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Enlaces de interés

Para conocer mas sobre la normativa asociada al proceso de gestion de reclamos, lo invitamos a leer los siguientes enlaces.

DS N° 007-2020-PCM RSGP N.° 001-2021-PCM-SGP
Establece disposiciones para d Aprueba la Norma Técnica para
E la gestion de reclamos en las E la Gestion de Reclamos en las
entidades de la Administracion entidades y empresas de la
@"J Publica &('-E'] Administracion Publica

NT N° 001-2021-PCM-SGP
T Para la Gestion de Reclamos en x k/lEcIj'e\lronizzg?;?c?n'\girﬁaoéj:sti()n
las entidades y empresas de la del Estado
Administracion Publica
&y &y
DS N° 030-2002-PCM
- Reglamento de la Ley de Marco
de Modernizacion de la Gestion

gpjﬂ del Estado
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https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2020/01/D.S.-007-2020-PCM.pdf
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2021/01/RSGP001.2021.pdf
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2021/01/NTR.001.2021.pdf
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2018/10/Ley-Marco.pdf
http://www.oas.org/juridico/spanish/per_res18.pdf

Introduccion

Actualmente el Estado viene trabajando para ejercer una mejor relacién con el ciudadano,
a través de la provision de bienes y servicios de calidad. Por ello, es importante alinear
las acciones de las entidades publicas a las necesidades de la ciudadania, buscando una
rapida y eficaz atencion en la gestion de reclamos.

En ese sentido, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
planteo la necesidad de contar con una herramienta agil, simple y estandarizada para
gestionar los reclamos en las entidades publicas. Por ello, desde el 2020, viene impulsando
un nuevo enfoque de atencion, a través de la plataforma digital Libro de Reclamaciones.
Esta herramienta busca lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los
ciudadanos frente a la atencion de los tramites y los servicios que brindan las entidades
publicas.

De esta manera, se contribuye a la gestion de la calidad de servicios y se refuerza el
compromiso de la Alta Direccion y los servidores civiles de la entidad, al implementar
mejoras que garanticen la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, priorizando asi la generacion de valor publico en beneficio de ellos.
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DS : Decreto Supremo.
NT : Norma Técnica.
PCM : Presidencia del Consejo de Ministros.

PGR : Proceso de Gestion de Reclamos.

RSGP : Resolucion de Secretaria de Gestion Publica
SGP : Secretaria de Gestion Publica.

SGTD : Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital.
SSCS : Subsecretaria de Calidad de Servicios.
UO  : Unidad Organica.
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La gestion de reclamos contribuye a
la mejora de la atencion y prestacion
de los bienes y servicios brindados
por las entidades y empresas
publicas, ya que constituye
una fuente de informacion para
identificar problemas en la ejecucion
de los procesos vinculados con
la prestacion de dichos bienes y
servicios, de manera que permita
una adecuada gestion de la calidad
de servicios.

Identificar
el valor
del servicio

1
r=

Conocer las
necesidades y las
expectativas de
los ciudadanos

Medir y analizar
la calidad
del servicio

Fortalecer
el servicio

N
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Yturg de calidad d¢ 5%




En esta seccion te presentamos sobre la gestion de reclamos, como servidor civil, partiendo de conceptos basicos hasta
mostrarte las etapas que debes seguir para brindar un servicio de calidad a los ciudadanos.
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¢Cuales son los motivos
de reclamo?
Descripcioén de los motivos
que dan origen los reclamos.

¢Quiénes estan ¢COmo se origina
involucrados en el PGR? un reclamo?

Detalle de los actores que Descripcioén de los
participan en el PGR. incidentes que pueden dar
origen al reclamo.

¢Qué es un reclamo?
Conceptos basicos para
entender un reclamo.




. Qué es un reclamo?

Es un mecanismo de participacion ciudadana a través del cual pueden expresar su insatisfaccion o disconformidad ante
la entidad de la Administracion Publica que lo atendié o le presté un bien o servicio. En ocasiones, se puede confundir el
reclamo con la queja. Por ello, te aclaramos las dudas que pueden surgir.

Una queja se presenta por defectos en la tramitacion, como infraccion de plazos y paralizaciones, omisiones de requisitos
o incumplimiento de los deberes funcionales. Para entender mejor cual es la diferencia entre el reclamo y la queja, te
presentamos algunos ejemplos.

Reclamo [ Quea

Maria visito a la Entidad del ejemplo José tramitd una constancia que
para realizar un pago. A pesar de necesitaba para su trabajo desde QO

O

su condicion, tuvo que esperar la pagina web de la Entidad del .

. , . - . s \ /7
mas de una hora. Cuando llegé a la ejemplo. Sin embargo, se venci¢ el
ventanilla, se percatd que solo habia plazo legal y aun no recibe respuesta.

una persona atendiendo. Debido a que aun no recibe la
Debido a la mala atencion, Maria constancia, José decidid presentar
decidi¢ presentar un reclamo para una queja para que solucionen su
que mejoren la atencion. problema.

Revisa otros ejemplos aqui
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. Cuales son los motivos del reclamo?

Los reclamos se pueden presentar por diferentes motivos. Para entender mejor cuales son estos motivos, te mostramos

algunos ejemplos.

1. Trato profesional

Son las acciones que el servidor civil debe asumir, asf
como la actitud que demuestra al momento de brindar o
entregar un servicio. Se consideran aspectos relacionados
al profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia,
cordialidad, entre otros.

Ejemplo:

José seacerco la Entidad del ejemplo §
a solicitar informacion sobre una .,l‘ {,.
constancia en horario de almuerzo, =

ya que es el inico momento que tiene

libre. El funcionario que lo atendid
estaba molesto y usé palabras

subidas de tono para decirle que
regrese en otro momento.

2. Informacion

Es la capacidad de brindar informacion adecuada, tanto
en los contenidos como en la forma en que se entrega. Se
considera el uso de un lenguaje sencillo, claro y oportuno,
asi como la comunicacion fluida y transparente.

Ejemplo:

Maria fue a la Entidad del ejemplo
a pedir informacién para realizar
el pago de un servicio. Cuando se
acerco a la ventanilla, la persona
que atendia estaba distraida y no le

indicé el proceso que debia sequir "
antes de realizar su pago. ~

Revisa otros ejemplos aqui %




. Cuales son los motivos del reclamo?

3. Tiempo de atencion

Es el periodo que le toma a la entidad para brindar un bien o
servicio, es decir, desde que espera para ser atendido hasta
gue obtiene un resultado. También considera la cantidad de
veces que el ciudadano acude o se contacta con la entidad.

Ejemplo:

José necesitaba un documento de la
Entidad del ejemplo. Para conocer el
proceso llamd a la sede central; sin
embargo, lo dejaron esperando por
mas de 15 minutos. Por ello, tuvo
que ir a la sede central. Alli, lo hicieron
esperar 30 minutos mas.

4. Acceso a la prestacion de bienes y servicios

Es el conjunto de condiciones que proporciona la entidad
para entregarte el bien o servicio de manera facil einclusiva.
Se evaltan aspectos como la infraestructura, seguridad,
disponibilidad de los canales y los horarios de atencién,
entre otros.

Ejemplo:
MariaseacercoalasededelaEntidad
del ejemplo para pedir informacion.
Cuando llegd, se percatd que tendria
que esperar. Debido a su estado
de gestacion avanzado, buscé un
lugar para sentarse; sin embargo, la
entidad no contaba con mobiliario
adecuado.

Revisa otros ejemplos aqui %




. Cuales son los motivos del reclamo?

5. Resultado de la gestion o atencion 6. Confianza de la entidad ante los ciudadanos

Eslacapacidad de la entidad de prestar un bien o un servicio Son situaciones que afectan la legitimidad que la entidad
de forma correcta. Depende de la aplicacion oportuna y general. En este caso son evaluados aspectos como la
eficiente de los procedimientos para que el ciudadano transparencia, la integridad, los valores, los principios y las
pueda consequir los requisitos previstos, seguir los pasos normas éticas de la entidad.

indicados y asumir un costo razonable.

Ejemplo:

José averiguo en la pagina web de
la Entidad del ejemplo que debia
presentar dos documentos que
son requisitos para un certificado.
Cuando se acerc6 a la ventanilla le
indicaron que tenia que presentar un
documento mas, que no es requisito.

Ejemplo:

Maria necesitaba un documento de
la Entidad del ejemplo con urgencia.
Cuando se acerco a la sede central,
la persona que la atendié le indicd
que podria “hacerle el favor" de
acelerar el proceso, lo que le causo
desconfianza.

Revisa otros ejemplos aqui
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. Quiénes estan involucrados en el

proceso de gestion de reclamos?

Ahora que ya conoces lo que es un reclamo y los motivos que pueden generarlo te presentamos a los servidores que estan
involucrados en el proceso de reclamo y las responsabilidades que tienen.

Secretaria de Gestion Publica

Responsabilidades
Proponer o aprobar las disposiciones complementarias que resulten necesarias.

Conducir, implementar y desplegar el PGR.

Monitorear y evaluar el PGR.

Evaluar el cumplimiento de las disposiciones de la norma vigente.

Brindar asistencia técnica durante la implementacion y ejecucion del PGR.
Realizar talleres de capacitacién y difusion.

Promover la articulacion.

O N o o A~ N~

Establecerlos mecanismos que permitanresolver las contingencias, conflictos, controversias o problemas.




SGTD
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Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital

Responsabilidades

1. Liderar el disefio de la plataforma digital Libro de Reclamaciones, a partir de los requerimientos funcionales
que define la SGP.

2. Desarrollar, implementar, desplegar y dar mantenimiento a la plataforma digital.
3. Capacitar a la SGP sobre la administracion y funcionalidades de la plataforma digital.
4. Brindar soporte técnico para resolver incidentes tecnoldgicos y contingencias.

5. Brindar respaldo tecnoldgico, la interoperabilidad, los datos, la arquitectura, la seguridad y la identidad digital
necesarias para la implementacion, escalabilidad, sostenibilidad y funcionamiento de la plataforma digital.

6. Garantizar la interoperabilidad de los sistemas informaticos.

Maxima autoridad administrativa

Responsabilidades
1. Garantiza el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo.
2. Garantizar la infraestructura tecnoldgica y las condiciones necesarias para utilizar la plataforma digital.
3. Garantizar el acceso de los ciudadanos al Libro de Reclamaciones en su version digital a través de la
plataforma gob.pe.
4. Designar formalmente servidores civiles como responsable titular y alterno, encargados de asegurar el
correcto cumplimiento del PGR de la entidad.

5. Evaluar el desempefio del proceso de la gestion de reclamos, procurando la implementacion de acciones de
mejora continua a los procesos de gestion interna o a la prestacion de bienes y servicios.




Responsable del proceso de Gestion de Reclamos

Responsabilidades
1. Gestionar de manera oportuna e idonea los reclamos.

2. Implementar vy utilizar la plataforma digital Libro de Reclamaciones en la entidad y sus canales de
atencion.

3. Coordinar la atencion oportuna, asi como la idoneidad de la respuesta con las areas involucradas de la
entidad.

4. Mantener actualizada la informacion institucional sobre el PGR de la entidad.

5.El responsable del PGR puede delegar, total o parcialmente, en el o los encargados por sede, las
acciones que le corresponde dentro del PGR.

6. Registrar en la plataforma digital la identificacion de los encargados, titular y alterno en cada sede.

7. Capacitar a la maxima autoridad administrativa, a los encargados y a todo el personal de la entidad
relacionado con el PGR.

Encargado del Libro de Reclamaciones en las sedes

Responsabilidades
1. Atender los incidentes.

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

3. Brindar informacion y asistencia técnica a los ciudadanos que desean prestar su reclamo.

Regresar > ( )
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. COmMo se origina un reclamo?

Como se senald en acapites anteriores,
un reclamo puede surgir por seis motivos,
los cuales estan asociados a eventos que
afectan la prestacion del bien o servicio.
Estos eventos son conocidos como
incidentes.

La rapida atencion de los incidentes puede
evitar que estos se conviertan en reclamos.
Por ello, se recomienda atender un incidente
de forma oportuna y para ello tendras
que sequir los pasos que se muestran a
continuacion.

A pesar de que el incidente haya sido o no
solucionado, el ciudadano tiene el derecho
de presentar un reclamo a través de la
plataforma digital Libro de Reclamaciones

Introduccion d thlgrsgmoos Seccion I.

Identificacion del incidente Atencion del incidente
Ejemplo
José estaba en la Frente al incidente,

el administrador

coordind con las
ventanillas para que
prioricen la atencion
de José, quien habia

perdido su turno.

Entidad del ejemplo,
esperando a que
lo llamaran para
ser atendido. Sin
embargo, el servidor
civil se confundid vy
llamo a otra persona.

Revisa otros ejemplos aqui
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SECCION II
Gestion de la platatorma

digital Libro de
Reclamaciones

(< I ]>



Como ya se menciono, la SGP viene trabajando para mejorar los procesos de la gestion de reclamos. Por ello, implementd la

plataforma digital Libro de Reclamaciones, una herramienta agil, simple y estandarizada que permite a las entidades atender
los reclamos de manera eficiente.

En esta seccidn, te ensefaremos a identificar cuales son los aspectos basicos de la plataforma digital, para que empieces a
manejar la interfaz sin complicaciones.

( =

& & &
¢Como puedo ¢Cuales son los ¢Como puedo ¢Que puedo hacer si
acceder ala perfiles de acceso configurar la tengo un incidente
plataforma digital ? a la plataforma? plataforma digital? tecnologico?
Credenciales necesarias Detalle de los perfiles y qué Pasos que deben sequir Soporte técnico al que puede
paraingresar a la opciones tienen. para configurar la recurrir el servidor civil.
plataforma digital. plataforma digital.

= Glosario .. ..
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. Como puedo acceder a la

plataforma digital?

El acceso a la plataforma digital Libro de Reclamaciones se realiza a través del siguiente enlace:
http://reclamos.servicios.gob.pe/admin. Para acceder tendras que ingresar tu usuario y contrasefa, como se muestra a
continuacion.

Y
:-;E."* gob.pe | Libro de Reclamaciones

Nuevoreclamo  Seguimiento de reclamo

Correo electronico Iniciar sesion
y contrasena P -

Sead Confrazeia

-

) En caso olvides

|:| Recordamie tu contrasena
R ' &

f0bwidaste tu conbrassnia? < --

/

/

e
-
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http://reclamos.servicios.gob.pe/admin

¢.Cuales son los perfiles de acceso

a la plataforma?

Como te mencionamos al inicio de la seccion, antes de acceder a la plataforma se debe considerar los diferentes perfiles

que se pueden crear y el alcance que tienen. A continuacion, te mostramos los perfiles que se pueden crear y cuales son sus
caracteristicas.

'

d g

&

Alta Direccion Responsable titular Encargado Responsables de Secretaria de
de la entidad y alterno del Libro del Libro de las unidades de Gestion Publica
de Reclamaciones Reclamaciones organizacion de la PCM

BN 5,

Glosario
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.Como puedo configurar

la plataforma digital?

La configuracion de la plataforma digital Libro de Reclamaciones inicia con la designacion del responsable titular y alterno
por parte de la entidad (perfiles que describimos en el acapite anterior). La informacion de los responsables designados y de
la entidad deben ser enviadas a la SGP para iniciar el proceso.

Datos de los responsables Datos de la entidad

Numero de DNI + Nombre completo
Nombres y apellidos Abreviatura

Cargo institucional Logo

Roles (titular y alterno) Numero de RUC
Correo institucional Teléfono

Celular Direccion

Teléfono y extension +  Nivel y tipo de gobierno

= Glosario .. ..
Introduccion S Seccion II. Seccion IV.
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Paso | | Creacion de credenciales para los responsables

Una vez recibidos los datos, la SGP los valida y los envia a la SGTD para que genere los accesos necesarios que permitan a
la entidad operar la plataforma digital Libro de Reclamaciones. Una vez estén listas las credenciales, la SGP comunica a la
entidad para que pueda iniciar con el proceso de gestion de reclamos.

Envia informacion Cariie
— > paracreacion de los accesos >
credenciales
] [
2 | A
.8 [
(&) ! ]
g SGP-PCM | |
o v I
= . :
g T Solllcr[ar a _Ig SgSTD F;emltel
o o Ep— a creacion de credenciales
= credenciales a la entidad
2 .
A
i |
|
= SGTD-PCM ! :
! l
{ /

5 Genera las
credenciales

. Glosario .. ..
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% Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

La creacion y actualizacion de las credenciales para el resto de los servidores civiles que participan en el proceso de

gestion de reclamos esta a cargo del responsable titular o alterno. Recordemos que, en este punto, ambos ya estaran
habilitados para administrar la plataforma desde la entidad. Para crear, modificar o eliminar los usuarios de la entidad,
tendras que dirigirte a la seccion de Configuracion, como se muestra a continuacion.

Ingresa a la pestafa
configuracion

:::'ﬁ gob.pe | Libro de Reclamaciones
gob.pe inicka Reportes Configunmsin € — — =
Configuracion

Entidad del Ejempla

Hambre fdbreviatura
Entidad del Ejemplo TS

RUC

COCOOOOC000

Tipa Hivel de Gobilerna
Organismo Pablico Gobiemo Nacicnal

. Glosario ..
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E Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

La plataforma digital Libro de Reclamaciones ofrece una serie de opciones para crear, modificar o eliminar informacion
referente a las sedes de la entidad. Estas las conoceremos a continuacion.

Dirigete a la
seccion usuarios

/

Creacion de
usuario

] ,/
" / - rd
Usuarios €7 CargasMasivas -+ Agregar usuario € — -~
oM Hombres y Apellidos Cargo Correo Electrénico Celular Responsabilidad ) »
Modificacion
- 1
00000000  Ciudadano Ejemplar ciudadano.ejemplar@ee.com 1111 Administracién SGO et de usuario
/
; dm
] ) . . LdR Encargado de Sede LdR Y
00000000 Ciudad E | ciudadanoej@ee.com 000000000
iudadano Ejemplar Responsable sede T Fa |
00000000 Ciudadano Ejemplar Respensable Lider cejemplar@ee.com 123456789  Responsable LdR de Entidad 2 W

A
\
\

\ e
So Eliminacion
de usuario

e Glosario .. ..
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E Paso Ill | Carga de informacion

Para el correcto manejo de la plataforma, la entidad debera configurarla en funcién de sus caracteristicas, tomando en
cuenta las sedes que maneja, las unidades organicas que la componen y otros datos relevantes.

Si eres responsable de la plataforma digital Libro de Reclamaciones tendras que dirigirte a la secciéon de Configuracion,
donde podras cargar informacion sobre las unidades organicas y sus responsables o las sedes con las que cuenta la entidad.

gob.pe | Libro de Reclamaciones

Presidencia del Consejo de Minisiros : Iniclo Reportes Configuracicn

ON

. . \\\~~ Ingresa a la pestanfa
Configuracion ===~ configuracin
Entidad del Ejemplo
MNombre Abreviatura
Entidad del Ejemplo ] 348
RUC
QOO00000000
Tipo Mivel de Gobiemo
Organismo Pablico Gobierno Macional

. Glosario .. ..
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E Paso lll | Carga de informacion

La plataforma digital Libro de Reclamaciones ofrece una serie de opciones para crear, modificar o eliminar informacion
referente a las unidades organicas. Estas las conoceremos a continuacion.

Dirigete a la seccion | Creacion
de unidades organicas | de UO
‘ o
’
r'd

\'4
Unidades organicas vy responsables Cangas Masins + agregarunidad € =-—~ -
Nombre Descripcién Responsables
Hinguna.
Unidad de Tesoreria Esla unidad tiene como funckin En Usuarios 21
puede creary
asignar.

la Corporacion Municipal, con lo intencién de formular una consultas, [a realizecion de
VECIND [Sed | Call il
it s o tramites o solicitudes. A

Modificacion
SECRETARIA GENERAL . Hinguno. - -
1 -~ de UO
TAFORMA DE ATENCION AL S ue:arrc-n.u &l proceso de alencion, pens ¢ cludadana gue seude de manera pte.smmu o Dasarios L7
- an
Tamayo y Galle Z1)nidad 2 msignar. 4

/
v

Unidad de Informitica Esla unidad fliene come funciin Laura Mekssa rFd | - Eliminacion
T de UO
/
\'%4
]

Responsable L0
Edwin Conde ’
Conde

GEREMCIA DE DESARRILLD Se fomenta el bienestar y desamollo de la comunided, & través de servicios de salud,
HUBAMND bienestar ¥ deporte,

Regresar ©D 0
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E Paso lll | Carga de informacion

La plataforma digital Libro de Reclamaciones ofrece una serie de opciones para crear, modificar o eliminar informacion
referente a las sedes de la entidad. Estas las conoceremos a continuacion.

Dirigete a la seccion
de Sedes Creacion
1

]

/ -
Sedes €~ CagasMasias T Agregarsede £ —— 7
Hombre Direccién Cormes Teléfong  Encangados
Hi :
Sece Arequipa) e s-':ﬂxm puede
Arequipa - Camana - Camang 2
crear y asignar.
PLATAFORMA DE Calle Augusto Tarmaya N* 180 ; Tl
fime. gilkendD dro.goks 953527799 Marieth
ATENCION AL VEGING  Lima - Lima - San Isidro Incoustioe, pfang ! suotch. gob pe o
Hingunao.
FLATAFORMA DE Calle 31 M® 7865 . S
ATENCION AL VECING Lifvea - L - San ladin priscilla_renden@munisanisidro. gobope 95020653 EnUsvanos pusde

crear y asignar.

Regresar © éb”
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2  Informacion adicional | Carga masiva

En todos los casos (carga de usuarios, de unidades organicas y de sedes), la plataforma digital brinda la opcion de realizar
cargas masivas, que facilitan el trabajo de los responsables de la plataforma.

En la seccion Configuracion, te diriges a la seccion donde deseas hacer una carga masiva de informacioén. Ahi, haras clic

sobre la opcién Cargas Masivas.
Gpcién para hacer carga masi@
L]

\

N
Unidades organicas y responsables S> cumsmasias  + Agregar unided
Hombre Dascripcién Responsables
Hingunao.
. ¥ o En Ususriog
T
Unidad de Tesoreria Esta unidad tiene come funcian R Fa |
asignar.
SECRETARIA GEMERAL Mi
Se desarrolia el proceso de atencion, para el ciudadano que acude de manera presencial a skl
PLATAFORMA DE ATENCION AL 2 : 5 En Usuarics
la Corparackin Municipal, con la intencidn de formular una consultas, ln realizacidn de Fa |
VECIND (Sede principal Calle ST S puede crea ¥
Tarnayo y Calle 2T)Unsdad 2 - J asignar,
Unidad de Inforrmatica Esta unidad tiene como funcicn Laura Melissa Fa |
QERENCIA DE DESARROLLD Se fomenta el Menestar y desarrolio de la comunidad, a través de servicios de salud Edwin 5-&!11:'.)0 Y
HUMANGD Blereatas v depads &n#:“ :
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2  Informacion adicional | Carga masiva

Esta opcidn te va a dirigir a una pestana donde podras hacer una carga masiva, seleccionando Agregar carga masiva.

Cargas Masivas para Entidad del Ejemplo -
Opcion para hacer
carga masiva

Unidades Organicas Sedes Usuarios

id Archivo Lineas Creadas/Solicitadas Fecha

Mo hay archivos para mostrarte

Regresar

Seccion para ver los
archivos subidos
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2  Informacion adicional | Carga masiva

En la pestaina de Agregar carga masiva debes seleccionar el tipo de carga que haras. Una vez seleccionado el tipo de carga,
tendras que descargar el formato, llenarlo y volverlo a subir.

Presidencia del Conseo de Minisiros - inicio Repories Gonfiguesciin

Agregar carga masiva

o Selecciona el tipo de canga
@ Unidades ofganicas
Tipo de 3 O Sedes

carga masiva
O Usuarios

6 Descarga el archivo con el formato ¥ complétalo con la informacidn de tu entidad

Formato

para llenar = =77~ &romato unidades xisx

e Selecciona el archivo que vas a subir

s Elige un archivo... ‘

Seccion para
. _-_—Tma

REgressr
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2  Informacion adicional | Carga masiva

A continuacion, te mostramos los tipos de formatos que encontraras para realizar la carga masiva.

Maihin e Gt Depotoedn de phpas  Fewass  Deles R Wels  dyels o Compants L0 Cosmenbivas

. % . JE e e - | - Hwew - | E-fv- | B

L:‘Iit!' —_ L K& EETHE- - % m B s sbis Eiswss - | [~ 2= ‘
s

- & Ex Si-il- 24| gg - n | [T et | £ v Formatos de
Fm s e L & s & s - e . - Unidades orga’nicas
[T o f P i d i L widid -

F ] L] - T
1 Mombre de b snided DCsncripcite /
I terwera oe Seston Mubkis Maspomsee o8 propome ectiolsr regieTeeie p sesiuer i Doic s Kecor sl o Wioder nscon de a Geson Puslos /
3 -
f (—*
Y
(]
L
L]
. et 3 T [
e B R B -——

MArthven ke el Dhpowcte deplgra Bormeas Dwles B Wil g Alempaty ' Comenlews
.]-'| o — o s 8 | - Dt i oo - e - | E - - m
et Ol FEE L M. Gl e - | F- D ot
".",3 Wei-E-%-A- FEITOB- @8 P i e i - - | £ dar
e & [y f i b & s . [ demr - Formato para sedes
& [ Sr———— =
" a 1 c B L] t
LT T R L i | [ T « mail At relsie /
T Sede emingl “1eson Gy Epepas 130 e g e R /7
~ -
4 -
. <
]
T
L]
-
bt |
- mE = ]
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2 Informacion adicional | Carga masiva

Bl = FRECEC Bl Y4 EERp=—
1 2 oomevsbarsa

ferhive ko eaedle  Dapodcidn de plgine  Flomlss  Detos  Bevies  Yists Apuds C emparte
= X F Jn Axx E=RRe- " Teaky - B eate eiooe = ey - ¥ = fw- :

iy | M- %o [(iwierds meotsis | Eiwee - 0 O- e
"‘:,i o ME §~ @z~ &= A= 33 B- a8 [T = [ & e
Fifagaain,  fy L) L darasar s g " [EE eda Bemim L -
At L om - Formato para
4 A ] & [ (1] E j F ] usuarios
L. F Homzdet y apellidos w Cored slecirdnics Cowbular Teidons Arwu
3 OLIMEET Jaige Peees jrsapla gob pe 133 03T k]
I L Loz L e ﬂw Hﬂﬁmmmh;ﬂ Srirrre 13210977 ko
4 TNT0E Dl Pves Coordnader  semplnfiiv=mplo gob pe ] 26T ko
3
[]
T
]
| #

St ] ¥ ' [
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Los formatos en Excel que se muestran son preestablecidos. Toda carga masiva que se haga sera acompanada de una
notificacion al correo, donde indicara cuanta informacion se ha cargado correctamente y cuantos errores se identificaron.
Ten en cuenta que la plataforma no permitira subir informacion incorrecta (nimero de digitos incompletos de DNI, teléfono

etc., el nUmero de teléfono no cuenta con el cédigo de la ciudad, etc.).

Regresar © ( )
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¢Que puedo hacer sl tengo un

Incidente tecnologico?

La SGP cuenta con mecanismos para garantizar la continuidad de la operacion de la plataforma digital Libro de Reclamaciones
en las entidades. En este sentido, plantea un soporte técnico en dos niveles.

En esta subseccion, te ensenaremos los dos niveles de soporte técnico y como puedes acceder a estos.

Soporte Soporte
Nivel | Nivel I
Es el soporte tecnolégico Es el soporte tecnoldgico
que brinda la entidad. que brinda la SGTD.
& =0
d=0

= =
W Y
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Soporte Nivel |

Es el soporte que brindala entidad en funcion a sus disposiciones internas. Sitienes unincidente tecnoldgico con la plataforma
digital, tendras que comunicarte con la oficina de tecnologias de la informacion o su equivalente dentro de la entidad.

En caso no pueda resolver el incidente, el responsable de la oficina de tecnologias de la informacion o su equivalente tendra
que notificar al soporte de Nivel Il.

Soporte Nivel 1l

Es el soporte que brinda la PCM a través de la SGTD. La notificacion que recibe debe contener la siguiente informacion:

oFEle 22

Nombre de la entidad Sede de la entidad Unidad de Organizacion

(650
y35p9
Usuario al que Codigo de reclamo Resumen de las acciones
se presento el error (en caso corresponda) realizadas en el Nivel |

= Glosario .. ..
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Una vez solucionado el incidente tecnoldgico, la SGTD confirma la solucidn a la oficina de tecnologias de la informacion de
la entidad o la que haga sus veces. Para conocer mejor como funciona este proceso, te mostramos un resumen grafico a

continuacion.

[22(:2(:)
L)

S

Solicita atencion

del incidente
|
|
A 4
Revisa Atiende el
informacion ---=> incidente

SGTD-PCM

Soporte técnico de la plataforma

OTI-Entidad Usuario-Entidad

Verifica solucion del

incidente
AN
¢Se soluciong? [
|
______ > o ____.S_ > Comunica la solucion
al usuario
I N
0
v A

Deriva a la PCM

|

|

|
v

Revisa informacion — _ _ _ _ _ _ _ >
del incidente

Atiende el incidente

B 5,




SECCION Il
Atencion de

reclamos a traves
de la plataforma

(< I ]>



Para ofrecer un mejor servicio en la atencion de incidentes y posibles reclamos, se aconseja tener en cuenta las siguientes

recomendaciones.

Actuar con rapidez

La prioridad del servidor civil debe
ser tratar el reclamo del ciudadano.

Ofrecer disculpas

Si el reclamo del ciudadano es
legitimo, el servidorcivildebe ofrecer
las disculpas correspondientes.

Escuchar atentamente

Esto permitira conocer los detalles
del reclamo y dara a entender al
ciudadano que es importante para
la entidad.

Buscar soluciones

=

Se debe tratar de resolver el
reclamo, y de esta manera brindar

una solucion a los ciudadanos.

Mostrar empatia

Es importante dar a conocer al
ciudadano que es comprendido y
mostrar interés en ayudarlo, asi no
tenga razon en su reclamo.

Asegurar la satisfaccion

Se debe hacer seguimiento al
ciudadano para asegurar que esta
satisfecho con la solucion.

0z Glosario .. ..
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En esta seccion conoceremos cuales son las etapas para gestionar un reclamo a través de la plataforma digital Libro de
Reclamaciones, para que manejes la interfaz sin mayor problema. La atenciéon comprende tres etapas.

o
o ;
h
Etapa I: Etapa II: Etapa llI:
Registro del reclamo Atencion y respuesta Notificacion de la respuesta
El ciudadano consigna informacion Se analiza la informacion del reclamo, El responsable del Libro de
vinculados a su reclamo. se proyecta y evalua la respuesta. Reclamaciones notifica la respuesta
del reclamo.

iIMPORTANTE!

El plazo maximo de atencidn y respuesta de los reclamos es de 30 dias habiles contados desde el dia siguiente
de su registro en la plataforma digital Libro de Reclamaciones.

0z Glosario .. ..
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Etapa |I: Registro de reclamo

El registro del reclamo es el primer paso del proceso de gestion de reclamos. En esta etapa el ciudadano consigna los datos
necesarios para ingresar su reclamo a través de la plataforma digital Libro de Reclamaciones. Solo el primer paso esta a cargo
del ciudadano. Los pasos consiguientes los completa la plataforma digital de manera automatica.

4 4 ( 4 N
Paso | Paso Il Paso Il Paso IV
Ingreso de Validacion del Generacion Notificacion
reclamo registro de del cédigo de del registro al

reclamo

reclamo ciudadano

Regresar h») 0

Glosario
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.e»

% Pasol | Ingreso de reclamo

Para registrar un reclamo, los ciudadanos ingresaran
a la plataforma digital Libro de Reclamaciones. En esta
encontraran la hoja de reclamo, donde tendran que seguir
tres pasos.

* En la primera seccion del formulario, el ciudadano
ingresara informacion sobre los sucesos que dieron
origen a su reclamo.

En las cuatro preguntas del inicio, llenaran
informacion sobre el lugar, la fechay la
hora en que se dio el incidente

En la quinta pregunta, el ciudadano
describira el suceso que dio origen
a su reclamo

N )

La plataforma le da la opcion al
ciudadano de subir archivos que
respalden su reclamo

N N

N\

TT=3
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E Paso | | Ingreso de reclamo

* En la segunda seccion del formulario., el ciudadano
tendra que brindar informaciéon adicional sobre su @ —a
reclamo. En esta seccion podra identificar cual es el
motivo de su reclamo e indicar si la entidad tratd de dar
una solucion a este. e e T

[:| Trata profesional en ki slenciins persona que 18 Flended no o hizo de forma adecusds

Informacion adicional

I:‘ Themge:hsbo demoss anbes w'o durande By atencidn gue recibisie

D Procedimianicd B¢ B & praosdamiam de MEnciin O 1O SRS S8 SIS 008 S8

) ) ) [ trwostructunce nenisiemie en el que e reslizs L sbencion ' motsliario no £5tin e buen 380,
El ciudadano podra seleccionar hasta IR o By ga Bcoesibies que Taciten e desplazmienin de s personas 0 o local Queda e un SR
dos motivos de reclamo r ‘} neegu

D Indormaciiaiy orientaciin sobre of senvicio fue Fsdecsads, insufickente o mprecisa

D Repultsdecna e puds obbener wn redallads concrebd oomo parte Sel Benvicia §o i B jutfics ls
rerginan vl aterain del werecs

[ comunpacscnsmia uns snusciin gom atiets s conhants y eraibsiand b b st

D aponsbalidad el msds g8 abeniain (wirlual, presencaal o belelbnioo) po o gut ¢ Deinda o Servicis
0 PR & Tk expecialivas o Thene horanics restangudos

"TTTTR=3 Oow

El ciudadano tiene la opcion de
indicar otro motivo que no esté en las
opciones anteriores

2. Trataron de darte ena sskocidn previa sl regivtro del reclams ™

El ciudadano tendra que indicar
si la entidad intent6 darle una
solucion al incidente

-----t3 O s
™

O )
N N
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Paso | | Ingreso de reclamo

+ En la tercera seccion del formulario, el ciudadano o900
tendra que dar sus datos personales e indicar Tus datos personales
como quiere recibir la respuesta a su reclamo. N
Asimismo, tendra la opcion de indicar si desea pr— =
recibir notificaciones sobre el avance en la CM—b— El ciudadano tendra
atencion. &--- =T- que llenar sus datos
e personales
1. Wiy § il
i Frevks S Iy reapussts.
B eonia o L]

. . . s T N RTTh o DO el DO
El ciudadano tendra que seleccionar ©

cémo quiere recibir su respuesta
-1

St m—m-

1) usteer recibirts g colular

Dnmrmuﬂrr\nlmﬂxl:mmh

D Tasiare racoger U Copis 81

5§ Mo prioran dell pvne e (oosional]
mecibr i i de L echg
El ciudadano tiene la opcion de recibir e .
notificaciones de avance ~————--1 g Antes de enviar su
Mespit g s (1) reclamo, el ciudadano
=== T T T T T TS =~ 4| tendra que aceptarla
O $ T politica de privacidad

iIMPORTANTE!
Si el ciudadano desea usar la version fisica, pese a tener disponible la version digital,

la entidad esta obligada a recibir su reclamo. Adicionalmente, los ciudadanos tienen
derecho a registrar un reclamo en el Libro de Reclamaciones, independientemente de si
el incidente fue o no solucionado por la entidad.
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E’ Paso Il | validacion del registro de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos &l malestar generado, para darte una réspuesta oporiuna por faver completa la
siguiente informacion

Por favor, revisa los campos sefalados x
Lainformacion brindada por el ciudadano es importante
para que la entidad mejore sus servicios, por ello debe o
ser validada. Ten en cuenta que la plataforma digital
Libro de Reclamaciones cuenta con un sistema que
valida los campos y los valores permitidos para admitir
el registro. En caso el ciudadano no complete alguna
seccion requerida, la plataforma digital le notificar3, Entidad del Ejemplo o
como se muestra a continuacion.

Cuéntanos qué sucedio

1. iEn qué entidad ocurrié la situacién que origina tu reclamo?

2. 2En qué sede te encontrabas?

l Seleccione sede -

no purede asfar sn blanco

[ El problema no ccurrid en una sede fisica

Regresar k) ( )
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& - Paso lll | Generacion del codigo del reclamo

Cuando el ciudadano termine de llenar la hoja de reclamo, se generara un codigo con el cual podra hacer seguimiento
a su reclamo.

&

El reclamo ha sido registrado correctamente con el eodigo r05¢612

Mensaje que se generara una vez
que el ciudadano ingrese el reclamo

Ciudadano Ejemplar, =" 77T --< correctamente. El cédigo asignado
w reclamo ha sido registrado con ¢l codigo servira para |de2|t|rf6|3(é?;n>;gar seguimiento

r05c612.

Te brindaremas una respuesta en un plazo maximo de 30 dias habiles.

Ademds, hemos enviado esta constancia a W correo electrénice y un mensaje de texto
SMS a tu celular con e codigo de tu reclamo.

M Volver a enviar SMS ) sequimients de reclamo
© =
Imprimir Compartic

Regresar © éb“
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E’ Paso IV | Notificacion del registro al ciudadano

Una vez generado el codigo, la plataforma digital Libro de Reclamaciones envia una notificacién al correo electronico o un
mensaje de texto (SMS) al celular, segun lo haya consignado el ciudadano en la hoja de reclamo.

C Notificacion al correo electronico ) ( Notificacion al SMS )

\ \
\ \
B soporteiireciamon servickes. gob. ! o !
- v pe / by e, 1334 Y]
W - L & ReclamaPeru | Q ¢
Cabmaadods ) Cludwiane Eprrgle
T meciamo REichy b sdo CoTmiaments oo martes s 4518 B m
Fusicdi hisoe & S amssis § T Secians shiTnsds o cooge helely
Ta brocarero:s ura Seapudihs or @0 e maxeno oo 3 S habdes Meli el ipo detu rE'CLEEI'IU
a PCM es q3ic3l. hitps.iistaging
Adistareirnt Jfeclamos. senvicins.gob.pe/s
El Fiossossabie dal Libso da Roclamaconos Jaical
TS 1 O A 30 RINAITS
Epguummnio v.E siado del neclarg Litiro die Reclam aciones
Datoa del Beclams fizicls Libro de Reclamaciones digital para
enidaces ¥ Organismos oel estaco peruano
Ertidad: Presdencis dul Corasin de Minisiees e
SEBgnG Feclamod BENVICON QOb Pl
Seme: Sede Canral

Facha svenig: un 15 now 21

Hora: 153 apros

RBgtre: len 15 nowv 1308 J001

Nipcio de netificacidec Qusec secibans pof commes elscloneg
Nt Trals profitonal #0 @ ddetdn

Daacripoion:

Prigbils
HS AT S5O Diyvil SOobE T EIE ASEICRS R 39 il e
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e | Consideraciones adicionales

Los reclamos tienen caracteristicas particulares de acuerdo con las experiencias del ciudadano. Debes tenerlas en cuenta
para atender el reclamo de la mejor manera y asi brindar una atenciéon adecuada. A continuacion, te mostramos las mas

comunes.

El reclamo presentado en
lengua originaria no puede
ser rechazado.

El registro del reclamo y
todo el proceso de gestion
de este son gratuitos.

. Glosario .. ..
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El reclamo debe contener
informacion clara'y
suficiente sobre los datos
personales y de la situacion
que da lugar al reclamo.

Los ciudadanos pueden
complementar el registro
de su reclamo con medios
o documentos. No puedes
rechazar un reclamo por
no estar acompafiado de
medios o documentos que
lo sustenten.

T




| Consideraciones adicionales

Las entidades
proporcionaran
inmediatamente una copia
del registro del reclamo en
su version fisica o virtual al
ciudadano que lo presenta.

El ciudadano tiene hasta
treinta dias calendario para
registrar su reclamo a partir
de ocurrido el incidente.

La entidad debe brindar
orientacion y asistencia
técnica durante el registro
del reclamo.

Los reclamos pueden
registrarse a través de los
canales de atencién que
tenga disponible la entidad.
Sin embargo, todos estos
terminaran ingresados en la
plataforma digital.

o0
i
t7)

(=
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Etapa |I: Atencion y respuesta

del reclamo

En la segunda etapa se analiza la informacion del reclamo recibido, hasta que se elabora
una respuesta que sea conforme a los hallazgos. Para atender los reclamos de los
ciudadanos, tendras que seguir los cinco pasos que se muestran a continuacion.

(. [ [ [ [

Introduccion Paso | Paso Il Paso Il Paso IV
Familiarizacion Verificacion Derivacion Esclarecimiento Proyeccion y
conla de la hoja de ala Unidad y analisis de los evaluacion de
plataforma reclamacion Organica hechos la respuesta

b [] = 0 ﬁ]o m [\Q] @D
Regresar ©D n&
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Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Si eres usuario del Libro de Reclamaciones (responsable de Libro de Reclamaciones, responsable de unidad organica o
encargado de sede). Tendras que familiarizarte con el contenido de las hojas de reclamo. Para visualizarlas, debes ingresar
a la plataforma digital Libro de Reclamaciones con tu usuario y contrasefa. La plataforma tiene una interfaz amigable, que

te permite visualizar los reclamos de manera rapida y sencilla.
Tipo de filtro
que se esta usando

:‘é". gob.pe | Libro de Reclamaciones
Presicences del Conpeio de Miretincs - Inicho ReporSes Configuracidn /
Vs
Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros - m
. " - =T~
Clasificacion de los -l ; g 7
reclamos por avance Pendientes [209) m aspeen (111 Finalizndos (R79) _-
- -
- ; Filtrado por: Muesn, Pendentes
il Opciones de blsqueda A —
Resumen de reclamo
Buisc
aric Q === wie 14 may 21
. . - 4 Venoid hace 4 meses
Estados 938424 ciudadano Ejemplar € = e 35 e 21
el Baen (199) DIMI: 00000000

) " - _ ] Bespondida eeganics Mlothve: indoirnatain
Filtros de busqueda al oy = o
de los reclamos Sedes L- = S
L] ALA - BAJD APURIMAC -PAMPAS [0} | sevo | oumreacd s cras s | .
Etiquetas de estado
] ALA - MEDSD APURIMAC-PACHACHACA (0) Moty Chigrninldad

L ALA - CRISNEJAS [0 7kewby  Ciudadano Ejemplar
L] ALA - SICLANI i0)

L ALA - ICA {0) Dl 00000000
e Glosario .. ..
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Si deseas visualizar un reclamo, tendras que ingresar a la seccién de inicio de la plataforma digital Libro de Reclamaciones,

seleccionar el reclamo que deseas atender y darle clic.

r05ceek Ciudadano Ejemplar
DNI: 00000000
Motive: Informacion, Confianza

Reclamo e j7ec32m Ciudadano Ejemplar
seleccionado |
DNI: 00000000

Motivo: Trato profesional en la atencién

12vc91e Ciudadano Ejemplar
DMI: 00000000
Motive: Informacion

Seccion lll.

mié 30 jun 21
Vencio hace Z meses
vie 13 ago 21

mar 13 jul 21
Vencid hace casi 2 meses

jue 26 ago 21

mar 13 jul 21
Vencid hace casi 2 meses

jue 26 ago 21




Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Al hacer clic en el reclamo que seleccionaste, podras ver la hoja de reclamo completa del ciudadano. Esta contiene informacion
relevante que deberas validar antes de realizar el siguiente paso.

_ @'\".'l.'."."\ll\.:ﬁ Tume
o 0 2
Cadigo R
C de reclamo )’sA Entidsd: Presidencia del Conseg de Mnistro:
r05ce32 Canal virtual
Sadw;
Nombre del = de Civdadano Ejemglar
( ciudadano Sade Cenlral _,l
BHI HO0O0000 Fecha eventoove 15 oct 21

’ Hora:15:42 aprox.

Datos para Srsepumats e Y S Y ol L

S para ~ ) emai@egmplo.oe Fesglataccanid 20 oct 3634 1001 &--—" < Informacion del
la notificacion

Medio de notificacibn:0uens recibarly por comes skoctrbnics reclamo
Comeo januncis de espuesty) pot
emai@epmplo,pe Iotivcinlrasstnaciune

Desoripoiin:

Fur a la Entidad del Ejermplo: pam realizar un pago. Por mi adad, 1engo 78 sfios, secesitiba
senbanme miacnires caperaba, an embangs, ka entidad no conteba con mobilians.

- ———TT== - - Mo Intent i Salcié sl ifica: d 3 0
Opcion para descargar --" =< ~3 b ol eeka S s Opciones para atender
el reclamo & Dpteargl hoph de Peclamacin el reclamo
rd

/
e o]
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Para atender de manera correcta un reclamo y validar que esté bien hecho, tendras que considerar las siguientes
acciones de verificacion.

1. El reclamo debe ser de competencia de la entidad: En ocasiones, el ciudadano confunde los servicios que brindan las
entidades y las funciones que cumplen. En caso el reclamo que estés evaluando no corresponda a tu entidad, deberas
derivarlo a la entidad que si le corresponda. Para hacerlo, tendras que darle clic al enlace Derivar a otra entidad.

ot Iraidad:Presdencia del Conses de Mifeind
ro5c6e32 Canal virtual
Sedec
Ciudadans Ejem

e e I Sede Cerniral -
OMI B0 Fecha swenitecvie 15 001 21
e Horn: 1543 soin
MR DTN Do Reglabsecmisd 20 oot 16:34 2021

Mo 3¢ notificacsin: Duiero fecibirly por tomes slechdnon
Maothexcinirassinaciua
Cscripoiin:

Figi & la Entidad del Ejemalo pars reaize un pago. Por mi edad, Tengo TS afos, necetilaba
merrlarmae mbmieay eugpseralis, S emsans, s enldad ro contabs con mobillern

Corren (anuncio de respuesta)
emsleienpio pe

Mo rhesrd arom Solucion previa Solicibé 81 emsar notiflcaciones de avanoe.

# Descangar hoja de reclamscdn

Opcidn para derivar el = T = : 7 o e, = o
. ¥ i o el i g o ti gl
reClamoaOtra ent'dad -’7 erivar a otra endk SEVAN reClame ARQnar o QNN A res pon Jhr resp a
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Cuando hagas clic al enlace, aparecera una nueva seccion, la cual tendras que completar antes de derivar el reclamo
a otra entidad.

Lista de entidades
a las que puedes
- Reemokera ios fevios en mapisouas 7 entie parniesis oon i mformacktn que indicen, par derliar sxte reckemo & oim estidady notificlnesio o s derivar el reclamo

B e b Ingresd. Bo detes moaficar o it 19 palabras entie loves

. . Derivande ¢ caee  obra entidad
Indicaciones para
completar la respuesta

al reclamo
Enfdades: a derfvar
. Fsrtyla ol reclams # ricdll
Plantilla de respuesta
que se debe completar al Fresstencia del Conmo de Maistios
derivar el reclamo Wishscules, 20 de cteton del 2021

Erbrmade Sria] Codsdarn g

Ante 1300, QUENEOS Eapretaie nuet o Dordal saledo

Lie indormarmet que, lesgo O & evalsciin pealizada, o ha detenmingdo que &5 competenci de fferided_dervada)) ponque _[DESCRBIR LAS
HADORES DF LA HO COMPETERCIA] radén por b cusl S¢ b deffasds & doha ericled con decusmenin [joodign_detfvadal] of [(Mecha_desiradon)
S~o - > PR 5 Tespeci e alenciin, confonme e sefala en el documenio adunio.

-

Anmiame, b ontgad ompetonhs Ben u plaro do hasls ok 0 e hiblen perg dard wng 11p0 e & pertr go eclrde o reclam

Opcion para adjuntar
archivos
|| Aberbamsene,

\ Brigoniatle Sl LOB
N Opcion para registrar

\ Sy
. Ay rctves {pemnal] la derivacion

\\§
~-_>

<
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

La plataforma notificara de manera automatica al ciudadano que su reclamo fue derivado a otra entidad. En la plataforma,
este aparecera con dos etiquetas: Derivado y Archivado, como se muestra a continuacion.

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros

Pendientes [45) En espera (16) Funaslizados (107)

i ; Fillrado por: Finalizodo: Etiqueta de reclamo
1} Opciones de bisqueda 107 resultade: - archivado por
7 derivacion
Butcar ]
| aRzrane | BERRIACICH | lun 25 62t 21
a g Litsma actuadiracidn haoe cosi 1 m
Estados ywiree  Ciudadano Ejemplar EAIM AR (o 1;:::
O Atendida (42) BMI: 00000000 -
0 Archivade (59) Meative: Tralo profesional en |z atencidn, Tiempe
Sadet
0 Sede Arequipa (2) =R EETETT hum 25 ot 29
. . LR ., I:\.I |' :cn.hh:1_|:u¢.r .
O sede Avacuche (1) y12veq  Ciudadano Ejemplar LR e i mi:
O gede Cajamarca (2) *Mi: 00000000 L
O Sede ce (1) Motive: Reaultads

[ Sede Central (78]
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

2. El ciudadano describio un caso que no es reclamo: Es comun que el ciudadano confunda un reclamo con otros casos,
como las quejas, las denuncias, las consultas y otros casos que se pueden hacer en la entidad. Si el caso que estas
evaluando no es un reclamo, tendras que derivarlo a la oficina correspondiente indicando el tipo de caso que es, como
se muestra a continuacion Para hacerlo, tendras que darle clic al enlace No es un reclamo.

bz Entidad:Presidencia del Conses de Minisiras
r5ec632 Canal vietual:
de Civdadanc Ejemplar :
™ 5 g Cinlral -
Dbl COBEAA0A Fecha eventocaie 15 oot 31
Hosa: 1542 spion
Canmes di nedpurita
el Registrocmié 20 oct 164 2020
Medio de notificacioncOnsero recibirls por cormeo electrdnics
Connes {anisvchs do reapaeifla)
ol E e pr Mativo:nd raesbrucluia
Dgripion:

Ful o Ly Erviidad del Ejermplo pars resszar un pago, Pormi edpd, bengo 75 afos, necesitaby
el MiberArdE ckperah, kin embargo, Ly entided no contaba con mobilisfio

o . o intentaron solacién previa Solicité 54 erviar molificaciones de mvamoe
Opcidn para derivar
Ccasos que no son - & Descargar hofa de reclamacidn
reclamo = s<

\d
mmm T e
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Cuando hagas clic al enlace, aparecera una nueva seccion, la cual tendras que completar antes de derivar el caso como
otro proceso.

He &3 reclame
Unidad Organica RIS MOVUNE DM DA SHEN S SR T SR OHE S Opcién para derivar
encargada de atender N Tigss e eaze casos que no son
el caso h | | e reclamo
Vumisad oopbeaca
Y._“,,
Besouesis ol recleme § Erochl
Prevcendis del Conusjo de Mngtioy
Plantilla de respuesta Mhdecches, 20 de poistre Gl 2021
que se debe completar al EE. Extmacs Sria) Ciriia Tavson

-~

derivar el caso
Aty lodo, gumITOh Fprrarr ratio condi’ Aaiudn

yd
~

Le miormamss gue. unco & 13 ovelustetn redliadia, 50 bl SrlprTeAsdt QU fO COPTEEORGE 34T slindds SOme us Apciama, psur  (eepbear i
nddn d¢ per qui o a reciemd]_ S embatgo, B e damveds 4 el compeienicll pind corotaTioriy ¥ hSd

ASICAIIrTES, It INIGITETICN QUi DUBOS COTRRICERDE coa Hendsd_compolortel] 8 relt 00 _idsios of bl canalel 008 K 9T SRENta 1 UD

Opcion para adjuntar
archivos
Opcion para
registrar el caso

TN

e Glosario .. ..
Introduccion T Seccion lll. Seccion IV.




g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

La plataforma notificara de manera automatica al ciudadano que su caso fue derivado como queja, denuncia u otros a la
Unidad Organica encargada. En la plataforma, este caso aparecera con dos etiquetas: Archivado y Queja (o el caso al que
hace referencia), como se muestra a continuacion.

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros
reciamo

Pendienies (45) Fnespera (16) Finallzadias (101)

Filtrado por: Archivado, Finalizados
} .L Opeionec de busqueda

59 resullados
L” -T= Etiqueta de archivado
Buscer Q por queja
.  sociaiano § avein | mar 16 nov 21
I.#I 3 ACTiy liracion hace & i 5
Estados glvcdz  Ciudadano Ejemplar : e mjm:ﬂ:n:r;z
O atendhio (42) DHI: 00000000
= Archivade (59) Motivo: Trato profesional en la atencidn, Disponibilidad
Sedes
Ul Sede Areduipa () | szavano | oerRVAGION _ . .iur. 18 nav 71
o Sade Ayacuche (1) 43ccd]  Ciudadano Ejemplar Atina ”*"'”“-'“”"'“'-""”i; s “*;:
ane

_ Bede Cajamarca (7) DHI: 00000000 e
- Sedece (3) Mativa: Tiempo, Procedimiento

Ul Sede Central (78)
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

3. Lainformacionbrindadaporelciudadanono esclaray suficiente: Unreclamo debe contener al menos tres caracteristicas,
ellas son: describir el incidente que dio origen al reclamo, narrar el contexto y los hechos que ocurrieron, y debe brindar
informacion acerca de los involucrados. En ocasiones un ciudadano no completa la informacion necesaria para analizar
el reclamo. En este caso, puedes observar el reclamo y pedir que complete informacion o narre mejor los hechos para
que pueda ser evaluado.

AT Entidad-Presidencia del Corsejo de Minlstros
j7ec32m Canal virtual:
Sede:
de Ciudadano Ejemplar
Sede Ceriral -
BHI 00000000 Feoha eventoimar 13 jul 21
Calular de FeSplsbata Hora:11:24 aprox
SEEE)BAR Registrocmar 13 jul 1227 2021
Gelular (anuncio de respuesta) Wedio de nolificacibn:Ouiero recibirla por celular
RANTIRAY Mativo:Trato profesional en la atenckin
Descripeiin:
Maln atenciin
Opcion para observar il nlen Laran Soluckan previa Salicité & enviar nolificaciones di avance.
reclamo
~ 4+ Descargar hoja de reclamaciin

\

\
\ 4
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Cuando hagas clic al enlace, aparecera una nueva seccion, la cual tendras que completar antes de observar el reclamo.

Observar reclame,
7 Derlmile 1u chearvacite o reclsme o Fabiizzin Parsts Coemas, indie 0 20ma tebs subsanaro.
= = T U pinivh un garres slectriniss ten eite menisie

Indicaciones para
observar el reclamo

Estirmnado Snla) Fabrizto Peralla Comajo

Espacio para pedir
informacion que
complete el reclamo

Opcion para adjuntar
archivos

Responsabie el LDA Opcion para registrar la
observacion del caso
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

La plataforma notificara de manera automatica al ciudadano que su reclamo fue observado y que tendra unicamente dos
dias habiles para hacer las subsanaciones del caso. En la plataforma, el reclamo aparecera con una etiqueta: Observado,

como se muestra a continuacion.

Reclamas a Presidencia del Consejo de Ministros

Perulieniles (45) En espera {16) Framslisackos {107)

Filtrado por: Dbservade, En espers
411 Opciones de bisqueda "

+ Ingresar o trasladar
reclamo

7 resultados
P Etiqueta de reclamo
BussCal ] k- observado )
[uccmano | mié 03 now 21
| acteal 1 haee 2 digs
Estados 743¢5p Ciudadano Ejemplar ST S N G‘;ﬁ:g
R i
0 Respondido por u. orgénica (2) [xMi: 00000000
I Asignada (7) Motive: Trato profesional en la atencian
& Observade (7)
]
Desisikio (9) Jue 25 nov 21
fedes zzocl? Ciudadano Ejemplar Lermng SCTualiZ Scion -.::Ir:l urq;.‘;
A ane
0 sede Arequipa (1) BNI; 00000000 !

Malivo: Tealo prolesional en ba alemom

0 sede Ayacucho (0)
[ Sede Cajamarca (0)
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

En el caso de que el ciudadano no subsane las observaciones en el tiempo sefnalado, este se archivara de manera automatica
y aparecera en la plataforma con dos etiquetas: Archivado y No subsanacion, como se muestra a continuacion

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros
FeCIame

Peridienes (45) En espera |14 Finalizedos (107]
i : Filtrada por- Aachivedn, Finalirados
h’ ¥ e uac 55 revulladon
Buisear 0
| ancsvion. [IERRRSER I 2% ot 2
ERpo ywirce Ciudadano Ejemplar dlirima acnualzanidn mn-r.,;:::;
| ttendid (42) [H1: 00000000 i =
5 Archivat (59) Meative; Trate protesonal ¢n la atenciin, Tiemgs
L-——~ . .
Fedes Etiqueta de archivado
L1 Sede Arequipa () EEE CETETTE por no subsanacion I 26 oct 21
] A in hacecasi 1 .
o Gede Ayseusha (1) ¥I7ker  Ciudadano Ejemplar i ';g::;
L Gede Cajamanca (2) NI 00000000 i
[ Sede ce (3) Motive: Infonmackin
[ Sede Gentral (78)

En el caso que se determine que el contenido de la hoja de reclamacion es competencia de la entidad, es reclamo y cuente
con informacién necesaria, podras realizar el siguiente paso: asignar el reclamo a la Unidad Organica. Este paso se mostrara

de manera detallada en la siguiente seccion.
#
Introduccion Glosario S ML S IV.
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Si eres el responsable del Libro de Reclamaciones, después de validar el reclamo del ciudadano, tendras que derivarlo a
la Unidad Organica (UO) responsable de evaluarlo. Para esto, tendras que hacer clic en la opcion Asignar Unidad Organica

responsable, como se muestra a continuacion.

Heclama
glverkd

de Ciudadano Ejemplar

(41 00000000

Conreo de respuesta
auchaEgmal com

Cornea (anumncia de respusela)
pruchadgmail com

Entidad: Presidencia del Consep de Minstros
Canal wirtual:
Sede:

Sede Central -

Fechs ventome 14 jul 71

Horac17:19 aprox

Reglstra:mis 14 jul 17:38 2031

Mo de nobfcaeidn Duiens resibirls pof comea elecirdneg
Mot

2 0trn rezdn T Traslado Hoja de libro de reclamacidn Fisico
Descripoion:

Traslado de Hop de Aeclamacidn Fisica (N"0002 - CEM Magdalens)

o intentaren selucion previa

Archivos adjuntos:
HLRL P OG0T CER MAGDALEHA BEL MAR pdl (255 KE) Opcién para asignar el
& Descargas s de reclamacian -\ caso a la Unidad Organica

/

Soliciié S1envar noLfCacionss de Avanoe

A 4
Derivar a odra entidad m m Asignar unidad orgdnica responsable Emitir respusesta firal
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Cuando hagas clic al enlace, aparecera una nueva seccion, la cual tendras que completar antes de asignar el reclamo.
Recuerda que podras asignar el reclamo a una o mas unidades organicas de ser necesario.

In(_:iicaciones para = Asignando reclame a unidad organica de Presidencia del Consejo de Ministros
asignar el reclamo Complets 108 Geuetr 1BS LA oD DAFE d a3 eC1E revliens 5 und chona de by entded
Unidad orginics -
- e XS
. &~ idad organi
Espacio para hacer Unidad organica
indicaciones u a asignar
observaciones ; S
Opcion para adjuntar
.- —) J (Esbe reclame e3 3okee un indmile TUPAT , archivos
adjatar archivis (ugansl) \‘i Opciodn para registrar

derivar el caso

Opcion paraschalar W co-veod |

que el reclamo

es sobre un tramite
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

En la plataforma, el reclamo se identifica con una etiqueta: Asignado, como se muestra a continuacion.

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros D e et
reclams
Pendierttes (32§ En espers (21) Finafizodoa [155)
: Filtradio por: En espea
114 Opciones de bisqueda 21 restiados
Budesi Q 3
| simiana | win 18 ocl 11
Egtadon nwnclé Ciudadano Ejemplar ﬂ'"‘“”""‘""’""’""’::;?:‘_’r
[ Respondida por u, ongdnica (3) DHE: 00000000 |
0 Asignado (13) Maotivo; Tiempo, Procedimienio
O Cbesrvads (%
O Desistido (0) =3 ) mii 10 pov 21
Sedes welcpg Ciudadana Ejemplar Uk scasatzaciin hace :'"‘?'; '“‘:
O Casa Adubia Mayor Auroes (0 DHI: 00000000 S
() Casa de la Juventud Prolongads Sama Cruz Maotive: Tiemgo, Informacicn
(1o}

ilMPORTANTE!

A partir del dia siguiente de presentado el reclamo, la entidad cuenta con un plazo de hasta tres (3) dias
habiles para llevar a cabo las acciones contempladas en los pasos 1y 2.
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Eﬂ_\‘ Paso lll | Esclarecimiento y analisis de los hechos

Como responsable de la unidad organica tendras acceso a la plataforma con tu usuario y contrasena. Al ingresar, encontraras
opciones de navegacion limitadas, ya que no podras visualizar el enlace Reportes ni Configuracion. Para ver los reclamos
nuevos que se asignaron a la UQ, tendras que dirigirte a la seccion En espera. Si deseas repasar como se usa la plataforma,
revisa la pagina 44.

Opciones de

navegacion

)
Prassdancia dal Coniie 90 Minatnos hm:-< Z/

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros
Clasificacion de f—

=~ ~
los reclamos por x| Perdientes (1] Er espera (3} Einalizados [29)
avance
- Fillswdo poi En cspia
H} Opciones de bisqueda Unkded orginicn: ¢ — === == Tipo de filtro que
. 3 resunados se esta usando
Buszar ")
Exiadc | siPomievn oy ceceas I sinvon | e 6 et 31
00 Aslgrnado {2} yerger  Ciudadano Ejemplar (_ e ———— :;; 54 .:r
21 Respondida pot u. crgémisca (1) 100000000 » = Resumen del
raest a
_ ) Mkve: Procedmienta, nuctur reclamo
Filtros de busqueda 3 Sedes
de los reclamos - e e > o .
2 Foid == &- Etiquetas ik 27 ek 1
- Hede Ayacuchio [0} -
) . de estado fakzavitn haoe 1l dizs
o Beds Cajasnaica |0) #0z2cn Ciudadano Ejemplar it
- Sede ce (B bW 00000000
1 Bedde Beniral () Mlokta: Trags peofesiomnal on B3 alensisn
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Eﬂ? Paso lll | Esclarecimiento y analisis de los hechos

Al hacer clic en el reclamo que seleccionaste, podras ver la hoja de reclamo completa. Esta contiene informacion relevante
que deberas analizar para emitir el proyecto de respuesta.

Filrado por: Pend e Tde1

(%) ¥ienos en 16 dias
vin {7 e 22

Reclama

Entidad Fravdencia del Condess de Minimras

Datos del 09kcék Canal virtusl: Informacion del
reclamo

ciudadano Sede:Sede Corral

Ciudadano Ejemplar

Fecha wventoovis 19 nev 21
Hora: 2110 sgoa.
Ragistnoovis 19 Aoy 18012 2021

Core de teapuita Medis de notihcacidnDues recibidl par sorres slestrdaics
#upremee BEgmel comn

00000000

Mlotive Trate prafesicnal an la sensidn

Cormes (numess de feipusita) Descripeidn’
sruzraminez BB com ke

e Amgradc s U prusta

Ho FIETLRTA 80 O frE Solomé Sienvae noohicar-ones de kamce.

& Descargar hoja de reclamacidn
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E Paso IV | Proyeccion y evaluacion de respuesta

Una vez hayas analizado el reclamo del ciudadano, estaras listo para emitir tu proyecto de respuesta o desasignar el
reclamo. A continuacion te mostramos como utilizar estas opciones.

Opcion para emitir

proyecto e respuesta Opcioén para desasignar

~ reclamo

Anotaciones al reclamo (3)

De: Erka Ruiz Ramire: = Unided prosbhas
Evente: Shaervar respueata warrea 1 newerter 2007 B8
_-- D> wuta

e
/

Mensaje del responsable del Libro
de Reclamaciones que acompana el
reclamo asignado
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E Paso IV | Proyeccion y evaluacion de respuesta

Cuando emitas tu proyecto de respuesta, la cual puede ser que el reclamo fue Aceptado o Denegado, esta aparecera en la
plataforma con dos etiquetas, segun sea el caso.

Prenatantis S Ciardds 50 Whrat®od  (ica

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros
reckams

Parederd s 1 Fn enpama | K

Filiradn por: Er sspars

il Bpreres de uacueda Limetad sogbnara
£ rrsiasiod
Buste i O
e CoCEE ey e mar 07 8 21
- — o e ._.-_". .
Asagrado mar 7F ove 53
DL TR
Pl i Do . criganica (2
lgiivn: Trann prodesaoesl en G Een e
fachet
Chaurrallery (13 =
e == e 07 e 2
St dybcucho 1) [Tecqd  Erika Ry B
Sade Cagamarca {0 DML 4343434 b -
Gaata 20 {0 Ml Trato prode-saceusl & Ll il enckin
St Cprtrnl (5]
Eadw Lincw [0
e 07 &< I
Bexde MUSED 0 UNIDAD ESECUTORA (00 ﬁ - e
e
Ursctaet Tonal e Agsarmae (0 o Micssly e 52

DNE TIEX233

Ursdlaed Zonad dee loa (7]
sy Trwn rcdaenamemnl dn & e e
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e | Consideraciones adicionales

En algunas ocasiones pueden
surgir algunos casos al momento
de atender los reclamos, los
cuales pueden modificar el
proceso. Estos casos te los
presentamos a continuacion.

1. Reclamo duplicado
La duplicidad de reclamo se da
cuando el ciudadano presenta
dos reclamos que coinciden
en la entidad, la sede, la fecha
del evento, la descripcion del
evento y el motivo del reclamo.

En este caso, tendras que archivar el segundo reclamo. Esto se dara siempre que el reclamo mas antiguo haya sido resuelto
y notificado. Tendras que comunicar de esta situacion al ciudadano en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, después

Tated el Reviama

Amidpd Urapiaes e | gergsn.

Tt il Cretrad

Tocha wvirta e toh ot T

Hora ¥ X1 apeos.

St mae W act 1415 100

Wil e il po
Wctrez. Taprmga, Do sgorsbolicdind

Srwrge s

e aoreet & Dt ol . T LY

il Fiete Perdercin 8 penar de e Seben oo e Ge eagers de el O Yh periona

o riei e EAK TN eV
Soectd B8 e rotAOEcore 08 e

Rz b e by e

P

ﬁ.m |mmw
Hoja de Reclamo

Turn Guton

Sirrdwe Cumlickirel | prpiar
e QOGS
Cones @niie™ "y

Faschah emetin vom 1 el 11

Horn 312 apros

Bt e 1 ot 7837 396

Ut e ekl et o rewte
Vaotren: Tampen, [hagorsitsbatad

prge

g i o b Drbadend ol Loy o g s sl e vl Hiling (paping mpedarslley, ey s

s et et B i e e s o i e e sl i e e

W by e prris
Sokond B presr ot oacorey 30 B

Apriveoy sdporion por b entsded

de haber sido archivado. Si aun no se resuelve ninguno de los reclamos, estos se consideran reclamos acumulados.
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e | Consideraciones adicionales

_ - _C Diferente motivo de reclamo ) -—a
rd ~
/s \

\"% Y
ﬁmtlhmm *mlmnm
Haojn de Reclamo Hofa de Reclamo
2. Reclamo acumulado T Dutas Tos B
La acumulacion de reclamo e p e
se presenta cuando el (R —— [ —
ciudadano presenta reclamos o Rl
que coinciden en la entidad (PO pRE— R
publica y sede, fecha del =77 {} i P
evento, y descripcion del P 15 o 12 s
evento; independientemente ma e . oA T
si los motivos del reclamo w25 B
son distintos. Erutn = g e . s s, e s, s 50 o 1 4 i g g 4t o . S i, i o
R N P e ]
Bokofd B e reffcascones de seace Sosciy 5 arear rollcacones S8 rewnon

En este caso, debes acumular los reclamos para que sigan un mismo tramite y se emita una respuesta unica. Tendras que
comunicar de esta situacion al ciudadano.
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e | Consideraciones adicionales

3. Desistir de reclamo
También puede ocurrir que el ciudadano desista de su reclamo, lo cual se visualizara en la plataforma de manera
automatica, como se muestra a continuacion.

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros

Pendienies [d4) En espera ::'-h:l Finalizedos ['IBJ]

Filtrado por: Archivado, Finalizados

El A : i
el el e reclgtrlgg?jt:s?setido
’
Duscer ] e
IETT mie 27 oct 21
. - Liftira actuslizacidn hace 14 diss
Estadas Hdpilep Ciudadano Ejemplar ; v I:“ ::&ch
O Atendido (42) [mMI: 00000000
= Archivado (60) Muotiwn: Trato profesional en la atencion

Sedes

- Gede Arcquipa (2]
0 Sede Ayaciichn (1)
J Sede Cajamarea ()
J Sedece (3)

O Sede Cenbrasl (78)
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Etapa ll: Notificacion de la respuesta

Una vez la UO haya emitido el proyecto de respuesta, como responsable del Libro de Reclamaciones; podras visualizarla
seleccionando el reclamo que estas evaluando.

Fochien; i Presediresa dol Coricid St Mg
uﬂkgpgu T
) PR
Resumen de la hO]a - ‘A de Ciudadano Ejemplar s sk 4 e £
de reclamo W 1
16 00000000 Spiragiun 34 o 200
e e Opcion para observar la
P S —— e Temps respuesta
prANIE ) o i e
. W R Sew e Oeveey K v b an e ke
Opcion para emitir . . poe —p— R
respuesta final - — . — |

-
~
\
\
7
N4 &
=

Anotaciones al reclameo (2)

Proyecto de
respuesta de la UO

By, Bapgemrnilin L6 =g Parpebesds del Correg e

By pens

wenier i OOl G PPl

Arike 55, GRAPTER PRk rase Dol sl § I feNLERe Mast i ekt G il por Les ek o

L formaTe G Ne ook ha wo ALTPTADD coramkmanc ged [i

Gl ik PTG VRS 3 L kpaa L]

[

e s Aruliatioad] by brnierly una sdencitn de calldied, ol (rrplio socioras sdoplacin oo rrackida cormmciive prevnalivg ¥ e
rrrnpreie prevage o phate g s ol L g T e e

Rt B e [ g T o o) £ L el O Famtei 1 e M
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En caso la respuesta sea la correcta y emitas al ciudadano, aparecera en la seccion de finalizado con las etiquetas: Atendido y
Aceptado (o Denegado, segun sea el caso), como se muestra a continuacion.

vie 16 abr 21
. i Ultima actualizacién hace 6 meses
0zZ2cqgw3 Ciudadano Ejemplar : .
vie 28 may 21
DNI: 00000000

Motivo: Tiempo, Procedimiento

En caso hagas observaciones al proyecto de respuesta de la UO, esta aparecera en la seccion en espera con las etiquetas.
Respuesta observada y Aceptada (o Denegado, seguin sea el caso), como se muestra a continuacion.

RESPUESTA OBSERVADA B ACEPTADO

Jue 30 sep 21
Vence en 25 dias
09ke Ciudadano Ejemplar
P99 ) P fun 15 nov 21
DMI: 00000000

Motivo: Tiempo
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La notificacion de la respuesta se realiza al medio que ha consignado el ciudadano al momento de realizar el reclamo.

[ i |
Reclamo
80z2cn

Medio de de Ciudadano Ejemplar
notificacién indicado
por el ciudadano
mK100000000
\
S Comea e respussta

-

Te- —} ciudadanoejemplar@ee.com

W Axianeds b Uaided prorba

Boton para emitir la
respuesta final

A}

\
N

e

Emtidad:Fresidencia del Conaejo de Ministros
Canal wirtal:

Sede.Sede Central

Fecha evente:mid 27 oct 21

Harm 23 X5 aprox

Reglsbroomis 27 ool 18.36 202

un 13 21

Medio de notificaciin:Ouicra recibifa por cofmen clectnonicsn

Molivo:Tralo profesicnal &n la atencion
bescripsion:

q

S mderlaron soluon prena

& Descangar koja de reciamacion
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La plataforma digital Libro de Reclamaciones brinda cuatro opciones para la notificacion de respuesta; sin embargo, el
ciudadano solo podra seleccionar una. A continuacion, te mostramos cuales son las dos modalidades digitales. Para revisar
las modalidades presenciales, haz clic al boton de abajo.

Mensajes al celular Correo electronico

Cuando el ciudadano selecciona esta Al seleccionar esta opcion, el ciudadano
opcion, indica que quiere recibir la indica que desea recibir la respuesta por
respuesta por mensaje de texto. correo electronico.

Revisa las opciones
presenciales aqui

& &

0z Glosario .. ..
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SECCION IV
Seguimiento de

reclamos y mejora
continua

(< I ]>



Si eres responsable del Libro de Reclamaciones, tendras que dirigir y monitorear el cumplimiento de las condiciones, etapas y
plazos de la gestion de reclamos en la entidad publica. Para ello, tendras que utilizar y consolidar la informacion de la plataforma
digital Libro de Reclamaciones, con la finalidad de elaborar un informe detallado que sera utilizado como insumo para las acciones
de mejora de la entidad publica.

Libro de Reclamaciones Informe de resultados

Analisis de los
resultados

= Glosario ..
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Proceso de mejora continua

El informe de resultados de la gestion de reclamos es el instrumento que permite tomar acciones e implementar mejoras
significativas para los ciudadanos. El equipo de mejora continua, en coordinaciéon con las unidades organicas involucradas,
implementa las acciones de mejora; para ello pueden tomar como referencia las disposiciones de la Norma Técnica de Gestion de
Calidad de Servicioy laNorma Técnica de Gestion por Procesos en la Administracion Publica. La maxima autoridad administrativa

—0 quien esta delegue— promueve y participa en el ciclo de mejora, difunde los resultados conseguidos y reconoce los logros
alcanzados. El proceso que deben sequir el equipo de mejora continua.

Mejora continua en el proceso de Gestion de Reclamos

Informe de Seleccion de Analisis de Seleccion de Implementacion
resultados problemas causa-efecto mejoras de mejoras

delos @ O o-
reclamos 8 g L‘ .-

Mejoras
implementadas

ilMPORTANTE!

Se sugiere que el equipo de mejora continua o quien haga sus veces tome como referencia las disposiciones de la
Norma Técnica de Gestion de Calidad de Servicio y la de Gestidn por Procesos en la Administracion Publica.

. Glosario ..
Introduccion T Seccion IV.




Supervision de |la gestion de reclamos

La supervision de reclamos esta a cargo de la SGP y tiene como propdsito asegurar que la aplicacion del PGR en las entidades
publicas se efectie conforme a las disposiciones de la normatividad vigente.

Para la supervision, la Maxima Autoridad Administrativa de la entidad publica, a pedido de la SGP, remite un informe anual de
resultados de la gestion de reclamos que debe contener minimamente:

= — « Implementacién del Libro de Reclamaciones.
— « Cumplimiento del proceso.
+ Procedimiento interno.
[ m—

+ Servicios de control posterior.
+ Acciones de mejora.

= Glosario ..
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Por consiguiente, la SGP remite a la entidad publica un informe de cumplimiento con las recomendaciones y conclusiones
identificadas. En caso existan observaciones para subsanar, la entidad publica remite un plan de trabajo a la SGP. El proceso
de supervision de reclamos se muestra asi:

Informe Anual Informe de
de resultados __, cumplimiento
Supervision

de reclamos ‘-
L’ rd ~ - \)

. Glosario ..
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.Como generar los reportes?

Para generar los reportes se debe ingresar a la seccion "Reportes”, seccion que por ahora solo lo tiene habilitado el responsable
del Libro. Una vez ingresado se mostrara las siguientes opciones:

i
ni2Z gob.pe | Libro de Reclamaciones

Presidencia del Consepo de Ministros : Inicip Reportes Configuracidn

Seleccionar el tipo de Generﬂr rEpﬂrtES
reporte que deseas
generar 1. Selecciona el tipo de reporte a generar:
\
o N Reporte general

Reparte anexo 5

2. Selecciona el periodo de tiempo que necesitas incluir en el reporte:
e ————— -
Desde _-=" Hasta ,° Te<d
-

Selecciona el periodo
dd/mim/aaaa (| dd/mm,/aaas O de tiempo que deseas
que incluya el reporte

Finalmente se
descargara un archivo
Excel con los datos
solicitados

2. Descarga el reporte generado

b

= Glosario ..
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.Que contienen |os reportes”?

Reporte general

Incluye informacion
numérica del periodo
requerido por entidad
y sede que resume el
numero de:

Reclamos Pendientes.

Reclamos en curso.
Reclamos finalizados.

+ Reclamos aceptados.
+ Reclamos denegados.

Reclamos archivados.

Reclamos registrados.

Ver mas informacion aqui @U

Reporte Anexo 5

Se encuentra definido
en la Norma Técnica
N.°  001-2021-PCM-
SGP y es para la
Contraloria. Incluye la
informacion detallada
de los reclamos
realizados dentro del
tiempo  establecido,
engloba:

= Glosario ..
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Se tienen dos tipos de reporte generados por la plataforma: Reporte general y Reporte Anexo 5.

Fechay codigo de reclamo.

Motivo y descripcion del
reclamo.

Datos del ciudadano.

+ Unidad Organica.
+ Fechay tipo de respuesta.

Estado de reclamo, entre
otros.

Ver mas informacion aqui g)b
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Ejemplos de reclamos y quejas >

Reclamo

Maria fue a la Entidad del ejemplo
parapedirunaconstancia.Lapersona
que la atendid, le brindé informacion
poco clara y contradictoria a la que
se encuentra en la pagina web de Ia
entidad.

Debido a la mala atencion, Maria
decidio presentar un reclamo para
que estandaricen la informacion
presentada.

N

Reclamo

José se acerco a la Entidad del
ejemplo para pedirinformacion sobre
un documento que solicitd. Cuando
llegd, la persona que lo atendid le
alzé la voz indicando que estaba muy
ocupado para atenderlo.

Debido al mal rato que pasé, José
decidid presentar un reclamo para
que brinden una mejor atencion.

Introduccion d thlgrsgmoos Seccion I.

Josérecibid eldocumentoquetramitd
a la Entidad del ejemplo. Cuando lo
reviso, se percatd que habian escrito
mal su apellido paterno. Por ello, no
podra presentarlo a su trabajo.

Frente a este problema, presenté una

queja para que corrijan el documento
lo mas pronto posible.

Maria realizé un tramite en la Entidad
del ejemplo. Después de un tiempo,
se dio cuenta que le exigieron
requisitos  adicionales que no
estaban contemplados inicialmente.

Frente a este problema, presentd
una queja para que actualicen los
procedimientos administrativos de
la entidad.

0=
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( Ejemplos de motivos que dan origen a un reclamo >

1. Trato profesional

Ejemplo:

Maria fue a la Entidad del ejemplo
para realizar unos pagos. Debido a su
estado de gestacion, se acerco a la
ventanilla preferencial. Sin embargo,
no la atendieron de la misma forma
que estaban atendiendo a otras
mujeres en su Mismo estado.

Ejemplo:

José le escribio por WhatsApp a
la Entidad del ejemplo para pedir
los requisitos que debe cumplir
para solicitar un documento con
urgencia. Sin embargo, la persona
que lo atendi¢ lo tratd de mala gana
y no le contesto los mensajes.

2. Informacion

Ejemplo:

José llam¢ a la Entidad del ejemplo
para pedir informacion sobre el
estado de la cita que solicito. Sin
embargo, la persona que lo atendio
no supo darle informacion ni detalles
sobre el tramite que debe sequir.

Ejemplo:

Maria  pidio  informacion  para
pedir una constancia a través de
la pagina web de la Entidad del
ejemplo. Le respondieron enviandole
documentos con normas y leyes que
tenfan conceptos técnicos que no
entendia.

Regresar > ( )
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( Ejemplos de motivos que dan origen a un reclamo >

3. Tiempo de atencion

Ejemplo:

Maria, a pesar de su estado de
gestacion, tuvo que esperar dos
horas para realizar una solicitud en
la Entidad del ejemplo. Solo habia
una persona atendiendo y cuatro
ventanillas cerradas, incluida la
ventanilla para atencion preferencial.

Ejemplo:

José esperd mas de dos semanas
para recibir informacion sobre el
estadodesucita. Tuvo que acercarse
a la sede central de la Entidad del
ejemplo para pedir informacion.
Finalmente, le comentaron que al
dia siguiente era su cita.

.@.

27

Ejemplo:

José necesita informacion para
solicitar una partida en la Entidad del
Ejemplo. Sin embargo, la entidad no
cuenta con accesibilidad a canales
de comunicacion. Esto lo obliga a
pedir permiso en el trabajo para
acercarse a una de las oficinas.

Ejemplo:

Maria tiene que realizar todos los
meses pagos en la Entidad del
ejemplo. Sin embargo, solo acepta
pagos en sus oficinas fisicas, las
cuales se encuentra lejos de su
domicilio. Esto obliga a Maria a
trasladarse largas distancias que le
quitan dos horas.

4. Acceso a la prestacion de bienes y servicios

Regresar > ( )
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( Ejemplos de motivos que dan origen a un reclamo >

5. Resultado de la gestion o atencion 6. Confianza de la entidad ante los ciudadanos

Ejemplo:

Maria se acerco a la sede central de
la Entidad del ejemplo para solicitar
un documento. Al mes siguiente se
dirigio a una sede desconcentrada
que le quedaba mas cerca para
solicitar el mismo documento, sin
embargo, tenfan otro procedimiento.
No estaba estandarizado.

Ejemplo:

Antes de iniciar el tramite José
suele pagar S/ 15.00 para solicitar
un documento en la Entidad del
ejemplo, el cual es necesario para su
trabajo. Sin embargo, en unos meses
el costo del documento incrementd
hasta superar los S/ 80.00.

Ejemplo:

Maria estaba haciendo cola en la
Entidad del ejemplo para informar
sobre un problema que hay en su
vecindario. Cuando era su turno,
la persona de ventanilla le dijo que
esperara un momento, porque iba
a atender primero a su familiar que
acababa de llegar.

Ejemplo:

José habia solicitado una partida a
la Entidad del ejemplo a través de su
pagina web. Dias después, se percato
que la respuesta que le llegé a su
correo era de una cuenta personal y
no de una cuenta institucional, lo que
le generd desconfianza.

Regresar > ( )
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( Ejemplos de incidentes y su atencion >

Identificacion del incidente Atencion del incidente

Ejemplo

Maria necesitaba registrarse
en la pagina web de la
Entidad del ejemplo, para
realizar una solicitud. Sin
embargo, esta se encontraba
fuera de servicio.

Ejemplo

José fue a realizar un pago
a la hora de almuerzo, el
Unico momento que tiene
disponible.  Sin  embargo,
todas las ventanillas dejaron
de atender.

Frente al incidente, el
encargado de la pagina
soluciond los problemas de
manera oportuna, gracias a
la alerta que le hicieron por
teléfono.

El supervisor que se percaté
del incidente designé al
menos una ventanilla para
asegurar  una  atencion
continua.

0O o
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( Datos para ingresar a la plataforma digital >

Si eres responsable del Libro de Reclamaciones, tu usuario y contrasena sera creada inicialmente por la SGP. En el caso de que
seas responsable de una unidad organica o encargado de sede, tu usuario y contrasefa seran creados por el responsable del
Libro de Reclamaciones,. Posteriormente, podras modificar tu contrasena.

1. Correo electronico 2. Contrasena

Paraingresar a la plataforma, tendras Es la clave que debes ingresar para
que colocar el correo institucional que acceder a la plataforma.

te asigna la entidad en la que prestas

tus servicios.

Regresar ©D &U()
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( Datos para ingresar a la plataforma digital >

3. En caso olvides tu contrasena

¢ 7
é ?

Podras cambiar tu clave haciendo clic en el
link que muestra la imagen. Este te derivara
a una pagina donde tendras que ingresar tu
correo institucional. Luego debes seguir los
pasos que te indiquen para restablecer tu
contrasena.

¢Olvidaste tu clave?
Correo Electrénico

Send me reset password instructions

Iniciar sesion

Regresar ©D ( )
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( Perfiles de la plataforma >

Alta Direccion de la entidad

Este perfil permite visualizar los resultados del proceso
de gestion de reclamos, a través de indicadores que
contribuyan a la implementacion de la mejora de los
servicios en la entidad.

Regresar ©D ( )
Introduccion Glosario Seccion Il. Seccion IV.
de términos




( Perfiles de la plataforma >

Responsable titular y alterno del Libro de Reclamaciones

Estos perfiles son los primeros en ser creados, ya que
se encargan de la administracion integral de la gestion
de reclamos. Tiene encomendado coordinar la atencion
oportuna, asi como la idoneidad de la respuesta con las
unidades organicas y las sedes.

.

Filtros de h-"::': gob.pe Liben de Reclamaciones
clasificacion de - — . Reportes y
los reclamos por P i ‘?"‘ configuracion
avance : r -——- —
Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros
raclama

Se—- -> Pendenles (711)

Filtreda por: Peadienies

Opciones de 11 Opeierita de beisqueds e
busqueda
q Burscar :\1
T T B2
” Moo fuiied i o

Extadas elregrs  Ciudadano Ejemplar — o

:00000000 i
O Mueve (207) De: Reclamo de los
] Fespondids por u. segisica (10} e S ciudadanos
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( Perfiles de la plataforma >

Encargado del Libro de Reclamaciones

Este perfil es designado por la entidad y, segun lo defina, '
puede emitir la respuesta al ciudadano. Posee restricciones
en la plataforma: no tiene activa la opcién de configuracion ni

reportes y solo pueden visualizar los reclamos de la sede que
tiene asignada.

h—j,:‘d gob.pe | Libwo de Reclamaciones

Fredencd gl Uondes o Winafcs ke

Filtros de Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros m

clasificacion de
los reclamos por - _> Parsdiorig §311

avance
Fltrado por: Pendientes
i Dpicnios de hikqiis 1 resultndus
i - - Buscar Q
Ot';)gls%rsjeesdge > [ REENsE00 Mok U dlsiece | AtPTASS | e 36 st 1
Estados #iregei Ciudadano Ejemplar PAFICE LN ST T
o X0 jun 37

O Mueva (201} Bk 00000000 .
O Respondido por . orgénica (10) Motihve: Tiempo S e Rec_:lamo de los
ciudadanos
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( Perfiles de la plataforma >

Responsables de las unidades de organizacion

Este perfil proyecta la respuesta al reclamo. Posee
restricciones en la plataforma: no tiene activa la opcion
de configuracion y reporte sélo puede visualizar los
reclamos de su UO correspondiente.

%gnb.pa Likeo dir Reclamaciones

Frpdenca e Conbso ot Minissod - sk

Reclamos a Presidencia del Consejo de Ministros m
seguimiento.
=) e

. [Filtrisshe - oo
Opplones de i3 Dyt e birmpmie lhudnw‘-m g ( T=so
busqueda. Ol >
- } i G
Reclamo de los

Dradios ciudadanos ala
FeLprfaladd o v D 1T uo.

e
Lat deowipaipa (1)
S i (3}
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( Perfiles de la plataforma >

Secretaria de Gestion Publica de la PCM

Este perfil permite monitorear y supervisar los resultados
del proceso de gestion de reglamos en todas las
entidades de la Administracion Publica. Cuenta con la
administracion integral de la plataforma sin restricciones.

Rad2 gob.pe

Acceso a la configuracion
de las Entidades
Premir 3 e (i e Mt Wi gt Garefigur g

N /«\

Reportes 'y
configuracion

\\~___> Entidsdes - + Agregar Dnsdssd
[, [ U Ersargads LR
CEMTRD [ FORMACKON M TURISMD CEMFOTLR aaTeoen  Servidor Ejemplar Fll
Informacion sobre los Draranste: Sogapiveist 2 Futicin e Liargl y Lranis TR poareoizna  Servidor Ejemplar F1
respon_sables deLDR |_ -
y O([:)ocr;%r;]israpcalgisu ALTCERIDAD D TRANSPONT | URELANED BARA LIVA ¥ CALLAD FLT] oeoesizeea  Servidor Ejemplar Fd |
CENTIBAL O COLETAS PORLICAS B OO soescaziiE  Servidor Ejemplar 1
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3/ ~ Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

Creaclion de usuario

En caso desees crear un nuevo usuario, tendras que seleccionar la pestana agregar usuario. Esta te dirigira a una nueva
seccion, donde debes llenar la informacién que solicita la plataforma.

Pregaerio el Donses de Meneifnos Inicio Auparii. Confqanacion

Nuevo usuario
bh .

Datos basicos del

servidor publico que sera Nombres ¥ Apefides
parte del proceso de
gestion de reclamos

\ Faiga
N\
~

e

Coren Elscindnics

e Glosario .. ..
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3/ ~ Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

En la parte inferior de la pagina, veras opciones adicionales que permitiran seleccionar el nivel de acceso segun el perfil de
usuario y otras opciones adicionales.

. . Teléforo Exbension
Nivel de acceso segun

el perfil de usuario

creado
‘\ Mivel dé sconio ’
N\
\~___> |NEID'IHt1Cﬂ hd

Kaotificaciones por corres

O Todon los dins Frecuencia de las

O Unaversiasemana , notificaciones por
- -— -

O Personalizade reclamos

* Mo guiero recibif reparies por corres elecirdnion

= URaara sctivo

Confirmacion de

usuario

- -

e Glosario .. ..
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3/ ~ Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

En caso selecciones el perfil de Nivel e secese
encargado de sede, aparecera lista [ Lo encargaco oe sede o -
desplegable en la parte inferior, en la
e . Admislite
que tendras que seleccionar la sede que e =
se le esta asignando al servidor.
sede Cappmanca
S Lincs
Wi Posrl dheb ApuRTEGE
Wk Zoaral ches b
Sede Acequips
Gevde e

S AYBLUCHGD
Uritad 2ol de Pasco
Sexde MUSED o URIDAD EJECUTORA

De la misma forma, cuando selecciones
responsable de Unidad Organica,
aparecera una lista desplegable para
seleccionar la Unidad Organica que se Eh—

le asignara al servidor. e =

Liniclsed paueka

Uniciad 3

Lindciaed des Modemiz scitn

PrLns i

Linicpd dar alencain ol copdmdara
Celicing de Administracidn

ol die Teoraogies @ bs Infermacian

Miwel di Bzeads

| Bripormable de inidad omgasic - |

plusbaggmal o
S Mgucl

L Mclira

LNIDAD 200
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3/ ~ Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

Modificacion de usuario

Para la modificacion de uno de los usuarios creados, tendras que hacer clic en el icono que se encuentra al costado del
usuario que quieres modificar: /‘. Este te dirigira a una seccion donde podras modificar sus datos.

Prrsidencia defl Conmen de Mroaioos Ik Reporbes Cosfgraracidn
Meodificando Ciudadano Ejemplar
[ 1)

00000000

Hombees y Apellidos ’
.. Ciudadano Ejemplar
Datos basicos del jemp
usuario que seva a
modificar Cargo

\ « Resoansabiie sede

~eeooy

Correo Electrdnico

ciudadanoejemplar@ee.com

Confrasefa

e Glosario .. ..
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3/ ~ Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

Al igual que en el caso anterior, podras editar los campos para hacer los cambios que consideres necesarios.

Nivel de acceso segun
el perfil del usuario

\

N\
~

‘\--)

Activar usuario

Glosario
Introduccion ARG Tl Seccion II. Seccion IV.

0 TR

Teldiong

Hivel de accesn

| Lt Ercangads de Sode Lo

Adwinisira

| T R Bk

Nelificaciones per cofmes
& Teadad bad diad

O U ez 0 ln permana
O Peracnalizada

Frecuencia de las
notificaciones por
reclamos

€

O Mol reibl reporel por cares slecirieisg.

( Actualizar usuario )
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E/ Paso Il | Creacion de credenciales para otros perfiles

Eliminacion de usuario

En caso quieras eliminar a un usuario, tendras que hacer clic en el icono que se encuentra al costado del usuario
seleccionado: M. Antes de eliminar al usuario, la plataforma digital mostrara un mensaje para confirmar su decision.
Recuerda, que si el usuario ya ha tenido acciones en la plataforma, lo que procede es desactivarlo, no eliminarlo. Para ello,
tendras que hacer clic en el botén para modificar y seguir los pasos que te mencionamos antes.

_ ==z Mensaje de

Presidenca ded Consejo de Ministros - indcho RSporiss  reciemoussrvicion gob.os dice

confirmacion

-
Lithi dagai" L
Eliminacion
Huysha Conde Edwin m ; : ;
A Cameala
00013 e |I 97 Administracidn SO0 de usuario
W2INZI4  uBuano 1 de osi carge ciudadano.ejemplar@ee.com 987654321 PSPy i L Fi . (— -
orgdnica
; . LdR Encargado de Sede LoR

45096945  jose quitones coordinador sede lacna  ciudadanoej@ee.com

T e sode procha fap 71

ilMPORTANTE!

Solo se pueden eliminar usuarios que no hayan interactuado en la plataforma. Si los servidores hicieron uso de esta,
tendran que ser desactivados, para lo cual tendras que dirigirte a la opcidon modificacion de usuario.
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E Paso Ill | Carga de informacion

Creacion de UO

En caso desees agregar informacion individual, tendras que hacer clic en la pestana Agregar unidad. Esta te dirigira a una
nueva seccion, donde tendras que completar la informacion que solicita la plataforma digital.

Presidencia del Conseyo de Ministros @ inicio Reportes Configuracicn

la Unidad Organica Hombre

[Ingresa los datos de] N ueva “nldad Drgﬁnica

\

N
~
~

===> Descripeién

Crear Unidad Orgdnica

Regresar ©D ( )
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E Paso Ill | Carga de informacion

Creaclion de sede

En caso desees agregar informacion individual, tendras que hacer clic en la pestana Agregar sede. Esta te dirigira a una
nueva seccion, donde tendras que completar la informacion que solicita la plataforma digital.

EZdgob.pe | Uk de Azclamaciones

{Perudorncia 4l Conep dr Wresion | linkcio Repories Configuracian

Nueva sede
(Heamikare

- ¢Fida wede st uera S Beru?

Stk gk, | p st de L sede{ubiges)
Ingresa los datos de
( la sede ) |p"'°" - | |'°7'Wﬂ‘-'l - | |n.-==-|n. -

A)
N\
N M 1
~

~-->

== BTN 6,
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E Paso Ill | Carga de informacion

Modificacion de UO

En caso desees cambiar algun dato o caracteristica de la Unldad organica tendras que hacer clic en el icono que se
encuentra al costado de la unidad que quieres modificar: / Este te dirigira a una pestana donde podras modificar sus
datos.

Presidencia del Consejo de Ministros © Iniclo Reportes Configuracion

Datos de la Unidad Modificando unidad organica
Organica que sera Hombre
modificada
v Unidad de Tesoreria

\

N\
~

~~=> | peacrpetin

Esta unidad tiene comao fu

Actualizar Unidad Orgdnica

Regresar ©D éb“
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E Paso Ill | Carga de informacion

Modificacion de sede

En caso desees cambiar algun dato o caracterl’stica’de la sede tendras que hacer clic en el icono que se encuentra al
costado de la unidad o sede que quieres modificar: #". Este te dirigira a una pestafna donde podras modificar sus datos.

Prost it 5ol annsje 5 Ll nithas - Ik Amperten. [gafgaige
Modificando sede
Haimitre

Sy Corviral

SEarn sase ey husn fe Pesi?

Gelaselonsr raghia, pravinsis y St de | sedajusiges]

Datos de la Lms v | |.. v I l...u - |
sede que sera
modificada
Déreccidn i
Jedn Caralaaya Cda 158
Reteneracis
3]
RPGEAG PO R 0t
Tkt irvi

= BN 5,
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E Paso Ill | Carga de informacion

Eliminar U0

Finalmente, en caso quieras eliminar alguna Unidad Organica, tendras que hacer clic en el icono que se encuentra al
costado la unidad seleccionada: JJ. Antes de continuar con la eliminacion, la plataforma digital te pedira confirmar tu
decision.

Mensaje de
Presidercia del Corsep Oe Ministies . inicke Reportes reclimossenvicios.gobpe dice P confirmacion

(EFLEE g ”

Unidades organicas y responsables Cargas Masivas + Agregar unidad
Eliminacion de
Hombre Drescripeidn Responsables unidad o sede
: /
IKimguno v
Wnidad de Tesoceria E=1a unidad tiene somo funcita En \pumtas Fa |
[puede crsar y
Bsignar
SECRETARIA GENERAL HKinguno
:L“ AFCFEAA, D5 ATERCHI AL Se desamia e proceso de atencidn, para el ciudadano que Bcude de manera presenciel a En S:umm
VECING peincipad Calle L:f::::r:ﬁ:;ﬁm.. con Ia intenciin de formular una consultas, ls reslizacion de " Fd |
Tamayo y Calle 21)Unided 2 ) asignar
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E Paso Ill | Carga de informacion

Eliminar sede

Finalmente, en caso quieras eliminar alguna sede, tendras que hacer clic en el icono que se encuentra al costado la sede
seleccionada: JJ. Antes de continuar con la eliminacion, la plataforma digital te pedira confirmar tu decision.

Mensaje de
reclamonserviciongal.pe dice P confirmacion
Sedes ks il L
ﬂ e Eliminacién
Hambee Direcciin Cormes
/
Av. Garcia Marquez 175 Ninguna \'%
Sede Cajamarnca Ao WiEese Con Av, Tusilogos En Usisarios pusde Fa |
Cajamarca - Cajamarca - Cajsmarca crear y asignar.
Jrabe 456
it ol Lima - Lima - Lince C et 71
. Ninguna
Unidad Zonal de ¥
FUBET Esquina Ay, Marifio N* 133-Abancay mesadepartesvirlual@Zproviasdes. gob pe En Usuarias puede 21
e crear y asignar,

Glosario
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E Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Clasificacion de los reclamos por avance

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te ofrece multiples facilidades para que puedas atender los reclamos de los
ciudadanos. Una de estas es la clasificacion de los reclamos segun su avance: Pendientes, En espera y Finalizados.

Pendientes. Son los reclamos que se encuentran bajo el control del responsable del Libro de Reclamaciones. En esta
categoria se encuentran los reclamos nuevos y los que ya fueron evaluados por la UO. En el primer caso, se consideran
aquellos reclamos que acaban de ingresar y aun no fueron asignados. En el segundo caso, estan los reclamos que fueron
evaluados por la UO y requieren ser revisados.

En espera. Son los reclamos que fueron asignados a la UO encargada de la evaluacion y los que fueron observados para
subsanacion del ciudadano. Los reclamos en esta categoria se encuentran bajo el control de la UO.

Finalizados. Son los reclamos que fueron desistidos, atendidos o archivados por la entidad. En el caso de los atendidos,
se encuentran los reclamos aceptados y denegados. En el caso de los archivados, se encuentran los reclamos derivados
por competencia, no subsanados y aquellos que no son reclamos.

Regresar k) ( )
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Filtros de busqueda

% Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Ademas de los filtros mencionados, la plataforma digital ofrece otras opciones de busqueda.

1. Buscar. En esta seccion puedes realizar la busqueda escribiendo el codigo
de reclamo o los datos del ciudadano que registro el reclamo.

2. Estados. En esta seccion puedes filtrar tu busqueda en funcién del estado
del reclamo. Si te encuentras en la seccion Pendientes, tendras las opciones
Nuevo y Respondido por UO. En caso estés en la seccion En espera, podras
elegir entre Respondido por la UO, asignado y observado. Finalmente, si
te encuentras en la seccion Finalizados, tendras las opciones atendido y
archivado.

3. Sedes. En esta seccion puedes filtrar tu busqueda en funcion a las sedes
que tenga la entidad en la que trabajas.

0a Glosario
Introduccion BrETiee Seccion lll. Seccion IV.

Pendientes (209) En espera (111) Finaliz
+11 Opciones de bisqueda 0
Buscar D,

Estados e
= Nuevo (199)

0 Respondido por u. srgdnica (10)

Sedes
O ALA - BAJD APURIMAC -PAMPAS (0) e
O ALA - CRISNEJAS (0)

O ALA - ICA (0)

) ALA - MEDIO APURIMAC-PACHACHACA (0)

I ALA - SICUANI (0)

BN 5,




E Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Tipo de filtro usado

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite conocer de forma resumida los filtros que estas usando y el
numero de resultados que te aparecen.

Filtrado por: Finalizados
879 resultados

Glosario
Introduccion BrETiee Seccion lll. Seccion IV.




E Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Resumen del reclamo

La plataforma digital te ofrece una vista resumida de los reclamos que han llegado a la entidad. Estos muestran datos
clave:

El cédigo del
reclamo | ATENDDD | ACEPTADO | wie 16 abr 21 La fecha del
Uitima actuvalizacidn hace & meses reclamo

0zZcqw3  Ciudadano Ejemplar R w

DMI: 00000000
Motive: Tiempe, Procedimiento

| arcsiniand [l DERVACION wie 16 abr 21 Fecha de
Lcc)isu?jaatf:n%e' r05cg71 Ciudadano Ejemplar Ultima actualizacion hace 6 meses X g ===\ Vvencimiento
DNI: 00000000 My
Motlva: Procedimiento
[ AecsivADG [ DERVACIN | lun 19 abr 21
El motivo de 2qociz4 Ciudadano Ejemplar Uriima actuaizacion hace & meses
reclamo dun 31 may 21

[M1; 00000000
Motiva: Tiempo, Confianza

Regresar ©D éb“
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% Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Etiguetas de estado

Todos los reclamos estan acompanados con etiquetas que te permiten ver el avance y el estado de tu reclamo.

[ AcepTao |
0zZcqw3 Ciudadano Ejemplar

DMI: 00000000
Motivo: Tiempo, Procedimiento

En la categoria avance, consideramos En la categoria estado, consideramos las
las siguientes etiquetas: siguientes etiquetas:

* Nuevo v’ *+ Respondido por UO [/

* Asignado o * Aceptado o denegado o

* Observado

* Derivacion

* No subsanacion

* Queja u otro caso

¢ Atendido o archivado

Regresar ©D éb“
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E Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Opclion para descargar reclamo

La plataforma digital Libro de Reclamaciones ofrece una opcioén para que descargues la hoja de reclamo. Para hacer la
descarga, tendras que hacer clic en el enlace Descargar hoja de reclamacion.

@5“," | Litry d Fciamacisail

Hoje de Reclamo
Tus Datos
sigemtun: Ciudadano Ejemplar
ki 00000000
et~ 123456789
Cinlgo de reclama; §3ord

o . Dmlos el Reclams

¥ Descargar hoja de reclamacion } AR

Canal wirtusl: Takidars
Fochs vard: s 11 fow 31
Hors: &3 apeae
Ragiwirac juw 11 now 1304 3081
LT R R T Bt Y o B
Mediva: Ta-Tpo
Descripeiine
[}
Mo lenlessn it phEvi

Hokale N erviar roSlcacione) de ancn
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E Introduccion | Familiarizacion con la plataforma

Opciones para atender el reclamo

De acuerdo con el contenido del reclamo, la plataforma digital Libro de Reclamaciones te ofrece cinco opciones: Derivar a
otra entidad, Observar reclamo, No es un reclamo, Asignar unidad organica responsable y Emitir respuesta final.

[ ravo ) cusmvsco o | @ Venoe en 6 dias
na T8 o H
Fecdame Entidad-Frecdencia del Consegn St Winsinog
6zmeSm Canal wriual
. . ade:
de Ciudadano Ejemplar
T Ayaiuhs -
100000000 Fecha wvambacjos 1 oy 21
Colular de revpoanta Horm:t7 34 aprca
123456789 Reghstroriue 11 nov 1238 2021
Colular (amecio o respuesia) Mol b rolfocant N Dt T Ciberl P Dl
987654321 Buicythws: Tewoo profiniomal o la scencibn, informacidie
Deripridn:

prusta GORE LAMBEYEQUE ANA VERS

Wy nberisnn sobecdn previs Sodcid 88 erwior ratificaciores de sranoe.

& Detcangr haja oo reciemaciin

e e e [
Regresar D 0
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

L Ista de entidades a derivar

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite seleccionar la entidad a la que debes derivar el reclamo. Esta
aparecera en una lista, como se muestra en la imagen.

Entidades a derivar

ACADEMIA DFE LA MAGISTRATURS =
AGENCIA DE COMPRAS DE LAS FUERZAS ARMADAS (ACFRAA)

AGENCIA DE PROMOCIIN DE LA INVERSION PRIVADA (PROINVERSION)

AGENCIA PERUANA DE COOPERACICON INTERMACICNAL (APCI)

AACHNG GENERAL DE LA MACION [REH)

AUTORIDAD AUTONGMS DEL SFSTEMA ELECTRICO DE TRANSPORTE MASIVO DE LIMA ¥ CALLAD (RATE) Selescions

SUTORIDAD DE TRANSPORTE LIRRAMD

#
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Plantilla de respuesta

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te brinda una plantilla de respuesta para la derivacion de reclamos. Esto te
permite seguir una estructura sencilla y completar inicamente la informacion que falta.

La informacion que debes editar es la que esta entre paréntesis “()", mientras que la informacion que esta entre llaves “{}"
se llena de manera automatica.

Respuesta ol reclams # 8022en
Premdencia del Consejo de Ministras
Masted, 21 di dicserrinne dal 2021
Estnadein) Sr8). Ciudadano Ejemplar,
BT & & a w2 | EEE ]

Antg todo, gueemo scpresarks nusstee condial saludo y manfestarks nusstras mis sinceras digculpas por lag molestias ccascnadas
Le wilcsrrarmcs que su reclams ha sido ACEPTADD, condsderands que _explicar |as radanes/ saitents o |a iespuesta)

Pof ells, cor la finalidsd de brirdsde uns Mencidn de calidad, hemas _(eaplicsr aocones adooadas ooms madida comedivapreventig y de
comesponder pracisar el plar de |a soluetidn al reclarmn, segin su complepdsd)_

Le agradecemos por su participacitn ¢n la mejora de nmuestos senicion

ALErRBMErLe
Bl Respansabie el L de Reclamaciones
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3/’ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Opcion para adjuntar archivos

De manera opcional, la plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite adjuntar archivos que acompanen la
derivacion del reclamo.

Adjuntar archivos (opcional)

Sube tu archivo @J

Glosario
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Registro de la derivacion

Cuando termines de completar las secciones que solicita la plataforma digital Libro de Reclamaciones para derivar el
reclamo a otra entidad, tendras que dar clic en el boton Registrar. Como verificacion, la plataforma te mostrara un recuadro
en el que debes confirmar tu decision.

v

reclamos.servicios.gob.pe dice

Procederé a registrar los cambios. jEstd bien?

‘ Aceptar ‘ Cancelar

Regresar 9 ( )
Introduccion losari S 1l S \"A
de términos eccion eccion




g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Lista de casos que no son reclamo

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite seleccionar el tipo de caso que corresponde a lo expuesto por el ciudadano.
Este aparecera como una lista, la cual se muestra en la imagen.

Tipo de caso

“Seleccione-

-Seleccione-

Queja

Denuncia

Sugerencia

Consulta

Acceso a la informacion
Otros

Regresar © ( )
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Unidad organica encargada

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite seleccionar la UO a la que tendras que derivar el caso. Esta
aparecera como una lista, la cual se muestra en la imagen.

Unicad crganica

URIDAD 3 LD

Unided de eterciin of cludedann
Uniclecd cle Muderni saciln
Unidad prueta

agjuriar archivos (opcianal)

Sube tu archive §

Regresar © ( )
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E  Paso| | Verificacién de la hoja de reclamacion

Plantilla de respuesta

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te brinda una plantilla de respuesta para la derivacion del caso. Esto te
permite seguir una estructura sencilla y completar inicamente la informacion que falta.

La informacion que debes editar es la que esta entre (), mientras que la informacion que esta entre {} se llena de manera
automatica.

Respussta ol rezlama # B0zZen
Premdencia del Consejo de Ministras
Mastet, 271 de dicsembte dal 2021
Estmadeia) Zria). Ciudadano Ejemplar,
B J & &) A0 [E=EE | _h

Ante todo, GuEsmot sLpraarks nosstee cordasl ealude p mondegtaks nusatreg mis oneerst dizculpae por lag mclestiag sesoonadss
Le milcsrramcs que su reclams ha sido ACEPTADD, conssderanda que _(explicar |as razones/sustentt &= |a imeapuesia) .

Por ello, con la finalidsd de brirdste uns Mencidn de calidad, hamos __(explicar astiones adodadas ooma medida oorediiva/preventia y de
comesponder precisar el plaro de |a solutidn al reclarm, Segin s complepdad)...

Le sgradecemos por su participacidn en la mejora de reestos senicion

AlErAamerte
E! Responsabie ol Libio de Reclamaciones
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3/’ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Opcion para adjuntar archivos

De manera opcional, la plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite adjuntar archivos que acompanen la
derivacion del caso.

Adjuntar archivos (opcional)

Sube tu archivo @

Glosario
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E  Paso| | Verificacién de la hoja de reclamacion

Registro de la derivacion

Cuando termines de completar las secciones que solicita la plataforma digital Libro de Reclamaciones para derivar el
caso a otra UQ, tendras que dar clic en el boton Registrar. Como verificacion, la plataforma te mostrara un recuadro en el

que debes confirmar tu decision.

v

reclamos.servicios.gob.pe dice

Procederé a registrar los cambios. ;Esta bien?

Aceptar ‘ Cancelar

Regresar k) ( )
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Espacio para pedir informacion

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te brinda un espacio para que puedas redactar tu solicitud de informacion
al ciudadano. Es necesario que especifiques de manera clara lo que necesites.

Estimado Sr(a) Ciudadano Ejemplar

Regresar 9 ( )
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E Pasol | Verificacion de la hoja de reclamacion

Opcion para adjuntar archivos

De manera opcional, la plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite adjuntar archivos que acompanen la peticion
de informacion.

Adjuntar archivos (opcional)

Sube tu archivo @J

Regresar ©D ( )
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g/ Paso | | Verificacién de la hoja de reclamacion

Registro de la derivacion

Cuando termines de completar las secciones que solicita la plataforma digital Libro de Reclamaciones para solicitar
la informacion, tendras que dar clic en el boton Registrar. Como verificacion, la plataforma te mostrara un recuadro
en el que debes confirmar tu decision.

v

reclamos.servicios.gob.pe dice

Procedere a registrar los cambios. jEsta bien?

I Aceptar l Cancelar

Regresar 9 ( )
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Unidad organica a asignar

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite seleccionar la UO a la que asignaras el reclamo. Esta aparecera
como una lista, la cual se muestra en la imagen.

Gerencia de Estudios

Gerencia de Fortalecimiento de la Gestion Vial Descentralizada
Gerencia de Intervenciones Especiales

Gerencia de Monitoreo y Seguimiento

Gerencia de Obras

OACGD SEDE LIMA

Oficina de Administracion

Oficina de Asesoria Juridica

-Seleccione-
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Espacio para hacer indicaciones u observaciones

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te brinda un espacio para realizar indicaciones y observaciones. Es necesario
que las especifiques de manera clara.

Estimado Sr(a) Ciudadano Ejemplar
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Opcion para senalar que el
reclamo es sobre un tramite

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite seleccionar si el reclamo esta relacionado a un tramite TUPA. Si
este fuera el caso, tendras que mencionar cual es el tramite. Cabe mencionar que esta seccion no es obligatoria.

M ;Este reclamo es sobre un tramite TUPA?

Ingresa el tramite TUPA relacionado al reclamo
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Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Opcion para adjuntar archivos

De manera opcional, la plataforma digital Libro de Reclamaciones te permite adjuntar archivos que acompanen la
asignacion del reclamo.

Adjuntar archivos (opcional)

Sube tu archivo @I
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Introduccion Glosario Seccion Ill. Seccion IV.
de términos




Paso Il | Derivacion a la Unidad Organica (UO)

Registro de la observacion

Cuando termines de completar las secciones que solicita la plataforma digital Libro de Reclamaciones para asignar
el reclamo, tendras que dar clic en el botén Registrar. Como verificacion, la plataforma te mostrara un recuadro en el

v

que debes confirmar tu decision.

reclamos.servicios.gob.pe dice )

Procederé a registrar los cambios. jEsta bien?

Aceptar Cancelar

Regresar 9 ( )
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E Paso IV | Proyeccion y evaluacion de respuesta

Emitir proyecto de respuesta

Si el reclamo es efectivamente para la Unidad Organica, corresponde que sea analizado para que emitas un proyecto
de respuesta. El reclamo puede ser Aceptado o Denegado. En cualquiera de los casos, la plataforma digital Libro de
Reclamaciones te mostrara una plantilla de proyecto de respuesta que deberas completar para sustentar tu proyecto
de respuesta. La informacion que debes editar es la que esta entre paréntesis “()", mientras que la informacién que
estd entre llaves "{}" se llena de manera automatica (no debes editarla).

Responder al reclamo asignado
Rievisa of proyecto de respuesta detenidamente antes de erviaria al encargado del Libio de Redamaciones
Lustgea, i FLAR procedsnl b afustar ¥ #nvinn Lo respussts final & Mana Qussps Seijas ’

Marear 2 ol resime oF Splado & e
O g

0 Ho

Estimado Sr(a) Ciudadano Ejemplar

At Backa, Gt ErOS EXDnELIE HURST G SO TRl LAl v mare ALt e Rt i Seoetind  SoulBat P s Mol LT sclnradas
Lt ehlefmamon. gu $u Peslema ha Sdo ACEPTADO. comfadorands gud _[eaphbodf 108 Reone i/ suilento 60 l rspacilal .

Por efl, Con la Rralided de brindane una alencidn de calidad, hemos _(enplicar scciones adopladas como medida comectiva/peventive y de
COMTeRpondin precinnr s plags de Ly Soluckn 8l neclamo, tagLin s comphijidad)__

Le agradecemos por su participacién on la mejors de nuesinos Sericios.
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Introduccion T Seccion lll. Seccion IV.




E Paso IV | Proyeccion y evaluacion de respuesta

AN BE,

1. De manera opcional, la plataforma T e T

digital Libro de Reclamaciones Adpasiar srchivot (cpcionsl) [Opmon para reglstrar)

te permite adjuntar archivos o N

que acompanen el proyecto de - &

respuesta. \

\\\ Opcidn para adjuntar m

2. Cuando termines de completar las respuesta

secciones que solicita la plataforma

digital Libro de Reclamaciones, .

emitir el proyecto de respuesta,

tendras que dar clic en el botén o )

Registrar. Como verificacién, la reclamos.servicios.gob.pe dice

plataforma te mostrara un recuadro Procederé a registrar los cambios. jEsta bien?

en el que debes confirmar tu

decision. ‘ Aceptar Cancelar
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E Paso IV | Proyeccion y evaluacion de respuesta

Desasignar el reclamo

Reclamo no nos comgeele
Dot por aud i comepri £ Mok b inod ppineg

Si el reclamo asignado no es de
competencia de tu UQ, tienes la opcion
de desasignarlo, haciendo clic en el
boton Desasignar Reclamo. =

Este te mostrara una seccion donde

tendras que explicar los motivos que te v
llevaron a tomar esta decision. Cuando

lo completes, debes dar clic al boton reclamos.servicios.gob.pe dice

Registrar y confirmar tu decision.
Procederé a registrar los cambios. jEsta bien?
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Proyecto de respuesta emitida
por la Unidad Organica (UO)

La plataforma digital Libro de Reclamaciones te mostrara el proyecto de respuesta emitida por la Unidad Organica.
Debes considerar que una buena respuesta contiene dos caracteristicas:

Anotaciones al reclamo (2)

D4 HegSamealis U0 —p Presidoncia &0l Corssjo de

1. Debe explicar las razones que
sustentan tu respuesta.

Hirigirog

Evenbac Emite piowecto de iespueita

2. Debe eXplicar las medidas que A 15, GUETETON SRBRCSNE RUEIES S0Pt LEL30 ¥ MES fO1IAMNE NUELTEE MAT SIRcErE 2Aculpat pof L8 Moleitiss 6eatanatsl
esta adoptando la entidad para L& IPAOITRAITE S GUE BU REciEms P side ACLPTAD). corpideanss gon (Exiar B8 IIoen It oF b resuene)
evitar los incidentes que dieron For e, 0on ks fnadded Os bincers una stencdn de Colided, RS _(Xpicer s0ciones pHoptedss COMD Meddh Comectiva/nmentivg ¥ de

COTERpOnGE preciser o plaro o e polucidn ol recleme, segln ou compasidec]__

origen al reclamo.

L& agipdeleman por G fur e o Ls mepids de Hues Wos Sercios

O Umiiation Prichs —b GERENCIS DE CULTURA, GERENCIA
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Emitir la respuesta final

En caso el proyecto de
respuesta brindado por la UO
cumpla con las caracteristicas
sefaladas, tendras que emitir
la respuesta final, la cual
recibira el ciudadano. Para ello,
debes dar clic al botéon Emitir
respuesta final.

Este enlace te va a derivar a una
nueva secciéon, donde tendras
que trasladar el proyecto de
respuesta y, en caso de ser
necesario, editarla para ser
enviada al ciudadano.

0z Glosario .. ..
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Respuesta final
Ingnesy & bt Bl gt serd emviado ol clenbe

Segun la respuesta, estara
activada de manera
o €- =" predeterminada la opcién

Marca & ol reclime o scepiads o na

iy

Preéchiincls el CoOnsep de Minktros

Seccidn para editar la
respuesta final para el
ciudadano

Estrmadala) S a). Warthe Glerey. -

€mmoam"

Anbe 1044, guistemos aipeesaie nusitin sondisl saluds ¥ manifestarle nussiess més sincers disculpas poe Las molestiss sossionsdas

B I % | & | m 2 i E

Le informmarmos que su reclamo ba sido ACEFTADD, considerando que _jexplicar las azones/sustento ce s respuesial

Por elis, con by finglidsd de brindarle une stencidn de calidad, hemos _(saplcsr scciones sdoptadas como medids comectiva/ preventive y de
COrresEonder precesid of plago oo b Sokaciin ol eeclamo, SEgun S4 Compiejisad

Le apfedecemod pof u parlicipaiedn o la mepon de nuciliog sirvicesd




Alentamente

El Responsable del Libro de Reclamaciones

Podras adjuntar archivos
de manera opcional
Adjuntar archives (opcional)

"’
Sube tu archivo B €-----"~

Elegir que archives mostrard al ciudadano junto con la respuestalopcional)

L d

Botdn para registrary
Archivos adjuntados en la gestion del reclama: enviar la respuesta

Regresar €D 0
Glosario
- de términos Seccion lll. Seccion IV.




Opcion para observar la respuesta

En caso la respuesta brindada por la UO no cumpla con las caracteristicas sefialadas (sustento de la respuesta y
accion tomada para mejorar la atencion), tendras que observar el proyecto de respuesta. Para ello, debes dar clic al
enlace Observar respuesta.

Este enlace te va a derivar a una nueva seccion, donde tendras que ingresar tus observaciones para que la UO las
resuelva.

Observando respuesta
Detalla tu cbservocion @ la respuesta doda por GERENCLA DE DESARROLLO HUMANG {igl reclamo.

3

. - ’
Tendras que indicar -, m
- ,,}

las observaciones a la e
respuesta que dio a la UO

Boton para registrar y
enviar la observacion

Regresar €D ( )
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Envio a domicilio

aVs

=

I a
Al seleccionar esta opcion, el ciudadano
indica que desea recibir la respuesta
en su domicilio. Es responsabilidad de
¢l escribir correctamente la direccion,
indicando la regién, la provincia, el
distrito y una referencia para que la
entidad lo ubique de manera rapida. De
manera opcional, el ciudadano puede
indicar como quiere que le avisen que su
respuesta esta lista: por correo, tendras
que escribir tu direccion de correo, o por

mensaje de texto, tendras que escribir
tu numero de teléfono.

Recojo en la entidad

Cuando el ciudadano selecciona esta
opcion, indica que quiere recoger la
respuesta en la entidad. De manera
opcional, el ciudadano puede indicar
como quiere que le avisen que su
respuesta esta lista: por correo, tendra
que escribir su direccion de correo, o por
mensaje de texto, tendra que escribir su
numero de teléfono.

Recuerda que, en cualquier caso, el ciudadano es responsable de brindar los datos de manera correcta. Asimismo, debes
tener en cuenta que la plataforma digital Libro de Reclamaciones se encarga de notificar al ciudadano de manera automatica.

0z Glosario .. ..
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ilMPORTANTE!

Debes tener en cuenta algunas consideraciones adicionales en caso el ciudadano elija recibir su respuesta por las
modalidades Domicilio fisico o Sede de la entidad.

Domicilio fisico
La entidad envia por Unica vez la notificacion de respuesta al dia siguiente de expedida a la direccion
consignada al ingresar el reclamo. A través de esta modalidad pueden surgir algunos inconvenientes:

+ En caso no haya completado la direccién o esta no exista, se tomara la que se indica en el documento
de identidad del ciudadano.

+ Encaso la direccion se encuentre fuera del territorio nacional, se hara envio de la respuesta por correo
electrénico.

+ La notificacion puede ser recibida por cualquier persona mayor de edad que se encuentre en el .
domicilio.

« Eltiempo que demora el envio al domicilio no estaincluido dentro de los 30 dias habiles que indicamos.

Sede de la entidad

El ciudadano puede acercarse a la entidad a partir del dia siguiente de expedida la respuesta. Recuerda
que tendra un plazo maximo de 30 dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia siguiente
de vencido el plazo que tenia la entidad para emitir respuesta.

jRecuerda!

En el caso que el ciudadano haya escrito mal suinformacidn y que la entidad no tenga forma de notificarte
la respuesta, esta sera archivada.
\ J
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C Tipo de reportes que se pueden generar >

Reporte general

Es un reporte operativo que muestra el detalle completo del Proceso de Gestion de Reclamos de las entidades.

El reporte general permite visualizar informacion relativa a la entidad y la clasificacion de los reclamos de
acuerdo con las siguientes categorias:

« Sedes de la entidad. Permite ver como se han gestionado los reclamos en las diferentes sedes registradas
por la entidad.

 Clasificacion por avance. Permite ver la cantidad de reclamos que hay segun nivel de avance (Pendiente, En
curso y Finalizado). La categoria Finalizado, permite clasificar los reclamos en las siguientes subcategorias:

o Reclamos aceptados: categoria que permite ver si los reclamos fueron aceptados dentro del plazo o

fuera del plazo.
o Reclamos denegados: categoria que permite ver si los reclamos fueron denegados dentro del plazo o

fuera del plazo.
o Reclamos archivados: categoria que permite ver si los reclamos fueron archivados por desistimiento, no
subsanacion, duplicidad, derivacion o por no ser reclamo (cuando la informacion hace referencia a una

denuncia, queja, sugerencia, consulta, acceso a la informacion u otros casos).

e Glosario ..
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< Tipo de reportes que se pueden generar >

*  Motivos de reclamo. Permite ver la cantidad de reclamos segun los motivos indicados por el ciudadano, como trato
profesional, tiempo, procedimiento, etc.
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< Tipo de reportes que se pueden generar >

Reporte Anexo 5

Es unreporte disefiado con el fin de dar cumplimiento al informe de reclamos solicitado por el Organo de Control Institucional
de la Contraloria. El Reporte Anexo 5 muestra el informe de la gestion de reclamos de acuerdo con lo establecido en la

Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGP.

i 2 T T Froza an wmam

-
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SGP

SECRETARIA DE GESTION PUBLICA
PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Contenido

Secretaria de Gestién Publica

Presidencia del Consejo de Ministros

Calle Schell 310 - piso 13, Miraflores, Lima — Peru

Edicién

Preciso Agencia de Contenidos

WWW.preciso.pe

Jiron Ricardo José Aicardi 224, Santiago de Surco, Lima — Peru
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