/.
N° 033-2018-MIDIS

Lima, 31 ENE 7018

VISTOS: El Informe N°® 13-2018-MIDIS/SG/OGPPM, de la Oficina General de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, los Informes N°  130-2017-
MIDIS/SG/OGPPMIOM, y N°  06-2018-MIDIS/SG/OGPPM/OM, de la Oficina de
Modernizacion; el Memorando N° 002-2018-MIDIS/VMPS/DGCGPS, de la Direccidon
General de Calidad de la Gestion de los Programas Sociales; y el Informe N° 036-2018-
MIDIS/SG/OGAJ, de la Oficina General de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDOQ:

% 5 Que, mediante Ley N° 29792, se cred el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social -
%/ MIDIS, determinandose su admbito, competencias, funciones y estructura organica basica;
asimismo, se establecié que el sector Desarrollo e Inclusién Social comprende a todas las
egtidades del Estado, de los tres niveles de gobierno, vinculados con el cumplimiento de las
ﬁc’nh’ticas nacionales en materia de promocién del desarrollo social, la inclusion y ja equidad;

J.APOL
3 VICEMIN
7,

Que, mediante Resolucién de Secretaria General N° 034-2016-MIDIS/SG, se aprobé
el "Plan para Mejorar la calidad de ‘Atencion a la Ciudadania del Sector Desarrollo e
Inclusién: Social”, con el cbjetivo de lograr una atencion de calidad al ciudadano que se
acerca al Sector a través de la prestacién de un servicio eficaz y oportunc a las necesidades
de orientacion y atencién que requiera cada uno de fos usuarios y la ciudadania en general,
en el ferrtorio nacional; en cuyo Plan de Mejora N° 10 sefala: “Estandarizar el
" procedimiento para la atencion del Libro de Reclamaciones en el MIDIS y los Programas
Sociales;

aqu%?f»,,é Que, en el marco del mencionado Plan, asi como 'del Decreto Supremo N® 042-
’ f;;é{,;’ j 2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de
‘mﬁ =, Reclamaciones, la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién Documental {OAC) mediante
» W’;}\/ Informe N° 033-2017-MIDIS/SG/OAC, emite opinidn técnica y solicita a la Secretaria
Nt General, entre otros, la aprobacion del proyecto de “Manual para la atencién de reclamos en
| el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y los Programas Sociales adscritos”, con la
‘ finalidad de estandarizar el procedimiento de atencién de reclamos que presenten los

ciudadanos;

Que, el presente Manual tiene como objetivo establecer las pautas y criterios para la
adecuada y oportuna atencién de las reclamacicnes que sean presentadas por personas
naturales o juridicas ante el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS) y sus
Programas Sociales adscritos; asimismo, sus disposiciones son de aplicacién obligatoria por
parte de todos/as los/as funcionarios/as y servidores/as civiles sujetos a cualquier modalidad
contractual que presten servicios en los drganos y/o unidades organicas que forman parte
del MIDIS y sus Programas Sociales adscritos, a nivel nacional,
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Que, mediante la Resolucion de Secretaria General N° 032-2012-MiDIS/SG, se
aprobé la Directiva N° 05-2012-MIDIS/SG: “Lineamientos Generales para el uso del Libro de
Reclamaciones del Ministerio de Qesarrollo e Inclusién Social”, con el objetivo de establecer,
el procedimiento de atencién de reclamos formulados por los usuarios del MIDIS a través de
su Libro de Reclamacianes;

Que, mediante Informe N° 130-2017-MIDIS/SG/OGPPM/OM, la Oficina de
Modernizacién reformula y ratifica la necesidad de aprobar el proyecto de Manual, a partir
de su formulacién inicial por parte de OAC; sefiala ademas gue para ello, se contd con la
participacion y las propuestas de los responsables de la atencién de los Libros de
Reclamaciones de los Programas Sociales adscritos al MIDIS; asimismo, sefiala que se ha
ntenido y privilegiado fas disposiciones que regulan aspectos estandarizados de cada

ograma Social;
/{ﬁ\ g a;

Que, a través del Memorando N° 002-2018-MIDIS/VMPS/DGCGPS, la Direccion

3 eneral de Calidad de la Gestién de los Programas Sociales, en el marco de sus funciones,
& hace suyo el Informe N° 002-2018-MIDIS/VMPS/DGCGPS/DMC, de la Direccion de Mejora
de la Calidad de la Gestion de los Programas Sociales, mediante el cual emite opinion
favorable a la reformulacion del proyecto de Manual,

Que, mediante Informe N° 13-2018-MIDIS/SG/OGPPM, la Oficina General de
‘Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion hace suyo y remite el Informe N° 06-2013-
MIDIS/SG/OGPPM/OM, de la Oficina de Modernizacion, en el cual sustenta técnicamente ia
. reformulacion del proyecto del Manual y sefiala que se han recogido las recomendaciones
jy/o propuestas de mejora a dicho proyecto formuladas por los 6rganos y unidades organicas
7 competentes, el mismo que cuenta con la revisién y conformidad de la Direccion General de
Calidad de la Gestion de los Programas Sociales;

Que, en atencion a lo expuesto, resulta pertinente derogar la Resolucion de
Secretaria General N° 032-2012-MIDIS/SG, que aprueba la Directiva N° 05-2012-MIDIS/SG:
‘Lineamientos Generales para el uso del Libro de Reclamaciones del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social’;

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 29792, lLey de Creacidn,
Organizacién y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, y su Reglamento
de Organizacion y Funciones, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-MIDIS,
modificado por Decreto Supremo N° 008-2017-MIDIS; y el Decreto Decreto Supremo N°
042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de
Reclamaciones;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprabar el “Manual para la atencién de reclamaciones presentadas en el
Ministerio de Desarroflo e Inclusién Social y en sus Programas Sociales adscritos”; asi como
sus cuatro (04) Anexos, segin el texto que, como anexo, forma parte mtegrante de Ia
presente resolucion.




Articulo 2.- Derogar la Resolucion de Secretaria General N° 032-2012-MIDIS/SG,
wmhJue aprueba la Directiva N° 05-2012-MIDIS/SG: "Lineamientos Generales para el uso del
* e 2%Aibro de Reclamaciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social™.

Articulo 3.- Los Pregramas Sociales adscritos al Ministerio de DesarroHo e Inclusion

. , %ocial, en lo que corresponda, deben adecuar sus protocolos o lineamientos internos, a las
o disposiciones previstas en el Manual que se aprueba en el articulo 1 de la presente

‘solucién, en lo que resulte aplicable. '

Articulo 4.- Disponer la notificacién de la presente resolucion y su anexo a las
irecciones Ejecutivas de los Programas Sociales; asi como a los 6rganos y unidades
jorganicas de la Sede Central del Ministerio de Desarroflo e Inclusiéon Social, para su
cumplimiento,

Articulo 5.- Disponer la publicacion de |a presente resolucién y su anexo en el Portal

Institucional del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (www.midis.gob.pe), y en los

\ portales institucionales de los Programas Sociales adscritos al Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social.

Registrese y comuniquese.

MINSTRO DE DESARROLLO E INCLUSION SQCIAL
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HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Justlf:t;acmn Textos Modificados 2/ Responsable 3/
01 ‘ Documente inicial CAC
7
Notas:

1/ Justificacidon de la nueva version del documento, puede darse en los casos de:
a) Modificacion, by Actualizacion, ¢) Reestructuracion.
2/ Sefalar los parrafos, secciones, literales que se han incorporado.
3/ Sefialar la unidad organica que solicita la nueva versian del documento e Indicar el informe sustentatorio
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1. OBJETIVO

Establecer las pautas y criterios para la adecuada y oportuna atencién de las reclamaciones
que sean presentadas por personas naturales o juridicas ante el Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social (MIDIS) y sus Programas Sociales adscritos.

2. ALCANCE

Las disposiciones establecidas en el presente documento son de aplicacién obligatoria por
parte de todos/as los/as funcionarios/as y servidores/as civiles sujetos a cualquier modalidad
contractual que presten servicios en los érganos y/o unidades organicas que forman parte del
Ministerio de Desarrolio e Inclusion Social y sus Programas Sociales adscritos a nivel
nacional.

3. BASE LEGAL

3.1.
3.2
3.3.
3.4

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

4.1,

Ley N° 29792, Ley de Creacion, Organizacién y Funciones del Ministerio de Desarrolio
e Inclusion Social y sus Programas Sociales.

Decreto Supremo N°® 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector Publico de
cortar con un Libro de Reclamaciones.

Decreto Legislativo N° 1246, Decreto Leglslatwo gue aprueba diversas medidas de
simplificacién administrativa.

Decreto Legislativo N° 1310, Decreto Legislative que aprueba medidas adicionales de
simplificacion administrativa.

Decreto Supremo N° 008-2017-MIDIS, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e inclusién Social y sus Programas Sociales,
modificado por Decreto Supremo N° 008-2017-MIDIS.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM-SGP, aprueban el Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Pdblica.

Resolucion de Secretaria General N° 034-2016-MIDIS/SG, aprueban el Plan para
Mejorar la calidad de Atencién a la Ciudadania en el Sector Desarrolio e Inclusion
Social.

Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 013-2015-
CG/PROCAL “Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las entidades de contar
con un Libro de Rectamaciones”.

. CONTENIDOS GENERALES

RESPONSABILIDADES

4.1.1. El/Laresponsable del Libro de Reclamaciones designado/a mediante dispositivo |
legal en el MIDIS y en sus Programas Sociales adscritos, es elfla nico/a
encargado/a de la atencién de los reclamos que se consignan en el Libro de
Reclamaciones dispuestos en medio fisico o virtual.

Ademas, es el/la encargadofa de supervisar el cumplimiento de lo dispuesto en
el presente manual y de los plazos establecidos en el mismo. Asi también, es
responsable de implementar las medidas necesarias para mejorar la atencion de
los reclamos.

4.1.2. ElLa titular del 6rgano o unidad organica del MIDIS o de sus Programas Sociales
adscritos, asi como elfla funcionario/a o servidor/a ptblico/a, cuyo servicio haya
sido objeto de reclamacion, es responsable de adoptar las medidas coirectivas

inentes e informar de las acciones realizadas y efectuadas.
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4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.21.

4.2.2.

4.2.3.

4.2.4,

4.3.1.

En caso, que el/la titular de la unidad organica que realiza funciones de atencion
al/a la ciudadano/a en el MIDIS o en sus Programas Sociales adscritos, es a la
vez elfla responsable del Libro de Reclamaciones, de atender al/a la ciidadano/a
y de informar de las acciones adoptadas al/a la jefe/a inmediato/a superior.

El/La titular del érgano o unidad organica del MIDIS o de sus Programas Sociales
adscritos que realiza funciones de mejora continua, es responsable de recopilar
y documentar las acciones resultados de los reclamos y proponer estandares de
mejora relativos a los procesos involucrados.

El/L a titular del 6rgano o unidad organica del MIDIS o de sus Programas Sociales
adscritos que realiza funciones de comunicacién interma y externa, son los
responsables de la difusion del Libro de Reclamaciones a los/las ciudadanos/as.

Respecto al libro de reclamaciones, los/as servideres/as publicos/as que realiza
funciones de atencion alfa la ciudadano/a en los diferentes espacios de atencion
a nivel nacional, son responsables de brindar la informacién, poner a disposicion,
absolver consultas sobre el Hlenado, indicar el plazo de atencion, indicar ltos
medios de consulta, entre otros.

. PRINCIPIOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS
Los/las servidores/as piiblicos/as para la atencion de reclamos, deben aplicar Jos

siguientes principios;

SIMPLICIDAD: Los rectamos presentados por los/las ciudadanos/as deben ser
solucionados evitando complicaciones al proceso y/o exigencias innecesarias.

GRATUIDAD: La atencion de reclamos que se formulen en cualquiera de los
canales de atencién dispuestos por el MIDIS y sus Programas Sociales, sen

gratuitos. :
CELERIDAD: Los reclamos de los/las ciudadanos/as deben ser atendidos -y
solucionados sin exceder el plazo determinado.

TRANSPARENCIA: |a atencion a los reclamos presentados por losflas
ciudadanos/as tienen caracter publico, se debe brindar y facilitar informacién
fidedigna, completa y oportuna sobre ef particular.

. EL LIBRO DE RECLAMACIONES EN EL MIDIS Y SUS PROGRAMAS SOCIALES
ADSCRITOS

NATURALEZA DE LOS RECLAMOS

El Libro de Reclamaciones es un documento de naturaleza fisica o virtual,
mediante el cual los/las ciudadanos/as pueden presentar un reclamo relacionado
al servicio de atencion brindado en el MIDIS y en sus Programas Sociales, En
este se reciben las manifestaciones de la ciudadania que expresan insatisfaccién
o disconformidad, tales como:

= Incumplimiento de! orden de atencién y/o irespeto de las colas.

» |mpedimento injustificado de su ingreso a la institucion.

» ‘Trato discriminatorio de cualquier indole.

« Falta de respeto a los/las ciudadanos/as en cualquiera de sus formas.

» No poner a disposicién de quien lo requiera y de manera gratuita, informacion
relativa a los requisitos del TUPA o de ofros framites, ubicacion de sedes y
oficinas a nivel nacional, horarios de atencién, entre otros.

» Negativa del/de la funcionario/a ¢ servidor/fa publicofa a identificarse
debidamente frente al/a la ciudadano/a, en cualquier instancia.
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« Falta de informacion o informacion errénea, demora en los plazos de atencién,
desconocimiento de la normativa que corresponda a [a informacién que
solicitan,

= Otras manifestaciones gue considere el/la ciudadano/a.

Los reclamos no tienen naturaleza de recurso administrative, por fanto, la
respuesta no amerita la interposicién de un recurso impugnativo, o de similar
proceso administrativo.

4.3.2. CONTENIDO MiNIMO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
La hoja del Libro de Reclamaciones fisico o virtual debe contener, como minimo:

|. Registro del reclamo
« NOmero de registro de la reclamacién (Entregado por el MIDIS).
~ « Fecha del registro de la reclamacién.
II. Identificacion del/de la ciudadano/a
s Nombre de la persona natural o razén social de la persona juridica que
presenta el reclamo, documento de identidad, domicilio, distrito,
departamento, provincia, teléfono, correo electronico y firma.
« Modalidad de notificacién (virtual o fisico).
Hl. Identificacién de |a atencion brindada 7
« Consignar los datos de la Oficina donde se presente la reclamacion.
Pudiendo ser la 1) Oficina del MIDIS y sefialar el domicilio, y, 2) Oficina del
Programa Social, regién, provincia y sefialar el domicilio.
» Descripcién de la reclamacion.
V. Acciones adoptadas por el MIDIS y sus Programas Sociales adscritos (Para
ser completado por el responsable del Libro de Reclamactones).

4.4.1. FiSICO: Se dispone del Libro de Reclamaciones que se encuentra ubicado en un
lugar visible y de facil acceso en las plataformas o espacios fisicos de atencién
al/a la ciudadano/a. Se debe entregar al/a la ciudadano/a una de las tres hojas
autocopiativas, como prueba de su reclamo.

4.4.2. VIRTUAL: Se disponen de medios virtuales por internet para la presentacion de
reclamos. Se debe orientar y dar a conocer al/a la ciudadano/a el enlace virfual

AWDIST; .
a@"w%%\ que corresponde para la presentacion de reclamos.
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Los reclamos presentados por ambas modalidades siguen la misma ruta de atencion, a -
partir de la generacion del nimero de registro o constancia de rectamo efectuado, por el
cual elfla ciudadano/a puede hacer seguimiento y recibir respuesta.

En las plataformas o espacios fisicos de atencion alfa la ciudadano/a del MIDIS y de sus

i Programas Sociales adscritos, se dispone de avisos en los que se indica la existencia del
1\% Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen los/las ciudadanos/as para solicitarlo
@

cuando lo consideren conveniente.
DE LOS PLAZOS DE ATENCION

Los reclamos presentados por losflas ciudadanos/as deben atenderse en un plazo que
no exceda los treinta (30) dias habiles, a partir de la presentacion del mismo.

El cémputo de plazos de los reclamos presentados por medios virtuales se consigna a
partir de siguiente dia habil de presentada la reclamacion.
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5. CONTENIDO ESPECIFICOS

511. DE LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN EL MIDIS Y SUS
PROGRAMAS SOCIALES ADCRITOS

5.1.1.

5.1.2.

Registro del reclamo

El/la ciudadana/a consigna su reclamo en el Libro de Reclamaciones de modo
fisico o virtual, recibiendo el nlimero de registro correspondiente al reclamo y una
copia fisica de la hoja del reclamo o constancia del reclamo, asi comao una copia
del mismo al correo electronico sefialado.

En los espacios de atencidn presencial que dispanga el MIDIS a nivel nacional,
ella servidor/a publico/a que hace funciones de atencién al/a la ciudadano/a,
debe asistir, orientar y apoyar alfa la ciudadano/a para que proceda al registro del
reclamo en el Libro de Reclamaciones; pudiéndose ademas facilitarle un equipo
informatico para el registro virtual del reclamo y brindar la asistencia necesaria.

El/La servidor/a puablico/a del MIDIS y sus Programas Sociales adscritos,

proceden a registrar en el sisterna informatico respectivo lo consignado en el Libro

de Reclamacicnes fisico. Complementa el registro informando ia recepcion al -
responsable del Libro de Reclamaciones.

Revision y derivacion del reclamo

El reclamo es revisade por el/la responsabie del Libre de Reclamaciones
verificando que los datos personales, contenido y forma de notificacion se
encuentren completos, pudiéndose notificar al/a la ciudadanc/a la subsanacién
de los mismos ylo solicitar documeniacion adicional que acredite su
representacion, de corresponder.

En caso la reclamacion corresponda a la unidad organica a la que pertenece el/la
responsable dei Libro de Reclamaciones, se procede a dar la atencién al dia
siguiente habil de recibido ef reclamo.

En caso la reclamacion corresponde a ofras unidades orgdnicas, se procede a
derivar al titular del érgano o unidad organica donde se origina la reclamacion, en
un plazo maximo de un {(01) dia habil de presentado el reclamo o como maximo
de dos (02) dias habiles, si es presentado en zonas rurales o alejadas.

. Evaluacion del reclamo

Recibido el reclamo, elfla titular de la unidad organica que ha sido objeto de
reclamacion, toma conocimiento, analiza la disconformidad del servicio prestado,
elabora el informe de atencidn indicando y proponiendo las acciones correctivas
o medidas que se debe adoptar para prevenir manifestaciones similares; lo cual
debe ser informado al/a a responsable del Libro de Reclamaciones,

Corresponde al/a la funcionario/a o al/a la servidor/a publico/a que ha sido objeto
de reclamacion, evaluar la misma y formular la respuesta, explicando el hecho, y
brindado alguna precisién o medida correctiva gue debe adoptar, informando al/a
la jefefa inmediato superior para que en conjunio se elaboren la respuesta.
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La evaluacion y sustento que da como resultado la atencion del reclamo no debe
exceder de quince dias (15) dias habiles. En caso corresponda, elfla responsabie
del Libro de Reclamaciones, debe reiterar la atencién del reclamo dentro de los
plazos establecidos.

Asimismo, segln considere, puede efectuar las coordinaciones con el jefe
inmediato superior, para implementar las acciones correctivas propuestas a la
brevedad y dependiendo fa naturaleza del reclamo.

5.1.4. Respuesta al/a la ciudadano/a

La respuesta al/a la ciudadano/a esta a cargo del/de la responsable del Libro de
Reclamaciones, quien debe elaborar el documento de respuesta previa recepcion
del informe respectivo y en cuyc contenido minimo debe resumir las acciones o
gestiones realizadas en virtud al reclamo y las medidas correctivas adoptadas
para dar solucién al reclamo, de ser el caso.

l.a respuesta se emite por medio fisico mediante carta al/a la ciudadano/a o
mediante correo electrénico con verificacion de vista, segln el/la ciudadano/a io
haya requerido y registrado. De ser el caso, la respuesta se proporciona en la
lengua originaria. Dando por concluido la atencidn a la reclamacion.

DEL SEGUIMIENTO DE LA ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

El/la responsable del Libro de Reclamaciones en el MIDIS o en sus Programas Sociales
adscritos, tiene el deber de llevar un registro de los reclamos presentados por los/las
ciudadanes/as consignando como minimo los siguientes datos: Namero de registro del
rectamo (Hoja de reclamacién), fecha de recepcion, datos del/de la ciudadano/a, asunto
o resumen del reclamo, unidad u oficina involucrada, medidas adoptadas, fecha de
respuesta al/a la ciudadano/a, documento de respuesta.

Ademas, debe informar mensuaimente a la jefatura inmediata superior vy
semestralmente a través de ella, al Organo de Control Institucional que corresponda,
conforme a los formatos estabiecidos en la Directiva N° 018-2015-CG/PROCAL
“Verificacion del cumpiimiento de la obligacion de las entidades de contar con un Libro
de Reclamaciones”, aprobada por Resolucién de Contralaria N° 367-2015-CG, en
cumplimiento del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

DE LA MEJORA CONTINUA

Ei / la respensable del Libro de Reclamaciones en el MIDIS o en sus Programas
Sociales adscrifos, debe remitir a las unidades organicas que hacen funcicnes de
mejora continua, los reclamos y las acciones resultantes de la atencién de las mismas
con el fin de proponer estandares de mejora relativos a los procesos involucrados,
documentar las no conformidades y levantar las acciones correctivas que
corresponden.

Los reclamos presentados en los Libros de Reclamaciones del MIDIS, y de las Unidades
Territoriales a nivel naciopal de sus Programas Sociales adscritos, deben ser
escaneados y registrados por elfla servidor/a publico/a que realiza las funciones de
atencién al/a la ciudadano/a y remitidas al/a la responsable del Libro de Reclamaciones,
siguiendo de la misma manera lo establecido en el numeral 5.1 del presente Manual.
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6.2. En losespacios de atencion alfa la ciudadano/a del MIDIS y de sus Programas Sociales
adscritos, se debe poner a disposicion de los/las ciudadanos/as los siguientes
elementos, respetando las caracteristicas y especificaciones técnicas: 1) Libro de
Reclamaciones, 2) Aviso del Libro de Reclamaciones, 3) Diagrama simplificado de la
atencion de reclamos, y, 4) Preguntas frecuentes.

Asimismo, se debe disponer de esta misma informacion en los medios virtuales
correspondientes, pudiendo incorporar mecanismos adicionales con el fin de facilitar la
presentacidn de los reclamos a cualquier ciudadano/a a nivel nacional.

6.3. Cualquier ofra situacion no contemplada en el presente manual, debe ser resuelta por
elfla responsable del Libro de Reclamaciones.

. ANEX0OS

7.1, Anexo 1. Libro de Reclamaciones.

7.2. Anexo Z: Aviso del Libro de Reclamaciones.

7.3. Anexo 3; Diagrama simplificado de la atencion de reclamos.

7.4. Anexo 4: Preguntas frecuentes,
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ANEXQO 1: Libro de Reclamaciones

Especificaciones técnicas minimas para la disposicién a la ciudadania:

Largo: 30cm ‘

Ancho: 22 cm

Color de tapa; Colores institucionales del MIDIS y de sus Programas Sociales adscritos. Cantidad
de hojas: Minimo 100 juegos

Composicién: Criginal y 02 hojas autocopiativas (Original para el/la ciudadano/a, Copia 01 para &l
registro en las plataformas de atencion y Copia 02 para el registro del Libro de Reclamacicnes, no

se retira).
Formato de hoja: Segdn modelo de hoja del Libro de Reclamaciones siguiente:

{. REGISTRC DEL RECLAMC

Fecha [ ] N-de Reglstro | AR - ENTIDAD

ANO/.
weopevocumento [ jom [ Jee [ Jaue [ Jorres N DELDOCUMENTO | ]
APELLIDOPATERNG | ] APELLIDO MATERNO | i
NOMBRES i J N" DE TELEFONO i
GORRED ELECTRANICO | )
DOMICILIO:
Av.fCalle. /Ir/Psje: {*) [______ o i Ne/Dpte.nt: {(*) :}
Departamenta: (¥ I I Provincia: {*) L | Distrito: {*) E

SERALAR LA MODALIDAD DE NOTIFICACION {PARA RECIBIR RESPUESTA)

[] rorcorreo tLECTRGNIC CONSIGNADD [0 accomcriosefaano
3
5
P Entidad: Sede del Ministerio de Desarrallo € inclusién Social o Sede del Programa Social
Ubfeacidn:
DESCRIPCION DEL REGLAMO
v

FIRMA DEL/DE LA CIUDADANO/A

Unidad orgidnica / érgano quejado:

5
““5\5 1S
or L

"0 dr et Fecha _ Nombre delfde la responsable Firma

.

Responsable del Libro de Reclamadones




Titulo: Manual para la atencién de reclamaciones presentadas en el | Fecha de aprobacion: 3 (/0172018
MIDIS y en sus Programas Sociales adscritos. Pagina: 10 de 12

ANEXO 2: Aviso de] Libro de Reclamaciones.
Especificaciones técnicas minimas para su difusion a la ciudadania;

Largo; 28 cm

Ancho: 21 cm

Color de fondo: Blanco

Color de ia imagen: Gris y negro

Texto: Calibri

Disefno del avise: Segin modelo siguiente
Material: PVC autoadhesivo.

. Estimado/a Ciudadano/a_

ELMIDIS pone a su disposicion el Librode
\ Reclarha;ior}es,'so!icitej_,o"para:regi.s___trars.u_' .
reclamo. A

Fublicad en cumplimients del Decrein Siprerno N° 042-2011-MIDIS

Fra
iy,

s :
Bl
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ANEXO 3: Diagrama simplificado de la atencion de reclamos
Especificaciones técnicas minimas para su difusién a la ciudadania:

Largo (alto). 80 cm

Ancho: 40 cm

Color de fondo: Blanco

Color de la imagen: Colores

Texto: Calibri

Disefio del aviso: Seglin modelo siguiente
Material: PVC autcadhesivo

Artu:ulo 4° Decfeto Supremo N" 042 2(}11 MIE)!S el plazo }*nax o para la L
A atenaon es de 30 d!as\hab]les c ISR
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ANEXO 4: Preguntas frecuentes

A confinuacion, las siguientes preguntas frecuentes que deben ser facilitadas aifa la
ciudadano/a:

1. éQuiénes pueden acceder al Libro de Reclamaciones?

Puede acceder al Libro de Reclamacicnes, cualquier persona natural o juridica que acude
a solicitar orientacién e informacion sobre’ los tramites y/o servicios y que considere
afectados los derechos contenidos en el articulo 64 del Decreto Supremo N° 006-2017-
JUS que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

2. ;Dénde y cémo puedo presentar una Reclamacién?

Los reclamos deben consignarse por escrito en cualquiera de los Libros de Reclamaciones
{Fisico o virtual} que el MIDIS y sus Programas Sociales adscritos, ponen a disposicién de
|los/las ciudadanos/as.

Los libros de Reclamaciones se encuentran en: (Listar los locales de cada Programa Social
a nivel nacional en la siguiente estructura; Local, Direccion, Horario de Atencidn y
Recepcion de documentos).

. ¢Cudl es el plazo para la atencién de una Reclamacion?

Los reclamos son atendidos en un plazo maximao de treinta (30) dias habiles. La respuesta
es remitida a ta direccion fisica o virtual que consigno el/la reclamante en el Libro de

Reclamaciones.

. ¢ Puedo consignar en el Libhro de Reclamaciones una gueja por defectos en la
tramitacién?

No, el Libro de Reclamaciones debe utilizarse para efectuar reclamos referidos a la
afectacion de los derechos contenidos en el articulo 64 del TUO de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrative General.

En caso de quejas por defectos en la tramitacion, corresponde seguir el tramite establecido
en el articulo 167 del TUO de ia Ley N° 27444, Ley del Procedimiente Administrativo
General, presentando una comunicacién ante las unidades de tramite documentario.

Una queja es foda manifestacion de disconformidad efectuada por elfla administrado/a
sobre defectos de tramitacion, en especial los que supongan paralizacion, infraccion de los
plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omisién que
deben ser subsanadas antes de la resolucidén definitiva del procedimientoc. La queja es
derivada al superior jerarquico del quejado que framita el procedimiento della
administrado/a. ‘

. ¢Quién es elfla funcionario/a responsable del Libro de Reclamaciones?

Es el/la funcionario/a o servidor/a puhlico/a que ha sido designado/a en el MIDIS medianie
el respectivo dispositivo legal o en el Programa Social segun corresponda.
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