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DIRECTIVA DI/PE/OSG/N°003-2024

TITULO: GESTION DE RECLAMOS EN EL SENCICO

Aprobado por: | Presidencia Ejecutiva Fecha de
SENCICO — — .
Propuesto por: | Oficina de la Secretaria | Aprobacion:
General
Deja sin Directiva N° DI/PE/OSG N° | Fecha de
efecto: 003-2021- Gestion de | Publicacion:
Reclamos

1. OBJETIVO

Establecer disposiciones para la gestion de reclamos presentados ante el
Servicio Nacional de Capacitacién para la Industria de la Construccién - Sencico.

2. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicaciébn obligatoria para los funcionarios y
servidores del Sencico involucrados en la gestion de reclamos de la Entidad.

3.  VIGENCIA

Las disposiciones de la Directiva entraran en vigencia a partir de la emision de la
resolucion que aprueba la misma.

4. BASE LEGAL

e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizaciéon de la Gestién del Estado.

e Decreto Legislativo N° 147, Ley de Organizacién y Funciones del Servicio
Nacional de Capacitacion para la Industria de la Construccion.

e Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica.

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

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

e Decreto Supremo N° 097-2021-PCM que aprueba la actualizacion de la
calificacion y relacion de los Organismos Publicos, calificando al SENCICO
como Organismo Publico Ejecutor.

e Resolucion de Secretaria de Gestién Puablica N° 001-2021-PCM/SGP, que
aprueban la Norma Técnica N° 001-2021- PCM-SGP, Norma Técnica para la
Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion
Publica.

¢ Resolucion del Presidente del Consejo Directivo Nacional N° 017-2001-02.00,
gue aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del Servicio Nacional
de Normalizacion, Capacitacion e Investigacion para la Industria de la
Construccion — Sencico.

e Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 52-2021-02.00, que aprueba la
Directiva  DI/PE/OPP-AL/001-2021 “Elaboracion, Aprobacion y Difusion de
Documentos Normativos”.
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6.

e Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 209-2023-02.00 que aprueba la
Directiva DI/PE/OSG/N°001-2023 “Gestion de tramite documentario vy
correspondencia”

DEFINICIONES

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

Usuario: Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 66 de Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General o solicitar informacién acerca de los tramites o servicios que
realice el Sencico.

Incidente: Ocurrencia de un hecho que afecta la atencion o prestacion del
bien o servicio recibido por un usuario.

Reclamo: Mecanismo de participacién a través del cual los usuarios
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad por la atencion
0 prestacion de un bien o servicio brindado.

Motivos del reclamo Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los
reclamos, y estan directamente relacionados con los conductores de
calidad, los mismos que estdn presentes en la atencion y provision de
bienes y servicios que impactan en la satisfaccién de las necesidades y
expectativas de los usuarios, y que su ausencia o inadecuado desarrollo,
potencialmente los convierten en reclamos.

Libro de reclamaciones: Medio fisico o digital, a través del cual se
registra un reclamo.

Plataforma del Libro de Reclamaciones: Plataforma digital que soporta
la gestion de reclamos, la cual permite realizar el registro del reclamo y su
seguimiento por parte de los usuarios, asi como a las entidades efectuar la
gestion del reclamo, la supervision de la atencién, la obtencion de
informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta
Direccion.

RESPONSABILIDAD

6.1 El Gerente General, 0 a quien este delegue, es responsable de:

a. Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo N°
007-2020-PCM, asegurando los recursos humanos, la provision de
materiales y la optimizacion de los procesos internos para la gestion de
los reclamos.

b. Garantizar la infraestructura tecnolégica y demas condiciones requeridas
para utilizar la plataforma digital administrada por la Presidencia del
Consejo de Ministros.

c. Garantizar el acceso de las personas al Libro de Reclamaciones en su
version digital a través de la Plataforma GOB.PE., de acuerdo con lo
establecido en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM. Para tal efecto,
en cada una de las sedes del SENCICO, se debe disponer contar por lo
menos con un equipo informético a disposicién de las personas, salvo
gue no se cuente con las condiciones tecnolégicas requeridas.

d. Designar formalmente a los/las servidores/as civiles como responsable
titular y alterno a cargo del proceso de gestion de reclamos en el
SENCICO; comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (3)
dias habiles de efectuada la designacion.

e. Evaluar el desempefio del proceso de la gestion de reclamos,
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procurando la implementacion de acciones de mejora continua a los
procesos de gestidn interna o a la prestacién de bienes y servicios que
brinda la entidad, en el marco del Modelo para la Gestion de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico.

6.1 EIl responsable del proceso de gestion de reclamos, es responsable
de:

a. Gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes a
la prestacion de los bienes y servicios por parte del Sencico.

b. Implementar y utilizar la plataforma digital Libro de Reclamaciones.

c. Coordinar la atencion oportuna y la idoneidad de la respuesta con las
areas involucradas de la entidad.

d. Mantener actualizada la informacién institucional sobre el proceso de
gestion de reclamos del Sencico, de acuerdo a las disposiciones
contenidas en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM

e. Coordinar la difusion en todas las sedes del Sencico a nivel nacional de
la existencia del Libro de Reclamaciones, asi como el proceso de
atencion.

f. Informar a la Gerencia General los incumplimientos a la presente
directiva de forma trimestral.

g. Consolidar la informacién alojada en la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”, debiendo elaborar un informe de resultados dirigido al
Gerente General.

h. Designar formalmente al encargado del Libro de Reclamaciones en la
Sede Central.

6.2 E

encargado del Libro de Reclamaciones es responsable de:

a. Atender los incidentes.

b. Asegurar la disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su
version fisica, segun corresponda.

c. Brindar informacién y asistencia técnica a las personas que desean
presentar su reclamo.

d. Otras que le delegue el/la responsable del proceso de gestion de
reclamos.

6.3 El Departamento de Informatica es responsable de:

Brinda soporte respecto los incidentes reportados por la entidad en la
“Plataforma digital de Libro de Reclamaciones” y, de ser necesario, notifica
el incidente a la Secretaria de Gobierno Digital segun la informacién
prevista en el numeral 6.7.2 de la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP,
Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas
de la Administracion Publica.

7. DISPOSICIONES GENERALES

7.1 El responsable del proceso de gestién de reclamos puede delegar, total o
parcialmente a través de un documento formal, en ellla o los/las
encargados/as por sede, las acciones que le corresponde dentro del
proceso de gestion de reclamos; debiendo brindarles la respectiva
asistencia técnica respecto de dicho proceso.
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7.2 Los servidores que participan en la atencion de los reclamos interpuestos
por los administrados o usuarios son responsables del cumplimiento de las
disposiciones establecidas en la presente Directiva.

7.3 En las sedes del Sencico a nivel nacional, el encargado del Libro de
Reclamaciones es la maxima autoridad de la Sede, quien puede designar a
otro servidor como encargado del Libro de Reclamaciones, lo cual debera
comunicar formalmente al Responsable del proceso de Gestidbn de
Reclamos remitiendo los datos siguientes: nombres y apellidos, documento
de identidad, correo electronico institucional, teléfono fijo y celular.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

8.1 DEL RECLAMO

8.1.1

8.1.2

Motivos del Reclamo

El usuario puede presentar su reclamo cuando identifique un
incidente que afecte la prestaciébn de un servicio del Sencico,
relacionado sobre los siguientes aspectos:

(i) Trato profesional durante la atencion-

(ii) Informacion

(iif) Tiempo de atencidn

(iv) Acceso a la prestacion de los bienes y servicios
(v) Resultado de la gestion o atencion

(vi) Confianza de la entidad ante las personas

El usuario puede complementar el registro de su reclamo
presentando los medios o documentos que estimen pertinentes. El
registro del reclamo no puede ser rechazado por no estar
acompafiado de la documentacion correspondiente que lo sustente.

Oportunidad para la presentacién
El usuario tiene hasta treinta dias (30) calendario para registrar su

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

8.2 DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

8.2.1

Libro de Reclamaciones Fisico:

a. El Libro de Reclamaciones Fisico se ubica en el lugar visible y
de facil acceso en cada sede del Sencico.

b. Cuenta con hojas numeradas, autocopiativas (Libro -
responsable - usuario) y desglosables, que sefialan los campos
a ser llenados por el usuario.

c. Cada sede del Sencico debe consignar un aviso sobre su
existencia.
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8.3

8.4

8.2.2 Plataforma digital del Libro de Reclamaciones:

a. La plataforma digital del Libro de Reclamaciones se ubica en la
Plataforma GOB.PE (www.gob.pe) en el siguiente enlace:
https://reclamos.servicios.gob.pe/; asimismo, ingresando al
Portal Web Institucional del SENCICO (www.gob.pe/sencico).

b. Valida los campos requeridos y valores permitidos en la hoja de
reclamacion para admitir el registro.

c. Una vez validado el registro, genera un codigo.

d. Una vez generado el cédigo, remite a la persona una notificacién
al correo electrénico o mediante servicio de mensajes cortos
(SMS) segun lo haya consignado en la hoja de reclamacion.

FORMAS DE PRESENTACION DE UN RECLAMO
El usuario puede presentar su reclamo a través de los siguientes canales:

a. Presencial: De manera excepcional el usuario puede presentar su

reclamo a través del Libro de Reclamaciones fisico.
El encargado del Libro de Reclamaciones en la sede orienta a los
usuarios en la presentacién del reclamo, verificando que consigne la
informacion necesaria. En caso que observe alguna omision o defecto
de llenado debera hacerlo de conocimiento al usuario de manera
inmediata. Asimismo, remite la hoja de reclamacion al responsable de
gestion de reclamos de forma inmediata a través del Sistema de
Gestion Documental con copia al correo
atencionreclamos@sencico.gob.pe.

b. No presencial: A través de la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones, las veinticuatro (24) horas del dia y los siete (7) dias de
la semana; sin embargo, para efectos del cémputo de plazos, el reclamo
presentado fuera del horario de atencién de la Mesa de Partes de la
Sede Central del SENCICO vy en dias inhabiles y feriados, se entiende
presentado a partir del dia habil siguiente.

En caso el usuario utilice otro canal para la presentacion de reclamo, el
responsable del proceso de gestion de reclamos debera realizar el registro
segun lo dispuesto en el numeral 8.4.1.

ETAPAS DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS

8.4.1 Registro del reclamo

Es el primer paso del proceso de gestién de reclamos, debiéndose

tomar en cuenta las siguientes consideraciones:

a. Los reclamos pueden registrarse a través del Libro de
Reclamaciones fisico o través de la plataforma digital (portal web
institucional del SENCICO (www.gob.pe/sencico) o a traves de la
plataforma GOB.PE (www.gob.pe)).

b. En el caso que se haya recibido un reclamo registrado en un
medio distinto a la Plataforma digital del Libro de Reclamaciones,
corresponde al responsable del proceso de gestion de reclamos
trasladar de manera clara y precisa la informacion en la
plataforma digital, incluyéndose la referencia de la codificacién
del reclamo presentado inicialmente. El traslado de la
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8.4.2

informacién debe realizarse en el plazo maximo de dos (02) dias
habiles de recibido el reclamo. El reclamo presentado en lengua
originaria no puede ser rechazado El reclamo presentado en
lengua originaria no puede ser rechazado.

c. El registro del reclamo y todo el proceso de gestion del mismo es
gratuito.

Atencién y respuesta del reclamo

8.4.2.1

8.4.2.2

Consiste en realizar las acciones necesarias para analizar
la informacién respecto al reclamo recibido, asi como
brindar respuesta a la persona conforme a los hallazgos y
conclusiones a las que se ha llegado.

Durante esta etapa se toma en cuenta las siguientes
consideraciones:

eEl plazo maximo de atenciéon y respuesta de los

reclamos: Es de treinta (30) dias habiles, contados
desde el dia siguiente de su registro en el Libro de
Reclamaciones.

eLas notificaciones distintas a la respuesta: Se
efecttan al numero de teléfono celular o correo
electrénico consignado por la persona en la Hoja de
Reclamaciones, siendo esta de caracter opcional.

e Duplicidad de reclamos resueltos: Se produce cuando
dos reclamos son presentados por una misma persona y
coinciden en la entidad o empresa, sede, fecha del
evento, descripcion del evento y motivo del reclamo, y
esta situacion se dé siempre que el reclamo mas antiguo
haya sido notificado y el nuevo reclamo se encuentre en
proceso de atencién. En este caso, el/la responsable del
proceso de gestion de reclamos procede a archivar el
segundo reclamo, comunicando dicha situacibn a la
persona en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles
posterior al archivo.

e Acumulacién de reclamos en tramite. El responsable
del proceso de gestion de reclamos puede disponer la
acumulacion de reclamos para que sigan un mismo
trAmite y se emita una Unica respuesta cuando se trate de
reclamos presentados por una misma persona que
coincidan en la entidad o empresa, sede, fecha del
evento, y descripcion del evento; independientemente si
los motivos del reclamo son distintos. Los reclamos se
acumulan y referencian al reclamo de mayor antigiiedad.

Desistimiento del reclamo: Hasta antes de la
notificacion de la respuesta, la persona puede desistirse
de continuar con su reclamo, dejando constancia de
dicha situacion en la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones”. Ante ello, el reclamo es archivado.
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8.4.2.3 Los pasos para atender y responder el reclamo en la
plataforma digital “Libro de Reclamaciones” son los
siguientes:

e Paso 1: Verificacion de la hoja de reclamacién
El responsable del proceso de gestibn de reclamos
verifica el contenido de la hoja de reclamacién en el plazo
maximo de dos (2) dias habiles del registro del reclamo,
considerando los siguientes aspectos:

» Si corresponde por competencia: Verifica si el
reclamo es de competencia de la entidad. En caso
de que no lo fuera, se efectia la derivacion externa a
la entidad/es o empresa/s competente/s, notificando
de ello al usuario que present6 el reclamo, de manera
que la entidad o empresa publica a quien fue derivada
continle con su atencion, incorporando la referencia
de la codificacion del reclamo presentado inicialmente.

» Si corresponde a las disposiciones del Decreto
Supremo N° 007-2020- PCM: Verifica si el contenido
de la hoja de reclamacién corresponde a un reclamo.
En caso se determine que no corresponde a un
reclamo (Ejemplo: queja, denuncia, otros), se efectla
una derivacion interna al érgano o unidad organica de
la sede central o sede desconcentrada competente,
bajo el procedimiento interno que corresponda.

» Si cuenta con lainformacidon necesaria: Verifica que
la informacién consignada en la hoja de reclamacion
cuente con los datos que permitan atender el reclamo,
es decir, que la descripcion del hecho, asi como otros
datos estén completos y claros, que permitan el
entendimiento y atencion del reclamo.

En caso se determine que no cuenta con la
informacion necesaria para atender el reclamo, se le
notifica al usuario que presentd el reclamo, para que,
en un plazo de dos (02) dias habiles, subsane aquella
informacion omitida o precise la descripcion del hecho,
mientras tanto se suspende el plazo de atencién y
respuesta. De incumplir con dicho requerimiento en el
plazo establecido, se archiva el reclamo y se notifica el
hecho, pudiendo el usuario interponer nuevamente el
mismo reclamo con la informacién completa.

e Paso 2.- Derivacion de reclamo
Admitido el reclamo o subsanado el responsable del
proceso de gestion de reclamos, registra la derivacion del
reclamo a las érganos y unidades de la sede central o
sede desconcentrada vinculadas al mismo en el plazo
méximo de un (1) dia habil a partir del dia siguiente del
plazo méximo de verificacion de la hoja de reclamacion o
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la subsanacién, segun corresponda en la plataforma
digital del Libro de Reclamaciones.

El responsable del proceso de gestibn de reclamos
realizara la derivacion del reclamo a través del Sistema
de Gestibn Documental adjuntando el formato de
respuesta previsto en la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones.

Paso 3.- Esclarecimiento y analisis de los hechos

La maxima autoridad del 6rgano o unidad organica de la
sede central o sede desconcentrada vinculada al bien o
servicio reclamado efectla acciones para comprender y
dilucidar los hechos y analizar la informacion asociada al
reclamo.

En caso el érgano o unidad organica de la sede central o
sede desconcentrada advierta que no es competente o
gue ademas existe otro érgano involucrado, debera
informarlo al responsable del proceso de gestién de
reclamos en el plazo maximo de dos (2) dias habiles de
realizada la derivacién a su respectivo érgano o unidad
organica de la sede central o sede desconcentrada a
través del Sistema de Gestion Documental. En dicho
caso, el responsable del proceso de gestion de reclamos
deberé realizar la derivacion para la atencién en el plazo
maximo de un (1) dia.

Paso 4.- Proyeccion de larespuesta

Segun el resultado del analisis realizado en la actividad
precedente, la méaxima autoridad del 6rgano o unidad
organica de la sede central o sede desconcentrada
vinculada al bien o servicio reclamado remite una
respuesta al responsable del proceso de gestién de
reclamos a través de un informe o memorando con el
sustento correspondiente, adjuntado un proyecto de
respuesta al usuario, en el plazo maximo de siete (7) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la
derivacion.

La respuesta debe detallar si es que el reclamo es
aceptado o denegado, considerando lo siguiente:

— Aceptado: Cuando el reclamo presentado es acogido.
En este caso, de corresponder, se sefalan
adicionalmente las medidas correctivas a adoptar. Se
entiende por accién correctiva aquella que consiste en
identificar y eliminar la causa raiz que origin6 el
reclamo registrado en el libro de reclamaciones, y
evitar que vuelva a ocurrir.

— Denegado: Para los casos en los que de manera

sustentada se deniega el reclamo presentado por
el/la usuario/a.
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La respuesta se remite al responsable del proceso de
gestion de reclamos de la entidad mediante el Sistema
de Gestion Documental con copia al correo electrénico
institucional dirigido al correo
atencionreclamos@sencico.gob.pe  sefialando  como
asunto “Proyecto de respuesta de reclamo” seguido de la
codificacion.

Paso 5.- Evaluacion y elaboracion de la respuesta: El
responsable del proceso de gestion de reclamos revisa y
consolida, de ser el caso, el proyecto de respuesta de los
o6rganos o unidades organicas de la sede central o sedes
desconcentradas vinculadas al bien o servicio reclamado
en el plazo maximo de dos (2) dias habiles a partir del dia
siguiente de recibido.

Si el proyecto de respuesta no recibe comentarios u
observaciones, elabora la respuesta en el formato
establecido en la plataforma digital dentro el plazo de tres
(3) dias habiles adicionales. En caso de recibir varios
proyectos de respuesta debido a varios O4rganos
involucrados el plazo se contabiliza a partir del dia
siguiente habil de recibido todos los proyectos de
respuesta.

En caso advierta observaciones al proyecto de respuesta,
solicitara la subsanacion en el plazo maximo de dos (2)
dias habiles. Una vez subsanado las observaciones, el
responsable del proceso de gestidon de reclamos elabora
la respuesta en el plazo maximo sefialado en el parrafo
precedente.

Todas las respuestas de atencion al reclamo al usuario
se remiten a través del responsable del proceso de la
gestion de reclamos.

El responsable de las gestion de reclamos podra solicitar
informacion complementaria a la brindada por érgano
reclamado que pueda servir de orientacion y contribuya a
una adecuada respuesta final al usuario, para lo cual el
o6rgano o unidad correspondiente debera remitir la
informacion en el plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contabilizados a partir del dia siguiente de
recibido, salvo que el responsable de gestion de reclamos
considere pertinente otorgar un plazo menor de debido a
la necesidad de cumplimiento de plazos legales.
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8.4.3 Notificacion de respuesta

El responsable del proceso de gestibn de reclamos notifica la
respuesta del reclamo a la persona, segun el medio elegido en la
hoja de reclamacion.

» Domicilio fisico: Se realiza a partir del dia siguiente de expedida
la respuesta, y por Unica vez.

» Sede de la entidad: Se realiza a partir del dia siguiente de
expedida la respuesta. La persona tiene un plazo de treinta (30)
dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia
siguiente de vencido el plazo sefialado en el Decreto Supremo
N° 007-2020-PCM.

» Correo electronico: Se realiza el mismo dia de expedida la
respuesta.

» Servicio de mensajes cortos (SMS): Se realiza el mismo dia de
expedida la respuesta.

8.5 ARCHIVO Y CUSTODA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

La plataforma digital del Libro de Reclamaciones, administrada por la
Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
mantiene la informacion de los reclamos tramitados a través de esta via
por el plazo de tres (3) afios.

En relacion con el Libro de Reclamaciones en su version fisica, el
SENCICO se regira por las normas del Sistema Nacional de Archivos o las
que resulten aplicables

DISPOSICION COMPLEMENTARIA FINAL

PRIMERA- En los aspectos no regulados en la presente directiva se aplica el
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que aprueba las disposiciones para la
gestion de reclamos en la Administracién Publica y la Norma Técnica N° 001-
2021-PCM-SGP “Norma Técnica para la gestion de reclamos en las entidades y
empresas de la administracion publica” y demas normas complementarias
aprobadas por la Presidencia del Consejo de Ministros a través de la Secretaria
de Gestion Publica.

SEGUNDA. - El responsable del proceso de gestion de reclamos podréd poner a
disposicion canales de comunicacién adicionales al correo electronico
atencidnreclamos@sencico.gob.pe para el proceso de gestion de reclamos, para
lo cual realizara la capacitacion, segun corresponda.

TERCERA.- En caso la entidad no cuente con el Libro de Reclamaciones en

version fisica, podra realizar la entrega al ciudadano del formato impreso previsto
en el Anexo N° 1.
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10.

ANEXO

Anexo N° 1: Formato de Libro de Reclamaciones Fisico
Anexo N° 2: Reporte Trimestral de Reclamos
Anexo N° 3: Flujograma
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ANEXO N° 1: FORMATO DE LIBRO DE RECLAMACIONES FISICO

sgm@ﬂ@@ Libro de reclamaciones

SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION (D_S No 007'2020'PC M)

PARA LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION

N° de hoja de reclamacion:

Nombre de la sede Direccién de la sede Fecha de registro

/ /

REGISTRO — HOJA DE RECLAMACION

Lamentamos el malestar generado. Para darle una respuesta oportuna por favor complete la siguiente

informacion:

I. CUENTANOS ¢QUE SUCEDIO?

1. ¢El problema ocurrié de manera presencial?
Si su respuesta fue “No” marque una alternativa
( )Si No { () Teléfono ( ) PaginaInstitucional ( )
Correo electrénico

( )Chat () Red social

2. ¢,Cuéndo ocurrio la situaciéon que origina el reclamo: (dia)

3. ¢(Aproximadamente a qué hora sucedi6?

4. Describenos ¢,qué sucedio?
Cuéntanos cudl fue el problema que ocasioné que presentes este reclamo de la manera mas
detallada posible.

ll. INFORMACION ADICIONAL

1. Identifica el motivo del reclamo. Puedes seleccionar méaximo dos opciones

Trato profesional en la atencion:

(La persona que te atendi6 no lo hizo de forma adecuada) ()
Tiempo:
(Hubo demora antes y/o durante la atencién que recibiste) ()

Procedimiento:
(No se sigui6 el procedimiento de atencion o no estas de acuerdo con este) ()
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Informacion:

(La orientacién sobre el servicio fue inadecuado, insuficiente o imprecisa) ()
Resultado:

(No se pudo obtener un resultado correcto como parte del servicio /o no se justifica la negativa en la
atencion del servicio) ()
Confianza:

(Ocurri6 una situacion que afecta la confianza y credibilidad de la entidad) ()
Disponibilidad:

(El medio de atencion (virtual, presencial o telefénico) por el que se brinda el servicio no responde a
tus expectativas o tiene horarios restringidos) ()
Infraestructura:

(El ambiente en el que se realiz6 la atencion y/o mobiliario no estan en buen estado, no hay rutas
accesibles que faciliten el desplazamiento de las personas o el local queda en un sitio inseguro) ()

Otro: R

2. ¢ Trataron de darte una solucidn previa al registro del reclamo?
Si( ) No( )

II.LDATOS PERSONALES
1. Tipo de documento: DNI( ) Carné de extranjeria () Pasaporte ()

2. N° de documento 3. Nombres y apellidos

4. Envié de larespuesta
Selecciona cdmo quieres recibir la respuesta a tu reclamo.

() Quiero recoger una copia en Sede

() Quiero que una copia sea enviada a mi domicilio
(

(

) Quiero recibirla por celular
) Quiero recibirla por correo electrénico

5. Notificaciones del avance (opcional)
Selecciona como quieres recibir notificaciones del avance de tu reclamo

( ) Correo electrénico
() Mensaje de Texto
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s SENCIED

SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION
PARA LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION

ANEXO N2 2: REPORTE TRIMESTRAL DE RECLAMOS

Periodo del Reporte:

REPORTE LIBRO DE RECLAMACIONES

Codigo Motivo

., Fechade de Tipo de del Descripcion del Nombre de | Numero de Unidades Fecha de Tipo de Estado del Motivo de

Registro Registro Reclamo Reclamo la Persona | Documento | Organicas Respuesta Respuesta Reclamo Archivo

Observaciones
reclamo

* Sede: (Central, Gerencias Zonales, Unidades Operativas y Centros de Formacion)

Tipo de registro: Jll Motivo del reclamo: Tipo de respuesta: Estado de reclamo: | Motivo de archivo:

“Reclamo [+ Trato profesional oA « Pendien [« Por desistimien
Respuestgs R enla z‘;)tencién . Diiitaaddaa . E: Ei EE::S . Pzr :Eisfjt;:lsa:aifdn
preestablecidas ’ T L o &P
* Denuncia ok o + Derivacion “Finalizado ———| +Por duplicidad
Tener en cuenta las «Otros * Procedimiento por competencia + Por derivacién a otra entidad
opciones preestablecidas y lnfraestrg;tura *Queja/denuncia *Por no ser reclamo
al momento de completar + Informacidn et con s dtemacnd |+ Término de la atencion
el formulario. * Resultado B —
#560cuindo ot e + Confianza
Gezenswes |+ Disponibllidad Pagina 15 de 16




ANEXO N° 3: FLUJOGRAMA
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