{ICA DEL
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Resotsscicr Dipoctoral

N° 5F -2019-MIDIS/PNPAIS
Lima, 16 MAYD 2019
VISTOS:

El Informe N° 91-2019-MIDIS/PNPAIS-UPP, de la Unidad de Planeamiento y
Presupuesto; y el Informe Legal N° 161-2019-MIDIS/PNPAIS-UAJ, emitido por la Unidad de
Asesoria Juridica; y;

CONSIDERANDO:

Que, el Programa Nacional Tambos fue creado mediante Decreto Supremo N° 016-
2013-VIVIENDA, como plataforma de prestacion de servicios y actividades del Sector, asi
como de otros sectores que brinden servicios y actividades orientados a la poblacién rural y
rural dispersa, que permitan mejorar su calidad de vida, generar igualdad de oportunidades
y desarrollar o fortalecer sus capacidades productivas individuales y comunitarias;

Que, a través del Decreto Supremo N° 012-2016-MIDIS, se aprobé la transferencia
del Programa Nacional Tambos del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento al
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 013-2017-MIDIS, se constituyd el Programa
Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion Social - PAIS” sobre la base del Programa
Nacional Tambos, estableciéndose en su Primera Disposicién Complementaria Final que, a
partir de la vigencia del referido decreto supremo, el Programa Nacional Tambos se
g entendera referido a la nueva denominacién Programa Nacional “Plataformas de Accién
e/ para la Inclusién Social — PAIS”;

Que, mediante Resolucién Directoral N° 076-2018-MIDIS/PNPAIS, se aproho el
Procedimiento “Control y Registro de documentos normativos” el mismo que define al
Procedimiento como el documento que proporciona informacion sobre el desarrollo y
ejecucion de los procesos y/o subprocesos de manera coherente; describiendo en forma
genérica sus actividades;

Que, a través del Memorandum N° 153-2019-MIDIS/PNPAIS-UA, la Unidad de
Administracion del Programa, propone para su aprobacion el Procedimiento para la atencion
de sugerencias presentadas al Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion
Social”;

Que, mediante el Informe N° 91-2019-MIDIS/PNPAIS-UPP, la Unidad de
Planeamiento y Presupuesto, indica que el proyecto del Procedimiento: “Atencién de
Sugerencias presentadas al Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion Social
— PAIS”, es necesaria en el sentido de contar con instrumentos que establezcan las pautas
para la atencion de sugerencias realizadas por los ciudadanos al PNPAIS, a fin de mejorar
continuamente los servicios, emitiendo opinién favorable a la propuesta de documento




normativo;

Que, mediante el Informe Legal N° 161-2019-MIDIS/PNPAIS-UAJ, la Unidad de
Asesoria Juridica considera legalmente viable la propuesta del Procedimiento de Atencion
de Sugerencias presentadas al Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusién
Social — PAIS”, formulada por la Unidad de Administracion, conforme a lo regulado en la
Resolucién Directoral N° 076-2018-MIDIS/PNPAIS;

De conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 016-2013-VIVIENDA
modificado por el Decreto Supremo N° 013-2017-MIDIS, la Resoluciéon Ministerial N° 263-
2017- MIDIS que aprueba el Manual de Operaciones del Programa Nacional “Plataformas
de Accién para la Inclusion Social — PAIS” y la Resolucién Directoral N° 076-2018-
MIDIS/PNPAIS, denominada “Control y Registro de documentos normativos”;

Con el visto de la Jefa de la Unidad de Administracion, Unidad de Planeamiento y
Presupuesto y la Unidad de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “Procedimiento: Atencién de Sugerencias presentadas al
Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusién Social — PAIS” (Cddigo
PAIS.GA.P.20), el mismo que forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2°.- Encargar a la Unidad de Administracion que disponga las acciones
necesarias para la debida y oportuna notificacion de la presente resolucion al Coordinador
Técnico, a los jefes de las unidades organicas y a los jefes de las unidades territoriales, asi
como disponer la publicacién en el portal web del Programa Nacional PAIS.

Registrese y comuniquese.
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1. OBJETIVO

Definir las pautas para la atencion de las sugerencias presentadas por los/as ciudadanos/as a
través de los canales que dispone el Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusion
Social — PAIS”, promoviendo una activa participacion para mejorar continuamente sus SEervicios.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es de aplicacion para todo el personal que labora o presta servicios
en el Programa Nacional PAIS, bajo cualquier modalidad de contratacion.

3. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

e Ciudadano: Para efectos de aplicacién del presente procedimiento, el término ciudadano
equivale a “ciudadania” y engloba, segln corresponda, a un/a administrado/a y/o a un/a
usuario/a del Programa.

o Unidad responsable de la Atencién de Sugerencias: Unidad encargada de efectuar la
recopilacion y declarar la viabilidad de las sugerencias propuestas por los/las ciudadanos/as.
En el caso del PNPAIS sera la Unidad de Planeamiento y Presupuesto.

¢ Sugerencia: Propuesta formulada por los/las ciudadanos/as, en forma individual o colectiva,
en la que se transmite una idea con la que se pretende mejorar los servicios que presta una
Entidad.

e Unidad Competente: Unidad Organica responsable del proceso materia de la sugerencia.

« Viable: Dicho de un asunto que, por sus circunstancias, tiene probabilidades de poderse

llevar a cabo.

SGI: Sistema de Gestion Integrado

JUT: Jefe/a de la Unidad Territorial

UPP: Unidad de Planeamiento y Presupuesto

PNPAIS: Programa Nacional PAIS

4. BASE LEGAL

¢ Constitucion Politica del Pert de 1993.

e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

o Decreto Legislativo N° 1446, Decreto Legislativo que modifica la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

o Decreto Legislativo N° 1246, Decreto Legislativo que aprueba diversas medidas de
simplificacién administrativa.

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

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

e Decreto Supremo N° 012-2016-MIDIS, que aprueba la transferencia del Programa Nacional
Tambos del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento al Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social.

« Decreto Supremo N° 013-2017-MIDIS, el cual constituye el Programa Nacional “Plataformas
de Accion para la Inclusién Social — PAIS” sobre la base del Programa Nacional Tambos.

e Resolucién Ministerial N° 263-2017-MIDIS, a través de la cual se aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusion Social - PAIS".

e Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a
la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica.

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

e Resolucién Ministerial N° 47-2019-MIDIS, a través de la cual se aprueba el Manual N° 002-
2019-MIDIS, para la atencién de sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social y en sus Programas Sociales Adscritos.
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5. RESPONSABILIDADES Y/O GENERALIDADES
5.1 Generalidades

5.1.1 Naturaleza de la Sugerencia
La sugerencia esta orientada a mejorar la calidad de los servicios y actividades que brinda
el Programa Nacional PAIS, asi como elevar el nivel de satisfaccion de los/las
ciudadanos/as. Es presentada por los/las ciudadanos/as en forma individual o colectiva, a
través de medios fisicos utilizando la Hoja de Sugerencias (Formato N° 01) o cualquier otro
medio escrito, depositado en el Buzén de Sugerencias, o a través de medios virtuales
dispuestos para tal fin.

5.1.2 Contenido de la Sugerencia
La sugerencia fisica o virtual debe contener lo siguiente:

a. Contenido minimo a ser completado por el ciudadano.
e Fecha de registro de la sugerencia.
e Consignar los datos del érgano, unidad organica o local.
e Consignar los datos del procedimiento, tramite o actividad al cual va dirigida la
sugerencia.
e Descripcién de la sugerencia.

b. Contenido opcional a ser completado por el ciudadano.

o Modalidad de notificacion.

e Nombre de la persona que presenta la sugerencia, documento de identidad,
domicilio, distrito, provincia, departamento, teléfono, correo electrénico y firma
(Estos datos no son obligatorios, la sugerencia puede ser anénima).

e Consignar los datos de la sede donde se presenta la sugerencia: Sede Central del
Programa Nacional PAIS, Unidad Territorial o Plataforma de Servicios, segun
corresponda.

c. Contenido minimo a ser completado por el Programa
e Numero de registro de la sugerencia (Nimero predeterminado en formato fisico o
virtual).
e Complementar aquellos datos de contenido opcional que no fueron registrados por
el ciudadano.
e Acciones a ser adoptadas por el Programa Nacional PAIS.

5.1.3 Modalidades para su Presentacion

La sugerencia puede ser presentada por medio fisico o virtual, en ambos casos esta puede
ser de forma andénima:

a. Fisico: Se dispondra del Buzdn de Sugerencias y de la Hoja de Sugerencias (Formato
N° 01), ambos se encontraran ubicados en un lugar visible y de facil acceso en la Sede
Central, Unidades Territoriales y Plataformas de Servicios. También se podran
presentar sugerencias con un escrito simple, siempre que se cumpla con el contenido
minimo estipulado.

b. Virtual: Se dispondra de medios virtuales para la presentacion de las sugerencias, los
cuales deberan ubicarse en el Portal web del Programa y deberan contener los datos
requeridos en la Hoja de Sugerencias. Al término del registro se debera enviar una alerta .
al Responsable de la Atencion de Sugerencias.
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5.1.4 Difusién de los buzones de sugerencia

En la Sede Central, Unidades Territoriales y Plataformas de Servicios se publicaran los
avisos que indiquen la existencia de los Buzones de Sugerencia y de la Hoja de
Sugerencias, asimismo, se debera difundir, el derecho que poseen los/las ciudadanos/as
para utilizarlos cuando lo consideren conveniente.

51.5 En caso se reciba una sugerencia que no corresponda al PNPAIS sino a otra entidad, se
remitira la sugerencia a dicha entidad a través de la Direccion Ejecutiva.

5.2 Responsabilidades

a. El/la Responsable de Mesa de Partes de la Sede Central/ Jefe/a de Unidad Territorial
ylo Gestor/a Institucional de la Plataforma de Servicio debe orientar y apoyar a el/la
ciudadano/a en el llenado de la Hoja de Sugerencias, asi como respecto a los
procedimientos a seguir en caso quiera interponer reclamos, quejas y/o denuncias u otros
servicios de atencion.

b. Ella Jefela de la Unidad de Planeamiento y Presupuesto es responsable de recopilar,
documentar, evaluar la viabilidad de la sugerencia, proponer y verificar su
implementacién, segun corresponda, y dar respuesta a la sugerencia presentada por el/la
ciudadano/a.

Asimismo, es responsable de llevar el registro de las sugerencias presentadas, debiendo
informar semestralmente a la Direccion Ejecutiva, para tal efecto designa a un
responsable de atencion de sugerencias dentro de la unidad.

c. Ellla Jefela de la Unidad organica competente es el/la responsable de elaborar el
informe técnico proponiendo la posible accion o medida a adoptar como resultado de la
sugerencia recibida, o emite la desestimacion de la sugerencia.

d. El/la Jefe/a de la Unidad de Comunicacién e Imagen es responsable de elaborar y
disponer la difusién de los avisos en los que se indica la existencia del Buzoén de
Sugerencia y del Formato N° 01- Hoja de Sugerencias, y el derecho que poseen los/as
ciudadanos/as para utilizarlo.

6. DESARROLLO
Etapa Descripcion Responsable

Canal Presencial

Asiste, orienta y apoya a el/la ciudadano/a en el llenado del Formato

N° 01 — Hoja de Sugerencias, brindando la asistencia necesaria.

Complementa los datos de contenido opcional que no son registrados

por el ciudadano en dicho formato.

o ] ) ) Responsable
Asimismo, brinda el soporte necesario para el registro de la | de Mesade

1. Registro y| sygerencia, si el ciudadano/a, es analfabeto, no entiende el idioma | Ppartes de la

l’eCOdP";"'Cié“ espafiol o presenta algun tipo de discapacidad. Sede Central
ela

. /JUT/
sugerencia | canal Virtual Gestor/a

Asiste, orienta y apoya a el/la ciudadano/a en el llenado de la Hoja de | |nstitucional
Sugerencias a través de medio virtual, pudiendo facilitar un equipo
para el registro de la sugerencia.

En caso el ciudadano requiera interponer un reclamo en lugar de una
sugerencia, se procedera acorde al “Protocolo para la atencion de
reclamos presentados en el PNPAIS”.
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Etapa Descripcion Responsable
En el caso de la Sede Central, el Responsable de atencién de
sugerencias de la UPP realiza la apertura del buzén de sugerencias
y recopila las Hojas de Sugerencias o escritos ingresados durante Responsable
la semana. La apertura se realiza el tltimo dia habil de la semana y de |
al finalizar el horario de atencion a la ciudadania. st e
1. Reai En el caso de las Unidades Territoriales y Plataformas de servicios, sLgerenclas
. Registro y la Jefefa de Unidad Territorial o Gestor/a Institucional . (UPP) /JUT /
recopilacién el/la Jetefa de Unidad Territorial o Gestor/a nstitucional, seglin sea P
d el caso, escanea las Hojas de Sugerencias o escritos presentados e
ela ; o : Institucional
sugerencia y los envia al Respogsable de Ig Atencuon' de ’ngerenCIa_\s de Ia
UPP, durante la mafiana del siguiente dia habil posterior a la
apertura del Buzén de Sugerencias.
Responsable
Recqpila las sugerencias ingresadas en medio fisico o virtual ater?c?ic’lni des
(pagina web del Programa). sugerencias
(UPP)
Revisa y evalla la viabilidad o no de la sugerencia, y deriva a la Reszonsable
Unidad Organica competente que ha sido objeto de la e !a
P pet quE ) atencion de
recomendacion o sugerencia, con copia a el/la Coordinador/a del P———
Sistema de Gestion Integrado (SGI). g(UPP)
En el plazo de 5 dias habiles de recibida la sugerencia elabora el
éq@“““ informe técnico proponiendo la posible accién o medida a adoptar o
s/ desestimacion de la sugerencia, estableciendo plazos para la
: implementacién de la medida propuesta cuando sea procedente la
% atencion de la sugerencia.
2. Revision
de la Posteriormente, deriva este informe al Responsable de la atencién
sugerencia | de sugerencias de la UPP. Jefe/a de la
Unidad
En caso de adoptarse una mejora, coordinara con el/la Especialista Organica
’ del SGI para el seguimiento respectivo a través del Formato de | competente
"""""""""" solicitud de accion de mejora (SAM), de ser el caso, acorde al
procedimiento “Gestion de la Mejora” (PAIS.GC.GM.P.01).
Las mejoras adoptadas deben enmarcarse en enfoques de
interculturalidad, género, discapacidad, servicios al ciudadano,
simplificacion administrativa y modernizacion del Estado, en
cumplimiento de las politicas nacionales.
Revisa el informe de la Unidad Orgéanica competente con la medida
a adoptar o desestimacion de la sugerencia, en base al cual elabora
un informe técnico a la Jefatura de UPP, y en el plazo de 5 dias
habiles, emite una carta o envia correo electronico, segin sea el
caso’, al ciudadano/a en respuesta a su sugerencia. Responsable
3. Respuesta de la
allla La respuesta debe enfocarse en agradecer el interés dellla | atencion de
ciudadano/a | ciudadano/a en mejorar los procesos del Estado, en especial los del sugerencias
Programa Nacional PAIS, e informar sobre las acciones a realizarse (UPP)
como resultado de su sugerencia al Programa.
De efectuarse la respuesta mediante correo electronico se debe
solicitar a el/la ciudadano/a, la conformidad de recepciéon del
mensaje

' Segtin la opcién marcada en la Hoja de Sugerencias.
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Ejecutivo del PNPAIS

Etapa

Descripcion

Responsable

Registra en la parte final del Formato “N° 01 — Hoja de Sugerencias”
las acciones adoptadas respecto a la atencion de la sugerencia,

suscribiendo la misma.

La respuesta al/la ciudadano/a, sélo se brindara en los casos en
que la sugerencia no haya sido ingresada de manera anénima.

4. Seguimiento
y cierre de las
sugerencias

Lleva el registro de las sugerencias segtin Formato N° 02 — Registro
de sugerencias, realiza el seguimiento e informa semestralmente a

la Direccion Ejecutiva.

El registro debe contener como minimo la siguiente informacion:

sea anonima).
e Acciones a adoptar.
¢ Resultado de la implementacién de acciones
e Fecha de cierre.

Fecha de presentacion y nimero de sugerencia.

Datos del/la ciudadano/a (en caso no sea anénima).
Lugar de la sugerencia.
Descripcion de la sugerencia.
Estado de la sugerencia.
Documento y fecha de respuesta al/la ciudadano/a (en caso no

Responsable
de la
atencion de
sugerencias
(UPP)

7 FORMATOS

*  Formato N° 01: Hoja de Sugerencias.

= Formato N° 02: Registro de Sugerencias.
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FORMATO N° 01: HOJA DE SUGERENCIAS

G5digo del formato

g ]
Y8 PERU | Ministerio de Desarrolio versién
b4 ¢ Inclusidn Social

HOJA DE SUGERENCIA

TU OPINION NOS INTERESA
1. REGISTRO DE LA SUGERENCIA

Fecha [ ] I | N° de Registro 20_-PNPAIS
11. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO (pATOS OBLIGATORIOS)

TpoDEDOCUMENTO [ Joni [Jee [ Jruc [ JoTros N° DELDOCUMENTO |

APELLIDO PATERNO [ ] APELLIDO MATERNO | ]
NOMBRES [ ] N° DE TELEFONO [ ]

CORREO ELECTRONICO [ | ]

DOMICILIO:
Av./Calle./Jr/Psje: I Ne/Dpto./Int: I:]
Departamento: L I Provincia: Distrito: j

SENALAR LA MODALIDAD DE NOTIFICACION (PARA RECIBIR RESPUESTA}

[[] PORCORREO ELECTRONICO CONSIGNADO [1 ALDOMICILIO SERALADO

11l. DESCRIPCION DE LA ATENCION BRINDADA

Organo/ Unidad
Orgénica/Local: Sefialar a qué organo, unidad organica o local va dirigida la sugerencia
Ubicacidn: Sefialar Plataforma de Servicios/ Oficina UT/ Sede Central donde

la sug ia

Procedimiento, tramite Sefialar el procedimiento, trdmite o actividad a que hace referencia la

o actividad:

sugerencia

DESCRIPCION DE LA SUGERENCIA

ST

S V°B° &

FIRMA DEL CIUDADANO

1V. ACCIONES ADOPTADAS (PARA SER COMPLETADO POR EL MIDIS O SUS PROGRAMAS SOCIALES)

Firma

Nombre del responsable

Fecha

Titular del 6rgano o la unidad orgénica
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FORMATO N° 02: REGISTRO DE SUGERENCIAS

FECHA DE CIERRE

RESULTADO DE LA IMPLEMENTACION DE ACCIONES

En proceso | Culminados | Detalles/Comentarios

ACCIONES POR
ADOPTAR

DOCUMENTOY
FECHA DE
RESPUESTA

ESTADO DE ATENCION LA SUGERENCIA (marcar con X)

o
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S |8 &
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bt B hled
z |8
8
o |c2
= | =2
5:2
5|83
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DESCRIPCION DE LA SUGERENCIA

LUGAR DE LA
SUGERENCIA
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