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Resolucion Gerencial General Regional N°Q i 7- 2024
Gobierno Regional del Callao-GGR

Callao,

18 ENE. 2024

%, LA GERENTE GENERAL REGIONAL DEL GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO

VISTOS:

El Oficio Mdltiple N° 000003-2023-GRC/GGR-OTDYA de fecha 05 de mayo de 2023; el
Informe N° 000400-2023-GRC/OTDYA de fecha 26 de junio de 2023, ambos emitidos
por la Oficina de Tramite Documentario y Archivo; el Informe N° 000022-2023-GRC/ORE
de fecha 22 de noviembre de 2023, de la Oficina de Racionalizacion y Estadistica de la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial; el
Memorando N° 006843-2023-GRC/GRPPYAT de fecha 28 de noviembre de 2023 de la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial; el
Informe N° 000912-2023-GRC/OTDYA de fecha 11 de diciembre de 2023 de la Oficina
de Tramite Documentario y Archivo; el Informe N° 000013-2024-GRC/OTDYA, de fecha
09 de enero de 2024, de la Oficina de Tramite Documentario y Archivo; el Informe

N°® 000047-2024-GRC/GAJ, de fecha 12 de enero de 2024, de la Gerencia de Asesoria
Juridica y,
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2V B ‘é"} CONSIDERANDO:
\L%; GT}"?AT )
OS /] S/ Que, el articulo 191° de la Constitucién Politica del Peru, establece: “Los Gobiernos
o Regionales tienen autonomia politica econémica y administrativa en los asuntos de su
competencia (...)", siendo que esta autonomia radica en la facultad de ejercer actos de
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gobierno, administrativos y de administracion, con sujecion al ordenamiento juridico;

Que, el articulo 5° de la Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales y sus
modificatorias dispone que, la misién de los Gobiernos Regionales es organizar y
conducir la gestién publica de acuerdo a sus competencias exclusivas, compartidas y
delegadas, en el marco de las politicas nacionales y sectoriales, para contribuir el
desarrollo integral y sostenible de la regién;

Que, la Gestion de Reclamos en el Gobierno Regional del Callao se encuentra regulada
mediante la Directiva General N° 001-2012-GGR/OTDA “Lineamientos para la Gestion
de Sugerencias y Reclamaciones en e Gobierno Regional del Callao”, la cual se aprobé
mediante Resoluciéon Gerencial General Regional N° 255-2012-Gobierno Regional del
Callao-GGR, de fecha 21 de febrero de 2012, teniendo entre su base legal el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM, el cual ha sido derogado mediante Decreto Supremo
N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica, por lo que resuita necesario dejar sin efecto la
Directiva de nuestra Entidad;

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, contempla disposiciones para la gestion
de reclamos en las entidades de la Administracién Publica: teniendo como finalidad “..)
identificar e implementar acciones que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacion
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,4;9“‘ ‘oen de los bienes y servicios, lo cual se encuentran dentro del marco de las acciones
g P » principales del proceso de Modernizacién de la Gestién Pablica”;
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% Y &/ Que, el referido Decreto en su Tercera Disposicion Complementaria y Final, establece:

%y

iljf‘;‘f/ “las entidades de la Administracién Publica pueden establecer procesos internos para
'. asegurar el cumplimiento de las disposiciones del proceso de gestion de reclamos en

los plazos establecidos en el presente Decreto Supremo, siempre que no contravenga

lo regulado en esta norma”,

s

Que, mediante Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP,
= de fecha 15 de enero de 2021, se aprob6 la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP,
“~~_  “Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la
Administracién Publica”; que establece las etapas del proceso de gestion de reclamos
como es el registro, atencion y notificacion de la respuesta de los reclamos interpuestos
por los ciudadanos a través de la Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones, siendo
éste, un mecanismo de participacion ciudadana a través del cual, los ciudadanos
expresan su insatisfaccion o disconformidad respecto a los servicios y bienes que
brindan las entidades publicas, siendo necesaria la formalizacién de dicho
. procedimiento mediante una Directiva que norme los lineamientos para la Gestion de
@0"4" . Reclamos en el Gobierno Regional del Callao;
o .,

‘E v ; é;Que, de acuerdo con el Principio de legalidad, previsto en el numeral 1.1 del Articulo 1V,
% GRIPAT £ del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
2 'J S/ General: “Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion,
- la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los
fines para los que les fueron conferidas”; motivo por el cual, al haberse dejado sin efecto

/i, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, entrando en vigencia el Decreto Supremo
;f;\.d?/ /%N 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
ig’wfoéo “ lentidades de la Administracién Pubica, publicado en el diario oficial “El Peruano” con
&/ &lfecha 17 de enero de 2020, es de obligatorio cumplimiento desde el dia siguiente de su

L}‘ . &7 publicacién, conforme lo establece el articulo 109° de la Constitucidon Politica del Peru.
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Que, mediante Oficio Multiple N° 000003-2023-GRC/GGR-OTDYA de fecha 05 de mayo
de 2023, la Oficina de Tramite Documentario y Archivo remitié a las Direcciones
Regionales (Direccion Regional de Educacion del Callao-DREC, Direccién Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo — DRTPE, Direccion Regional de Salud del Callao -
DIRESA) y Unidades Ejecutoras (Comité de Administracion de! Fondo Educativo del
Callao — CAFED, Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL Ventanilla) que
organicamente conforman el Gobierno Regional del Callao, la propuesta de Proyecto de
Directiva General: “Lineamientos para la Gestion de Reclamos en el Gobierno Regional
del Callao” (Versidn 02); con la finalidad de contar con su conformidad y cumplir con lo
normado en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM,;

Que, mediante Informe N° 000400-2023-GRC/OTDYA, de fecha 26 de junio de 2023, la
Oficina de Tramite Documentario y Archivo remite a la Gerencia General Regional, la
propuesta del Proyecto de Directiva General "LINEAMIENTOS PARA LA GESTION DE
RECLAMOS EN EL GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO" (VERSION 02), con las
conformidades correspondientes de la Direccién Regional de Trabajo y Promocidn del
Empleo, Unidad de Gestion Educativa Local de Ventanilla; de la Direccion Regional de
Educacion del Callao, de la Direccion Regional de Salud del Callao y del Comité de
Administracion del Fondo Educativo del Callao;
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Que, la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto "ii"'ﬁf'éz'o"ﬁdicﬁg%%arﬁiéﬁtb """ 1.B ENE. 2024
Territorial, con Memorando N° 006843-2023-GRC/GRPPYAT de fecha 28 de noviembre
T de 2023, acompafia el Informe N° 000022-2023-GRC/ORE de fecha 22 de noviembre
K % de 2023 de la Oficina de Racionalizacion y Estadistica, y considera que, la Oficina de

§ 7 %' Tramite Documentario y Archivo ha realizado el sustento de las observaciones vertidas

CAU 2, al proyecto de Directiva General “Lineamientos para la Gestion de Reclamos en el

% vee sﬁf Gobierno Regional del Callao” (Version 02), cumpliendo con subsanarlas con los

St Informes N° 000790-2023-GRC/OTDYA de fecha 26 de octubre de 2023 y el Informe

15 N° 000836-2023-GRC/OTDYA de fecha 13 de noviembre de 2023; considerando que,

el mencionado proyecto de Directiva General, cumple con la estructura y contenido

establecido en la Directiva General N° 001-2019-GRC/GRPPAT/ORE “Lineamientos

para la Elaboracién, Aprobacién y Actualizacién de Directivas en el Gobierno Regional

SN AT del Callao” (Version 02), aprobada con Resolucién Gerencial General Regional N° 295-
,;w\ N 2019 Gobierno Regional del Callao-GGR de fecha 12 de noviembre de 2019;

Que, con Informe N° 000912-2023-GRC/OTDYA de fecha 11 de diciembre de 2023, e
Informe N° 000013-2024-GRC/OTDYA de fecha 09 de enero de 2024, ambos emitidos
por la Oficina de Tramite Documentario y Archivo, cumple con implementar las
observaciones vertidas por la Gerencia de Asesoria Juridica a través del Memorando
N° 000894-2023-GRC/GAJ de fecha 05 de diciembre de 2023 y Memorando N° 000924-
2023-GRC/GAJ de fecha 20 de diciembre de 2023;

G904
£ 1. ) Que, la Gerencia de Asesoria Juridica, con Informe N° 000047-2024/GRC/GAJ de fecha
\% v(; B / g} 12 de enero de 2024, en funcién a lo previsto en el numeral 7, del Articulo 41° del Nuevo
YORIIAB NS Texto Unico Ordenado del Reglamento de Organizacion y Funciones del Gobierno
N2 L/ S Regional del Callao, y Principio de Verdad Material establecido en el numeral 1.11, del
e articulo IV, del Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General; reuniendo el expediente las condiciones

@'_-m' necesarias conforme al marco normativo expuesto, opina que resulta procedente dejar
@:\“ ‘//)74,( sin efecto la Resolucién Gerencial General Regional N° 255-2012-Gobierno Regional
{é‘,’,f/;,Bo' % del Callao-GGR de fecha 21 de febrero de 2012, que aprueba la Directiva General

Y

i3 ¢ N° 001-2012-GGR/OTDA “Lineamientos para la Gestibn de Sugerencias vy
\")% Q*éf‘»" Reclamaciones en el Gobierno Regional del Callao”; y que en el articulo segundo,
Nt aprueba la Directiva General “Lineamientos para la Gestion de Reclamos en el Gobierno

Regional del Callac” (Version 02), procediendo a la visacion correspondiente;

Que, estando a lo expuesto y contando con las visaciones de la Oficina de Tramite
Documentario y Archivo; de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial y de la Gerencia de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DEJAR SIN EFECTO la Resolucion Gerencial General
Regional N° 255-2012-Gobierno Regional del Callao-GGR de fecha 21 de Febrero de
2012 que aprueba la Directiva General N° 001-2012-GGR/OTDA, “Lineamientos para la
Gestion de Sugerencias y Reclamaciones en el Gobierno Regional de! Callao”; asi como
cualquier disposicién administrativa que se oponga a la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- APROBAR la Directiva General “Lineamentos para la Gestion
de Reclamos en el Gobierno Regional del Callac” (Version 02) y sus anexos |, II, 1ll, IV
y V, que forman parte integrante de la presente Resolucion.
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‘4™ cumpla com notificar debidamente la presente Resolucion a las Unidades de Organicas,

8 _L- ?:%Direcciones Regionales, Unidades Ejecutoras de la Entidad y a las diferentes
K\r """ ¢ /dependencias del Gobierno Regional del Callao.

ﬁ{, "z, ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a la Oficina de Tramite Documentario y Archivo,

£
&

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la Oficina de Tecnologias de la Informacién y

Comunicaciones, publique la presente Resolucién en el Portal Institucional de la
Entidad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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“LINEAMIENTOS PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN EL GOBIERNO
REGIONAL DEL CALLAO”
(Versién 02)

DIRECTIVA GENERAL N9} (J }2024-GRCIGGRIOTDYA

FORMULADO POR: GERENCIA GENERAL REGIONAL

OFICINA DE TRAMITE DOCUMENTARIO Y ARCHIVO

FECHA: 18 ENE. 2024

OBJETIVO

Establecer normas para la recepcion, registro, remision y atencién de los reclamos
interpuestos por los ciudadanos a través de la Plataforma Virtual del Libro de
Reclamaciones, y, de manera excepcional recurriendo al Libro de Reclamaciones fisico.

FINALIDAD

Formalizar los lineamientos a seguir en la atencién de un reclamo, siendo éste un
mecanismo de participacion ciudadana, que contribuird a optimizar la eficiencia de los
servicios brindados por las dependencias adscritas al Gobierno Regional del Callao, en
salvaguarda de los derechos de los ciudadanos en general.

BASE LEGAL

Constitucion Politica del Peru.
Ley N° 27867 - Ley Organica de Gobiernos Regionales y sus modificatorias.

Ley N° 27658 - Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado, sus modificatorias,
normas complementarias y reglamentarias.

Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento del Lioro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM

Ordenanza Regional N° 001-2018, que aprueba el nuevo Texto Unico Ordenado TUQ del

Reglamento de Organizacion y Funciones ROF de! Gobierno Regional del Callao y sus
modificatorias.

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

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

Resolucion de Secretarfa de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, “Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en
las entidades y empresas de la Administracién Publica”.

Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de
la Gestion Puablica al 2030.

Pdginalde19






ES COPIA FIEL DEL ORIGINAL
01 CARLOSALQ ANDRG TR B

GOBIERNG RECIONAL Do o
R AL L LAQ
Reg.:...... }‘%, ..... Fecha:...fb@!fm

3.10.  Resolucion Gerencial Generai Regional N° 295-2019-Gobierno Regional del Callao -~ GGR,

que aprueba los “Lineamientos para la elaboracion, aprobacién y actualizacién de directivas
en el Gobierno Regional del Callao” (Version 02).

3.11.  Resolucion Gerencial General Regional N°109-2020- Gobierno Regiona! del Callao, de
fecha 12/08/2020, y su modificacion mediante Resolucicn Gerencial General Regional
N°049-2022-Gobierno Regional del Callao-GGR, de fecha 18/02/2022, que aprueba la
creacion de tres (3) Unidades Funcionales: "Unidad de Mesa de Partes y Atencién al
Usuario”, "Unidad de Archivo Central” y “Unidad de Registro, Autentificaciones vy
Notificaciones”, dentro de la estructura Organica de la Oficina de Tramite Documentaric vy
Archivo; asi como establece las funciones de las Unidades Funcionales sefaladas.

V. ALCANCE

Las disposiciones establecidas en la presente Directiva serd de obligatorio cumplimiento
para todas las Unidades de Organizacion del Gobierno Regional del Callao, asi como para
las Direcciones Regionaies (Direccion Regional de Educacion del Caliao — DREC, Direccién
Regional de Trabajo y Promocion del Empleo ~ DRTPE, Direccion Regional de Salud del
Callao - DIRESA) y Unidades Ejecutoras (Comité de Administracion del Fondo Educativo
del Callac - CAFED, Unidad de Gestién Educativa Local — UGEL Ventanilla) que
organicamente la conforman.

V. NORMAS

51. Libro de Reclamaciones, es la plataforma digital mediante la cual se realizara el registro del
reclamo y su seguimiento por parte del ciudadano; asimismo, permitira a las entidades
efectuar la gestion del reclamo, la supervision de ia atencion, la obtencion de informacion
detallada y la estadistica que ayudaran a la entidad con la toma de decisiones que
contribuyan a la mejera continua de los bienes y servicios que prestan las entidades.

La Entidad debera contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en
version fisica en todas sus sedes, en caso de suspensidn temporal o incidentes que se
presenten en la plataforma digital, a fin de facilitar al ciudadano el registro del reclamo para
su posterior incorporacién en la plataforma digital para asegurar la gestién del reclamo, el
cual debera ubicarse en un lugar visible y de facil accesc, con avisos visibles al publico,
indicando la existencia del Libro de Reclamaciones, el derecho que poseen los ciudadanos
para solicitarlo, el horario y plazo de atencién. En el caso de la Sede Central estara ubicado
en la Unidad de Mesa de Partes y Atencidn al Usuario y sera facilitado por el personal
encargado; en las demas Sedes, Direcciones Regionales y Unidades Ejecutoras sera
ubicado en un lugar visible y de facil acceso a los ciudadanocs.

5‘3&\%‘0&%
§ < %\53. La Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones, se encontrara a disposicion del
s g) ciudadano, con el objetivo de permitir que exprese su INSATISFACCION ©
29 5 DISCONFORMIDAD respecto a los bienes y servicios que ofrece el Gobierno Regional de!
\?kw Callao, en el ejercicio de su funcion administrativa (Decreto Supremo N°007-2020-PCIM),
teniendo el ciudadano a su disposicién la Plataforma Virtual y, de manera excepcional, el
Libro fisico.

5.4. En caso el ciudadano haya iniciado un procedimiento ante el Gobierno Regional de! Callao
y eéste se encuentre paralizado, o haya incumplimiento de los plazos legalmente
establecides, ELLO NO CONSTITURA UN RECLAMO y correspondera, segun lo establece
el articulo 169° del TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
presentar una QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION, ante el Organo
correspondiente.
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5.5, Los Responsables de! Proceso de Gestién de Reclamos en el Gobierno Regional del Cailao
seran el Responsable Titular y el Responsable Alterno a guienes se les designara
mediante Resolucion Gerencial General Regional, por el Gerente General Regional del
Gobierno Regional del Callao, debiéndose comunicar dicha designacion a la Secretaria de
Geslion Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros dentre de los tres (03) dias
habiles de efectuada la designacion.

5.6. El Responsable Titular y el Responsable Alterno tendran dentro de sus competencias:

5.6.1 Gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestaciéon
de bienesy servicios dentro del ambito de competencia del Gobiernc Regional del Callac.

5.6.2  Brindar informacion y asistencia técnica a los ciudadanos que presenten su reclamoe en
el Libro de Reclamaciones, ya sea en su versién fisica o mediante Ia Plataforma Virtual.

5.6.3 Realizar las gestiones del reclamo en la Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones
correspondiente al Gobierno Regional del Callao.

5.6.4 Coordinar la atencion oportuna y la idoneidad de la respuesta con las Unidades de
Organizacién reclamadas.

5.6.5 Mantener actualizada la informacion institucional sobre el proceso de gestion de
reclamos del Gobierno Regional del Callac, de conformidad con lo establecido en el
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

5.6.6 Brindar y coordinar acciones de capacitacion y sensibilizacion relacionadas con la
gestion de reclamos a todo el personal designado a la Gestién de Reclamos de! Gobierno
Regional del Callao.

5.6.7 Supervisar la gestion oportuna de los reclamos atendidos por los encargados de Sede
del Libro de Reclamaciones de los diferentes Organos Desconcentrados y/o Unidades
Ejecutoras del Gobierno Regional de! Callao.

Realizar el registro, habilitacién y/o modificacion de las credenciales de los usuarios de
la Plataforma Virtual de Libro de Reclamaciones, quienes son definidos en las siguientes
categorias: Alta Direccion, Responsable de Unidad de Organizacién, Responsable Libro
de Reclamaciones de entidad y encargado de Sede del Libro de Reclamaciones.

Las Sedes del Gobierno Regional del Caliao, se encuentra conformada por los diferentes
Organos Desconcentrados y/o Unidades Ejecutoras, los cuales son:

Sede Central del GRC.

Direccién Regional de Educacion del Callao -~ DREC.

Direccion Regional de Salud del Callac — DIRESA.

Direccion Regional de Trabajo y Promocion del Emplec -DRTPEC.
Comité de Administracién del Fondo Educativo del Callao — CAFED.
Unidad de Gestién Educativa Local - UGEL Ventanilla.

Los encargados de Sede, para la Gestion de Reclamos, de !a Direccién Regional de
Educacion del Callao, Direccién Regional de Salud del Callao, Direccién Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo y de las Unidades Ejecutoras del Comité de Administracién
del Fondo Educativo del Callao y de la Unidad de Gestion Educativa Local - UGEL
Ventanilla, seran designados por el funcionaric de mayor jerarquia del Organo
Desconcentrado y/o Unidad Ejecutora correspondiente, y, tendran a su cargo las funciones
relacionadas con la gestién de reclamos descritos desde el numeral 5.6.1 hasta el 5.6.4. del
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presente dispositivo, bajo la supervisién del Responsable Titular y/o Alterno del proceso de
gestion de reclamos de la entidad.

En las Direcciones Regionales y/o Unidades Ejecutoras del Gobierno Regional del Callao,
los encargados por Sede, gestionaran con la Unidad de Organizacion reclamada de su sede,
la atencion de los reclamos registrados en la Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones
ylo asignados por el Responsable Titular y/o Alterno. siempre que el reclamo sea de
competencia de otro Organo Desconcentrado y/o Unidad Ejecutora, diferente a la Sede
Principal.

Asimismo, los plazos y pautas especificas para la gestion de reclamos en los diferentes
Organos Descencentrados y/o Unidades Ejecutoras del Gebierno Regional del Callao,
deberan ser reglamentadas en sus propias normativas internas y bajo el cumplimiento del
Decreto Supremo N°007-2020-PCM y la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP.

5.9. El encargado de la Sede Principal del Libro de Reclamaciones. Para la supervision de la
gestion de reclamos registrados en la Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones sera el
Responsable Alterno del Libro de Reclamaciones del Gobierno Regional del Callao, y tendra
a su cargo las funciones relacionadas con la gestion de reclamos descritos desde el numeral
5.6.1 hasta el £.6.4. del presente dispositivo, asimismo, coordinara con los usuarios
responsables de las Unidades de Organizacién reclamadas.

5.10. Elusuario Responsable de la Unidad de Organizacion reclamada del Gobierno Regional del
Callao, sera designado por su jefe inmediato, atendera los reclamos derivados por el
Responsable Titular y/o Alterno, para ello elaborara un proyecto de respuesta en un plazo
no mayor a los cinco (05) dias habiles; en caso de que el Responsable Titular y/o Alterno
observara el proyecto de respuesta, tendra un plazo de un (01) dia habil para subsanar ia
observacion,

5.11. Encausamiente del reclamo. Los reclamos encausados por otras entidades seran derivados
por medio de la Plataforma Virtual del Libro de Reclamacion para que se aplique la Mecanica
Operativa descrita en el numeral VI de la presente directiva. En caso de que la institucién
deseara encausar el reclamo al Gobierno Regional del Callao no se encuentre enrutada a
la Plataforma Virtual, ingresara el reclamo por medio de la Unidad de Mesa de Partes y
Atencion al Usuario; el cual debera ser ingresado a la Plataforma Virtual del Libro de
Reclamaciones por el Responsable Titular y/o Alterno en el plazo maximo de un (1) dia héabil
y se aplicard la Mecénica Operativa descrita en los numerales 6.2 y 6.3 de la presente
Directiva.

Asimismo, en caso de ingresar un reclamo cuya atencion no sea competencia del Gobierro
_,_\6&0& Regional del Callao, el Responsable Titular y/o Alterno encausara el reclamo a la institucion
& ¢

S : 4/"7\ adecuada, de acuerdo con lo descrito en el acapite anterior. En las Sedes de los Oroanos
5‘:‘ o < Desconcentrados y/o Unidades Ejecutoras del Gobierno Regional del Callao, correspondera
N %\ §) al encargado de Sede encausar el reclamo.

% \.&/

. o

Gobierno Regional del Callao, verificara que se cumpla con garantizar la disponibilidad y
acceso al Libro de Reclamaciones sea su versién digital o fisica, con el plazo maximo de
atencion y respuesta de los reclamos; asi como, la gratuidad durante todo el procesc de
gestion del reclamo.

’?’aa_;%gy\ 5.12. La Contraloria General de la RepUblica, a través del Organo de Control Institucional del

Archivo del Reclamo

Las Entidades seran responsables del archivo y custodia del Libro de Reclamaciones en su
version fisica, de acuerdo con las normas del Sistema Nacicnal de Archivos.
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b) La Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones, la cual se encuentra bajo el soporte
técnico de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), mantendra la informacién de los
reclamos tramitados por esta via por el plazo de tres (3) afios.

5.14. Situaciones Previstas

a) Acumuiacion de reclamos en tramite. El Responsable Titular y/o Alterno del Proceso de
Gestion de Reclamos podra disponer la acumulacion de reclamos, con la finalidad que sigan
un mismo tramite y se emita una tnica respuesta, cuando se trate de reclamos presentados
por una misma persona que coincidan en la entidad publica y Sede, fecha del evento, y
descripcion del evento, independientemente si los motivos del reclamo son distintos. Los
reclamos se acumularén y referenciaran al reclamo de mayor antigiiedad.

b) Duplicidad de reclamos resueltos. Existira cuando son presentados por una misma persona
y coinciden en la entidad publice, sede, fecha del evento, descripcion del evento y motivo
del reclamo, y esta situacion se haya dado siempre que el reclamo mas antiguo ya haya
sido notificado y el nuevo reclamo se encuentre en proceso de atencion. En este caso, el
Responsable Titular y/o Alterno del proceso de gestién de reclamos procedera a archivar el
nuevo reclamo, comunicando dicha situacion a la persona en un plaze no mayor a cinco
(05) dias habiles posterior al archivo.

¢) Desistimiento del reclamo. Hasta antes de la notificacion de la respuesta, la persona podra
desistirse de continuar con el reclamo, dejando constancia de dicha situacién. Ante eilo, el
Responsable Titular y/o Alterno del proceso de gestion procederd a archivar el reclamo.

V1. MECANICA OPERATIVA
Libro de Reclamaciones

La Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones, se encuentra en el Portal Institucional del
Gobierno Regional del Callao, por medio del cual ella ciudadano(a) enviara el reclamo
utilizando el formulario web que se encuentra en el link:
hittps://reclamos.servicios.gob.pe/?institution_id=78; para dicho efecto, se registraran los
datos en los campos solicitados para cada tipo de persona (Natural o Jurfdica), asimismo
tiene la posibilidad de adjuntar el archivo (en formato jpg; jpeg; png; mp3; mpé; pdf y ixt)
que considere pertinente para la evaluacién de su reclamo.

Los usuarios de la Plataforma Virtual de Libro de Reclamaciones, estan definidos en las
sigulentes categorfas: Alta Direccion, Responsable de Unidad de Crganizacion,
Responsable Libro de Reclamaciones de Entidad y encargado de Sede del Libro de
Reclamaciones, para la gestion de reclamo, deberan acceder a la Plataforma Virtual del
Libro de Reclamaciones, ingresando al link:
hitps:/ireclamos.servicios.gob.pefusersisign_in; para dicho efecto, contaran con Ia
habilitacion de sus credenciales, disponiende de usuario y contrasefia, lo que les permitira
el ingreso a la Plataforma Virtual, de acuerdo a su perfil.

En el caso de la creacién de credencial para el/la Responsable Titular y Alterno, la entidad
enviara a la Secretaria de Gestion Publica, conforme al articulo 7°, literal d) del Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM, la siguiente informacion:

“ a. De la entidad: RUC, nombre completo, abreviatura, logo, teléfono, direccion,
) nivel y tipo de gobierno.

b. De los/las responsables titular y alterno: DNI, Nombres y apellidos, cargo,
responsabilidad, correo electrénico, ceiular, teléfono y extension.
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Con la informacion proporcionada, la Secretaria de Gestion Publica solicitara a la Secretaria
de Gobierno Digital la creacién de las credenciales, y una vez generadas, son comunicadas
a la entidad a través de la Secretaria de Gestion Publica.

La actualizacion de las credenciales de el/la responsable alterno sera de responsabilidad
de la entidad. Para el caso de el/la responsable titular, lo realizara la Secretaria de Gestion
Publica.

La creacion y actualizacion de las credenciales de los usuarios distintos a el/la Responsable
Titular Alterno (Alta Direccion, encargados de sede, Unidades de Organizacion, entre otros),
estara a cargo del Responsable Titular de la Entidad; para lo cual, debera para completar la

informacion que se establezca en la plataforma digital (Nombres y apellidos, DN, cargo,
correo electronico, celular, teléfono y extension).

6.1. Registro del reclamo

En la Sede Principal y las otras Sedes de los diferentes Organos Desconcentrados y/o
Unidades Ejecutoras del Gobierno Regional del Callao, se debera aplicar lo siguiente:

a) El ciudadano comunicara o informaré la ocurrencia de un incidente que afecta la atencion o
prestacion del bien o servicio recibido, correspondera al encargado del Libro de
Reclamaciones por Sede procurar su solucidn, de forma inmediata y de manera previa al
registro del reclamo; si el reclame no fuera solucionado o si el ciudadano insiste en registrar
su reclamo, el personal encargado del Libro de Reclamaciones del Gobierno Regional del
Callao le brindara asistencia técnica, el registro del reclamo no puede ser rechazado.

b) El ciudadano ingresara a la Plataforma Digital "Libro de Reclamaciones”, completara cada
uno de los campos requeridos y valores permitidos en la hoja de reclamacidn; de
considerarlo _pertinente, el ciudadano adjuntara medios o documentos que faciliten la
evaluacion del reclamo por la entidad (ANEXO 1V).

c) El ciudadano podra solicitar el acceso al Libro de Reclamaciones en su modalidad fisica,
ubicado en la Unidad de Mesa de Partes y Atencion al Usuario del Gobierno Regional del
Callao, asimismo, puede proceder con el registro de su reclamo bajo esa modalidad, bajo
la supervision y guia del personal asignado de la Plataforma de Mesa de Partes. Sin
embargo, correspondera al Responsable Titular y/o Alterno el traslado del reclamo en fisico
a la Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones, con la finalidad de continuar un unico
registro de reclamos y garantizar la oportuna atencion del reclamo registrado.

d) En elcaso de la Plataforma Digital "Libro de Reclamaciones”, el ciudadano tendra la opcion
poder seleccionar el medio de notificacién de la respuesta de sus reclamos (correo
electronico, celular, envié a domicilio y recojo en sede) segin el ANEXO IV,

e) Una vez ingresados todos los campos requeridos en la Plataforma Virtual, se admitira el
registro y se generaré un cédigo alfanumerico.

f) Automaticamente, el sistema de la Plataforma Virtual notificara el cédigo generado mediante

mensaje de texto y remitird una copia del reclamo al correo electrénico declarado por el
ciudadano.

6.2 Atencién y respuesta al reclamo
6.2.1 En la Sede Principal del Gobiernc Regional del Callao, el Responsable Titular y/o

Alterno tiene un plazo no mayor a dos (2) dias habiles, contados desde el registro
del reclamo, para realizar lo siguiente:
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i)

) Determinar si el bien o servicio objeto del reclamo se encuentra bajo las disposiciones
legales del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

b) Evaluar sila entidad es competente para atender y resolver el reclamo dentro del plazo
de treinta (30) dias habiles, el cual comienza a computarse desde el dia siguiente de su
registro.

c) Sielreclamo presentado, no es competencia de la entidad, el responsabcle de la gestion
del reclamo lo derivara a la entidad competente, notificando al ciudadano.

d) De verificar que no sea un reclamo, se derivaré a la Unidad de Organizacion reclamada
con la finalidad que atienda lo solicitado de acuerdo al proceso de quejas;

posteriormente, el responsable procedera al archivo del registro y se notificara al
ciudadane.

e) De contar con la informacién necesaria, se derivard el reclamo a la Unidad de
Organizacion reclamada cuyo bien o servicio ha sido obieto de reclamo.

f) De no contar con la informacién necesaria o que la informacién no sea legible, se
otorgara al ciudadano un plazo Unico de dos (2) dias habiles para que subsane la
omision detectada, en cuyo caso se suspenderéa el plazo de atencion y respuesta. De
incumplir el ciudadano con lo requerido, el reclamo serd archivara, notificando al
ciudadano y reservando su derecho de interponer nuevamente el mismo reclamo con
la infermacion completa.

g) La Unidad de Organizacién, cuyo bien o servicio ha motivado el reclamo, mediante su
Usuario Responsable de la Gestion de Reclamos, sera la responsable de dilucidar y
analizar los hechos y los medios aportados, luego proyectara la respuesta al reclamo,
para lo cual dispondra de un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles.

El proyecto de respuesta sera enviado al Responsable Titular y/o Alterno del proceso
de gestién de reclamos (para el caso de las Direcciones Regionales y Unidades
Ejecutoras seré el encargado de Sede quién actuara en su representacion), para su
evaluacion y posterior notificacion al ciudadano. Si el proyecto de respuesta remitido no
cuenta con la conformidad del Responsable Titular y/o Alterno, se devolvera el proyecto
a la Unidad de Organizacién reclamada, para que se subsane el proyecto de
respuesta en un plazo no mayor a un (01) dia habit.

La respuesta determinara si el reclamo ha sido aceptado o denegado.
Aceptado: Side manera sustentada se acoge el reclamo de la persona, en el caso de

correspender, se sefialaran adicionalmente las medidas correctivas a adoptar y de
manera excepcional, se estableceran los medios de restitucion del bien o servicio.

Denegado: Se aplicaré en los casos en los que de manera sustentada se deniegue el
reclamo presentado por la persona.

) Lostipos de respuesta seran los siguientes:
Derivacién por competencia.
Respuesta para queja/denuncia/otro.

Respuesta aceptada.
Respuesta denegada.
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Las respuestas estaran ceflidas a los formatos establecidos por la Secretaria de
Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros (Norma Técnica N° 001-
2021-PCM-SGP).

6.2.2 Enlas Sedes d_e_J@_r;g_uos_l)_egga_nge_mradgs y/o Unidades Ejecutoras del Gebierno
Regional det Callao, deberan ser reglamentadas en sus propias normativas internas y
bajo el cumplimiente del Decreto Supremo N°007-2020-PCM y la Norma Técnica N°
001-2021-PCM-8GP, bajo supervision del Responsable Titular y/o Alterno del Libro de
Reclamaciones

6.3. Notificacion de la respuesta

En la Sede Principal y las otras Sedes de los Diferentes Organos Desconcentrados y/o
Unidades Ejecutoras del Gobiernc Regional de! Callao, se debera aplicar lo siguiente:

a) El Responsable Titular y/o Alterno del proceso de gestion de reclamos (para el caso de las
Direcciones Regionales y Unidades Ejecutoras sera el encargado de Sede quién actuara en
su representacion), a través de la Plataforma del Libro de Reclamaciones, notificara la
respuesta del reclamo por medio de la Plataforma Virtual, el mismo dia de expedida la
respuesta, a cualquiera de los cuatre medios de notificacion que fueron seleccionades por
el ciudadanc al momento de registrar su reclamo (numeral 6.1, fiteral d).

b) En caso el ciudadano solicite que se le entregue en el domicilio declarado una copia de la
notificacion de la respuesta, de forma complementaria a la notificacion electrénica realizada
por medio de la Plataforma, se realizara por unica vez a partir del dia siguiente de expedida
la respuesta, en un plazo no mayor a cinco (05) dias hébiles. De haberse registrado un
domicilio fuera del territorio nacional, la notificacion se efectuara al correo electronico
consignado en el formato de registro del reclamo.

¢) En el caso de la notificacion en la sede de la entidad, la persona tiene un plaze de ireinta
(30) dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia siguiente de vencido e
plazo de atencidn.

El término de la distancia para la notificacion en el domicilio no estara incluido dentro del
plazo de los treinta (30) dias habiles sefialado en el articulo 14 del Decreto Supremo N°
007-2020-PCM.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

PRIMERA.- Los aspectos no previstos en la presente Directiva seran resueltos por el
Responsable Titular y/c Alternc del Libro de Reclamaciones del Gobierno Regiona!l del
Callao, en cumplimiento de la normativa vigente; asimismo, ante cualquier vacio de las
normas contenidas en la presente Directiva, son de aplicacién supletoria las normas
especificas establecidas por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de Consejo
de Ministros y Principios del Derecho Administrativo, teniendo en cuenta la naturaleza de
los actos y fines de las Instituciones involucradas.

— SEGUNDA.- La presente Directiva tiene caracter permanente, la misma que reemplaza y
i deja sin efecto a la Directiva General N° 001-2012-GGR/OTDyA, ‘Lineamientos para la
( hA Gestion de Sugerencias y Reclamos en el Gobierno Regional del Callao”.

Vill.  DISPOSICIONES TRANSITORIAS

-

Pagina 8 de 19

Q)
hul o

L)

LV

A -
4, L ) 7
U,



L

= el el
u ‘I
a n .I - = L




ES COPIA FIEL?DEL ORIGINAL

-------------------------------------------------------

0 {! 1 CARLOS ALEJANDRO MORA PUMA
Y3 FEDATARIQ ALTERNO

Rear o eGP0 ooy

sravdea

El Responsable Titular de la gestién de reclamos, en coordinacién con la administracion
técnica de la PCM, realizara los procedimientos necesarios, tendientes a gjecutar las
disposiciones de la Directiva referidas al Libro de Reclamaciones.

IX. RESPONSABILIDAD

9.1 El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente Directiva, constituyen
faltas administrativas disciplinarias cuyo procedimiento se instruira, sancionara y oficializaré
de conformidad con las disposiciones establecidas en el Reglamento de la Ley N°30057,
Ley del Servicio Civil, aprobado con Decreto Supremo N° 140-2014-PCM.

9.2 El Responsable Titular y/o Alterno, realizara dos informes de gestion de reclamos atendidos
al aflo, cada uno conteniendo informacion correspondiente a periodos de seis meses, 10s
cuales seran remitidos al Gerente General Regional (Alta Direccién) y a la Oficina de Control
Institucional (OCI) del Gobierno Regional del Callao.

9.3 El Responsabie Titular y/o Alterno del Libro de Reclamaciones, asi como los encargados
por Sedes, deberan informar oportunamente sobre la Gestidén de Reclamos a solicitud de Ia

Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), de la Alta Direccion (GGR) y del Organc de
Control Institucional (OCI).

9.4 Los funcionarios y Usuarios Responsables de las Unidades de Organizacion del Gobierno
Regional del Callao, tienen el deber de atender con eficiencia, eficacia, efectividad y ética al
publico, brindando un servicio con cordialidad, calidad y amabilidad.

9.5 La Presidencia del Consgjo de Ministros, a través de la Secretaria de Gestién Publica,
brindara asistencia técnica al Gobierno Regional del Callao, en la implementacion y
ejecucion del proceso de gestion de reclamos.

ANEXOS

Anexo |.- Glosario de Términos

Anexo ll.- Sefialetica del Libro de Reclamaciones.

Anexo lll.- Modelo de Hoja de! Libro de Reclamacion Fisico.
Anexo V.- Modelo de Hoja del Libro de Reclamacion Virtual.
Anexo V.- Flujograma de Atencion de Reclamos.
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Anexo |
GLOSARIO DE TERMINOS

a) Denuncia: Es aquella comunicacion que da cuenta de un presunto acto de corrupcion
susceptible de serinvestigado en el 4mbito administrativo, civil o penal: o presuntos hechos
contrarios al ordenamiento legal. Ejemplo: Abuso de autoridad, soborno, trafico de
influencias, etc.

b) El reclamo: Es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracion
Publica que lo atendid o le prestd un bien o servicio. De manera enunciativa, el reclamo
puede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencion: (i
informacion, (iii) tiempo de atencién, (iv) acceso a la prestacion de los bienes y servicios: (v)
resultado de la gestion o atencion; y (vi) confianza de la entidad ante las personas; entre
otros, que el Gobierno Regional del Callao, determine como parte del modelo para la gestion
de la calidad de servicio en todas las Unidades de Organizacion.

¢) Hoja de Reclamacion: Es el documento que forma parte del Libro de Reclamaciones, en
el que los ciudadanos registran sus reclamos, en modalidad fisica o virtual, al cual se le
asigna un codigo correlativo.

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

e) Libro de Reclamaciones: El Libro de Reclamaciones, es una Plataforma Virtual y
excepcionalmente se podra hacer su uso en fisico, lo que constituye un mecanismo de
participacion de la ciudadania, por el cual los ciudadanos de los servicios brindados por las
diferentes entidades del sector publico pueden expresar su malestar por el servicio
prestado, debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra
informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

Motivos del Reclamo: Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los reclamos, y estan
directamente relacionados con los conductores de calidad, los mismos que estén presentes
en la atencion y provision de bienes y servicios que impactan en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o inadecuadc desarrollo,
potencialmente los convierten en reclamos, conforme se sefiala a continuacion:

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

* Informacién. Se refiere a la capacidad de brindar informacion 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,
asf como a la actitud de permitir una comunicacion fluida y transparente sobre los
requisitos, los horarics y plazos de atencién, el estado y progreso de un tramite o
durante la prestacion del bien o servicio.

o Tiempo de atencién. Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien
0 servicio provisto por la entidad, es decir, desde la espera por parte de la persona
antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la gestion, y la
cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con la entidad. Ademas,
considera el cumplimiente de los plazos establecidos.
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e Acceso a la prestacién de los bienes y servicios. Se refiere al conjunto de
condiciones gue proporciona la entidad para entregar el bien o servicio a todas las
personas de manera facil e inclusiva, a través de diferentes canales de atencion
con los que cuente la entidad. En ese sentido la persona evalta aspectos como: la
Infragstructura, seguridad, disponibilidad de los canales y horariosde atencion, entre
otros.

¢ Resultado de la gestion o atencién. Referido a la capacidad de la entidad de
prestar un bien o un servicio de forma correcta. Esto depende de la aplicacion
oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, los cualesdeben
tener correlato con la facilidad que las personas pueden conseguir los requisitos
previstos, sequir los pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio
pbrindado.

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

g) Queja por Defecto de Tramitacion: Es toda manifestacion efectuada por el ciudadano
sobre defectos de tramitacion, en especial los que supongan paralizacion, infraccion de los
plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omision que
deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del procedimiento.

h) Sede: Lugar en el que se ubica de manera formal una entidad o empresa publica, donde
existe interaccién con personas, ya sea por una atencion o prestacion del bien o servicio.

i) Sefialética del Libro de Reclamaciones: Es un aviso fisico (letrero, panel, afiche u otro)
en el que se indica la existencia de la Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones, el

o

= . . . .

S derecho que poseen las personas para solicitarlo cuando lo consideren conveniente y el
Ak

plazo de atencion.

Fuente: Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, establece disposiciones para la gestion de reclamos en las
entidades de la Administracién Puablica, y Resolucién de Secretaria de Gestidon Publica N° 001-2021-
PCM/SGP, “Aprueban la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestién de
Reclamos en las entidades y empresas de la Administracién Publica.
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ANEXO 1l

SENALETICA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
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Ponemos a su disposicién la Plataforma Virtual del Libro de
Reclamaciones, a través del cual podrd ejercer su derecho a
expresar su insatisfaccidn o disconformidad respecto de la atencion

recibida por el Gobierno Regional del Callao, en el ejercicio de su

funcidon administrativa.

Podra acceder a registrar su
https://reclamos.servicios.gob.pe/?institution_id=78, en donde

completara todos los campos del formulario web y recibira una

reclamo a ftravés del link:

respuesta en el plazo maximo de 30 dias habiles.

(DECRETO SUPREMO N°007-2020-PCM)
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CARLOS ALEJANDRO MORA PUMA
FEDATA§|8ALT§ERNC? o
GOBIERNG REGIONAL DEL CALL
ANEXO Il Recn Fak

2.1 . Fechal, 1.0 ENE. 07K
MODELO DE HOJA DEL LIBRO DE RECLAMACION FiSICO

LOGO DE LA ENTIDAD il

N° de hoja de reclamacidn:

Nombre de 1a sede Direcctén de la sade Fecha de replstro

1. (&1 problema ocurris de menera presencial?

S7su to et fie “No™ marque una alternaiive

(s . i [ ) Teléfono { } Pdgina Institucional { )} Correa electrénico
PR
| { ) Chat { )} Redsoelet
2. iCudndo ocurris Is sltuacién 3. tApreximademente a
que origina el presente reclamo? / / qué hora sucedis?

4. Deseribenos ¢qué sucedid?
Cuéntanns cudl fue ol problema que ocasiond que presenies este reclome, de la manera mds detalizda posible,

'f"’of

2

g

° &
o

1. ldentifica el motivo del reclamo. Puades selecclonar miximo dos opeionas

Trata prafeslonal en [a atencidn:

{Lor pz“rsmm que te atendid ne la hizo de forme adecuada) (1}
Tiempo:
{Hubo demara entes y/o durante In atencion que recibiste) ()

Procedimiento;
{No se siguid el procedimiento de atencion a no estds de acuerdo con este) {1}
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CARLOS ALEJANDRO MORA PUMA
FEDATARIO ALTERNO
GOBIE REGIONAL DEL CALLAQ
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Informacion:
fLa erfentacién sobre el servicio fue inadecuada, nsuficiente o imprecisa) {1}
Resultado:

1

Confianza: :
[Oeurrid ung situorién que afects o confionzo y credibitidad de fn entidod) { )y
Disponibilidad:

(€l medio de atencién (virtual, presencial o telefonico) par of gue se brinda ef servicio ne responde a tus expectathves o tene horarios { )
restringidos.}

Infraestructura:

{El umbiente en ¢ que se realizs la atencidn y/o mobiliario no estdn en buen estado, no hay (utes accesibles que fociliten el desplazamiento { ) ¢
de las persenas o el loeal queda en un sitio inseguro) H

Otrot

1, Tipo de docuinento onl{ ) Carné de extranjeria [ ) Pasaporte ()

2, N® de documento 3. Nombres y apeliidos

4. Envfo de la respuesta
lwec 3 neras el be rogpiiestautu

{ } Quiero recager una copla en Sede

{ )} Quiero que una copia sea enviada a mi domicilio

{ ) Quiero recibirla por celular

{ ) Quiero recibirla por correo electronico

5. Notificaciones de} avance (opcional)
Selecciona codmo quieres recibir notificacionas del avance de W reclamo.

{ ) Correo electrdnico

{ } Mensaje de texto

Hrn:v'a dei "c.i"\.xlds;dslr\o

NOTA: El cddigo correlativo de cada hoja de reclamacidon es autenticado por el/la
fedatario/a alterno/a del Gobierno Regional del Callao.
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. FEDATARIO ALTERNO
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ANEXO IV

MODELO DE HOJA DEL LIBRO DE RECLAMACION VIRTUAL

Ingresa tu reclamo

Lamesteenas o TR autRe gereradT, TAS daTe LU 1ALt Rt APOtUr N DT G Sr EI TS 8% B g ooa e

Cudntanos que sucedid

1o aEn qud entidad coarnid b aite 20ién mue arig 13 e esslame?

Ew encizaz irstitar o -

2. 0Er qud sede te et atrakast

Sipwhe—sroaco der e gnze 50,
3. (Svdngda eoarnid fa situacién o e orig’a ol presenievaclamo?

s O

4. Aoroxiz adxT snte & gL s hors sLoedic?

“iiy @

G, Dezohenss g gud suses 57
Dot ead fue atorohinre que 5325 T qua presnetes am e’ smo 1 & Tarave vas <2t stz
f L

1
|
A
TN Lim ETRE
. Afuriy-achivos feariona
Saades sutlrar Tanmn de 20N E e fotns Mgecs 2 teetes i xeomen 2 4 der s a0 e canlaen
Tamsde gzt gn pa s Ry dRaw pn ennd oS ol
T ST
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FEDATARIO ALT
GOBIERNO REGIONAL L
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Peaere

e e s
Lamean af gensrado, ara daris una fespUesta oporura por favor somplets iz siguierme

Informacién adicions!
1. Kdenifica el metive del reclame. Puedes seleccionar maxime 2 cpciones,
Trato profesional en la atencion ia p2rsona que te atendid 1o 5 Wz e forma adecuads.
Tiempo! nube derv s arves /o curents la atencidn que raciticte,

Procedimiento: no e siguid =l ovonadimianie de atensi4n o no ssté

S Q8 2CUe 20 Con site

Oo0ooOoo

infraestructura: of amo.e7te an of gue e realivd 2 aternidn wo mot
no hay rutas accesixles que ‘a ssplazamienta g= las parsanc
irSeguro.

nformacin: 1s oriertacisn sot g el

S fuenazscuada iraw® o ente o mprecisa.

Confanza: ccur 10 una situscién que sfectala o

rfianza y cread Tdad de la entidlad.

oo oOoad

Dicponibilidad: el mexio de stercidn (viral, presencisl o tefefénise) por ol cue s2 b
NG r2gp0nde 370s expactatives o tera horaros resting dos.

| ez

ca

o

D Otroe

2. ¢ Frataron de darts una solucidn previa al registro del reclamo?

Cos
No
4 Regresar

LY SRR I SR R







ES COPIA FIGL DEL ORIGINAL

011 "SRRGS AL ETANDRS MORR FUMA
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oL g 1a slnuients

Tus datos personales

1. Tipo de docrmento

Seleciang » |

2, Ndmero de documents

3. Hombres y apellidos

4 Ervio de la tespuiesta

03 20T D QU RIS FRCIDIT 18 FRIRSTE 8 T Rl am
i Quisrorenibirla por coreo electdnice
Quiers revibirla por calular

/6\? % Quizre que una coXa cea enads a mb SovieTa

(@) \‘ ©o Qulerorentger Lira copla en sede
i

AL
AL / 5. Hetificaciones del avance {opcionaf)

[:] Julera racibir notificac:onas de avances ca m eclema.

N
e

[::] Acepto {a potitica de privas o3d

BT T e
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Antes de enviar tu reclamo,
necesitamos verificar tu correo electrénico

Ingresa el cédigo que te hemos enviadn a

¢No te Hegé el codige?
Enviario de nusve

!
!

| sgresar |

4 'A;.W'GOE/E;;‘\
AN

P
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ANEXO V.- Flujograma de Atencion de Reclamos
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13 respuesta
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