%&w%% Lima, 75 SEP. 200 N° 154-2020-MIDIS
S VB visTOS:

L]
_ ”%‘ﬂf Los Memorandos N° 136-2020-MIDIS/VMPS, N° 262-2020-MIDIS/VMPS y N° 268-2020-
Mibe MIDIS/VMPS del Despacho Viceministerial de Prestaciones Sociales: los Informes N° 02-2020-
MIDIS/VMPS/DGCGPS y N° 037-2020-MIDIS/VMPS/DGCGPS de la Direccion General de
Calidad de la Gestién de las Prestaciones Sociales; el Informe N°® 162-2020-
MIDIS/VMPS/DGDAPS de la Direccion General de Disefio y Articulacion de las Prestacicnes
Sociales; los Informes N° 002-2020-MIDIS/VMPS/DGCGPS/DCMG  y  N° 032-2020-
MIDIS/VMPS/DGCGPS/DCMG de 1a Direccion de Calidad y Mejora Continua de la Gestidén de
las Prestaciones Sociales; el Informe N° 035-2020-MIDIS/VMPS/DGDAPS/DDPS de la Direccion
de Disefio de las Prestaciones Sociales; los Memorandos N° 262-2020-MIDIS/SG/OGPPM, N°
279-2020-MIDIS/SG/OGPPM y N° 474-2020-MIDIS/SG/OGPPM y el Informe N°® 087-2020-
MIDIS/SGIOGPPM de la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion; el
 Informe N° 033-2020-MIDIS/SG/OGPPM/OM de la Oficina de Modernizacion: los Memorandos
N° 286-2020-MIDIS/SG/OAC, N° 450-2020-MIDIS/SG/OAC, N° 518-2020-MIDIS/SGI/OAC y N°
567-2020-MIDIS/SG/OAC de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental; y, el
Informe N° 285-2020-MIDIS/SG/OGAJ de 1a Oficina General de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, por Ley N° 29792, se crea el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social con la
finalidad de mejorar la calidad de vida de la poblacion, promoviendo el gjercicio de derechos, el
acceso a oportunidades y el desarrollo de capacidades, en coordinacién y articulacién con las
diversas entidades del sector publico, el sector privado y la sociedad civil, siendo competente en
materia de desarrollo social, superacion de fa pobreza y promocion de la inclusién y equidad
social: asi como en la proteccion social de las poblaciones en situacién de riesgo, vulnerabilidad

y abandono,

Que, por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica que tiene como uno de sus ejes transversales el Gobiemo
Electrénico, referido al uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC} en los
drganos de |la administracion publica para mejorar la informacion y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente
la transparencia del sector publico y la participacion de los ciudadanos; :

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el “Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica’, el cual
establece nueve estandares definidos sobre la base de un modelo de satisfaccion ciudadana,
que permiten evaluar la calidad del servicio que las entidades pablicas prestan a los ciudadanos
y hacer mejoras al mismo; en esa linea, el Estandar 09: Reclamos y sugerencias, incorpora
factores como los mecanismos utilizados para la recepcion, registro y tratamiento de reclamos y
sugerencias, €l uso que se le da a esta informacion para la mejora continua y la forma en que
estas se atienden y se les da seguimiento; :

Que, mediante la Resolucion Ministerial N° 047-2019-MIDIS, se aprueba el Manual N°
002-2019-MIDIS: “Manual para la atencién de sugerencias presentadas en el Ministerio de
Desarrqliiez{nclusion Social y en sus Programas Sociales adscritos’, con €l objetivo de definir

U S rales que permitan estandarizar y uniformizar la atencién de las sugerencias
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participacion de losfas ciudadanos/as para mejorar continuamente sus servicios,

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 103-2020-PCM, se aprueban 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”, estableciendo que las entidades publicas
implementen diversos canales de atencion y entrega de bienes y servicios a la ciudadania,
. priorizando la adopcion de canales telefonicos y digitales;

Que, la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién en su
2\ Memorando N° 262-2020-MIDIS/SG/OGPPM sefiala que la Oficina de Modernizacién ha
reformulado el “Manual para la atencién de sugerencias presentadas en el Ministerio de
£ Desarrollo e Inclusién Social y en sus Programas Sociales adscritos”, denominandolo ahora
“Manual para la atencion de sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social’, el mismo que cuenta con la opinion favorable de la Oficina de Atencién al Ciudadano y
~Gestién Documental, la Direccion de Calidad y Mejora Continua de la Gestidn de las
Prestaciones Sociales, la Direccion de Disefio de las Prestaciones Sociales, la Direccion General
de Calidad de la Gestibn de las Prestaciones Sociales, la Direccion General de Disefio ¥
Atticulaciéon de las Prestaciones Sociales, asi como del Despacho Viceministerial de
Prestaciones Sociales;

Que, asimismo, a través del Informe N° 087-2020-MIDIS/SG/OGPPM ¥y Memorando N°

474-2020-MIDIS/SG/OGPPM, la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion
ace suyo ef Informe N° 033-2020-MIDIS/SG/OGPPM/OM de la Oficina de Modernizacion,

mediante el cual se emite opinion técnica favorable a la propuesta de "Manual para la atencién
/de sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social”;
e Y, ¢

Que, el objetivo del citado Manual es establecer pautas generales que permitan
estandarizar y uniformizar la atencién de las sugerencias presentadas por los ciudadanos a
través de los canales que dispone el Ministerio de Desarrolio e Inclusion Social, promoviendo
una activa participacion de la ciudadania para mejorar continuamente los servicios que brinda el
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social en el temitorio nacional; siendo su alcance de
aplicacidn obligatoria a todos los servidores civiles de la Sede Central y de los Programas
Sociales del Sector, con énfasis a aquellos involucrados en las funciones de atencién a los
ciudadanos, de mejora continua, de comunicaciones y de tecnologias de la informacion;

Que, en atencién a lo expuesto, resulta pertinente aprobar el “Manual para la atencién de
sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social’, el cual cuenta con la
opinion técnica favorable de la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion,
asi como con la opinion juridica favorable de ia Oficina General de Asesoria Juridica;

Con el visto bueno de! Despacho Viceministerial de Prestaciones Sociales, de la
Secretaria General, de la Direccién General de Calidad de la Gesfidn de las Prestaciones
Sociales, de la Direccién General de Disefio y Articulacién de las Prestaciones Sociales, de la
Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, de la Oficina de Modernizacian,
de la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, y de la Oficina General de
Asesaria Juridica; '

.a‘f‘“”“*e%f.




De conformidad con lo establecido en la Ley N° 29792, Ley de Creacién, Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, y el Texto Integrado del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, aprobado por
Resolucion Ministerial N° 094-2020-MIDIS;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el Manual Neo{ -2020-MIDIS, “Manual para la atencion de
sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social”, cuyo texto en Anexo
forma parte integrante de la presente resolucion.

Articulo 2.- Derogar la Resolucion Ministerial N° 04?-2019-M1DIS,_ que aprobo el Manual
N° 002-2019-MIDIS; "Manual para la atencién de sugerencias presentadas en el Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social y en sus Programas Sociales adscritos”. :

Articulo 3.- Disponer la notificacion de la presente resolucion -y su Anexo, a las
Direcciones Ejecutivas de los Programas Nacionales adscrites. al Ministerio de Desarrollo e
inclusion Social, para su cumplimiento.

: Articulo 4.- Disponer la publicacién de la presente resolucién y su Anexo en el Portal
Institucional del Ministerio de Desarrollo € Inclusién Social (www.gob.pe/midis), asl como en los
Portales [nstitucionales de los Programas Nacionales adscritos al Ministerio de Desarrollo e

Inclusién Social. : ' '

Registrese y }c/:omuniquese.

..................................

PATRICIA ELIZABETH DONAYRE PASQUEL
Minlstra de Desarroilo e inclusion Social
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HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

Versién Fecha Justificacion 1/ Textos Modificados 2/ Responsable 3/

Mediante Resolucién Ministerial N° 047-2019-MIDIS, se aprobé el | Oficina de Atencién

o1 20/02/2019 Manual N° 002-2019-MIDIS: Manual para la atencion de| al Ciudadanoy

sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Gestion
Social y en sus Programas Sociales adscritos. _ Documental
Mediante Informe N°® 87-2020-
MIDIS/SG/OGPPM e Informe N° 33-2020- Oficina de
02 2210512020 | Actualizacion | MIDIS/SG/IOGPPM/OM  se  presenta las P
Modernizacion

modificaciones al documento de rmanera
consensuada con los Programas Nacionales

Notas:
1/ Justificacion de la nueva versién del documento, puede darse en los casos de
a) Modificacion, b} Actualizacion, c) Reestructuracion.
2/ Senalar los parrafos, secciones, literales gque se han incorporado.
3/ Sefialar la unidad orgénica que solicita la nueva version del documento e indicar el informe sustentatorio.
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1. OBJETIVO

Establecer las pautas generales que permitan estandarizar y uniformizar la atencién y gestién de
fas sugerencias presentadas por los/as ciudadanos/as a través de los canales que dispone el
Ministerio de Desarrolle e Inclusion Social {(en adelante el MIDIS), promoviendo una activa
participacion de fa ciudadania para mejorar continuamente los servicios que brinda el MIDIS en
tode el territorio nacional.

2. ALCANCE

Las pautas contenidas en el presente manual son de aplicacion obligatoria a todos/as los/as
servidores/as civiles de la Sede Central y de los Programas Nacionales del MIDIS, con énfasis a
aquellos/as servidores/as involucradosfas en las funciones de atencion al ciudadano,
modernizacion y/o mejora continua, de comunicaciones y de tecnologias de la informacion.

. BASE LEGAL

3.1.  Ley N° 27658, Ley Marco de Modemizacion de la Gestion del Estado.

3.2. Ley N° 28792, Ley de Creacion, Organizacién y Funciones del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social.

3.3. Decreto Legislativo N° 1246, que aprueba diversas medidas de simplificacion
administrativa.

3.4. Decreto Legislativo N° 1256, que aprueba la Ley de Prevencion y Eliminacién de Barreras
Burocraticas.

3.5. Decreto Legislativo N° 1310, que aprueba medidas adicionales de simplificacién
administrativa.

3.6. Decreto Supremo N® 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestidn Pablica.

3.7. Decreto Supremo N° 004-2018-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.8. Decreto Supremo N° 003-2020-MIDIS, que aprueba la seccién primera del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.

3.9. Resolucion Ministerial N° 285-2017-MIDIS, que aprueba el “Manual para la Orientacion y
Atencidn a la Ciudadania en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social y Programas
Sociales adscritos”.

3:10. Resoluciéon Ministerial N° 048-2020-MIDIS; que aprueba la seccibn segunda del
Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social.

3.11. Resolucion de Secretarla de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.

4. CONTENIDO
4.1. RESPONSABILIDADES

4.1.1. Las unidades de organizacién que realicen funciones de atencion al ciudadano son
responsables de:

» Brindar informacién, poner a disposicidn y asistir sobre el llenado del Formulario N°
01: Hoja de Sugerencias (ver Anexo N° 02) al/a la ciudadano/a, a través de los
diversos canales disponibles a nivel nacional,

e Informar al/a la ciudadano/a sobre las acciones y/o medidas a adoptar como
resultado de la sugerencia recibida.

» Aperturar diariamente el buzon de sugerencias, recopilar los formularios fisicos del
buzén y registrar en la plataforma virtual de sugerencias.
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» Dar respuesta al/a la ciudadano/a mediante carta notificada al correc electrénico o
al domicilio, segun la modalidad de notificacion requerida por elfla ciudadano/a,
dentro de los plazos establecidos en el presente manual.

¢ Realizar el seguimiento y actualizacion del estado y resultado de la sugerencia de
acuerdo a su avance, desde su registro inicial hasta su atencion final en Ia
plataforma virtual (ver Anexo N° 04).

+ Realizar e! seguimiento de la atencién de todas las sugerencias registradas en la
" plataforma virtual, verificando el cumplimiento de los plazos establecidos de
atencidn en el presente manual. '

.« Conservar en buen estado y/o implementar el buzén de sugerencias y promover
su correcto uso en los espacios de atencién al ciudadano, a nivel nacional.

4.1.2. En los espacios de atencion a nivel nacional (Unidades Termitoriales/Oficinas de
Coordinacion Territorial de corresponder), elfla Jefe/a de las Unidades Territoriales
a nivel nacional ¢ ellla servidor/a asignado/a segiin corresponda, es responsable
de la apertura del buzon de sugerencias, recopilar, escanear y derivar los
formularios a los/las servidores que realicen funciones de atencién al ciudadano
en la sede central.

4.1.3. Las unidades de organizacion que realicen funciones de modernizacién y/o mejora
continua son responsables de:

» -Brindar asistencia técnica alllos duefo/s del/de los procesol/s para evaluar la
implementacién o desestimar la sugerencia.

¢ Realizar el seguimiento de la implementacién de las acciones resultado de las
sugerencias ciudadanas que hayan sido declaradas viables por el duefio del
proceso.

4.1.4. La unidad de organizacion, duefio/a del proceso que haya sido objeto de la
sugerencia es responsable de:

» Informar sobre las acciones y/o medidas a adoptar como resultado de la
evaluacion de la sugerencia recibida, a los/las servidores/as que realizan
funciones de atencién a la ciudadania.

» Gestionar las coordinaciones necesarias con elfla titular de las unidades de
organizacion que realicen funciones de modernizacion y/o mejora continua, a fin
de implementar las mejoras que correspondan.

4.1.5. Las unidades de organizacion que realicen funciones de comunicacion y/o tienen a
su cargo las redes sociales oficiales del MIDIS son responsables de:

« Derivar la sugerencia y los datos del/de la ciudadano/a que ha sido registrado en
las redes sociales oficiales, a través de correo electronico a los/las servidores/as
que realizan funciones de atencion al ciudadano, para su atencion.

« Promover y facilitar los mecanismos y/o materiales de comunicacién para
promover el uso del buzén de sugerencias de los/las ciudadanos/as.



f“‘ﬂ
PERUI [ Ministeric de Desarrollo
L - e Inclusidin Social

ha d ion:
Titulo: Manual para la atencion de sugerencias presentadas en el Ministerio Fecha de aprobacion:25'/ 07 / 2020

de Desarrollo e Inclusion Social. Pagina 6 de 13

4.1.6. La Oficina General de Tecnologias de la Informacién del MIDIS es respdnsable de
mantener la operatividad de la plataforma virtual de sugerencias, asi como crear y
mantener los accesos necesarios para los/las servidores/as responsables en la
gestion de la sugerencia.

4.2. GESTION DE LA SUGERENCIA

4.21. Contenido de la Sugerencia

La sugerencia fisica o virtual debe contener como contenido minimae lo siguiente:
* Fecha del registro de la sugerencia (s6lo para formularios en fisico).
+ Destino de la sugerencia presentada; MIDIS o Programa Nacional.

« Descripcion de la sugerencia.

» Datos del/de |la ciudadano/a que presenta la sugerencia (nombres y apellidos,
tipo de documento, teléfono, correo electrénico y domigilio).

» Modalidad de notificacion de la respuesta (correo electrénico o domicilio).

4.2.2. Modalidades de Presentacion

La sugerencia es presentada por losflas ciudadanosfas en forma individual, a
través de:

» Medio fisico: Se dispone del buzén de sugerencias y del Formulario N° 01:
Hoja de Sugerencias (ver Anexo N° 02), ambos se encuentran ubicados en un
lugar visible y de facil acceso en las plataformas o espacios fisicos de atencion
al/a la ciudadano/a.

Se acepta también, cualquier otre¢ medio escrito que cumpla con el contenido
establecide en el numeral 4.2.1, el cual es depositado en el Buzén de
Sugerencias.

¢ Medio virtual: Se dispone de una plataforma virtual para la presentacién de la
sugerencia, el cual se encuentra en el portal web oficial del MIDIS y en los
portales web oficiales de los Programas Nacionales, los 365 dias del afio, el
cual contiene la informacion requerida de acuerdo al Formulario N° 02: Buzén
de Sugerencias Virtual (ver Anexo N° 03).

5. CONTENIDOS ESPECIFICOS
5.1. ATENCION DE LA SUGERENCIA
5.1.1. Presentacion y registro de la sugerencia

a) En los espacios de atencion presencial a nivel nacional, los/las servidores/as
civiles que realicen funciones de afencion a la ciudadanfa, deben asistir,
orientar y apoyar alfa la ciudadano/a en el llenado del Formulario N° 01: Hoja
de Sugerencias (ver Anexo N° 01), hasta su depésito en el buzén de
sugerencias y de ser necesario asistir y/o orientar al/a la ciudadano/a en su
lengua indigena u originaria,
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b) En la plataforma virtual, las 24 horas los 7 dias de la semana, el/la ciudadano/a
registra su sugerencia a través del formulario virtual de sugerencias ubicado,
en la pagina web oficial del MIDIS y de cada Programa Nacional (ver Anexo N°
03), quien recibe una respuesta automatica al correo electrénico sefialado por
este (siempre y cuando el correo haya sido registrado en el formulario virtual)
con los datos de contacto de la Sede Central y Programa Nacional para
consultas posteriores.

¢) Por las redes sociales oficiales del MIDIS y de los Programas Nacionales, las
24 horas los 7 dias de la semana, elfla ciudadano/a registra la sugerencia que
considere.

d) El/la servidorfa responsable de la red social oficial o quien haga sus veces,
debe requerir los datos del/de la ciudadano/a que haya registrado una
sugerencia en |a red social, como: nombre y apellidos, DNI, correo electrénico
y direccion, procediendo a derivar dicha informacion y la sugerencia a los/las
servidoresfas de atencibn al ciudadano para su atencion y registro
correspondiente.

5.1.2. Atencidn de la sugerencia
Los/las servidores/as que hacen funcién de atencion al ciudadano deben:

a) Aperturar diariamente el buzén de sugerencias y recopilar los formularios
fisicos o escritos simples que fueron depositados por los/las ciudadanos/as.

b) Revisar el contenido del formulario fisice o escrito recopilado y en caso se
determine que corresponda a una sugerencia, escanear el formulario o escrito
simple, cargarlo en el aplicativo y registrar el destino (6rgano o unidad
organica) objeto de la sugerencia presentada.

¢) Revisar la informacion registrada en el buzén virtual y en caso se determine
que corresponda a una sugerencia, registrar el destino (6rgano © unidad
orgénica) objeto de la sugerencia presentada.

d)} Cuando correspenda, recibir fa sugerencia remitida por el/la responsable de las
redes sociales oficiales y registrar el destino (drgano o unidad orgénica) en el
buzén virtual.

e} En caso la sugerencia esté dirigida a 1a propia unidad de atencion al ciudadano
o la que haga sus veces, esta unidad debe evaluar su implementacion de
acuerdo a lo establecido en el numeral 5.1.3. '

f) Registrado el destino en el buzon virtual, enviar fa sugerencia mediante
documento formal alfa los duefic/s del/de los procesols objeto de la
sugerencia, dentro de los dos (02) dias habiles, para su evaluacion
correspendiente.

g} En caso el contenido registrado en el formulario fisico o virtual por parte del/de
la ciudadano/a, no corresponda a una sugerencia, el cual pueda ser un
reclamo, denuncia, solicitud de acceso a la informacion u otros, atender de
acuerdo a los procedimientos establecidos para ello.
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§.1.3. Evaluacién de la sugerencia.

El/La titular de la unidad de organizacion o duefio del proceso objeto de la
sugerencia debe:

a) Evaluar y determinar la viabilidad de su implementacién o su desestimacion,
dentro de los veinte (20) dias habiles de recibida la sugerencia,

b) En caso se determine que la implementacion de la sugerencia no es viabie,
elaborar el informe de sustento correspondiente, detallando los motivos.

€} En caso se determine la viabilidad de la sugerencia, elaborar el informe
proponiendo la/s accidnfes o medida/s a adoptar como resuliado de la
evaluacion de la sugerencia recibida, asi como los plazos y responsables
correspondientes, para lo cual debe realizar las coordinaciones necesarias con
la unidad de organizacién que realiza funciones de modernizacion y/o mejora
continua, a fin de implementar las mejoras correspondientes.

d) Remitir el informe con el pronunciamiento de viabilidad ¢ no viabilidad de la
implementacion de la sugerencia, a la unidad de organizacién que realiza
funciones de atencion al ciudadano, a fin de gestionar |la respuesta ala la
ciudadano/a.

5.1.4. Envio de respuesta alfa la ciudadanofa

Las unidades de organizacion que realizan funcicnes de atencion al ciudadano
deben:

a) Elaborar la respuesta correspondiente al/a la ciudadano/a y registrarlo en [a
plataforma virtual.

b) Enviar la respuesta correspondiente al correo electrénico o al domicilio de
acuerdo a lo requerido por elfla ciudadanofa en el formulario fisico o virtual,
dentro de los ocho (08) dias habiles de recibida el informe de viabilidad o no
viabilidad de la sugerencia, y de resultar necesario, responder en la lengua
nativa u originaria en que es presentada la sugerencia.

¢) Actualizar el estado y resultado de la sugerencia en la plataforma virtual dando
por concluida su atencion (ver Anexo N° 04).

d) Dentro de la respuesta, agradecer el interés del/de la ciudadano/a en mejorar
los procesos del MIDIS e informar sobre las acciones a realizarse como
resultado de la implementacion de su sugerencia a la institucion.

e) En caso el/la ciudadano/a no haya proporcionado sus datos para el envio de la
respuesta, proceder de acuerdo al literal c).

5.2. IMPLEMENTACION DE LA SUGERENCIA

5.2.1. La implementacion de las acciones resultado de las sugerencias presentadas por
losflas ciudadanos/as, deben enmarcarse en enfoques de interculturalidad,
genero, discapacidad, servicios al ciudadano, simplificacion administrativa y
modemizacién del Estado, transformacién digital y en cumplimiento de la politica
de Desarrollo e Inclusidn Social.
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5.2.2. Las unidades de organizacion que realicen funciones de modernizacion y/e mejora
continua, deben propiciar la mejora de los procesos y los servicios, teniendo como
insumo las sugerencias ciudadanas, asimismo, de corresponder, proponer los
mecanismos operativos y/o normativos necesarios y promover la articulacion con
ofras unidades de organizacién a fin de dar sostenimiento a las mejoras
implementadas.

5.2.3. Las unidades de organizacién que realicen funcienes de modernizacién y/o mejora
continua en fos Programas Nacionales, emiten el informe de evaluacién e impacto
de las mejoras implementadas que cemespondan como resultado de la sugerencia
ciudadana, teniendo |la asistencia técnica de la Direccion General de Calidad de la
Gestion de las Prestaciones Sociales, 6rgano de linea del Viceministerio de
Prestaciones Sociales.

. GONTENIDOS COMPLEMENTARIOS

/ 6.1. En los espacios de atencion al/a la ciudadano/a en la Sede Central y en los Programas
Nacionales del MIDIS, se debe poner a disposicién del/de la ciudadanofa los siguientes
elernentos, respetando las caracteristicas y especificaciones técnicas:

= Buzén de Sugerencias (ver Anexo N° 01).
e Formulario N° 01; Hoja de Sugerencias (ver Anexo N° 02).

6.2. Las unidades de organizacion que realicen funciones de comunicacion deben promover
campanas para promocionar el uso del buzén de sugerencias y promover la participacion
de la ciudadanla, donde se exprese las expectativas y experiencias del servicio recibido,
a fravés de sus sugerencias.

6.3. Se establece una UOnica plataforma virtual de sugerencias con su respectiva
administracion en el MIDIS, para lo cual los/las responsables de [as unidades de
organizacién de la Sede Central y de los Programas Nacionales, sefialados en el
presente manual, deben solicitar a la Oficina General de Tecnologias de la Informacién
de la Sede Central del MIDIS, los accesos respectivos. Asimismo, se establece accesos
para la consulta de la informacién consolidada de las sugerencias ciudadanas.

6.4.- Los Programas Nacionales del MIDIS:deben adoptar e implementar las disposiciones y
pautas establecidas en el presente manual a sus procedimientos y/o documentos
nermativos internos, a fin de estandarizar la atencion de las sugerencias, ademas deben
brindar las facilidades respectivas para la administracién y gestion de la plataforma
virtual.

6.5. El MIDIS garantiza la proteccién de informacién proporcionado por la ciudadania, de
conformidad a la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, su Reglamento,
aprobado por Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, y los lineamientos de seguridad de la
informacion vigentes.

7. ANEXOS

Anexo N° 01: Especificaciones Técnicas del Buzdn de Sugerencias.
Anexo N° 02: Formulario N° 01: Hoja de Sugerencias (medio fisico).
Anexo N° 03: Formulario N° 02: Buzén de Sugerencias Virtual.
Anexo N° 04: Estados y resultados de la sugerencia.
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Anexo N° 01: Especificaciones Técnicas del Buzdn de Sugerencias

Las especificaciones téchicas minimas requeridas para la disposicién a la ciudadania del Buzon

de Sugerencias son:

Material: Acrilico color gris metalico 2mm.

Base: Acrilico color gris metalico Smm.

Cerradura: cerradura de seguridad y llave.

Disefio: Segin modelo referencial.

Medidas: 30 cm de largo x 22 cm de alto x 20 cm de fondo.

luna.
Logo del MIDIS/Programa Social de 12 cm x 20 cm.

de alto y 3 cm de fondo.

Ministerio do Decarerollo
clusian Social

Grabado sefialando “Buzon de Sugerencias” de 30 cm de largo 13 cm de alto tipo media

Deposito para hojas de sugerencias pegado al lado izquierdo de 12 cm de large x 18 cm
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Anexo N° 02: Formulario N° 01: Hoja de Sugerencias {(medio fisico)
Las especificaciones técnicas minimas para la hoja de sugerencias son;

Largo: 21 cm.
Ancho: 15 cm. _
Composicién de la hoja: Original y 01 hoja autocopiativa (original para el buzén de sugerencias, 01
copia para elfla ciudadano/a).
» Formularia de hoja: Segln modelo de hoja de sugerencias siguiente:

Anverso:

. ) :
PERL! | adinisteno de Desarrolio
3 1 Social :

Nuestra Politica de Desarrolls ¢ Inclusitn Social

/Cmua mas

TR T " "
iﬁu%wam&%mmm?

Nos encantaria

‘saber que piensas
- Par qué pensamos e i ayida
__:r_ajuﬁ]orar

GEED | [smuomuniciaL)

ool e e 3

ReverSO: ..................
| = -
HOJA DE SUGERENCIAS . - & PERL | Ministerin de Decarmile
X : 3 = Inclusion Social
! Th opinién nos interesa i Déjanos tus datos:
. ‘ Nembrey apellidos
" Queremos mejarar tu experlencla en el <MiDI$ o Pragrama : 777 T
] N° Celular
¢ Nacionsl », déJanos tu sugerencla para mejorar nuestros servicios, : ; T
: i Correoglectrdnico
i Direuién .......................
{  Distrito / Provincia

éComo deseas recibir Ia respuesta a tu sugerencia?
{marcar con una X}

Al correo electrdnico : Al domicilio .

Lugar de visita

Fecha: / / Hora:
Ubicacion de la Oficina

Ciudad

[




Ministeric de Desarrally

& Intlusion Social

h ion; 20
Titulo: Manual para la atencion de sugerencias presentadas en el Ministerio Fecha de aprobacion:25/ 07 /20
de Desarrollo & Inclusién Social. Pagina 12 de 13

Anexo N° 03: Formulario N° 02: Buzon de Sugerencias Virtual

' BUZON DE SUGERENCIAS

 IDENTIFICACION DEL/LA CIUDADANO/A -,

- Seleccionar v inoressr DA y Validar hadkende dic en 13 fupe Q f

TPO DE DOCUMENTO N® DEL DOCURENTO

APELUIDO MATEEND

r PROVINCIA B DISTRTC

. Selecconar v ' Solecconar S Seiecdonar i

DOMICIIO (Av/Called)r/Psfe, - Referaricia}

| O POR CORRZO ELECTROMICO CONSIGNADO O AL DOMECILIC SERALADC

| CORRED ELECTRONICO

{ DE DONDE NOS ESCRIBES TU SUGERENCIA (ORIGEN DE LA SUSERENCIA}

DISTRTO

Selaccionar v

O roncones

© paisyE
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Atendido

Anexo N° 04: Estados y Resultados de la Sugerencia

- .Resulta

Atencidon finalizada, que cuenta con
declaracion de viabilidad o inviabilidad, asi
como la existencia o no de la notificacion de
respuesta alfa la ciudadano/a (en caso elfla
ciudadanofa no haya declarado datos para
notificar la respuesta).

Viable
Referidc a que la sugerencia
ciudadana ha sido evaluada y
se determina la existencia de
factores y recurses necesarios
que permitan su
implementacién.

No viable
Referido a que la sugerencia
ciudadana ha sido evaluada y
se determina la falta de factores
Y recursos necesarios para. su
implementacion.

Pendiente

Recibida y/o registrada en la plataforma
virtual que no ha sido derivada.

En proceso

Recibida y/o registrada en la plataforma
vitual que ha sido derivada al duefio del
proceso para la evaluacion de su viabilidad.




