma digital “Libro de Reclamaciones! mantiene la informacién de los
reclamos tramitados a través de esta via por el plazo de tres (03) afios.

7.4.2.El MIDIS y los Programas Nacionales, segun corresponda, deben mantener la
custodia del Libro de Reclamaciones en su formato fisico, de acuerdo a las normas
del Sistema Nacional de Archivos.

7.5. Difusién del Libro de Reclamaciones

7.5.1.El/la RPGR debe poner a disposicion de los/as ciudadanos/as los siguientes
elementos: i) aviso del Libro de Reclamaciones, y ii) diagrama simplificado del
proceso de atencién del Libro de Reclamaciones; de acuerdo a lo establecido en el
Anexo N° 2 y Anexo N° 4 de la presente Directiva.

7.5.2.Estos elementos deben ser difundidos en lugares accesibles y visibles dentro de los
espacios de atencion a la ciudadania del MIDIS y de los Programa Nacionales,
conforme lo establece en el articulo 11 del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

7.5.3.Los RPGR pueden adaptar el texto de la sefialética para incluir los nombres de los
programas respectivos y variar el empaste, material, acabado e impresién detallados
en el Anexo N° 1, Anexo N° 2, Anexo N° 3 y Anexo N° 4 de la presente Directiva.

7.5.4.El/la RPGR en coordinacion con la Oficina General de Comunicacion Estratégica
(OGCE) y la Oficina General de Tecnologias de la Informacién (OGTI) o las unidades
de organizacion que hagan sus veces en los Programas Nacionales, pueden
establecer disposiciones de gestion interna para difundir la existencia del Libro de
Reclamaciones y el proceso de atencion de los reclamos a través de otros materiales
comunicacionales (graficas, infografias, videos, redes sociales y otros), siempre que
los referidos materiales comunicacionales no contravengan lo regulado por el Manual
de Identidad Visual?.

7.6. Monitoreo y evaluacion del proceso de gestion de reclamos para la mejora
continua

7.6.1.El/la RPGR dirige y monitorea el cumplimiento de las condiciones, etapas y plazos
de la gestién de reclamos presentados por los/as ciudadanos/as.

7.6.2.El/la RPGR debe elaborar un informe trimestral de resultados sobre la base de la
informacion alojada en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”; con la
siguiente informaciéon minima:

1. Reporte de:
v' Total registros por mes.
v' Total registros por tipo (reclamo, queja, denuncia, otros)
v Motivo de los reclamos (trato profesional, tiempo, procedimiento,
infraestructura, informacion, resultado, confianza, disponibilidad).
v' Total reclamos por unidades de organizacién reclamadas.
v/ Otras que se consideren necesarias para el andlisis de los reclamos.

2. Resultados de mejoras implementadas en recomendaciones anteriores.

! La plataforma digital “Libro de Reclamaciones” es administrada por la Secretaria de Gestién Publica (SGP) de la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) de acuerdo a lo establecido en el inciso b) del numeral 6.1 del articulo 6 del
Decreto Supremo 007-202-PCM.

2 El articulo 1 del Manual de Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene el logotipo y la sefialética
de dicha plataforma.
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3. Propuestas de mejora a iniciativas del RPGR (opcional).

7.6.3.El informe es dirigido a la Oficina de Modernizaciéon® de la Sede Central o a las
Unidades de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion en los Programas
Nacionales del MIDIS, como responsables de la mejora continua, dentro de los
siguientes quince (15) dias calendario de finalizado el trimestre, a fin de proponer las
acciones de mejora correspondientes, en coordinacion con las unidades de
organizacion involucradas.

7.6.4.El informe trimestral es enviado con copia a la Secretaria General del MIDIS o al/a
la Director/a Ejecutivo/a del Programa Nacional segun corresponda.

7.6.5.El/la RPGR debe elaborar, previa solicitud de la Secretaria de Gestion Publica (SGP)
de la PCM (en su calidad de ente supervisor), un informe anual de los resultados de
la gestién de reclamos que debe contener la siguiente informacién:

a) Implementacion del Libro de Reclamaciones.
b) Cumplimiento del proceso.

¢) Procedimiento interno.

d) Servicios de control posterior.

e) Acciones de mejora

8. PROCESO RELACIONADO

Cddigo Denominacién
S10 Atencion al Usuario MIDIS
Orientacién y atencion a la ciudadania
S10.01 en el MIDIS
S10.01.00.04 | Atencién del libro de reclamaciones

9. ANEXOS

Anexo N° 1: Formato de registro (fisico).

Anexo N° 2: Sefialética.

Anexo N° 3: Formato de respuesta.

Anexo N° 4: Diagrama simplificado del proceso de atencion del Libro de Reclamaciones.
Anexo N° 5: Flujogramas de las etapas de la gestién del reclamo.

3 Unidad organica que preside el Grupo de Trabajo denominado Equipo de Mejora Continua del MIDIS, aprobado mediante
Resolucién Ministerial N° 116-2016-MIDIS.
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Anexo N° 1: Formato de registro (fisico)*
Las especificaciones técnicas a considerar para el Libro de Reclamaciones son:
i | | .

e Tamafo: Caratula y contra caratula: Alto 30.5 cm x Ancho 22.5 cm y lomo de 2,5 cm aprox.
(dependera de la cantidad de hojas).

Empaste: Pasta dura pegado y cosido, con 1 guarda anterior y posterior (colorblanco)
Material: Caratula y contra caratula couche mate 90 gr.

Acabado: Caratula y contra caratula, plastificado mate.

Impresién: Caratula y contra caratula, a full color por tira.

Cantidad de hojas: El libro consta de 100 hojas de reclamacion, segun formato de hoja, cada
formato de hoja consta de original (2 hojas) cada una con su respectiva hoja autocopiativa.

e Disefio: Conforme al siguiente detalle:

Wee.

vHEE <

=

Libro de
reclamaciones

W @ob po'migis

o :
o
d
]
°
0

Ministerio de Desarrolio e Inclusion Social

4 En caso se modifique la politica comunicacional que obliga al uso del logo “CON PUNCHE PERU”, aprobado por
Resolucion Ministerial N° 061-2023, el referido logo podra ser modificado en el disefio del presente anexo de acuerdo a la
normativa vigente.
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Anexo N° 1: Formato de registro (fisico)

Eormato de Hoja

e Composicién: Original (consta de 2 hojas) cada una con su respectiva hoja autocopiativa con
lineas semicorte, las hojas deben estar debidamente numeradas del 01 al 100, la numeracion
debe realizarse en la parte superior de la primera hoja en el siguiente campo: “N° de hoja de
reclamacion”

e  Material: Hojas internas originales 70 gr.
Impresién: Hojas internas, original a full color por tira y autocopiativa a un solo color por tira.
Tamafio: Hojas internas A4.

Libro de reclamacones
(DS N Q072020 PCM)

N’ de hoja de reciamacion

MNombre de L3 sede Dwaccion de 3 sede Focha de regustro

REGISTRO - HOJ DE RECLAMACION

Lameetnmun o mairater greerads Aane S0P Wit TR APITUNE Cxr Ay SOMEEr K bQueeTe WArmalain

L CUENTANOS (QUE SUCEDIO?

1. Lt problema ocurrio de manera presencial?

b PN fu DT M T e oM

{ ) Teldtona { ) Pigins imstttucional { ) Correo electrénice

{1 [ )N
() Ot { ) Red sociat
2. (Cudndo oawumio La shuackdn 1. (Aprovimadaments 3
que origina el prevente reciamo? / / qué hora sucedid?

4. Drucribonos (qué sucodsd?

Cutntamen cadl fuwt ¢ profiiema Que o aknyd Que Prose ey oWl recioma & 18 morent min dvtatlods poaibie

I INFORMALION ADICIONAL

1. Mentifics of Gl rech Puedes selectionas maaimo dos opciones

Trato profesional en la stencidn
Lo perona Qur te atendid no 10 Noo de formo adecuada) ()

Thempo:

(MU0 demorg antrs /O Suronte & atendn gue reOlnte) {)

Procedimiento:
INO e vigid of procedimiento de Gtemain 0 N0 31T de acwerds com et} ()




, | Ministerio
PERU | de Desarrollo

e Inclusion Social

Titulo: Directiva para la Atencion del Libro de Reclamaciones | Fecha de aprobacion: 13/ 09 2023

en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social Pagina 16 de 25

Anexo N° 1: Formato de registro (fisico)

Informacion:

{La orientocion sobre el servicio fue inodecuoda, insuficente o imprecisa) ()
Resultado:

(N0 s pudd odtener un resultodo concreto coma porte del senviclo y/o no se Justific (o negotiva en o otencidn del servicio) | )
Confianza:

(Ocuredd una sitwacion gue ofectd o confianso y credibilidad de o entidad) ()
Disponibilidad:

(€] medio de atencion (virtuel, presenciol o teiefonico) por ol que se brindo ef servicio No responde o tus expectolivas

© fiene hororios restringidos.) ()

Infraestructura:
(E] ambiente en el que se realizd le atencion yfo mobilicrio no estdn en buen estodo, no Aoy rutos occeubles que
Jociliten el desplaramiento de Jas persones o ¢f local queda en un witio inseguro) ()

Otro:

2. {Trataron de darte una solucidn previa al registro del rectamo? ()si { ) No

I1l- DATOS PERSONALES

1. Tipo de documento oNlE( ) Camé de extranjeria ( ) Pasaporte ( )

2. N'de documento 3. Nombres y apeliidos

4. Enwio de a respuesta
Seleccons como quieres recibir la respuesta a tu reclamo.

( ) Quiero recoger una copla en Sede

[ ) Quiero que una copia sea enviada a mi domicilio

( ) Quiero recituria por celular

( ) Quiero recibiria por correo electrénico

5. Notificaclones del avance (opcional)
Selecciona como quieres recibir notficaciones del avance de tu reclamo,

[ ) Correo electrénico

[ ) Mensaje de texto

Firma del ciudadano
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Anexo N° 2: Sefialética®

Las especificaciones técnicas a considerar para la difusion de la sefialética deben tener en cuenta
las disposiciones del Manual de Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene
el logotipo y la sefialética; asi como, las que se detallan a continuacion:

e Largo: 29cm

e Ancho: 21 cm

e Color de fondo: Blanco

e Tipografia: Tipo palo seco, que facilita su legibilidad y permite una facil recordacion. La
palabra “DIGITAL” se encuentra en un recuadro redondeado para darle un toque de
modernidad y mayor vinculo con el isotipo mediante el uso del color azul.

e  Material: Acrilico de 3 mm de espesor / Vinil pegado al espejo

e Acabado: Pegado al espejo en acrilico y fijado a la pared o vidrio con cinta doble contacto.

e Impresion: A full color

e Disefio de la sefialética segin modelo siguiente:

R u:\‘ #He :‘:\:“"{-’:"_ BICENTENARIO

A “ Pera Tl Ton e
Libro de
reclamaciones

Estimado ciudadano, conforme a lo establecido en el
Decreto Supremo n.” 007-2020-PCM, el Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social cuenta con un libro de
reclamaciones.

En ese sentido, si usted desea interponer un reclamo
tiene el derecho de solicitarlo y le brindaremos una
respuesta en un plazo maximo de 30 dias habiles.

Horario de atencion presencial: 8:30 a. m. a 5:00 p. m.

5 En caso se modifique la politica comunicacional que obliga al uso del logo “CON PUNCHE PERU”, aprobado por
Resolucion Ministerial N° 061-2023, el referido logo podra ser modificado en el disefio del presente anexo de acuerdo a la
normativa vigente.
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Anexo N° 3: Formato de respuesta

a) Respuesta aceptada

.
PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)
Lugar y fecha:

Estimado Sr. (a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo, y en ese sentido, manifestarle
nuestras mas sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

Le informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que (explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencién de calidad, hemos (explicar acciones
adoptadas como medida correctiva/preventiva y de corresponder precisar el plazo de
la solucién al reclamo, segin su complejidad).

Le agradecemos por su participacion en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma
Nombre de el/la responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)
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Anexo N° 3: Formato de respuesta

b) Respuesta denegada

R
Bl PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha:

Estimado Sr. (a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su
reclamo ha sido DENEGADO.

En caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de
(datos de los canales con los que cuenta la entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma
Nombre de el/la responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)
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Anexo N° 3: Formato de respuesta

c) Derivaciéon por competencia

.
B PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha:
Estimado Sr. (a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.
Le informamos que, luego de la evaluacién realizada, se ha determinado que es competencia
de (nombre de la entidad competente) porque (describir las razones de la no
competencia); razén por la cual se ha derivado a dicha entidad con documento (namero de
documento), el (fecha de derivacion del documento), para su respectiva atencion,
conforme se sefiala en el documento adjunto.
Asimismo, la entidad competente tiene un plazo de hasta treinta (30) dias habiles para darle
una respuesta a partir de recibido el reclamo.
Atentamente,

Firma
Nombre de el/la responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)
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Anexo N° 3: Formato de respuesta

d) Respuesta para queja/denuncia/otro

Y
B PERU | Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

embargo, se ha derivado a (UO competente) para conocimiento y fines.
(datos de los canales con los que cuenta la UO competente).

Atentamente,

Lugar y fecha

Le informamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que no corresponde
ser atendido como un reclamo, porque (explicar la razén de por qué no es reclamo). Sin

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con (UO competente) a través de
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Anexo N° 4: Diagrama simplificado del proceso de atencién del Libro de
reclamaciones®

Las especificaciones técnicas minimas para la difusion del diagrama deben tener en cuenta las
disposiciones del Manual de Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos que contiene
el logotipo y la sefialética; asi como, las que se detallan a continuacion:

- Alto: 40 cm

- Ancho: 60 cm

- Color de fondo: Blanco

- Material: Acrilico de 3 mm de espesor / Vinil pegado al espejo

- Acabado: Pegado al espejo en acrilico y fijado a la pared o vidrio con cinta
doblecontacto.

- Impresién: A full color

Disefio de la sefalética segun modelo siguiente:

Pz
(o il
pu[‘(j;ﬂe Sl sicentenanio
ﬁ PERL U =5 jg; DEL PERU
pm {"Z‘:‘\\\\\ 2031 - 3024
- - - -
S oo Diagrama simplificado del proceso

Iamucbones .- . .

de atencion del libro de reclamaciones

CIUDADANO/A RESPONSABLE UNIDAD ORGANICA (UO)

DEL PROCESO DE GESTION
DE RECLAMOS (RPGR)
- =
\ ‘ N‘
\J ‘ [
v
RASO: v RASO:
}- Ingresa ol reclamo on & hog de 5- Esclaroce y analiza ba informaciin
mnmmlama@m ¥ proyecta ia respuesta
"Libro de Reclamaciones” o Libro de -> PASO! -5
Reclamaciones en formato fisico -
= : 3+ Vertficacion de la hoja 6- Derivala 2 RPGR
o e nmracon e

ol codigo de reclamo generado por &
plataforma agest
En caso de Ingresar o rodamo a Yaves 4 Deriva of rockamo 2 la unidad
ded Libro de Redamacicoes en formata de crganizacin reclamada.
fisico. recibe la hoja autocopiativa "7+ Recibe el proyecto de respuesta
debidamente numerada. Postens a
alo, & reclamo sefd incorporado en ia 8 h
ol o ella he - Notifica la respuesta
del proceso omun'onau reclamos o al cludadanofia, segin ef medo
eila oncargadala de sede del MIDIS o elegido en la hoja de reclamacion
‘o5 Programas Nacionales. |

\ Base logad DS 007-2020-PCM /

6 En caso se modifique la politica comunicacional que obliga al uso del logo “CON PUNCHE PERU”, aprobado por
Resolucion Ministerial N° 061-2023, el referido logo podra ser modificado en el disefio del presente anexo de acuerdo a la

normativa vigente.
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Anexo N° 5: Flujogramas

ETAPA 1: REGISTRO DEL RECLAMO

Hasta 30 dias
calendario a partir de
ocurrido el hecho.

Ingresar del

reclamo

<
4
=
=]
Z
< :De que manera
g se registro el
=] reclama?
=
]
Y Registrar el
Fisico reclamo enlioro de ReFepc!gnar
) notificacion de
reclamaciones -
- codigo
fisico
Virtual

J,Iﬁﬁasladardemm

— Validar el B
B EEEE registro del | clara y precisa a la 1:Correo electronico
reclama plataforma digtal 2: Servicio de Mensajes

cortos [ SMS )

Plataforma digital
“Libro de
Reclamaciones”

REGISTRC DEL RECLAMO EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES

DE RECLAMOS

Generar el |

codigo de
reclamo

|otiﬁcar de

codigo de
reclamo

RESPONSABLE DEL PROCESO DE GESTION
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Anexo N° 5: Flujogramas

ETAPA 2: ATENCION Y RESPUESTA
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Anexo N° 5: Flujogramas

ETAPA 3: NOTIFICACION DE LA RESPUESTA

NOTIFICACION DE LA RESPUESTA

RESPONSABLE DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS
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