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Resolucicrn de Fecretaria &(m&m/

No. 003-2011-EF/13
Lima, 10 de noviembre de 2011

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 5° del Decreto Legislativo N° 183, Ley Orgdnica del Ministerio
de Economia y Finanzas, establece que el MEF tiene el encargo de planear, dirigir y
controlar los asuntos relativos a la politica fiscal, financiacién, endeudamiento,
presupuesto, tesoreria, contabilidad e inversion publica;

Que, el articulo 2° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Economia y Finanzas, aprobado con Resolucion Ministerial N° 223-2011-EF/43,
establece que el Ministerio de Economia y Finanzas tiene competencias en materia de
caracter fiscal, financiero, previsional, inversién publica y privada, presupuesto,
W endeudamiento, tesoreria, contabilidad, tributario, aduanero, arancelario,
Zontrataciones publicas, abastecimiento y las demas que se le asignen por Ley;

Que, el articulo 158° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
eneral, establece que el administrado puede formular queja contra los defectos de
tramitacion vy, .en especial, los que supongan paralizacién, infraccion de los plazos
establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de

tramites que deben ser subsanados antes de la resolucién definitiva del asunto en la
instancia respectiva;

Que, por otro lado, el articulo 3° def Decreto Supremo N° 042-2011-PCM,
‘establece que las entidades de la Administracién Publica, sefialadas en los numerales
“ del 1 al 7 del articulo | def Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, deben contar con un
“Libro de Reclamaciones" en el cual los usuarios podran formular sus reclamos,
debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra
informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado;

Que, resulta necesario establecer las normas y el procedimiento que regule la
epcion, derivacion, seguimiento y atencién de las quejas y reclamos que se
erpongan ante el Ministerio de Economia y Finanzas;

; De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General y el inciso e) del articulo 21° del Reglamento de Organizacién y

Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado por Resolucién Ministerial
N°® 223-2011-EF/43;
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva N° 003 -2011-EF/41.02 "Normas vy
procedimientos para la atencion de quejas vy reclamos interpuestos por los
administrados y usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas", la cual forma
parte integrante de la presente Resolucién.

Articulo 2°.- Publicar la presente Resolucién en el Portal Institucional del

inisterio de Economia y Finanzas (www.mef.gob.pe), conjuntamente con la Directiva
falada en el articulo precedente. ‘

Registrese y comuniquese.

KITTY. TRINISAD GUERRERO
Secretaria Genaral
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DIRECTIVA N° 003 -2011-EF/41.02 FEDATARIO

ri
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NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA.LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
INTERPUESTOS POR LOS ADMINISTRADQOS Y USUARIOS ANTE EL MINISTERIO
: DE ECONOMIA Y FINANZAS

1. OBJETO

Establecer las normas y el procedimiento que permitan regular la recepcion,
derivacion, seguimiento y atencion de las quejas y reclamos que interpongan los
administrados y/o usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF),
sobre defectos de tramitacién, e insatisfaccion o disconformidad respecto de un
servicio brindado por parte del personal del MEF.

2. BASE LEGAL

2.1 Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.

2.2 Ley N° 29060 - Ley del Silencio Administrativo.

2.3 Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, establece la Obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

2.4 Resoluciéon de Contraloria N° 320-2006-CG, aprueba Normas de Control
Interno.

2.5 Resolucion Ministerial N° 223-2011-EF/43, aprueba Reglamento de
Organizacién y Funciones del MEF.

3. ALCANCE

La presente Directiva sera de obligatorio cumplimiento del personal del MEF, que
participe en la atencién de las quejas y reclamos interpuestos por los
administrados y/o usuarios.

Para efectos de la presente Directiva, debera entenderse por personal del MEF,
a todas aquellas personas que, independientemente de su relacion contractual
con el Ministerio de Economia y Finanzas, prestan servicios en sus diferentes
organos o unidades organicas.

4. NORMAS GENERALES

4.1 De la queja y reclamo
Para efectos de la presente Directiva entiéndase por:
QUEJA, a toda manifestacion de disconformidad efectuada por el
administrado y/o usuario sobre defectos de tramitacién establecida en el

articulo 158° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General.
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No estédn comprendidas las quejas relacionadas con los procedimientos

ributarios, los cuales se atienden conforme a lo dispuesto en las normas
respectivas.

RECLAMO, es la expresién de insatisfaccién o disconformidad del
administrado y/o usuario respecto de un servicio de atencién brindado por
bl Ministerio, es diferente a la Queja por Defecto de Tramitacion,
contemplada en la Ley N° 27444,

=l reclamo consignado en la Hoja de Reclamaciones conforme al Anexo 2
He la presente Directiva, no constituye denuncia del usuario, ni da inicio al

4,

n

4.3

proceso administrativo por infraccion a las normas.
De la naturaleza de la queja y el reclamo

Las quejas y reclamos que se presenten ante el MEF, no tienen la
naturaleza de recurso administrativo, asimismo, su respuesta no amerita la
interposicion de ningdn tipo de recurso impugnativo, ni paraliza los plazos
establecidos por los procedimientes en curso.

La queja, tal como esta regulado en el articulo 158° de la Ley N® 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, es un remedio procesal que
se dirige contra los defectos de tramitacion, especialmente los que
supongan paralizacidn, infraccién de los plazos legalmente establecidos,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites que
deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto en la
instancia respectiva. En tal sentido, tiene como propésito advertir de la
conducta de un funcionario a efectos que se enmiende su proceder y no se
afecte el debido proceso administrativo.

- De los principios para la atencion de quejas y reclamos

En la tramitacion de los procedimientos para la atencién de quejas y
reclamos de los administrados y/o usuarios, rigen los siguientes principios:

a) De celeridad: las quejas y reclamos de los administrados y/o usuarios
deberan ser atendidos y soluciohados sin exceder el plazo fijado para
los mismos.

b) De simplicidad: Los procedimientos de queja y reclamos de los
administrados y/o usuarios deberan ser atendidos y solucionados con
las formalidades minimas evitando cualquier tipo de complicaciones y/o
exigencias innecesarias.

¢) De informalismo: Las normas de procedimiento deben ser interpretadas
en forma favorable a la admision y decision final de las pretensiones de
los administrados, de modo que no se afecte derechos e intereses por
la exigencia de aspectos formales que pueden ser subsanados dentro
del procedimiento.

Plazo para la atencién de quejas y reclamos

Las quejas que reciban los drganos © unidades organicas quejadas,
deberan ser informadas, resueltas y atendidas en un plazo no mayor de
tres (3) dias habiles.
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El reclamo de los usuarios debe ser atendido en un plazo méaximo de
treinta (30) dias habiles.

4.5 De la gratuidad de las quejas y reclamos

Los tramites de las quejas y reclamos que se formulen ante los drganos o
unidades organicas competentes serdn gratuitos.

4.6 Del registro de quejas y reclamos

La Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y Archivo, debe
llevar el registro de las quejas y reclamos que presenten los administrados
y/o usuarios. Dichos registros, deberdn contener datos del recurrente,
materia de la queja o reclamo, fecha y nimero del registro, 6rgano o
unidad orgéanica involucrada, fecha de respuesta y observaciones, de ser el
caso.

77777777777777 4.7---De-la-derivacion de quejas y reclamos registrados — —— — ——— - — — - ——

La Oficina de Atencion al Usuario, Trdmite Documentario y Archivo, debe
verificar diariamente las quejas y reclamos que los administrados y/o
usuarios hayan registrado en el Link de “Quejas” o “Reclamos”, del Portal
Institucional del MEF, a fin de derivarlas en forma inmediata al superior
jerarquico del érgano o unidad orgdnica competente a través del Sistema
de Tramite Documentario — en adelante STD, para su respectiva atencion.

4.8 Del registro de resoluciones de quejas atendidas

Los organos o unidades orgdnicas involucradas que hayan resuelto las
quejas interpuestas, llevarén el registro y control de los pronunciamientos
emitidos. A mas tardar al dia siguiente habil de recibido el cargo de
notificacion, deberan comunicar al Jefe de la Oficina de Atencién al
Usuario, Tramite Documentario y Archivo, a través de un correo
electronico, el numero de documento de respuesta y la fecha de
notificacion, para el registro correspondiente al que se hace referencia en
el numeral 4.6 anterior.

5. NORMAS ESPECIFICAS

L 0 DE ECONONIA DENAN
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E]IEadministrado podrd presentar su queja a través ‘de las
:

siguientes modalidades:

En forma presencial

El administrado puede presentar ante la Mesa de Partes de
la Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y
Archivo, queja contra los defectos de tramitacién, gue
supongan  paralizacién, infraccion de los  plazos,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de
tramites.
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Si la queja es presentada en la Mesa de Partes de las
Unidades de Recepcién det Tribunal Fiscal, Defensoria del
Contribuyente y Usuario Aduanero (que no se trate de una
queja contra la SUNAT y el Tribunal Fiscal), o del Organc de
Control Institucional, deberg ser remitida inmediatamente a ia

- ; - y Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y
MINISTERIO DE ECONOMIAY FINANZAS | 4(c11o dol MEF.

Tramite Bocumentario y Archivo
El Presente Documento es

“COPIA FIEL DEL ORIGINAL® Para efectos de lo sefialado en el parrafo precedentes, por
que he tenido a la vista ‘inmediatamente” serd entendido al plazo que transcurre
11 NOV 2011 desde que la queja es recepcionada hasta que ésta es

remitida a la Oficina de Atencién al Usuario, Tramite
Documentario y Archivo del MEF y que, en ningtin caso,
deberd exceder de dos (2) horas.

"PEDRO EDGAR ESCALANTE DIAZ
\ FEDATARIO En caso que el administrado designe un representante con
poder suficiente para tramitar la queja, éste puede ser general

y formalizarse mediante carta poder simple.

b. Mediante el portal MEF

A través del Formulario Electrénico de Queja (Anexo N° 1), al

que se puede acceder a través del Portal Institucional del
MEF.

5.1.2  Requisitos para la presentacion de la queja

Toda queja que presente el administrado, debe contener la
informacion siguiente:

a)  Nombre y apellido del administrado o de su representante.

b)  Nimero del Documento Nacional de [dentidad.

¢)  Domicilio.

d) Correo electrénico (opcional Cnicamente en la gqueja
presentada en forma presencial).

e) Teléfono.

f) ldentificacién clara y precisa de la queja.

g) Firma o huella digital (sélo para formulario fisico a ser
presentado en la Ventanilla de Tramite Documentario de la
Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y
Archivo),

El administrado puede acompanar los documentos que sustenten
la queja, de estimarlo necesario. No requiere firma de abogado.

5.1.3  Razones para desestimar la queja

La queja podrd ser desestimada por el incumplimiento de los
requisitos de admisibilidad o improcedencia contenidos en la
presente Directiva.

La queja también podra ser declarada fundada o infundada
dependiendo si, de su contenido, se advierte o verifica las razones
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para su atencién, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
158° de la Ley N°® 27444,

5.2 DEL RECLAMO

5.2.1

5.2.2

\\GADEC 5,
(-
g o

& & o
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Del Libro de Reclamaciones

La Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones a
traves de la Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario
y Archivo, llevard un Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual,
que contiene un Formato de Hoja de Reclamacion, en el cual los
usuarios podran formular sus reclamos, asi como su identidad y
otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo
formulado.

De las formas de presentacion del reclamo

El usuario podra presentar su reclamo a través de las siguientes
modalidades:

a) En forma presencial

Podra apersonarse a la Mesa de Partes del local central del
MEF, del Tribunal Fiscal, del Defensor del Contribuyente y
Usuario Aduanero, o del Centro de Atenciéon al Usuario
(CONECTAMEF), en las que estard a su disposicién el
“Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual”, (Anexo N° 2)
mediante una plataforma de facil acceso, en el que el
usuario recibird el apoyo técnico necesario para que pueda
registrar su reclamo de manera adecuada e imprimir
gratuitamente una copia del mismo, asi como recibirla en su
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correo electronico, que para dicho efecto proporcione el
usuario.

b} Mediante el Portal Institucional del MEF

El usuario presentara su reclamo, a través del Formato .
virtual “Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciongs™
que se encuentra en el Portal institucional del MEF. ~

z F}Equisitos para la presentacion del reclamo B

Todo reclamo que presente el usuario, debe contener comio
minimo la informacidn siguiente:

a}  Numeracion correlativa y cédigo de identificacién.

b)  Fecha del reclamo.

c)  Nombre y domicilio del Ministerio.

d) Nombre, doricilio, nimero de Documento Nacional de
‘Identidad, teléfono y correo electrénico del usuario.

e)  Descripcion o detalle de la reclamacion.

En caso que el usuario no consigne de manera adecuada la
totalidad de la informacion antes sefalada en el respectivo

5
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formulario, se considerara el reclamo ¢omo no presentado, lo cual

hara de conocimiento del usuario.

La Oficina de Atencion al Usuario, Tramite Documentario y Archivo, debera

aves de la colocacién en un lugar visiblemente notorio por los
0s y/o usuarios, afiches o cartillas de orientacién en todas las

oficinas de atencion al admmls’[rado y/o usuario sobre:

El procedimiento que debe seguirse para la presentacion de la queja o

Los requisitos para la presentacién de la queja o reclamo.
La relacion de las dreas competentes para la recepcién y atencién de

las quejas o reclamos presentados por los administrados o usuarios.

Los Formularios de presentacién de la queja o reclamo.

se
5.3 DE LA DIFUSION
difundir a tr
administrad
a)
reclamo.
D)
c)
d)
5.4

5.4.1. DE

a)

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

LA ATENCION DE QUEJAS
Recepcidn y distribucion

La Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y
Archivo, recibe del administrado la queja que haya sido
presentada en forma fisica o mediante el Portal Institucional
del MEF, conforme a las siguientes condiciones:

El horario de recepcion es de 08:30 a 16:30 horas, de
lunes a viernes.

No se recibiran quejas los sdbados, domingos o feriados.

Las quejas presentadas mediante el Portal Institucional del
MEF, se procesarén en el dia, si son ingresadas por los
administrados en dias habiles, desde las 00:00 horas hasta
las 16:30 horas.

Las quejas presentadas mediante el Portal Institucional del
MEF desde las 16:31 horas y hasta las 23:59 horas, seran
recepcionadas y tramitadas a partir de las 08:30 horas del
dia habil siguiente.

De acuerdo al contenido de la queja y al 6rgano o unidad
organica involucrada, el titular de la Oficina de Atencién al

Iy MIN!STERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
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Tramite Documentario y Archivo
El Presente Documento es
“COPIA FIEL. DEL ORIGINAL"
que he tenido a fa vista

11 NOV 2011

b)

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

PEDRO EDGAR ES
FEDATARIO

~Usuario, Tramite Documentario y Archivo, remite de inmediato
la queja a través del STD, al superior jerarquico del quejado
que tramita el procedimiento.

Derivacion y seguimiento
Recibida la queja, el superior jerarquico toma conocimiento y

deriva en el dia, al guejado, responsable de tramitar el
procedimiento, citandose el deber infringido y la norma que lo

6




c)

icina de Atencién al Usuario
Tramite Documentario y Archivo

El Presente Documento es
“COPIA FIEL. DEL ORIGINAL”
que he tenido a la vista

11NOV 2010

o

"PEDRO EDGAR ESCALANTE DIAZ
L FEDATARIO

P'—:’-‘IINISTOEfRiO DE ECONOMIA Y FINANZAS

Finanzas
“Decenio de las Personas con Discapacidad en el Perd”

“Afio del Centenario de Machu Picchu para el Mundo”

exige, para que
correspondiente.

presente el informe o ~descargo

Elaboracién del Informe o descargo

El funcionario quejado debera presentar su informe o
descargo, maximo al dia siguiente de solicitado el informe.

Pronunciamiento sobre la queja

El superior jerarquico, se pronuncia sobre la queja dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes de ingresada la queja, de
conformidad con lo sefialado en el numeral 158.2 del articulo
158° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrative General.

.

e)

5.4.2

a)

Comunicacion del resultado

El pronunciamiento sobre la queja sera notificado al domicilio
que consigne el administrado, a través de la Oficina de
Atencion al Usuario, Tramite Documentario y Archivo.

De declararse fundada la queja, por el superior jerarquico
dictara las medidas correspondientes respecto  del
procedimiento, y dispondréd las acciones necesarias referidas
a la determinacion de responsabilidades.

DE LA ATENCION DE RECLAMOS

Registro y distribucion de reclamos

Los reclamos que registren los usuarios en el “Libro de
Reclamaciones de naturaleza virtual” de las respectivas
plataformas de atencion, o a través del Portal Institucional del.
MEF, son revisados por el personal encargado de la Oficina de
Atencidn al Usuario, Tramite Documentaric y Archivo, de estar
conforme, el titular de la Oficina deriva en el mismo dia al
titular del érgano o unidad organica involucrada mediante el
STD, para su respectiva atencién y respuesta.

Derivacidn y seguimiento

Recibido el reclamo, el titular del érgano o unidad organica '
involucrada toma conocimiento y deriva en el dia, al areas;*

involucrada, citandose la disconformidad respecto del servicio ;
prestado, para que elabore la respuesta correspondiente. -

Elaboracion de la respuesta

El area involucrada responsable de elaborar l1a respuesta,
debera efectuarla en un plazo méaximo de 20 dias habiles,
indicando ademéas las medidas a adoptarse para evitar
acontecimientos similares en el futuro, luego entrega al titular
del 6érgano o unidad orgdnica para su respectiva evaluacion y
firma.
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De estar conforme, firma y deriva la respuesta a la Oficina
General de Atencién al Usuario y Comunicaciones, para su
respectiva atencidn, caso contrario, devuelve al Aarea

responsable de elaborar la respuesta, para su respectiva
subsanacion.

Comunicacién de Respuesta

La respuesta sera remitida por el titular de la Oficina General
de Atencién al Usuario y Comunicaciones, al domicilio

- consignado por el usuario, en un plazo no mayor de 30 dias

habiles, a través de la Mesa de Partes de la Oficina de
Atencion al Usuario, Tramite Documentario y Archivo. Dicha
respuesta también podrd remitirse a través de medios
electrénicos a solicitud del usuario.

6 RESPONSABILIDADES

6.1  El personal del MEF que participe en la atencién de las quejas y reclamos
interpuesta por los administrados y/o usuarios, son responsables del
cumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente Directiva.

6.2 El personal del MEF que incumpla con atender la queja o reclamo en los

mat

eria.

plazos de ley y con el procedimiento regulado en la presente Directiva,
incurrira en responsabilidad administrativa conforme a la norma de la

6.3 La Oficina de Atencidn al Usuario, Tramite Documentario y Archivo,
efectuara el seguimiento de la atencion oportuna de las quejas v reclamos
interpuestos por los administrados y/o usuarios.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

7.1 La Oficina General de Tecnologias de la informacién, en el plazo de diez
(10) dias calendario de entrada en vigencia |a presente Directiva, disefiara
y publicard en el Portal Institucional del MEF, el link de Quejas y el de
Reclamos, mediante el cual los administrados y/o usuarios, puedan

interponer electrénicamente las quejas o reclamos para su respectiva
atencion.

Adicionalmente al Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, se podra
utilizar un Libro de Reclamaciones en fisico, con el fin de facilitar ef acceso
ciudadano y no limitar los derechos de los administrados y/o usuarios. La
Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones dispondrd las
acciones gue correspondan en el plazo de diez (10) dias calendario para
garantizar un adecuado registro, control y tramite de las reclamaciones que
puedan inscribirse en €l.

La Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones, el Tribunal

Fiscal, la Defensorfa del Contribuyente y Usuario Aduanero, y el Centro de
Atencidn al Usuaric (CONECTAMEF), deberan exhibir en sus respectivos
locales y/o cuando corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y

8
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facilmente accesible al puUblico, como minimo un aviso del Libro de
Reclamaciones.

El Tribunal Fiscal, la Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero, y
el Centro de Atencion al Usuario (CONECTAMEF), deberan informar
diarjamente al funcionario responsable del Libro de Reclamaciones sobre
los reclamos presentados en sus respectivos establecimientos, en el caso
de haberse presentado a través del Libro de Reclamaciones en fisico.

Dentro de los primeros quince (15) dias de cada semestre, el Director
General de la Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones
(responsable del Libro de Reclamaciones), debe informar a la Secretaria
General sobre los Reclamos atendidos en el semestre inmediatamente
anterior.

El Organo de Control Institucional, verificara el cumplimiento de fas
disposiciones establecidas en la presente Directiva.

Toda queja o reclamo, interpuesto a través del Portal Institucional del MEF,
se registrard y se derivara por el STD, a los 6rganos o unidades organicas
responsables de su tramitacion.

La Oficina General de Atencion al Usuario y Comunicaciones responsable
de la recepcién y tramite de las “Hojas de Reclamaciones del Libro de
Reclamaciones de naturaleza virtual”, registradas -por los usuarios, debera
mantener el archivo de las mismas por el pericdo de dos (2) afios, desde la
fecha de registro del reclamo.

Formulario Electrénico para Presentacidn de Queja por Defecto de Tramitacion
Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones

Descripcion Grafica del Procedimiento para la Atencion de Quejas

Descripcion Grafica del Procedimiento para la Atencién de Reclamos

r‘“ "
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ANEXO N° 1

_FORMULARIO ELECTRONICO PARA PRESENTACION DE QUEJA POR DEFECTO
DE TRAMITACION

. NOMBRE Y APELLIDO DE LA PERSONA QUE INTERPONE LA QUEJA

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: TELEFONO:

CORREOQO ELECTRONICO:

DOMICILIO:

DEPARTAMENTO: PROVINCIA:

DISTRITO:

INDICACION DEL CONCEPTO DE QUEJA (Sirvase detallar la queja).

Condiciones:
- El horario de recepcion es de 08:30 a 16:30 horas, de iunes a viernes.
- No se recepcionaran quejas los sabados, domingos o feriados.

- Las quejas se procesaran en el dia, si son ingresadas por los administrados ©
ciudadanos en dias habiles, desde las 00:00 horas hasta las 16:30 horas.

- Las quejas presentadas desde las 16:31 horas y hasta las 23:58 horas seran
recepcionadas y tramitadas a partir de las 08:30 horas del dia habil siguiente.

[ MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS |
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ANEXO N° 2

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES / L%

Fecha: | o | mes | afio | Hoja de Reclamacion: | N° 2011-01000000
e, EARROR

CFY PERU Winisterfo _
| de Economia y Findnzas

- Jr. Junln 319, Cercado de Lima, Lima - Pertt

'Hrlanﬂﬁcacmnda-i Usuario ™ S

rombre: | * Apellidos:| *
Damiciiic::'i :

[ ____%ﬁ, * Telefone: l "

E-mil: | l**

o rticagin Gl donconbs.

7\ Destripcion

* Tsiez campoz son obligatorios.
= Almencs ung de 2stes campas debe contensrinformacion,

Enviar
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DESCRIPCIO'N GRA’FICA DEL’ PROCEDIM[ENE ....... l. ....................................

OFICINA DE ATENCIGN AL | SUPERIOR JERARQUICODEL |  AUTORIDAD QUE

ADMINISTRADG USUARIO, TRAMITE ORGANO O UNIDAD OEHGANICA PRO‘?;;MQ&_}-O’ o
Y/O CHIDADANO DOCUMENTARIO Y ARCHIVO QUE TRAMITA EL EMPLEADG PUBLICO
PROCEDIMIENTO SUEIADS

TOMA
PRESENTA P%%CIEBS%ESI::%]AO CONOGIMIENTO
CGUEJA PR N viawEeB DEL DEBER
ESCRITO C ViA HEGISTRA EN »| INFRINGIDO Y
WEB ) NORMA QUE LO
STD, DISTAIBUYE EXIGE
A
RECIBE
RESPUESTA NO
+ ESCRITA, + Fesavara?
ENTREGA AL

ADMINISTRADO

Y
DERIVA QUEJA AL ELABORACION
QUEJADO FARA o.! DEL INFORME
ELABORACION T PARA SUPERIOR
DEL INFORME JERARQUICO
AESUELVE Y/Q
1BE : REMITE PREPARA M
SugsTA | RESPUESTA AL ot RESPUESTA CON | 4————<_;Elabora Inferme?
AR ADMINISTRADO O SIN INFORME,
AEGISTRA
A
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DESCRIPCION GRAFICA DEL PROCEDIMIENTO | soorrermmrrrmerrersmeininns e et v ensisri

PEDRO EDGAR ESCALANTE DiAZ
FEDATARIO

PROCEDIMIENTO ATENCION DE HECL ‘MOS
: AL : DE UN S RVICIO'
OFICINA GENERAL DE ATENCION ORGANO RESPONSABLE DEL SERVICIO
AL USUARIO Y COMUNICACIONES
USUARIO
MESA DE PARTES JEFE DEL ORGANO UNIDAD ORGANICA
{ mecio )
Y.
PRESENTA TOMA
RECLAMO, ViA v CONQGIMIENTO
WEB O PLATAFORMA DEL RECLAMO. ELABORA
PLATAFORMA ¥ > DISTRIBUTE POR »| DERIVAALA PROYECTO DE
CONSERVA CORREG UNIDAD RESPUESTA
COPIA DEL ELECTRGNICO ORGANICA
RECLAMO INVOLUCRADA
z
AEVISA
PROYECTODE |
RESPUESTA
NO
ECONFORME?
8l
¥
REGISTRA Y REMITE RESPUESTA
RECIEE REMITE A LA OFIC. GENERAL
RESPUESTAEN RESPUESTAAL | DE ATENCION AL
FiSICO O Via WEB USUARIC, Via USUARIO ¥
WEB O EN FiSIZO COMUNICACIONES
A4
FIN
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