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CONSIDERANDO:

Que, el articulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 Ley del

Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,

establece que en cualquier momento, los administrados pueden formular queja contra los

defectos de tramitacion y, en especial, los que supongan paralizacion, infraccién de los

Q/ plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omision de
tramites que deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto en la

MEF instancia respectiva; para cuyo efecto se regula el tramite de atencién de la citada queja;
Firmado Digitalmente por i ° . ..
ELGAREO S TIHLO Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM se establecen disposiciones
O et para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica, que tiene por
Moto Doy V° B® finalidad establecer disposiciones para la gestion de reclamos como parte del modelo para

la gestidn de la calidad de servicio en las entidades publicas creando la plataforma digital
que soporta la gestién de reclamos denominada “Libro de Reclamaciones”; asimismo,
sefala que el acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital, se realiza a través
de la Plataforma Digital Unica del Estado para orientacién al ciudadano, denominada
Plataforma GOB.PE (www.gob.pe);

Que, en atencion a lo dispuesto en la Primera Disposicion Complementaria Final
del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia
del Consejo de Ministros emite la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-
2021-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica
para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion Publica;

Que, de acuerdo a los literales b) y e) del articulo 93 del Texto Integrado Actualizado
del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas,
aprobado con Resolucién Ministerial N° 213-2020-EF/41, la Oficina de Gestion Documental
y Atencion al Usuario, tiene entre otras funciones, proponer la elaboracion y actualizacion
de las directivas, procedimientos, u otros instrumentos en materia de gestion documental
y de atencion al usuario del Ministerio, asi como gestionar y tramitar, dentro de los plazos
establecidos por normas legales vigentes, las actividades de acceso a la informacion,
reclamaciones y quejas presentados por los usuarios”;

Que, el literal f) del articulo 14 del citado Texto Integrado Actualizado, establece que
la Secretaria General tiene entre otras funciones, la de aprobar directivas y otros
documentos de gestidn sobre materias administrativas, manteniendo vigente el registro de
las mismas;

Que, en atencién a los considerandos precedentes, la Oficina de Gestion
Documental y Atencion al Usuario de la Oficina General de Servicios al Usuario, presenta
la propuesta de actualizacién de la Directiva “Disposiciones y procedimientos para la

X, atencion de quejas y reclamos interpuestos por los/as administrados/as y usuarios/as ante
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Y el Ministerio de Economia y Finanzas”, en concordancia con los dispositivos legales

vigentes;
@ Que, la citada Directiva tiene por objeto, establecer disposiciones y procedimientos
que regule la recepcion, derivacion, seguimiento y atencion de las quejas y reclamos que

MEF interpongan los administrados/as y/o usuarios/as ante el Ministerio de Economia vy

Firmade Dicitaimente Finanzas sobre defectos de tramitacion, e insatisfaccion o disconformidad respecto de un
FAL 20151570643 cof servicio brindado por el personal del MEF;
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Que, asimismo, resulta necesario derogar la Resoluciéon de Secretaria General N°
021-2015-EF/13 que aprobd la Directiva N° 001-2015-EF/45.02 “Normas y Procedimientos
para la atencién de quejas y reclamos interpuestos por los administrados y usuarios ante
el Ministerio de Economia y Finanzas”; toda vez que fue emitida en base al marco
normativo anterior;

Q/ De conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM,
Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades
MEF de la Administracién Publica; en el Texto Integrado Actualizado del Reglamento de

Firmado Digitalmente por Ofganizacion y Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado por
MELGAREIOCA IO Resolucion Ministerial N° 213-2020-EF/41; y, en la Resolucidn de Secretaria de Gestion
Fecha: 30/0472031 Publica N°001-2021-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP,
Motvo: Doy v B° Norma Técnica para la Gestibn de Reclamos en las entidades y empresas de la

Administracion Publica;
SE RESUELVE:

Articulo 1. Aprobar la Directiva N° 002-2021-EF/45.01 “Disposiciones vy
procedimientos para la atencion de quejas y reclamos interpuestos por los/as
administrados/as y usuarios/as ante el Ministerio de Economia y Finanzas”, la cual forma
parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2. Derogar la Resolucion de Secretaria General N° 021-2015-EF/13.

Articulo 3. Publicar la presente Resolucion en el Portal Institucional del Ministerio
de Economia y Finanzas (www.gob.pe/mef), en el Intranet del Ministerio y disponer su
difusion a todo el personal del Ministerio de Economia y Finanzas mediante correo
electrénico.

Registrese y comuniquese.
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DIRECTIVA N°002-2021-EF/45.01

DISPOSICIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y

RECLAMOS INTERPUESTOS POR LOS/AS ADMINISTRADOS/AS Y
USUARIOS/AS ANTE EL MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS

OBJETO

Establecer disposiciones y procedimientos que regulan la recepcion, derivacion,
seguimiento y atencion de las quejas y reclamos que interpongan los/as
administrados/as y/o usuarios/as ante el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).

BASE LEGAL

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

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

2.3. Resolucién Ministerial N°213-2020-EF/41, que aprueba el Texto Integrado
actualizado del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Economia y Finanzas.

2.4. Resolucion de Secretaria de Gestiéon Publica N°001-2021-PCM/SGP, que
Aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la
Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion
Publica.

2.5. Resolucion de Secretaria General N° 011-2020-EF/13, que designa a los
responsables titular y alterno del proceso de gestién de reclamos en el
Ministerio de Economia y Finanzas

Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones ampliatorias,
modificatorias y conexas, de ser el caso.

ALCANCE

La presente Directiva es de obligatorio cumplimiento por los/as servidores/as del
MEF, que participen en la atencion de las quejas y reclamos interpuestos por los/as
administrados/as y/o usuarios/as.

Para efectos de la presente Directiva, debe entenderse por servidores/as del MEF,
a todas las personas que, independientemente de su relacion contractual o laboral
con el MEF, prestan servicios en el Ministerio.

DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Definicion de términos

Para efectos de la presente Directiva, los términos utilizados deben entenderse
bajo las siguientes definiciones:
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a) Administrado/a. Es toda persona natural o juridica que, cualquiera sea su

calificacion o situacion procedimental, participa en el procedimiento
administrativo.

b) Libro de Reclamaciones. Es la plataforma digital que soporta la gestion de

reclamos, la cual permite a las personas registrar y hacer seguimiento a la
atencion de su reclamo, conociendo el estado en el que se encuentra; asi
como a las entidades y empresas publicas efectuar la gestion de reclamos,
la supervision de la atencién, la obtencién de informacion detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion.

En el caso de las entidades y empresas publicas que no cuenten con las
condiciones tecnoldgicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se
constituye en formato fisico y permite el registro de los reclamos.

¢) Queja. Es toda manifestacion de disconformidad efectuada por el/la

administrado/a por los defectos de tramitacion en que incurran los/las
funcionarios/as o servidores/as del Ministerio de Economia y Finanzas en
los procedimientos sometidos a su consideracion, de conformidad con lo
establecido en el articulo 169 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante TUO de la Ley
N° 27444). Se encuentra referida como Queja por Defecto de Tramitacion.

No estan comprendidas en esta definicion las quejas relacionadas con los
procedimientos tributarios, las cuales se atienden conforme a lo dispuesto
en las normas especializadas en la materia.

d) Reclamo. Es la expresion de insatisfaccion o disconformidad del/la

4.2

usuario/a respecto de un servicio de atencién brindado por el Ministerio,
diferente a la queja por defecto de tramitacion contemplada en el TUO de la
Ley N° 27444.

El reclamo el reclamo puede versar sobre los siguientes aspectos:

(i) Trato profesional durante la atencién,

(ii) Informacion,

(iii) Tiempo de atencion,

(iv) Acceso a la prestacion de los bienes y servicios,
(v) Resultado de la gestion o atencion,

(vi) Confianza de la entidad ante las personas.

Los aspectos antes sefialados pueden ser adaptados o modificados de
manera periddica segun el analisis que realice la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros.

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, y su respuesta no amerita la interposicion de
ningun tipo de recurso impugnativo, ni paraliza los plazos establecidos por
los procedimientos en curso.



«

Firmado Digitalmente por

MARTINEZ ZAVALETA Ana

Teresa FAU 20131370645 soft 4 3
Fecha: 22/04/2021 12:28:08 -
coT

Motivo: Doy V° B®

Firmado Digitalmente por

CHAVEZ COTAQUISPE Monica

Diana FAU 20131370645 soft

Fecha: 22/04/2021 12:05:04

CoT 4 4
Motivo: Doy V° B° -

«

MEF

Firmado Digitalmente por
JARA HUALLPATUERO
Maria Ysabel FAU
20131370645 soft
Fecha: 22/04/2021
19:14:31 COT

Motivo: Doy V° B°

La queja, estd regulada en el articulo 169 del TUO de la Ley
N° 27444, queja por defecto de tramitacion, constituye un remedio procesal
que se dirige contra los defectos de tramitacién, especialmente los que
supongan la paralizacién, la infraccion de los plazos legalmente
establecidos, el incumplimiento de los deberes funcionales o la omision de
tramites que deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del
asunto en la instancia respectiva. Tiene como propdsito advertir la conducta
de un funcionario, a efectos de que se enmiende su proceder y no se afecte
el debido procedimiento administrativo.

De los principios para la atencion de quejas y reclamos

El tramite de los procedimientos para la atencién de quejas y reclamos de
los/as administrados/as y/o usuarios/as, se rige por siguientes principios:

a. Principio de celeridad. Las quejas y reclamos de los/as administrado/as
y/o usuarios/as deben ser atendidos y solucionados sin exceder el plazo
fijado para los mismos.

b. Principio de simplicidad. Los procedimientos de queja y reclamos de
los/as administrados/as y/o usuarios/as deben ser atendidos vy
solucionados con las formalidades minimas, evitando cualquier tipo de
complicaciones y/o exigencias innecesarias.

c. Principio de informalismo. Las normas de procedimiento deben ser
interpretadas en forma favorable a la admisién y decision final de las
pretensiones de los/as administrados/as, de modo que no se afecten
derechos e intereses por la exigencia de aspectos formales que pueden
ser subsanados dentro del procedimiento.

De la gratuidad de las quejas y reclamos

La tramitacion de las quejas y reclamos que formulen los/as
administrados/as y/o usuarios/as contra las unidades de organizacion del
MEF, se realizan de forma gratuita.

Del registro de quejas y reclamos

La Oficina de Gestién Documental y Atencion al Usuario - OGDAU, lleva un
registro de las quejas que presenten los/as administrados/as y/o
usuarios/as. Dicho registro debe contener los datos del/la administrado/a y/o
usuario/a, la materia de la queja, la fecha y numero del registro, érgano o
unidad organica involucrada, asi como la fecha de respuesta y
observaciones, de ser el caso.

Para el caso de los reclamos el registro se efectia a través de la Plataforma
Digital que soporta el Libro de Reclamaciones la misma que es administrada
por la Secretaria de Gestiéon Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros y se encuentra alojada en la siguiente direccion electrénica:
https://reclamos.servicios.gob.pe/.




4.6 Verificacion del ingreso de las quejas y reclamos

La OGDAU verifica diariamente durante el horario de 8:30 a 16:30 horas las
quejas y reclamos que los/as administrados/as y/o usuarios/as hayan
registrado en los Formularios Electronicos de Quejas o Reclamos del Portal
Institucional del MEF, o en su defecto, en el Libro de Reclamaciones de
manera fisica, a fin de derivarlas en forma inmediata al superior jerarquico
@ del/de la servidor/a quejado/a, o al érgano o unidad organica competente a
través del Sistema de Tramite Documentario Digital - STDD, para su

MEF respectiva atencion. Progresivamente puede implementarse otros
Firmado Digitalmente por aplicativos para el registro de las quejas y los reclamos.
Teresa FAU 20131370645 soft
Eeocpa: 22/04/2021 12:28:12 .
Motivo: Doy V° B° 5. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

51 PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE LA QUEJA
5.1.1 De las formas de presentacion de la queja

El/la administrado/a puede presentar su queja a través de las
siguientes modalidades:

a. En forma presencial

El/la administrado/a puede presentar la queja contra los defectos
de tramitacién que supongan paralizacion, infraccion de los plazos
contemplados en el TUO de la Ley N°27444 o en el Texto Unico de
@ Procedimientos Administrativos — TUPA del MEF, incumplimiento
de los deberes funcionales u omision de tramites, para dicho efecto

MEF presentara el Anexo N° 1, ante la Mesa de Partes de:
Firmado Digitalmente por
CHAVEZ COTAQUISPE Monica .. .,
Pecha 221042021 15,0508 e La Sede Central del MEF (Oficina de Gestion Documental y
T .7 .
Motivo: Doy V° B° Atencioén al Usuario).
e Centro de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Economia y Finanzas (CONECTAMEF) a nivel nacional.
o El Tribunal Fiscal.
La Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero.
@ En caso que el/la administrado/a designe un representante, las
facultades de representacion deben estar contenidas en un poder
MEF por escritura publica vigente inscrito en la Superintendencia
Firmado Digitalmente por Nacional de Registros Publicos (SUNARP), o una carta poder
JARA HUALLPATUERO Simple
Maria Ysabel FAU .
20131370645 soft
Fegha.: 22/04/2021 ] . ] .
Mo o Ve Be b. En forma virtual (Mediante el Portal Institucional del MEF)

La presentacion virtual de la queja por defecto de tramitacion se
efectia a través del Formulario Electréonico, al cual se puede
acceder a través del Portal Institucional del MEF
(www.mef.gob.pe/es/formulario-de-quejas).

Culminado el registro de la queja via web, el sistema muestra un
mensaje al/a la administrado/a comunicando que esta ha sido
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ingresada exitosamente. Posteriormente, una vez admitida a
tramite la queja, se le asigna un niumero de expediente, el cual se
le comunicara al/a la administrado/a mediante correo electronico.

La queja, en forma fisica o virtual, se presenta en el horario de atencién
de la Mesa de Partes a nivel nacional (lunes a viernes de 08:30 hasta
las 16:30 horas). En caso la queja presentada por Formulario
Electrénico mediante el Portal Institucional del MEF, se haya
ingresado después del horario y/o en dias distintos al de la atencion
de Mesa de Partes, se tiene por presentada a partir del dia habil
siguiente. Si la queja es registrada antes del inicio del horario de
atencion de la Mesa de Partes, se considera presentada dentro de
dicho horario.

5.1.2 De los requisitos para la presentacion de la queja

El Formulario Fisico para la presentacion de Queja por Defecto de
Tramitacion (Anexo N° 1) y el Formulario Electrénico para la
presentacion de Queja por Defecto de Tramitacién (Anexo N° 2),
deben contener la siguiente informacion:

a. Fecha de presentacion de la queja.

b. Nombres y apellidos del/la administrado/a o de su representante.

c. Numero del Documento Nacional de Identidad (DNI), Pasaporte u
otro documento de identidad.

d. Domicilio (especificar: Av./Calle/Jr./Psje./Mz./Dep./N°/Lote/Urb.,

indicando el nombre del distrito, provincia y departamento).

Teléfono.

Correo Electrénico del/la administrado/a o de su representante.

Referencia sobre el expediente que motiva la queja (numero o

codigo del documento, segun datos del cargo).

Identificacion clara y precisa de la queja.

Firma o huella digital (solo para formulario fisico)

@ =0

il

j. Indicacién de conformidad para envio de notificaciones a correo

electrénico, de manera opcional.

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

El personal de Mesa de Partes del MEF puede realizar observaciones
por incumplimiento de los requisitos mencionados en el numeral
anterior que no hayan podido ser subsanadas de oficio y otorga al/la
administrado/a el plazo de dos (2) dias habiles para la subsanacién,
debiendo anotar dicha observacion en el formulario presentado y en la
copia que conservara el/la interesado/a, conforme lo establecido en el
TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General. Asimismo, se indica que, de no realizar la referida
subsanacion, la queja por defectos de tramitacion se tendra por no
presentada.

Presentada la queja por defectos de tramitacion o subsanadas las
observaciones, el personal de Mesa de Partes remite la queja al/ a la
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servidor/a civil competente para su atencion. Dicha remisiéon se
efectua en el dia.

5.1.3 De las razones para desestimar la queja

La queja es desestimada cuando no se enmarca en la definicion
contenida en el literal c) del numeral 4.1 de la presente Directiva y por
el incumplimiento de los requisitos de admisibilidad establecidos en el
numeral 5.1.2 de la presente Directiva, si una vez observados no son
subsanados dentro del plazo otorgado (2 dias habiles).

La queja es declarada fundada o infundada, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 169 del TUO de la Ley N° 27444

5.1.4 De la admisibilidad de la queja

La queja sera admitida en los supuestos que a continuacién se
describen:

Suspensioén injustificada del procedimiento.

Infraccidn de los plazos legalmente establecidos.

Incumplimiento de los deberes funcionales.

Defectos en la notificacion.

Omision de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

Otros defectos del procedimiento.

©®o0TW
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5.1.5 De los plazos para la atencion de quejas

Las quejas que reciban las unidades de organizacion quejadas, deben
ser informadas, resueltas y atendidas en un plazo no mayor de tres (3)
dias habiles de admitidas.

5.1.6 De la derivacion de la queja al Superior Jerarquico del/la

quejado/a

Admitida la queja, la OGDAU, habiendo tomado conocimiento de su
contenido y del dérgano o unidad organica involucrada, remite de
inmediato la queja a través del STDD, al superior jerarquico del/la
quejado/a que viene tramitando el procedimiento.

Si la queja es presentada en la Mesa de Partes de las Unidades de
Recepcion descritas en el literal a) del numeral 5.1.1 de la presente
Directiva, es comunicada en forma inmediata al Director/a de la
OGDAU, para su conocimiento y tramite de acuerdo a lo sefalado en
el parrafo precedente.

5.1.7 Descargos del/la quejado/a y elaboracion de la respuesta

Recibida la queja, el superior jerarquico toma conocimiento del deber
infringido y la norma que lo exige, y la deriva en el dia al/la quejado/a,
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para que elabore su informe de descargos en el plazo maximo de un
(1) dia habil de haberlo solicitado.

El/la quejado/a elabora el informe de descargos y lo presenta ante el
superior jerarquico, en el plazo indicado.

El superior jerarquico se pronuncia sobre la queja dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes de admitida, de conformidad con lo
sefialado en el numeral 169.2 del articulo 169 del TUO de la Ley N°
27444,

5.1.8 Comunicacion de respuesta

Una vez que el superior jerarquico emita el pronunciamiento que
resuelve la queja en el plazo previsto en el numeral 5.1.5 de la
presente Directiva, procede a su notificacion, conforme a la modalidad
indicada por el/la administrado/a.

Asimismo, mediante correo electronico, informa al Director/a de la
OGDAU las acciones realizadas para la atencion de la queja,
adjuntando el documento de respuesta y la fecha de notificaciéon
(cargo o constancia de recepcion).

5.1.9 Del registro de quejas atendidas

Las unidades de organizacion involucradas que hayan resuelto las
quejas interpuestas, llevan el registro y control de los
pronunciamientos emitidos. Asimismo, la OGDAU realiza el
seguimiento oportuno a fin de que las mismas sean atendidas dentro
de los plazos previstos

Asimismo, a mas tardar al dia siguiente habil de recibo el cargo de
notificacion, deben comunicar el pronunciamiento emitido al Director/a
de la OGDAU, a través de un correo electrénico, al cual se adjunta el
documento de respuesta y la fecha de notificacion, para el registro
correspondiente.

(Ver la Descripcion Grafica del Procedimiento para la atencion de Quejas -
Anexo N° 4 de la presente Directiva)

5.2 PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DEL RECLAMO

Del registro del reclamo
5.2.1.1 Del Libro de Reclamaciones

De conformidad en la normatividad vigente, la Secretaria de
Gestion Publica (SGP) de la Presidencia de Consejo de
Ministros (PCM) administra la Plataforma Digital del Libro de
Reclamaciones.
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La Oficina General de Servicios al Usuario - OGSU, a través
de la OGDAU, es el 6rgano responsable de gestionar y
garantizar la disponibilidad del Libro de Reclamaciones del
MEF, debiendo asegurar, a manera de respaldo, con un
Libro de Reclamaciones en formato fisico, en caso de
suspension temporal de la plataforma digital.

5.2.1.2 De las formas de presentacion del reclamo

El acceso al Libro de Reclamaciones en su formato digital,
se realiza Unicamente a través de la Plataforma Digital Unica
del Estado para orientacion al ciudadano, denominada
Plataforma GOB.PE (www.gob.pe).

De manera excepcional el/la usuario/a puede presentar su
reclamo de manera fisica, siempre que las condiciones, al
momento de su registro, no permita la utilizacion de la
plataforma digital, para su posterior incorporacion en la
plataforma digital a efectos de asegurar la gestion del
reclamo presentado de manera fisica.

En atencién a lo sefalado, el/la usuario/a puede presentar
su reclamo en cualquiera de las siguientes modalidades:

En forma presencial

El/la usuario/a puede registrar un reclamo en el Libro de
Reclamaciones en su formato digital, cuando identifique
un incidente que afecte la prestacion de un servicio a
cargo del MEF y que esté relacionado a los supuestos
sefialados en el literal d) del numeral 4.1 de la presente
Directiva.

Para la presentacion de un reclamo en forma presencial,
todos los locales a nivel nacional en donde se brinde una
atencion al usuario del MEF deben poner a disposicion
del usuario un equipo de computo (PC) con acceso al
Modulo de Registro de Reclamos, los cuales se detallan
a continuacion:

e Sede Central del MEF (Oficina de Gestion Documental
y Atencion al Usuario).

e Centros de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas (CONECTAMEF)
a nivel nacional.

e Tribunal Fiscal.

e Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero.

El personal asignado para la atenciéon de un reclamo
brinda informacién y asistencia técnica a los/as
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usuarios/as que desean presentar un reclamo ante el
MEF.

En forma virtual mediante el Portal Institucional del
MEF

El/la usuario/a debe presentar su reclamo a través de la
plataforma digital denominada Libro de Reclamaciones,
que se encuentra en la Plataforma GOB.PE
(www.gob.pe) en el siguiente enlace:
https://reclamos.servicios.gob.pe/.

Culminado el registro del reclamo en la plataforma digital,
el sistema genera el coédigo de reclamo el cual es
comunicado al/la usuaria/a. Posteriormente, una vez
validado el registro del reclamo, se le asigna un numero
de expediente, el cual se le comunicara al/la usuario/a
mediante correo electronico.

El reclamo, en forma presencial o virtual, puede ser
realizado en el horario de Mesa de Partes a nivel nacional
(lunes a viernes de 08:30 hasta las 16:30 horas). En caso
el reclamo presentado a través de la plataforma digital,
haya sido ingresado en horario y/o dias distintos al de la
atencion de Mesa de Partes, se tendra por presentado a
partir del dia habil siguiente. Si el reclamo es registrado
antes del inicio del horario de atencion de la Mesa de
Partes, se considerara presentado dentro de dicho
horario.

Los/as usuarios/as, en caso sea necesario,
complementan el registro de su reclamo presentando los
medios o documentos que estimen pertinentes. El
registro del reclamo no puede ser rechazado por no estar
acompanado de la documentacion correspondiente que
lo sustente.

El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser
rechazado.

En el caso de recibir un reclamo registrado en un medio
distinto al Libro de Reclamaciones en formato digital,
corresponde que el Responsable del Proceso de Gestion
de Reclamos traslade de manera clara y precisa la
informacion a través de los medios disponibles que
permitan su inclusion en la plataforma digital,
incluyéndose la referencia de la codificacion del reclamo
presentado inicialmente.

El traslado de la informacién debe realizarse en el plazo
maximo de dos (2) dias habiles de recibido el reclamo.
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5.2.1.3 Oportunidad en la presentaciéon de un reclamo

El/la usuario/a tiene hasta treinta dias (30) calendario para
registrar su reclamo a partir de ocurrido el hecho
generador de la insatisfaccion o disconformidad.

5.2.2 De la atencién y respuesta del reclamo

5.2.2.1 De los plazos para la atencion del reclamo

El reclamo de los/las usuarios/as debe ser atendido en un
plazo maximo de treinta (30) dias habiles contados desde el
dia siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones.

5.2.2.2 De la verificacion de la hoja de reclamacion

El/la responsable del proceso de gestion de reclamos
verifica el contenido de la hoja de reclamacion evaluando los
siguientes aspectos:

e Competencia: Verifica si el reclamo es de competencia
del MEF. En caso de que no lo fuera, se efectua la
derivacién externa a la entidad/es o empresals
competente/s para que continle con su atencion,
notificando de ello al usuario/a que presento el reclamo.

e Si corresponde a las disposiciones del Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM: Verifica si el contenido de
la hoja de reclamacion corresponde a un reclamo y
contintia con su tramite de acuerdo a lo sefalado en el
numeral 5.2.6 de la presente Directiva.

En caso se determine que no corresponde a un reclamo
(queja, denuncia u otros), se efectua una derivacion
interna a la unidad de organizacion competente para su
atenciéon de acuerdo a la normativa que corresponda.

¢ Informaciéon necesaria y/o suficiente: Verifica que la
informacion consignada en la hoja de reclamacion cuente
con los datos que permitan atender el reclamo, es decir,
que la descripcion del hecho, asi como otros datos estén
completos y claros, que permitan el entendimiento y
atencion del reclamo.

En caso se determine que no cuenta con la informacion
necesaria para atender el reclamo, se le notifica al usuario/a
que presento el reclamo, para que, en un plazo de dos (02)
dias habiles, subsane aquella informacién omitida o precise
la descripcion del hecho, mientras tanto se suspende el
plazo de atencién y respuesta. De incumplir con dicho
requerimiento en el plazo establecido, se archiva el reclamo

10
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5.2.2.3

y se notifica el hecho, pudiendo el/la usuario/a interponer
nuevamente el mismo reclamo con la informaciéon completa.

El/la responsable del proceso de gestién de reclamos,
cuenta con un plazo de hasta tres (03) dias habiles para
llevar a cabo las acciones de verificacion y derivacion
interna, contados a partir del dia siguiente de presentado el
reclamo.

Derivacion y elaboracion de la respuesta

Admitido el reclamo, la OGDAU, a través de la OGSU, lo
deriva a la unidad de organizacion involucrada, citandose la
disconformidad respecto del servicio prestado, para que
elabore la respuesta correspondiente.

La unidad de organizacién involucrada de elaborar la
respuesta es la responsable de dilucidar los hechos,
analizar los medios aportados y proyectar la respuesta al
reclamo. La respuesta elaborada sera remitida al titular del
organo para su respectiva evaluacion y firma.

La respuesta determina claramente si el reclamo ha sido
aceptado o denegado, tomando en cuenta lo siguiente:

o Aceptado: Cuando el reclamo presentado es acogido.
En este caso, de corresponder, se sefalan
adicionalmente las medidas correctivas a adoptar. Se
entiende por accioén correctiva aquella que consiste en
identificar y eliminar la causa raiz que originé el reclamo
registrado en el libro de reclamaciones, y evitar que
vuelva a ocurrir.

e Denegado: Para los casos en los que de manera
sustentada se deniega el reclamo presentado por el/la
usuario/a.

De estar conforme, el titular del 6rgano firma y deriva la
respuesta a la OGSU para su posterior notificacién al/la
usuario/a. En caso contrario, devuelve a la unidad organica
responsable para su correspondiente subsanacion.

La derivacion de la respuesta por parte de la unidad de
organizacion involucrada a la OGSU, no puede exceder de
quince (15) dias habiles de admitido el reclamo.

De no recibir la respuesta dentro del plazo establecido, la
OGSU, reitera el pedido a la unidad de organizacion
involucrada, para la atencion del reclamo, informando el
hecho a su superior jerarquico.

11



5.2.3 De la notificacion de la respuesta
5.2.3.1 Comunicacion de respuesta

La respuesta sera remitida por el titular de la OGSU, a través

de la plataforma digital que soporta la gestién de los

reclamos, observando la modalidad de notificacion
@ solicitada por el/la administrado/a, en un plazo no mayor de
MEE treinta (30) dias habiles de admitido el reclamo, a través de
la Mesa de Partes de la OGDAU.

Firmado Digitalmente por
MARTINEZ ZAVALETA Ana
Teresa FAU 20131370645 soft

Fechs: 22/04/2021 12:29:32 El término de la distancia para la notificacion en el domicilio
Motivo: Doy v* B° no esta incluido dentro del plazo de los treinta (30) dias
habiles.

(Ver la Descripcion Grafica del Procedimiento para la
Atencion de Reclamos - Anexo N° 5 de la presente
Directiva).

5.3 ARCHIVO DE RECLAMOS

La plataforma digital del Libro de Reclamaciones, administrada por la
Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
mantiene la informacién de los reclamos tramitados a través de esta via por
el plazo de tres (3) afos.

@ Excepcionalmente, segun corresponda, el MEF mantiene la custodia del
MEE Libro de Reclamaciones en su formato fisico, la cual se rige por las normas
del Sistema Nacional de Archivos o las que resulten aplicables.

Firmado Digitalmente por
CHAVEZ COTAQUISPE Monica

E%ingé‘z“/&%?)%?{’zﬁ:ééé‘éﬁ 5.4 DE LA DIFUSION
Motivo: Doy V° B®
La OGDAU se encarga de la difusion en todos los locales del MEF y los
Centros de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia y
Finanzas - CONECTAMEF a nivel nacional, de la existencia del Libro de
Reclamaciones, el derecho que poseen los/as usuarios/as para solicitarlo
cuando lo consideren conveniente, asi como el proceso de atencion de los
@ reclamos. Dicho aviso, también puede exhibirse en medios virtuales en
forma visible.
MEF
6. RESPONSABILIDADES

Firmado Digitalmente por
JARA HUALLPATUERO
Maria Ysabel FAU

20131370045 soft 6.1 Los/as servidores/as del MEF que participen en la atencion de las quejas y
Moo Do ve go reclamos interpuestos por los/as administrados/as y/o usuarios/as, son

responsables del cumplimiento de las disposiciones establecidas en la
presente Directiva.

6.2 Los servidores/as del MEF que no atiendan la queja o reclamo en los plazos

previstos en la presente Directiva, incurriran en responsabilidad
administrativa conforme a la norma de la materia.

12
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6.3 La OGDAU efectua el seguimiento de la atencién oportuna de las quejas y
reclamos interpuestos por los/as administrados/as y/o usuarios/as.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

7.1 La OGSU en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles posteriores a la
aprobacion de la presente Directiva requiere a todos los Organos y Unidades
Organicas del MEF la designacion de un/a servidor/a responsable titular y
uno alterno encargado de la gestién de los reclamos en dicho Organo y
Unidad Organica.

7.2 Para el seguimiento, analisis y mejora en la gestion de reclamos en el MEF
es de aplicacion lo dispuesto en la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP,
Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas
de la Administracion Publica, aprobado mediante Resolucion de Secretaria
de Gestidon Publica N°001-2021-PCM/SGP.

ANEXOS

Anexo N° 1:  Formulario Fisico para la presentacion de Queja por Defecto de
Tramitacion.

Anexo N° 2:  Formulario Electréonico para la presentacion de Queja por Defecto
de Tramitacion.

Anexo N° 3: Formato Fisico de la Hoja de Reclamacién del Libro de
Reclamaciones.

Anexo N° 4: Descripcién Grafica del Procedimiento para la Atencién de Quejas.

Anexo N° 5: Descripciéon Grafica del Procedimiento para la Atenciéon de
Reclamos.
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ANEXO N° 1

%g PERU Ministerio

de Economia y Finanzas

FORMULARIO FISICO PARA LA PRESENTACION DE QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

Q/ N°de Queja

Fecha
MEF
|. DATOS PERSONALES
Firmado Digitalmente por
MARTINEZ ZAVALETA Ana
Teresa FAU 20131370645 soft
Fecha: 22/04/202112:30:01  APELLIDOS NOMBRES
Motivo: Doy V° B° | | |
DOCUMENTO DE IDENTIDAD TELEFONO
CORREO ELECTRONICO:
DOMICILIO DEPARTAMENTO
(Especificar: Av./Calle/Jr./Psje./mz./Dpto./n°/Lote/Urb.)
PROVINCIA DISTRITO
II. INDICACION DE LA QUEJA PRESENTADA
Referencia sobre el expediente que motiva la Queja
(Numero o cédigo de documento por ejemplo)
O/ MOTIVO DE LA QUEJA
C] Suspension injustificada del procedimiento D Silencio administrativo positivo
MEF C] Infraccion de los plazos legalmente establecidos D No elevar el recurso de apelacién
Firmado Digitalmente por C] Incumplimiento de los deberes funcionales D Otros defectos del procedimiento (especificar)
SIS COnQSrEloi (] Defectos en lanotificacion
Fecha: 22/04/2021 12:05:56 C] Omisién de tramites
Motivo: Doy V° B°
Detalle de la Queja:
MEF Desea ser notificado a través de su cuenta de correo electrénico Si D No D

Firmado Digitalmente por i isti indi i 5di i i °050- -
JARA HUALLPATUERO Quejas distintas a las indicadas en el articulo 155 del Cédigo Tributario y en el Decreto Supremo N°050-2004-EF
Maria Ysabel FAU

20131370645 soft

Fecha: 22/04/2021

19:15:33 COT

Motivo: Doy V° B°

Firma de usuario/a
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ANEXO N° 2

ghr iy

%"g‘ PER( | Ministerio

de Economia y Finanzas

FORMULARIO ELECTRONICO PARA LA PRESENTACION DE QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

N° de Queja
Fecha

|. DATOS PERSONALES

APELLIDOS NOMBRES

DOCUMENTO DE IDENTIDAD TELEFONO

CORREO ELECTRONICO: |
DOMICILIO DEPARTAMENTO

(Especificar: Av./Calle/Jr./Psje./mz./Dpto./n°/Lote/Urb.)

PROVINCIA DISTRITO

1. INDICACION DE LA QUEJA PRESENTADA

Referencia sobre el expediente que motiva la Queja

(NUmero o cédigo de documento por ejemplo)

MOTIVO DE LA QUEJA

C] Suspension injustificada del procedimiento C] Silencio administrativo positivo

C] Infraccién de los plazos legalmente establecidos C] No elevar el recurso de apelacién

D Incumplimiento de los deberes funcionales C] Otros defectos del procedimiento (especificar)
C] Defectos en la notificacion

(] oOmisién de tramites

Detalle de la Queja:
Desea ser notificado a través de su cuenta de correo electrénico C] Si C] No

Quejas distintas a las indicadas en el articulo 155 del Cédigo Tributario y en el Decreto Supremo N°050-2004-EF
La recepcion de quejas, sea de forma electrdnica o fisica, se realiza en el horario de mesa de partes a nivel nacional
(lunes aviernes de 08:30a.m. hasta las 04:30p.m.); pasado este horario o en dias distintos, la queja serd ingresada, pero

se tendrd por presentada a partir del dia habil siguiente. Sila queja es registrada antes del inicio del horario de atencion de la
Mesa de Partes, se considerara presentada dentro de dicho horario.

[ Enviar J [ Cancelar ]
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ANEXO N° 3

Formato Fisico de la Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones

:0.4 Sl Ministerio Libro de Reclamaciones
ini | .
ﬁ PERU de Economfa y Finanzas (D.S. N° 007-2020-PCM)

N° de hoja de reclamamcion:

MEF

Firmado Digitalmente por
MARTINEZ ZAVALETA Ana

Teresa FAU 20131370645 soft Nombre de la sede Direccién de la sede Fecha de registro
Fecha: 22/04/2021 12:30:12
coT

Motivo: Doy V° B°

REGISTRO - HOJA DE RECLAMACION
Lamentamos el malestar generado. Para darle una respuesta oportuna por favor complete la siguiente informacion

1. CUENTANOS. ¢ QUE SUCEDIO?
1.¢El problema ocurrié de manera presencial?

Si su respuesta fue afirmativa marque una de las siguientes alternativas

() Telefonc( ) Paginainstitucional ( ) Correo institucional

()Si ( )No

() Chat () Red social
2. ¢Cuando ocurrid la situacién que origina 3. Aproximadamente a que
el reclamo? / /__ hora sucedié

4. Describenos ¢que sucedio?

Cuentanos cual fue el problema que ocasiond que presentes este reclamo, de la manera mas detallada posible:

MEF

Firmado Digitalmente por

CHAVEZ COTAQUISPE Monica

Diana FAU 20131370645 soft

(F:%cha: 22/04/2021 12:06:05
T

Motivo: Doy V° B°

1. INFORMACION ADICIONAL
1. Identifica el motivo del reclamo. Puedes seleccionar maximo dos opciones

Trato profesional en la atecién

MEF (La persona que te atendié no lo hizo en forma adecuada) ()
Firmado Digitalmente por .
JARA HUALLPATUERO Tiempo
Maria Ysabel FAU L .
20131370645 soft (Hubo demora antes y/o durante la atencion que recibiste) ()
Fecha: 22/04/2021
19:15:44 COT
Motivo: Doy V° B Procedimiento

(No se siguio el procedimiento de atencion o no estas de acuerdo con este) ()
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MEF

Firmado Digitalmente por
MARTINEZ ZAVALETA Ana
Teresa FAU 20131370645 soft
(F:%C_Pa: 22/04/2021 12:30:18

Motivo: Doy V° B°

MEF

Firmado Digitalmente por
CHAVEZ COTAQUISPE Monica
Diana FAU 20131370645 soft
Eecha: 22/04/2021 12:06:09

T
Motivo: Doy V° B°

MEF

Firmado Digitalmente por
JARA HUALLPATUERO
Maria Ysabel FAU
20131370645 soft

Fecha: 22/04/2021
19:15:49 COT

Motivo: Doy V° B°

Descripcion Grafica del Procedimiento para la Atencion de Quejas
DERIVACION Y ELABORACION DE RESPUESTA

REGISTRO Y DISTRIBUCION

ANEXO N° 4

COMUNICACION DE RESPUESTA

ADMINISTRADO

@

Presentar queja de
manera fisicao

electronica

Recibir notificacion|

\J

con respuesta

)

Recibir y revisar

Recibir queja y

: |
|
| |
| I
| I
| |
" |
| T
I |
e de a :omun‘icar por correg |
ds maneam f;s?:fa electrénico datos de I I
electrénica nueva uuia ingresadal : |
| |
Registrar en base de| | I
OFICINA DE GESTION ¢Procede ? e Registrar y derivar » datos (Excel), datos |
DOCUMENTAL Y queja en STO de queja para I |
ATENCION AL USUARIO T seguimiento | I
CONECTAMEF, ’:‘r’ | I
PORTAL WEB, bl | I
TRIBUNAL FISCAL, Solicita subsancién |
| > B - ] | I
! |
|
I
! l
I v | Informar mediante comreo
| Tomar conotimiento d | electrénico las acciones
| lagquejay derivar parg Firmary elaborar s Remitir respuesta al realizadas al Director de la
3 SUPERIOR ] Ia elaboracién del S respuesta +—P|administrado Oficina de Gestion Documental
k il foi ded administrado ] (Notificacidn fisica o v Atencidn al Usuario
5 JERARQUICO | informe de descargo (s electrénica) adjuntando cargo de
8 g ] I notificacion
25 | " |
£3c= |
S 228 1 H
o . g | t
23 AUTORIDAD QUE 1o A 4 I
g TRAMITA EL Elaborar y derivar I
PROCEDIMIENTO | informe de |
O ShRVILCR | descargo
PUBLICO I I
QUEIADO | 4 |
1
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MEF

Firmado Digitalmente por
MARTINEZ ZAVALETA Ana
Teresa FAU 20131370645 soft
E%c_lpa: 22/04/2021 12:30:24

Motivo: Doy V° B°

MEF

Firmado Digitalmente por
CHAVEZ COTAQUISPE Monica
Diana FAU 20131370645 soft
Fecha: 22/04/2021 12:06:14

Motivo: Doy V° B°

MEF

Firmado Digitalmente por
JARA HUALLPATUERO
Maria Ysabel FAU
20131370645 soft
Fecha: 22/04/2021
19:15:54 COT

Motivo: Doy V° B°

Descripcion Grafica del Procedimiento para la Atencion de Reclamos

@

ANEXO N°

5

Recibir notificad dn

! I
i : T Con respuesta
USUARIO Pre sentar recla mo |
de manerafisica o | |
electrénica | I
. ; i
v ! |
Recibir reclamo de Comunicar por cmeo ! |
manera fisica o | electrdnico, damsde | |
electranica nuevo reciamo ingresado per | |
#Libro de Reclamationes | I
I
Feg sn'ar:n base de ! I
i =
ORCINA DE | Remitir respuestaa
OFICINA SESTION Procd? > Registrary derivar N datos (Excel), datos : I » usuario medante —
GENERAL DE réclamo enSTD. dereclamo par | .
DOCUMENTAL notificacion
SERVICIOS AL seguimento |
ISUBRID | YATENCON AL |
USUARIO No | I
CONECTAMEF, v | |
PORTAL WEB, | 1
TRIBUNAL Comunicar a usuario |
FISCAL I I
DEFCON. [ |
I
.3 ! .
! f
! I
| Tomar conodmiento |
1 del reclamao y derivar a Fld-¢1 Firmary el aborar
DIRECTOR DEL 1 s Unidad Oganica onforme? S Tespue st 3 usuarno T
ORGANO | invdlugrada :
ORGANO ! I
RESPONSABLE | |
DEL SERVICIO t 7 1
: Elaborar y derivar I
UNIDAD respuesta ]
ORGANICA | correspondients |
! [ S |
! I




