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Lima, 9 9 FEB 200

VISTOS, el Expediente N° OACIGED2021-INT-0179696, el Memorandum N°
00658-2021-MINEDU/SG-OACIGED y el Informe N° 01627-2021-MINEDU/SG-
OACIGED, de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental; el Informe
N° 00282-2021-MINEDU-SPE-OPEP-UNOME, de la Unidad de Organizacion y
Métodos de la Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto; el Informe N°
00171-2022-MINEDU/SG-OGAJ, de la Oficina General de Asesoria Juridica; v,

CONSIDERANDO:

Que, el literal a) del numeral 2) del articulo 5 de la Ley N° 31224, Ley de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Educacion, establece entre las funciones
técnico-normativas del Ministerio de Educacion, la referida a aprobar las disposiciones
normativas vinculadas con sus ambitos de competencia;

Que, el numeral 1.1 del articulo 1 de la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestién del Estado, declara al Estado peruano en proceso de
modernizacién en sus diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones
y procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestién plblica y construir un Estado
democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica
3| Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica al 2021, estableciendo como uno de
los pilares centrales a la gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional; siendo que en el marco de la citada Politica Nacional debe
adoptarse, la gestion por procesos en todas las entidades, para que brinden a los
ciudadanos servicios de manera mas eficiente y eficaz y logren resultados que los
beneficien; para ello deberan priorizar aquellos procesos que sean mas relevantes de
acuerdo a la demanda ciudadana, a su Plan Estratégico, a sus competencias y los
componentes de los programas presupuestales que tuvieran a su cargo, para luego
poder organizarse en funcién a dichos procesos;

Que, es politica del Ministerio de Educacién simplificar los procedimientos
administrativos, generando la mejora continua de los procedimientos y servicios
administrativos internos y externos, a fin de contribuir a la optimizacién de la gestion
administrativa con eficiencia y oportunidad, en beneficio de la ciudadania;

Que, mediante el literal a) del numeral 3.5 del articulo 3 de la Resolucion
Ministerial N° 008-2022-MINEDU, el Titular de la Entidad delega en el/la Secretario/a
General del Ministerio de Educacion, durante el Afio Fiscal 2022 entre otras, la facultad
de emitir y aprobar actos resolutivos que aprueban, modifican o dejan sin efecto los
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documentos normativos del Ministerio de Educacién en el ambito de su competencia,
conforme a lo dispuesto en el Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Educacion, y aquellos distintos a los delegados en los Despachos Viceministeriales;

Que, el articulo 2 de la Resolucion de Secretaria General N° 043-2021-MINEDU,
que aprueba la Directiva denominada “Metodologia para la gestién por procesos en el
Ministerio de Educacion”, (en adelante, la Directiva), documento normativo que tiene
como objetivo establecer las disposiciones técnicas para la implementacion de la
gestion por procesos, a través de la determinacién, seguimiento, medicién, analisis y
mejora de procesos en el Ministerio de Educacion;

Que, el numeral 9.7 de la Directiva, sefiala entre otros, que la Secretaria General
aprueba el Mapa de Procesos y los procedimientos del Ministerio de Educacién: en
dicho contexto, mediante el articulo 1 de la Resolucién de Secretaria General N° 075-
2021-MINEDU, se aprueba el Mapa de Procesos del Ministerio de Educacion;

Que, de acuerdo con el literal e) del articulo 102 del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Educacién, aprobado por Decreto Supremo
N° 001-2015-MINEDU, la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental es
esponsable de facilitar el acceso de los ciudadanos al Libro de Reclamaciones de la
Entidad; asi como custodiario;

Que, mediante el Informe N° 01627-2021-MINEDU/SG-OACIGED, la Oficina de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, sustenta la necesidad de aprobar el
procedimiento PS06.01.02 denominado “Atender reclamos de las personas”, Versién
03, de conformidad con lo establecido en el numeral 7.4 de la Directiva;

Que, con Informe N° 00282-2021-MINEDU-SPE-OPEP-UNOME, la Unidad de
Organizacion y Métodos de la Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto,
emite opinién técnica favorable en torno al procedimiento PS06.01.02 denominado
“Atender reclamos de las personas”, Versién 03, al cumplir con lo dispuesto en la
Directiva;

¢ De conformidad con la Ley N° 31224, Ley de Organizacién y Funciones del
Ministerio de Educacion; el Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU, que aprueba el
Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Educacion; y la Resolucién
de Secretaria General N° 043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva denominada
“Metodologia para la Gestién por Procesos en el Ministerio de Educacién”;
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Resolucion de Secretaria G
N°03 0 -20 9 5 MINEDU

Lima, -9 9 FEB 200

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Dejar sin efecto la Resolucién de Secretaria General N° 117-2019-
MINEDU que aprueba el Procedimiento “Atender Reclamos”, PS06.02.01 Versién 02.

Articulo 2, - Aprobar el procedimiento que se detalla a continuacion, el mismo
que como Anexo forma parte integrante de la presente resolucion:

N° Denominacién del Procedimiento Cédigo Versién

1 Atender reclamos de las personas PS06.01.02 03

Articulo 3.- Disponer la publicacion de la presente resolucién y anexo en el
Sistema de Informaciéon Juridica de Educacion — SIJE, ubicado en el Portal
Institucional del Ministerio de Educacion (www.gob.pe/minedu).

Registrese y comuniquese.
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Control de Cambios

Version

Sepcién
/ ltem

Descripcién del cambio:

Fecha de
aprobacion

01

Nuevo

28/03/2018

02

Se modific6 la denominacion del procedimiento de
“Atencion de reclamos” a “Atender reclamos”

Se modifico la denominaciébn y la estructura del
procedimiento de acuerdo al formato Ficha de
procedimiento aprobado por la Resolucion de Secretaria
General N° 217-2018-MINEDU, que aprueba la Directiva
N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME denominada
“Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio
de Educacion”

Vi

Se agrego las actividades N° 4, N° 5, N° 26 y N° 27

Se modificé la descripcion de la actividad N° 9, la cual
integra las actividades N° 8 y N° 9 de la version 01.

Se modificé la descripcion de la actividad N° 13, la cual
integra la descripcion de la actividad N° 15 de la version 01.

Se modificéd la descripcién de la actividad N°16, la cual
integra la descripcion de la actividad N° 29 de la versién 01.

06/06/2019

03

Titulo y
cédigo

Se modifico el titulo del procedimiento “Atender reclamos”
de la versién 2 a “Atender reclamos de las personas”.

Se modifica el cédigo PS06.02.01 de la version 2 a
PS06.01.02

Se actualiz6 el objetivo del procedimiento.

Se actualiz6 el alcance del procedimiento a: Las
disposiciones establecidas son de aplicacion obligatoria
para todos los 6rganos y unidades organicas, 6rganos
desconcentrados y sedes del pliego 10 - Ministerio de
Educacion, que participan en el procedimiento de gestion
de reclamos.

Se moadificaron los responsables del cumplimiento y
gestion del proceso de reclamos en el Ministerio de
Educacion.

Se agrego la siguiente base normativa:

- Ley N° 31224, Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de Educacion.

- Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto
Supremo que establece el alcance, las condiciones,
los roles y responsabilidades y las etapas del proceso
de gestion de reclamos ante las entidades de la
Administracion Publica, estandarizando el registro,
atencion y respuesta, notificacion y seguimiento de los
reclamos interpuestos por las personas.

- Decreto Supremo N° 008-2020-SA, que declara en
Emergencia Sanitaria a nivel nacional por el plazo de
noventa (90) dias calendario y dicta medidas de
prevencion y control del COVID-19.
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Resolucion  Ministerial N° 103-2020-PCM, que
aprueba los "Lineamientos para la atencién a la
ciudadania y el funcionamiento de las entidades del
Poder Ejecutivo, durante la vigencia de la declaratoria
de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en
el marco del Decreto Supremo N° 008-2020-SA”.
Resolucion de Secretaria General N° 110-2020-
MINEDU, que oficializa el Plan para la Vigilancia,
Prevencion y Control de COVID-19 del Ministerio de
Educacion.

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-
2021-PCM/SGP que aprueba la Norma Técnica N°
001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la gestion
de reclamos en las entidades y empresas de la
administracion publica.

Resolucion de Secretaria General N° 043-2021-
MINEDU, que aprueba la Directiva denominada
“Metodologia para la gestion por procesos en el
Ministerio de Educacién”

Resolucion de Secretaria General N° 075-2021-
MINEDU, que aprueba el Mapa de Procesos del
Ministerio de Educacion.

03

Se actualizaron las siglas y definiciones del procedimiento.

VI

Se actualizé la denominacién del proveedor del proceso
a “Persona”’ asi como los elementos de entrada a
“incidente y formato de registro (digital y fisico).

Se actualizaron los productos Oficio de respuesta de la
UO reclamada o el 6rgano desconcentrado reclamado,
informe técnico de respuesta al reclamo de la UO
reclamada o el 6rgano desconcentrado reclamado y
reporte de reclamos.

Se actualizaron los usuarios internos y externos a
Organo y/o Unidad Organica reclamada o el ODE
reclamado, Alta Direccion del MINEDU/ Alta Direccion
del ODE.

Vi

Se agreg6 la nota que indica que se priorizaran las
actividades remotas en cumplimiento de la Resolucion
Ministerial N° 103-2020-PCM. Para las actividades
gue por su naturaleza requieran ser presenciales, se
seguiran los lineamientos indicados en el numeral
11.5, Medidas para el desarrollo de Ilabores
presenciales de la Resolucién de Secretaria General
N° 110-2020-MINEDU, que oficializa el Plan para la
Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-19 del
Ministerio de Educacion.

Se actualizaron todas las actividades del
procedimiento de acuerdo a la Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP
gue aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-
SGP, Norma Técnica para la gestién de reclamos en
las entidades y empresas de la administracion publica.
Se establecieron tres (3) fases en el procedimiento:
Atencion de incidente y registro de reclamos, Atencion
del reclamo y Notificacion a la persona.
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IX - Se actualiz6 el proceso de soporte de nivel superior a
PS06.01 Atencidn al ciudadano.
- Se actualizé el seguimiento a la respuesta del reclamo
X mediante plataforma digital Libro de reclamaciones y
sistema de trdmite documentario, segun lo sefialado
en la actividad N° 13 del presente procedimiento.
XIl - Se actualizaron los anexos del procedimiento.
03 Argixo - Se actualiz6 el formato de registro fisico.
Argazxo - Se actualiz6 el formato de informe técnico de reclamo.
A%%XO - Se actualizé el formato de reporte.
Aréixo - Se actualizé el diagrama de proceso.
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.  OBJETIVO

Establecer las disposiciones para la atencion de los reclamos como parte del modelo para
la gestidn de la calidad de servicios en el Ministerio de Educacién, a fin de garantizar la
identificacion e implementacion de acciones correctivas que contribuyan en la mejora de
la calidad de la prestacion de los servicios. en el marco del nuevo enfoque del Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM.

[I. ALCANCE

Las disposiciones establecidas son de aplicacion obligatoria para todos los 6rganos,
unidades orgénicas, 6rganos desconcentrados y sedes del Pliego 010: Ministerio de
Educacion, que participan en el procedimiento de gestion de reclamos.

[ll. RESPONSABLE

Los responsables de los Organos y Unidades Orgéanicas del Ministerio de Educacion, el/los
encargados (s) de los Organos Desconcentrados y Sedes del Pliego 010: Ministerio de
Educacion son responsables del cumplimiento con lo establecido en el presente
procedimiento.
El/la jefe(a) de OACIGED es responsable del proceso de gestion de reclamos del Ministerio
de Educacion.

IV. BASE NORMATIVA

arwDOE

o

10.

11.

Constitucién Politica del Pera.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado y sus modificatorias.
Ley N° 28044, Ley General de Educacién y sus modificatorias.

Ley N° 31224, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Educacion.

Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Educacion.

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

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece el alcance, las
condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos
ante las entidades de la Administracién Publica, estandarizando el registro, atencion y
respuesta, naotificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas.
Decreto Supremo N° 008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19 y sus modificatorias.

Resolucion Ministerial N° 0237-2011-ED, que establece disposiciones para la
implementacion del “Libro de Reclamaciones” en el Ministerio de Educacién y en las
Instituciones Educativas a nivel nacional.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para mejorar la atencion
a la ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica y modificatoria.

Resolucion Ministerial N° 103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N° 008-2020-SA”.




Procedimiento: Atender reclamos de las personas
@ PERU | Ministerio
de Educacion Codigo: PS06.01.02 Version: 03

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica para la implementacion de la gestién
por procesos en las entidades de la Administracion Publica.

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2019-PCM/SGP, Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico, y modificatoria.

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la gestion de reclamos en
las entidades y empresas de la administracion publica.

Resolucion de Secretaria General N° 110-2020-MINEDU, que oficializa el Plan para la
Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacién, aprobado por
el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo del Ministerio de Educacion.

Resolucion de Secretaria General N° 043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestién por procesos en el Ministerio de Educacion”
Resolucion de Secretaria General N° 075-2021-MINEDU, que aprueba el Mapa de
Procesos del Ministerio de Educacion.

Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 018-2015-
CG/PROCAL “Verificacion del cumplimiento de la obligacién de las entidades de contar con
un Libro de Reclamaciones”.

SIGLAS Y DEFINICIONES

1.

Acumulacién de reclamos en tramite: Se configura cuando dos reclamos son
presentados por una misma persona, pero no coinciden en el motivo. En dicho caso, se
puede disponer la acumulacion de reclamos para que sigan un mismo tramite y se emita
una unica respuesta.

Duplicidad de reclamo resuelto: Se presenta cuando dos reclamos son presentados por
una misma persona y coinciden en el motivo del reclamo. Esta situacion se da siempre
qgue el reclamo mas antiguo haya sido atendido y el nuevo se encuentre en proceso de
atencion.

Encargados del Libro de Reclamaciones del ODE: Persona designada para gestionar
el cumplimiento del proceso de gestion de reclamos en los Organos Desconcentrados.
Encargados del Libro de Reclamaciones de la Sedes: Persona designada para
gestionar el cumplimiento del proceso de gestion de reclamos en las Sedes.

E-SINAD: Sistema de informacion de apoyo a la administracion documental y de archivo
con firma digital.

Formato de registro (digital y fisico): Documento que forma parte del Libro de
Reclamaciones digital y fisico, en el cual la persona natural o juridica registra su reclamo.
Incidente: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién o prestacion del bien o
servicio recibido por la persona.

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

En el caso de las entidades y empresas publicas que no cuenten con las condiciones
tecnolégicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se constituye en version fisica 'y
permite el registro de los reclamos.
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10.
11.
12.
13.

14

15.
16.
17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Mejora continua: Aplicacion sistémica y recurrente de un conjunto de acciones por parte
de las entidades publicas que buscan cambios y mejoras en la calidad de la prestacion de
los bienes y servicios.

MINEDU: Ministerio de Educacion.

OACIGED: Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestibn Documental.

OCI: Organo de control institucional.

ODE: Organo desconcentrado del Ministerio de Educacion.

. Organo: Son unidades de organizacion que conforman la estructura organica de la

entidad.

Persona: Persona natural y persona juridica.

PIDE: Plataforma de Interoperabilidad del Estado.

Reclamo: Mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracién Publica
que lo atendid o le presté un bien o servicio.

Responsables del Proceso de Gestion de Reclamos: Son servidores civiles (titular y
alterno), quienes estaran a cargo de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de
gestion de reclamos, los cuales son designados por la Maxima Autoridad Administrativa
de la entidad y comunicado su designacion a la Secretaria de Gestion Puablica de la
Presidencia del Consejo de Ministros.

Responsables de Organos y Unidades Organicas del MINEDU: Persona designada
por el Organo y/ Unidad Orgéanica para gestionar la atencién oportuna de los reclamos
presentados por las personas a través de la plataforma digital Libro de Reclamaciones.
Sede: Lugar en el que se ubica de manera formal una entidad, donde existe interaccion
con personas, ya sea por una atencion o prestacion del bien o servicio.

STOIPAD: Secretaria Técnica de los Organos Instructores del Procedimiento
Administrativo Disciplinario.

Unidad Organica: Es la unidad de organizacién que conforma los 6érganos contenidos en
la estructura organica de la entidad.

UO reclamada: Unidad de organizacién cuyo servicio ha sido objeto de reclamo, que
cuenta con un responsable designado.

V1.

ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor (es) Elemento(s) de entrada

Persona (Natural, juridica)

- Incidente
- Formato de registro (digital y fisico)

Producto(s) Usuario(s) interno(s) y externo(s)

Oficio de respuesta de la UO reclamada del
MINEDU, del o6rgano desconcentrado o
sede reclamado.

Informe técnico de respuesta al reclamo de
la UO reclamada del MINEDU, del 6rgano
desconcentrado o sede reclamado.

- Persona (Natural, Juridica)

- Organo y/o Unidad Orgénica reclamada,
ODE reclamado y sede reclamado

del ODE/ Alta Direccion de sede.

- Organo de Control Institucional-OClI
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Unld_ad de Responsable Registro
organizacion

Nota: En las actividades del presente procedimiento y sus anexos que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial, se priorizara la modalidad remota en cumplimiento de la Resolucién Ministerial N° 103-2020-PCM. Para las
actividades que por su naturaleza requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en el numeral 11.5,
Medidas para el desarrollo de labores presenciales de la Resolucién de Secretaria General N° 110-2020-MINEDU, que
oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

¢,Cual es laforma de presentacion del reclamo?
e Presencial: Ir a la actividad N°1.
e Virtual: Ir a la actividad N° 4.

La custodia de la version fisica del Libro de Reclamaciones, estara a cargo del servidor designado
por la OACIGED en la plataforma de atencién de la sede central. En el caso de las sedes y érganos
desconcentrados dicha custodia sera responsabilidad de los encargados designados.

La plataforma digital del Libro de Reclamaciones se encuentra disponible en el siguiente enlace:
https://reclamos.servicios.gob.pe/, en el cual las personas (natural/juridica) llenaran los campos
solicitados en el formato de hoja de reclamo. Asimismo, podra hacer uso del mismo a través del
equipo de computo instalado en la plataforma de atencion de la sede central a cargo de la
OACIGED del MINEDU, asi como en las sedes y en los 6rganos desconcentrados.

Nota 1: Se debe contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en version fisica,
en caso de suspensiéon temporal de la plataforma digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del
reclamo para su posterior incorporacién en la plataforma digital para asegurar la gestion del
reclamo.

Atencién de incidente y registro de reclamo

Acoger el incidente

Acoger el incidente de la persona
quien se acerc6é a la plataforma de
atencion de la sede central, asi como
en las SEDES y en los ODE, para
manifestar su  insatisfaccion o Orientador(a)

disconformidad. OACIGED de la .
1 Incidente

Comunicar el incidente al encargado | Sedesy ODE OACIGED,
del libro de reclamaciones de la sede sedes y ODE
central, sedes y ODE.

Nota 2: Los incidentes pueden ocurrir
en los diferentes espacios de
interaccion entre el/la servidor/a civil y
la persona.

Atender incidente

Tomar acciones para solucionar el
incidente de manera inmediata. OACIGED Encargado(a)

2 : del libro de Incidente
La persona afectada puede registrar el | Sedes y ODE reclamaciones

hecho como un reclamo,
independientemente si el incidente ha
sido solucionado o no.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Registro

¢Soluciono el incidente?

e Si: FIN
PROCEDIMIENTO.

e No: continuar con la actividad
N° 3.

En caso se haya solucionado el
incidente y la persona desea registrar
el reclamo, ir a la actividad N° 3.

DEL

Orientar a la persona en el registro
del reclamo

Informar a la persona que cuenta con
la plataforma digital Libro de
Reclamaciones, al cual puede acceder
a través del equipo de computo que se
encuentre instalado en la sede central,
sedes u ODES para que pueda
presentar su reclamo.

Orientar a la persona en el llenado en
la plataforma digital Libro de
Reclamaciones
(https://reclamos.servicios.gob.pe/).

Luego de la validacion, se genera y se
asigna de manera automatica un
cbdigo para la atencién y seguimiento
del reclamo, el cual es enviado a la
persona a través del medio que
selecciond para las notificaciones del
avance (correo electrénico o celular).

Si present6 el reclamo en el Libro de
Reclamaciones Fisico, se debe
trasladar el mismo a la plataforma
digital Libro de Reclamaciones como
maximo al dia habil siguiente de la
recepcion.

Nota 3: Debera efectuarse el registro
segun el Anexo 01 para el
seguimiento y control como medida
de respaldo.

Nota 4: La persona puede desistir del
reclamo registrado hasta antes de la
notificacion de la respuesta final. En
este caso, la plataforma digital Libro de
reclamaciones, de manera

OACIGED
Sedes y ODE

Orientador(a)
de la
OACIGED,
sedes y ODE

Registro de
reclamo
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Registro

automatica, archiva y notifica a la
persona.

Atencion del reclamo

Verificar competencia

Evaluar si los hechos descritos enel
reclamo son de competencia del
MINEDU.

¢, Es competencia del MINEDU?
e Si:Iralaactividad N° 6.
e No: Irala actividad N° 5.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
reclamo

Derivar a entidad competente
Identificar la entidad competente que
va dilucidar los hechos descritos en el
reclamo y derivar a través de la
plataforma digital del Libro de
Reclamaciones.

En caso la entidad no esté registrada
en esta plataforma, se emitira y
derivaré el reclamo con oficio a través
de Ila PIDE o el canal
correspondiente.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Nota 5: La plataforma digital Libro de
Reclamaciones, de manera
automatica, archiva el reclamo y envia
a la persona, la notificacion de la
derivacion externa efectuada.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
reclamo

Verificar si es un reclamo
Evaluar que los hechos descritos
correspondan a un reclamo por
aspectos de:
e Trato profesional durante la
atencion
e Informacion
e Tiempo de atencién
e Acceso a la prestacion de los
bienes y servicios
e Resultado de la gestion o
atenciéon
¢ Confianza de la entidad ante
las personas, entre otros.

¢ Es un reclamo?
e Si:iralaactividad N° 8.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
reclamo

10
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Registro

e No: Ir ala actividad N° 7.

Nota 6: El MINEDU tiene un plazo de
treinta (30) dias habiles para atender y
resolver el reclamo, el cual comienza a
computarse desde el dia siguiente de
Su recepcion.

Derivar a la UO competente,
archivar y notificar a la persona

En caso se determine que no
corresponde a un reclamo (Ejemplo:
queja, denuncia, otros), efectuar una
derivacién interna a la unidad de
organizaciéon competente, bajo el
procedimiento interno que
corresponda.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Procedimiento
derivado

Verificar si  cuenta con la
informacién necesaria

Evaluar que la informacion descrita
en el reclamo sea clara y suficiente
sobre los datos personales de quién
recibié la atencién del servicio, y en
general de la situacion que da lugar al
reclamo.
¢Cuenta  con la  informacion
necesaria?

e Si: Irala actividad N° 10.

e No: Ir ala actividad N° 9

Verificar en la plataforma digital Libro
de reclamaciones si existe duplicidad
del reclamo resuelto o acumulacion
de reclamos en tramite.

Si existe acumulacion de reclamos en
tramite:

Referenciar al reclamo de mayor
antigtiedad.

Si existe duplicidad de reclamos:
Archivar el nuevo reclamo en la
plataforma digital Libro de
reclamaciones. Luego comunicar
dicha situacién a la persona, en un
plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles posterior al archivo.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
reclamo

11
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Registro

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Solicitar subsanacion a
observaciones

Observar reclamo si no cuenta con la
informacibn  necesaria para su
atencion, a través de la plataforma
digital del Libro de Reclamaciones,
solicitando a la persona realizar la
subsanacion en un plazo de dos (2)
dias habiles para presentar la
informacién requerida,
suspendiéndose el plazo de atencion y
respuesta.

;Subsand las observaciones en el
plazo de 2 dias habiles?
e Si:Irala actividad N° 10.
¢ No: La plataforma digital Libro
de reclamaciones, archiva el
reclamo de manera
automatica. FIN DEL
PROCEDIMIENTO.

Nota 7: La plataforma digital Libro de
reclamaciones, de manera
automatica, envia a la persona, la
notificacion del estado del procesoy el
avance de las acciones realizadas por
la entidad.

Nota 8: La persona puede interponer
nuevamente el mismo reclamo con la
informacién completa.

Nota 9: La plataforma digital Libro de
reclamaciones, de manera automatica
envia a la persona la notificacion del
estado del proceso y el avance de las
acciones realizadas por el MINEDU.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
reclamo

10

Identificar y derivar el reclamo a la
UO reclamada

Identificar a la UO reclamada y
derivar el reclamo dentro de los 03
dias habiles siguientes.

En caso de la Sede Central:
Derivar reclamo a la UO reclamada, a
travées de la plataforma Libro de

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
reclamo /
Sede Central:
Expediente
E-SINAD/
Sedes: SINAD
/ Correo
electronico

12
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Actividad

Unidad de
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Responsable

Registro

reclamaciones y sistema de tramite
documentario, generdndose  un
numero de expediente, indicando que
cuenta con un plazo maximo de
quince (15) dias habiles para su
atencion.

En caso de Sedes y ODE:

Derivar reclamo a la UO reclamada, a
través del sistema de tramite
documentario (de corresponder) y/o
via correo electronico, indicando que
cuenta con un plazo maximo de
quince (15) dias hébiles para su
atencion.

Las actividades N° 11 y N° 12 se
realizan de forma paralela.

Nota 10: La plataforma digital Libro de
reclamaciones, de manera automatica,
envia a la persona la notificacion del
estado del proceso y el avance de las
acciones realizadas por el MINEDU.
En este caso cambiando su Estado a
“Asignado”.

11

Analizar los hechos y elaborar
respuesta al reclamo

Analizar los hechos y elaborar la
respuesta al reclamo en el “Informe
Técnico de Reclamo” que se presenta
en el Anexo 02 para informar al
responsable del proceso de gestion de
reclamos o a los encargados en el
caso de las SEDES y ODES sobre las
acciones realizadas, en un plazo de 15
(quince) dias habiles, pudiendo:

e Aceptar el reclamo: De
corresponder, se sefala
adicionalmente las medidas
correctivas a adoptar. De
manera excepcional, y
conforme a la evaluacién del
reclamo presentado, se
puede establecer medios de
restitucion del servicio.

Organo y/o
Unidad
Orgénica

Titular del
Organo y/o
Unidad
Organica

Informe
técnico de
reclamo/
Memorandum/
Oficio/
Registro de
respuesta/
Expediente

E-SINAD

13
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Actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Registro

e Denegar el reclamo:
Sustentar el motivo porque se
considera denegado el
reclamo.

Enviar mediante el sistema de tramite
documentario y/o correo electrénico, el
oficio o memorandum emitido por el/la
Titular del Organo y/o Unidad
Organica reclamado, asi como el
Informe Técnico de Reclamo al
encargado(a) del Libro de
Reclamaciones.

En caso de Sede Central:

El responsable de la UO reclamada
debe subir dichos documentos a la
plataforma digital Libro de
reclamaciones y derivarlo a la
responsable de procesos de gestion
de reclamos.

12

Realizar seguimiento a la respuesta
al reclamo

Verificar en la plataforma digital del
Libro de reclamaciones el plazo de
atencion de los reclamos y revisar en
el sistema de tramite documentario (de
corresponder) y/lo via  correo
electrénico si la UO reclamada envio
respuesta.

Si la UO reclamada no presentd la
respuesta al reclamo dentro del plazo
de 15 dias habiles:

e Remitir comunicacion via
correo electronico al
responsable de Ila UO
reclamada y  especialista
asignado en el sistema de
tramite documentario (de
corresponder) y/o via correo
electrénico indicando la falta de
atencion al reclamo vy
brindandole un plazo méaximo
de 3 dias habiles para el envio
de la misma.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Registro de
respuesta /
Expediente

E-SINAD

14
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Si la UO reclamada no present6 la
respuesta al reclamo dentro del plazo
de 18 dias habiles:

e Remitir comunicacién escrita al
Titular de la UO reclamada,
indicando la falta de atencion al
reclamo en los plazos
establecidos, a efectos que
disponga se dé respuesta en
un plazo méaximo de 03 dias
habiles.

Si la UO reclamada no present6 la
respuesta al reclamo dentro del plazo
de 30 dias habiles:

e Remitir comunicacion escrita al
superior jerarquico de la UO
reclamada, comunicandole la
falta de atencion del reclamo
asignado, a fin que el superior
jerarquico de ser el caso,
comunique a STOIPAD (*) para
la  determinacion de la
responsabilidad administrativa
funcional que hubiera contra el
servidor/funcionario a cargo de
la atenciébn del expediente,
segun corresponda y tome las
acciones correspondientes por
el incumplimiento.

(*) Para las ODES y SEDES quien
haga sus veces.

13

Evaluar respuesta del reclamo

Recibir por el sistema de tramite
documentario (de corresponder) y/o
via correo electrénico y analizar la
respuesta de la UO Reclamada.

¢ Es conforme?
e Si:Ir ala actividad N° 16.
e No: Ir ala actividad N° 14.

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Informe
técnico de
reclamo/
Memorandum/
Oficio/
Expediente E-
SINAD

14

Devolver el documento de

respuesta

Devolver documento de respuesta a la
UO reclamada para la subsanacion

OACIGED
Sedes y ODE

Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Informe
técnico de
reclamo /
Memorandum/
Oficio/

15
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N° Actividad Unld_ad de Responsable Registro
organizacion
correspondiente, otorgandole el plazo Expediente E-
de 2 dias habiles. SINAD
Nota 11: En el caso de encontrarse en
el limite de plazo, la subsanacion del
documento debera ser presentada en
el dia.
Subsanar observaciones .
: : . Titular del
Subsanar observaciones en el informe Organo y/o £ Informe
L S X Organo y/o -
15 | técnico de reclamo en relacion al Unidad Unidad técnico de
analisis y acciones correctivas. Organica Organica reclamo
Ir a la actividad N° 13.
Elaborar y aprobar oficio de
respuesta
Elaborar y aprobar el oficio de Oficio de
respuesta del reclamo el cual traslada OACIGED Encargado(a) respuesta/
16 o i del libro de )
el documento emitido por el/la Titular | Sedes y ODE reclamaciones Expediente E-
del Organo y/o Unidad Orgéanica SINAD
reclamada dentro del plazo legal
establecido.
Notificaciéon a la persona
Notificar respuesta al reclamo
Notificar a la persona la respuesta al
reclamo, adjuntando los documentos
sustentatorios segun el medio elegido
en la hoja de reclamacion:
Domicilio fisico: Se realiza a partir
del dia &gwen'ge_ de expedida la Oficio de
respuesta, y por unica vez.
respuesta de
Sede de la entidad: Se realiza a partir Encargado(a) reclamo/
: - : OACIGED . Informe
17 | del dia siguiente de expedida la del libro de P
i Sedes y ODE : técnico de
respuesta. La persona tiene un plazo reclamaciones
. . 1 reclamo/
de treinta (30) dias habiles para
Reporte de
recoger la respuesta, contados desde
reclamos

el dia siguiente de vencido el plazo
sefialado en el Decreto Supremo N°
007-2020-PCM.

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

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

16
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NO

Actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Registro

Para todos los casos, la persona
puede consultar la respuesta a su
reclamo a través de la opcion
“Seguimiento de reclamo” en la
plataforma digital Libro de
Reclamaciones.

Consolidacién de Informacion

18

Consolidar informacién alojada en
la plataforma digital “Libro de
Reclamaciones” de manera
semestral

Los encargados de SEDES y ODES
del Pliego 010: Ministerio de
Educacién deberan elaborar un
informe de resultados en forma
semestral (de enero a junio y de julio a
diciembre) y remitirlo con documento
del director o autoridad de las SEDE y
ODES a la Responsable del proceso
de gestion de reclamos dentro de la
primera semana de julio y enero
respectivamente, con copia al area de
planificacion de la SEDE y ODE para
la mejora continua.

El informe debe contener como
minimo la siguiente informacion:

= Cumplimiento del proceso.
= Servicios de control posterior.

= Acciones de mejora.

El/lla Responsable del proceso de
gestion de reclamos del MINEDU
elaborara un informe de resultados
semestral que permita ser utilizado
como insumo para las acciones de
mejora en los meses de julio y enero
respectivamente  dirigido a la
Secretaria General y al equipo de
mejora continua del MINEDU.

OACIGED
Sedes y ODE

Jefe(a)/
Responsable
del proceso de
gestion de
reclamos /
Encargado(a)
del libro de
reclamaciones

Reporte de
reclamos

19

Elaborar y enviar reporte de
reclamos a OCI

OACIGED
Sedes y ODE

Jefe(a)/
Responsable
del proceso de

Reporte de
reclamos

17
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Unld_ad de Responsable Registro
organizacion
Elaborar reporte de reclamos gestion de
presentados ante Libro de reclamos
Reclamaciones para el Organo de Encargado(a)
Control Institucional durante los del libro de
primeros quince (15) dias calendario reclamaciones
de cada semestre.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
1 No aplica
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS06.01 Atencién al ciudadano Soporte

X. SEGUIMIENTO

Seguimiento a la respuesta del reclamo mediante plataforma digital Libro de reclamaciones y
sistema de tramite documentario, segun lo sefialado en la actividad N° 12 del presente
procedimiento.

XI.

INDICADOR

Nombre

Férmula

XIl. ANEXOS

P wnNpR

Formato de registro (fisico).

Informe técnico de reclamo.

Formato de reporte.

Diagrama de Flujo del Procedimiento

Xlll. OTROS

18




Pt Procedimiento: Atender reclamos de las personas
PERU Ministerio
de Educacion Cédigo: PS06.01.02 Versién: 03
Anexo 01
Formato de registro (fisico)
Y,

PERU | Ministerio

de Educacion

Libro de reclamacionss

LOGO DE LA ENTIDAD {05, W 007 2020-PCM)

M° de hoja de reclamaciin

Mambre de la sede Diireczian de la sede Fecha de registre

& i

REGISTRO - HOJA DE RECLAMACION

Lamresramos @ malesror generado. Para dorls iihd res Pias ST OyarTid o _r'.;:u_'n CAORTRIHETE e shgeaierire |'.-|_|".4.-.-|:-n.;'|'|_'\-|:-

L CUENTANDS ( QUE SUCEDIO?

1. ¢ El problema courrid de manera presencisl?
57 du pinsar it fud T AR giad o oeriaties

I ] Teléfans | ]| Pégina institucianal [ ] Carres electranico

[ )si Mo
{1 chat {1 Red social

2, ECudnde ocuirnid la situacian 3, dApraximadaments a
que origina =l presente reclamo? ! ! qué hora sucedia?

4. Describenos § gué sucedia?
Cusmarares cui fue e prshienur gue Ooorsiond Que presenles @sfe recimme, o I srmnesr s oerrilindo posille

L. PMFORERACION AD TR MAL

1. identifica &l motwo del reclamo. Puedes seleccionar miximo dos opciones

Trato profesional en la atencldn:
{Le persong gue e arendid no fo hiro de forme sdecumda) [

Tiempo:
fHubo demorg ontes o durante o eiencidn que recibisbe ) E

Procedimbsmnto:
Mo s siguid &f provedimdento de atencidn o oo estds de ocuevdo con exre) [

19
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PERU Ministerio
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Irfarmacidn:
Lo orientacidn sobue & servicio fue inadeciioda, fnsuficiente o imprecisa) [
Resultada:
Mo s& pude obtener un resultodo concreta come parte del servicio pfo o se jstifica o negeiive en by atencidn del servicio,) [
Canflanza:
(Dhcwarrid wno sitvacion que afectd by confiansa p credibilided de ke entidiod) [
Disponibilidad:
(ET medio o arencida fuirual, presencied o relefidnico) por el que se bvindn o servicke no respance @ Tus expectotives o Hene fararios ‘[ }
restringidoes. |
Infrasstructwra:
(El amblente en ol que se realird lo arencldn pdo mobiliano ma estdn en buen estoda, no hay rutes accesibles que fooliten of desploromiento (.

e ks personas o el local queds en un site insegurel

Otro:

2. ;Trataron de darte una soluclén previa al registro del reclamo? sl ) Maf )

1. Tipo de documenta oMl ) Carné de extranjeria [ ) Pasaporte | )
2. N7 da decumants 3, Mambras y apallides

4. Ervio de la respuesta
Salecciona cdme quieres recibir la respuesta a tu reclamao.

{ ) Ouiero recoger una copla en Sede

{ ) Ouiero gue una copsa sea enviada a mi domicilio
{ ) Quiero recibirla pos calular

{ ) Quisre recibirla por corres electrénleo

5. Natificaciones del avance [opeianal)
Selecoiona odme quieres recbin netificaciones del avance de tu reclamao.

{ ) cerreo electranicn

I ) Mensaje de testa

Firma dal ciudadana

20



Procedimiento: Atender reclamos de las personas
@ PERU | Ministerio
de Educacion Codigo: PS06.01.02 Version: 03

,Anexo 02
INFORME TECNICO DE RECLAMO

LINEAMIENTOS PARA EL LLENADO DE LA REPUESTA DE RECLAMO

1. Las dependencias que reciban reclamos estaran obligadas a responder en el tiempo que
sefala el procedimiento PS06.01.02 “ATENDER RECLAMOS DE LAS PERSONAS”.

2. Un reclamo puede considerarse un incidente, en el caso que el evento no forme parte del
desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede causar una interrupcién del mismo o
una reduccion de la calidad del servicio brindado.

3. La respuesta a los reclamos debe contener como minimo los campos del modelo del
“Informe técnico de reclamo”

4. La evaluacion inicial del reclamo, debera clasificarse de acuerdo a criterios establecidos en
el formato de la hoja de reclamacion “POSIBLES CAUSAS QUE MOTIVAN EL RECLAMO”

5. Las repuestas deben estar bajo los criterios tales como la severidad y necesidad de una
accion inmediata a tener en cuenta a la hora de establecer prioridades y niveles de
actuacion.

6. La informacion servird para que las personas tengan una respuesta acorde a sus razones
y percepciones.

7. Cada dependencia en base al procesamiento y evaluacién que contiene el “Informe técnico
de reclamo”, debera realizar las acciones para la mejora continua en los elementos que
fueron identificados como la causa del reclamo.

8. La respuesta no solo debe permitir la retroalimentacion de la entidad, sino también la
respuesta adecuada a las personas, lo que en algunos casos involucrara la revisién de
algunos procedimientos y actuaciones llevadas a cabo en cada dependencia.

9. En el caso de reclamos recurrentes que impactan en el mismo elemento que causo el
reclamo, se debera tomar medidas correctivas como muy urgente.

10. En el caso de incumplimiento de lo dispuesto se remitira comunicacion escrita al superior
jerarquico de la UO reclamada, comunicandole la falta de atencién del reclamo asignado, a
fin que el superior jerarquico tome las acciones correspondientes por el incumplimiento, y
de ser el caso, comunicarlo a la Secretaria Técnica de los Organos Instructores del
Procedimiento Administrativo Disciplinario - STOIPAD (*) para la determinacion de la
responsabilidad administrativa funcional que hubiera contra el servidor/funcionario a cargo
de la atencién del expediente, segun corresponda. (En caso de sede central).

(*) En SEDES y ODES quien haga sus veces.
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INFORME TECNICO DE RECLAMO N2 XXX-20XX/XXXX-XXX
(El nimero de informe es generado de manera correlativa por el Organo y/o Unidad Organica reclamada)

CODIGO DE RECLAMO

Colocar el codigo generado en la N° de colocar el nimero

plataforma digital del Libro de expediente de expediente

Reclamaciones generado
generado

DEPENDENCIA DEL
MINEDU/SEDE/ODE

Organo y/lo Unidad Organica que la persona considera que proviene la mala
atencion.

RESPONSABLE DEL
SERVICIO

En las dependencias debe existir un/una responsable de los servicios que se
brindan a las personas, o a quien se le ha asignado la responsabilidad de Atender
a los Ciudadanos.

QUIEN INFORMA Y
RESPONDE LA

Es quien realiza o elabora el informe, que tiene como funcién analizar y buscar
una solucion satisfactoria para la persona que reclama.

SOLICITUD DE

RECLAMO

NUMERO DE Asignar un nimero telefénico para realizar las coordinaciones de la repuesta en

CONTACTO / ANEXOS caso se considere no resuelta, o la persona tenga consultas sobre la respuesta
brindada a su reclamo.

PERSONA AFECTADA Colocar los nombres completos y apellidos de la persona quien reclama.

CANAL DE

COMUNICACION.
DONDE OCURRIO LA
INSATISFACCION DE

Presencial : |:| Teléfono : |:|
Correo Electrénico : I:I Chat : I:I

LA PERSONA

Otros : | |
FECHA DE Colocar la fecha del reclamo
OCURRENCIA
FECHA DE Colocar la fecha de elaboracién del documento de respuesta del reclamo.
RESPUESTA DEL
RECLAMO

I. PERCEPCION DEL
RECLAMO

. RESUMEN DEL
RECLAMO

.  MANIFESTACION
DE LOS HECHOS
DEL SERVIDOR
PUBLICO

Trascribir la percepcién del reclamo descrito en la Hoja de Reclamacion por la
persona.

Transcribir un resumen del reclamo realizado por la persona.

Describir en forma clara y precisa los hechos ocurridos en torno al reclamo
presentado, los cuales los llevara a concluir si el RECLAMO es ACEPTADO o
DENEGADO (Se debe indicar cualquiera de ambos términos)
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V. MOTIVOS DEL : Seleccionar y realizar una breve descripcion sobre aquellos aspectos sobre los
RECLAMO cuales versan los reclamos, y estan directamente relacionados con los
conductores de calidad!, los mismos que estan presentes en la atencién y
provision de bienes y servicios que impactan en la satisfacciéon de las
necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o inadecuado
desarrollo, potencialmente los convierten en reclamos, conforme se sefiala a

continuacion:

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

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

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

d. Acceso a la prestacién de los bienes y servicios. Se refiere al conjunto de
condiciones que proporciona la entidad o empresa publica para entregar el bien
0 servicio a todas las personas de manera facil e inclusiva, a través de diferentes
canales de atencion con los que cuente la entidad o empresa publica. En ese
sentido la persona evalla aspectos como: la Infraestructura, seguridad,
disponibilidad de los canales y horarios de atencidn, entre otros.

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

f. Confianza de la entidad ante las personas. Referido a situaciones que
afectan la legitimidad que la entidad o empresa publica genera en las personas.
Las personas evallan aspectos como: la transparencia en los actos del servicio;
la integridad alineada al cumplimiento de los valores, principios y normas éticos
compartidos; entre otros.

V. IDENTIFICACION : Identificar la causa raiz del reclamo, su impacto e impqrta_mcia: una vez
DE LA CAUSA sefialado el motivo del reclamo (Ill), debemos hacernos la siguiente pregunta;
RAIZ v EL ¢, Qué percibié la persona en el entorno del motivo para colocar su reclamo?,

describir una serie de elementos que hace que el motivo no cubra con las

ELEM E,NTO QUE expectativas de la persona, identificar si estas generan un impacto relevante para
CAUSO EL otras personas y medir la importancia de cada elemento, esta debe estar basado
RECLAMO en el impacto (cantidad de personas que se podran beneficiar).

1 son aquellas variables presentes en la provision de bienes y servicios que impactan en la satisfaccion de las personas, segun el numeral 5.2 de la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.
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VI. ACCIONES : Las acciones correctivas consisten en identificar y eliminar la causa raiz que
CORRECTIVAS origind el reclamo con la finalidad de corregir o eliminar los elementos que
causaron el motivo del reclamo, que cubra con las expectativas de la persona y

evitar que vuelvan a ocurrir.

Las soluciones presentadas deben ser viables a la situacién y condicion
presupuestaria de cada dependencia reclamada.

VII. ANEXOS : En caso de tener algln tipo de documento o evidencia que adjuntar, describirlo y

adjuntarlo en el presente informe.

Firmas de quienes elaboraron el documento.

Fuentes:

e La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico aprobada por Resolucién de

Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP y su modificatoria.
e Decreto Supremo Na. 007-2020-PCM.

e NORMA TECNICA N° 001-2021-PCM-SGP” NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LAS

ENTIDADES Y EMPRESAS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.
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Anexo 03
Formato de reporte

REPORTE ANUAL DE RECLAMOS

1. Datos generales de la entidad

5 l.bmndeh!ﬂk
=

2, Datos de Libro de reclamaciones

Nombre del responsable de LR Peniodo del reporie
A - Existen mas::ll::rque sewk:lbmu lacl;m del libro de e - o
Tiempao de

unsdad o unsdades 3 & ngic

organicas reclamadas - - & OTra & tﬂ?mﬁu]

Tipo de registro: Maotivo del reclamo: Tipo de documento: Tipo de respuesta: Estado de reclamo: Motivo de archivo:

*Reclamo ——— *Trato profesional = DI « Aceptada = Pendientes « Por desistimiento
Queja en la atencion =Carné de extranjeria - Denegada En espera = Por mo subsanacion

Respuestas
preestablecidas

= Denuncia « Tiempo = Pasaporte * Derivacion «Finalizado = Por duplicidad
Tener en cuenta las = Otros = Procedimiento por competencia « Por derivacion a otra entidad
opciones preestablecidas + Infraestructura + Queja/denuncia * Por no ser reclamo
al momento de completar + Informacion : Tremanes + Término de la atencidn
el formulario * Resultado

« Confianza

eciama,

= Disponibilidad
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Anexo 04
Diagrama de proceso
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: Jecesare K N : reclamaciones
~ .

documento de
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11. Analizar los
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respuesta al redamo
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observaciones

Y
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A

Informe técnico de
reclamo

Memorandum/ Oficio

ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS
RECLAMADAS DEL MINEDU/ODE

18. Consolidar
informacion alojada
enel LDR de
manera semestral

19.Elaborar y
enviar reporte de
reclamos al OCI

OACIGED/ Sedes y ODE - Jefe(a)/
Responsable del proceso de gestion de recla
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