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1. OBJETIVO

Establecer y describir las actividades y roles necesarios para la atencién y seguimiento de los
reclamos presentados por los usuarios o usuarias en el Libro de Reclamaciones por insatisfaccion
o disconformidad con el servicio de atencion prestado en las diferentes sedes de la Contraloria
General de la Republica

2. ALCANCE

El presente procedimiento comprende las actuaciones administrativas de los responsables del Libro
de Reclamaciones y de los érganos o unidades organicas, necesarias para tramitar y dar respuesta
al usuario que formula el reclamo en el Libro de Reclamaciones en la sede central y Gerencias
Regionales de Control por los servicios brindados por la Contraloria General de la Republica en
sus canales de atencion.

3. SIGLAS Y DEFINICIONES

3.1. Siglas
o CCAIP - Subgerencia de Comunicacién Ciudadana y Acceso a la Informacion Publica.
e CGR . Contraloria General de la Republica.
e GCOC . Gerencia de Comunicacion Corporativa.
e GRC . Gerencia Regional de Control.
e SGD . Sistema de Gestion Documentaria.
e UO - Organo o Unidad Organica.

. Definiciones

e Administrado: persona natural o juridica que participa en el procedimiento administrativo.

¢ Atencion de calidad: proceso encaminado a la consecucién de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio.

e Canales de atencion: medios o puntos de acceso, a través de los cuales, la ciudadania
hace uso de los servicios provistos por la CGR. Incluye espacios del tipo presencial (areas
de atencion al publico en las sedes y oficinas desconcentradas), telefénico (call-center) y
virtual (portal web institucional o correo electrénico).

» Capacidad de atencion: incluye los aspectos relacionados con el proceso de produccion
de bienes y servicios publicos, asi como la infraestructura necesaria para el desarrollo de
los procesos claves de la CGR, vinculados con la atencion a la ciudadania.

e Competencia: conocimiento y experiencia que el individuo demuestra en la ejecucion de
ciertas tareas o en la solucion de problemas.

o Eficacia: capacidad para lograr el efecto que se desea o se espera.

e Eficiencia: uso 6ptimo de los insumos (menor uso de recursos o mayor alcance, utilizando
la misma cantidad de recursos) para la obtencion de los resultados deseados.

o Estandar de atencion: modelo o patrén que permite definir, previamente, las
caracteristicas basicas de los procesos de atencion dirigidos a la ciudadania

e Expediente: conjunto de documentos que conforman una unidad documental
administrativa. El expediente del reclamo esta conformado por la hoja virtual o fisica que
contiene el reclamo y los documentos emitidos por el responsable del Libro y las unidades
organicas.

e Libro de Reclamaciones: documento de naturaleza virtual o fisica en el que los usuarios
pueden expresar su insatisfaccion o disconformidad por el servicio brindado en los canales
de atencion de la CGR.

e Mejora Continua: esfuerzo realizado por las instituciones con el objetivo de alcanzar
niveles mas altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad en el sector que
participa.

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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e Procedimiento Administrativo: conjunto de actos y diligencias tramitados ante las
entidades publicas, conducentes a la emision de un acto administrativo que produzca
efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos
de los administrados.

e Queja por defecto de tramitacion: También denominada queja, es el remedio procesal
administrativo por el que se hace de conocimiento de la CGR hechos o circunstancias que
suponen paralizacion, infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de
los deberes funcionales u omision de tramites, ocurridos antes de la finalizacion de un
procedimiento o tramite. Tiene por finalidad que se dicte las medidas correctivas pertinentes
respecto del procedimiento y el inicio de las actuaciones necesarias para sancionar al
responsable, de corresponder.

e Reclamo: También denominada reclamacion, es la expresion de insatisfaccion o
disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencion brindado por la CGR,
diferente a la queja por defecto de tramitacion. Dicha expresion se materializa en el Libro
de Reclamaciones conforme a las disposiciones del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.
No tiene caracter de recurso administrativo. Asimismo, no limita la facultad que tienen los
usuarios de ejercitar otras acciones legales.

o Responsable del Libro de Reclamaciones: funcionario publico de la CGR (Subgerente
de CCAIP o Gerente Regional de Control) designado por resolucion para asumir la
responsabilidad de la atencion del Libro de Reclamaciones en la sede central y GRC, segun
corresponda.

e Usuario: Administrada o administrado que hace uso de los servicios prestados por la CGR
en los canales de atencion disponibles.

o Bitacora de orientaciéon: Registro en donde se consignan las orientaciones brindadas a
los usuarios.

MARCO CONTEXTUAL

Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444
- Ley del Procedimiento Administrativo General.

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que dispone la obligaciéon de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones y sus modificatorias.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.

Directiva N° 018-2015-CG/PROCAL “Verificacién del Cumplimiento de la Obligacion de las
entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.

| RESPONSABILIDADES

La actualizacion del presente procedimiento es responsabilidad del Gerente de GCOC o quien
hagan sus veces.

La difusion, capacitacion y verificacion de la correcta ejecucion del presente procedimiento es
responsabilidad de los funcionarios designados como responsables del Libro de Reclamaciones
en la sede central y sedes regionales.

El personal de las UO involucradas, de acuerdo a su rol, es responsable de cumplir con las
disposiciones establecidas en el presente documento y hacer uso de su ultima version.

6. GENERALIDADES

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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6.1.

6.2.

6.3.

De la orientacion al usuario y acciones previas al reclamo

La CGR brindara de manera permanente orientacion e informacion al usuario que le ayude a
distinguir las diferencias entre un reclamo, una denuncia, una queja por defectos de tramitacion
y una sugerencia, sefialando cual es el procedimiento para cada una de esas alternativas.
Este proceso se dara a través de:

- Portal web institucional, que contendra informacién de orientacion al usuario.
- Material impreso o folleteria disponible en las sedes de atencion.

- Personal de recepcion o quien haga sus veces en las distintas sedes quienes brindaran
orientacién de manera presencial.

El usuario que requiera el uso del Libro de Reclamaciones de la CGR recibira una orientacion
que le permita conocer los requisitos minimos del reclamo y la finalidad de mejora del servicio
publico que se busca al hacerlo, conforme a lo previsto en el D.S. N° 042-2011-PCM
“Obligacion de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones”.

En caso el objeto del reclamo del usuario sea solucionable sin que formule el reclamo, debe
procurarse buscar una solucion de comun acuerdo, ofreciéndole todo aquello que esté a su
alcance, ademas de plazos que deberan cumplirse.

Al momento de dar la orientacion debe darse respuestas precisas y claras. De solucionarse el
objeto del reclamo la CGR registrara esta situacion en la bitacora de orientacion (ver anexo
05).

Requisitos minimos del reclamo
Los usuarios que deseen hacer uso del Libro de Reclamaciones deben consignar o registrar
como minimo los siguientes datos:

a) Nombres y apellidos completos, domicilio, fecha, numero del documento nacional de
identidad o carné de extranjeria, y en su caso, la calidad de representante y de la
persona a quien represente. Tratandose de menores de edad no sera necesario
consignar el numero del documento de identidad. Las personas juridicas pueden
intervenir en el procedimiento a través de sus representantes legales, quienes actdan
premunidos de los respectivos poderes.

b) Domicilio electronico o fisico, y numero de teléfono de contacto.

c) Concurrencia de los tres elementos tipicos del reclamo:
~ ldentificacién clara y precisa del servicio prestado;
~ Determinacion del canal de atencién de la CGR donde se presto el servicio;
~ Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio.

En caso no concurran estos requisitos minimos o se identifiquen reclamos incompletos o
imprecisos, seran observados para su aclaracion o subsanacion, de acuerdo a las normas de
procedimiento administrativo general.

Supuestos considerados para la conclusion del reclamo
La CGR procedera al archivo del reclamo, cuando el contenido de la hoja en el Libro de
Reclamaciones, posea la siguiente informacion:

Servicios que no son de competencia de la CGR.

Tramites o procedimientos, que no son de competencia de la CGR.

Servicios que constituyan un tramite del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
- TUPA de la CGR.

Tramites regulados por un marco normativo especial, cuando se encuentren dentro del
plazo de atencion.

Tramite de una peticion administrativa o de una solicitud de acceso a la informacion,
cuando se encuentren dentro del plazo de atencion.

Reiterativos de reclamos anteriores, cuando se encuentren dentro del plazo de
atencion.

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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g) Cuando contenga insultos, frases ofensivas o denigrantes, comentarios
discriminatorios étnicos, raciales o de cualquier otra naturaleza, o comentarios que
afecten la honorabilidad de los colaboradores de la CGR.

h) Contenidos que no sean un reclamo, sino el ejercicio de los administrados del derecho
de opinion.

i) Cuando el contenido no sea un reclamo, sino una queja por defecto de tramitacion.

El responsable del Libro de Reclamaciones, en los casos que corresponda, podra hacer uso
de las normas del Procedimiento Administrativo General.

6.4. Del formato de la hoja de reclamo del libro de reclamaciones
Los campos a consignar en la hoja de reclamo del Libro de Reclamaciones, asi como su
llenado se cefiiran a los campos sefialados en el D.S. N° 042-2011-PCM “Obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones”

6.5. Del plazo para la atencion de reclamos
El plazo maximo establecido en el D.S. N° 042-2011-PCM para la atencion de reclamos es de
30 dia habiles; no obstante, la CGR como parte de la mejora continua ha establecido plazos
por cada actividad, con el propésito de reducir los tiempos de atencion.

El plazo se contabilizara desde el registro del reclamo en el Libro de Reclamaciones por el
usuario hasta la comunicacion de la atencion brindada por el responsable del libro en el ambito
territorial donde fue presentado el reclamo.

6.6. Del plazo para la subsanacion de observaciones

El usuario debe subsanar las observaciones comunicadas, por unica vez en un plazo maximo
de tres (03) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibida la comunicacion.

6.7. De los reclamos presentados en la CGR (sede central) por servicios brindados en las
GRC
Para el caso de los reclamos presentados en la CGR (sede central) por un servicio brindado
en alguna GRC seran atendidos conforme a lo sefialado en el presente documento dandole a
la sede regional reclamada la condicion de unidad organica competente.

. Del seguimiento del estado de los reclamos en las GRC y el reporte al Organo de
Auditoria Interna

La CCAIP realizara el monitoreo del estado de los reclamos a nivel institucional mediante los
reportes periddicos que remitan las GRC y que se genere en la sede central conforme a lo
establecido en el presente documento.

Asimismo, con la informacion proporcionada se consolidara el reporte semestral dirigido al
Organo de Auditoria Interna debiendo cumplir su envio en los plazos establecidos en la
N\ Directiva N° 018-2015-CG/PROCAL.

“Cualquier impresién no es valida para el SGC”
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7. DESARROLLO

7.1 Orientacién y admision del reclamo en la CGR

TD

“Generacion de  Expedientes” PR-TD-01,

dia siguiente del registro del

S Puntos
N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso Fimnatd O TR
~ Control
Para los casos que el usuario requiera presentar un
- ) reclamo por insatisfaccion o disconformidad respecto
Venflqar S 'eg al servicio brindado, el Orientador CGR, verifica si
LRE: kel fequl Orientador CGR dicho usuario requiere orientacion. N/A 203 N/A
orientacion  para
G-PELA RGN presentar reclamo . .
e ¢;Desea orientacion para presentar reclamo?
Si: Continua con la actividad 2
No: Continua con la actividad 3 -
Orienta al usuario sobre los requisitos que debe
: cumplir para presentar un reclamo y los supuestos de
Orientador CGR conclusion del reclamo de acuerdo a lo sefialado en N . A
los numerales 6.2 y 6.3 respectivamente.
2 Para el caso que el usuario no desee recibir
| Uano) | REPstrar datos en ; orientacion, se deja constancia de tal situacion, |
: Ir; fitacora Orientador CGR registrando la ocurrencia en la bitacora de orientacion A : B
‘ .‘i s (ver anexo N° 05)
S 2 i i . g
Nkl " . Registrar reclamo Registra el reclamo en el libro de reclamaciones,
s '\ 4. en el libro de Usuario consignando los requisitos minimos sefialados en el N/A 5 N/A
‘ =) reclamaciones numeral 6.2
Coordinar registro: Coordina, con quien corresponda, para que se gilam:;giImcixéggfsadeaurgr(%g
\ 4 5. del reclamo en el Orientador CGR registre el reclamo en el SGD, o el que haga sus reaistio dol reclamo e? al Libro 6 N/A
s “aplicativo de TD veces, de corresponder. 9 ;
_ de Reclamaciones.
Registrar reclamo Registra la informacion del reclamo en el aplicativo de El plazo méaximo es de un (01)
}; - 6. en el aplicativo de Analista TD CGR TD, segun lo establecido en el Procedimiento dia habil contado a partir del 7 N/A
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| o Actividad T untos
- N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso % g de
' ., e Control
generandose el expediente que es derivado al reclamo en el Libro de
Subgerente CCAIP. -Reclamaciones.
El plazo maximo para esta
Asigna el reclamo al especialista de atencién de actividad es de un (01) dia
7. Asignar reclamo Subgerente CCAIP  reclamos para que este realice la verificacion del habil contado a partir del dia 8 N/A
cumplimiento de requisitos minimos. siguiente  del registro 'y
derivacion en el SGD.
Verifica el cumplimiento de los requisitos minimos
sefialados en el numeral 6.2.
;G | isitos? El plazo méaximo para esta
Verificar requisitos Especialista de c'.ump'el"equns os._ ) actividad es de un (01) dia
minimos del atencion de reclamos i Continua con la actividad 9 habil contado a partir del dia 9,10 0 13 N/A
reclamo CGR No: . . ~siguiente de la asignacion del
¢Es la primera vez que no cumple requisitos? reclamo.
A - Si: Continda con la actividad 10
S No: Continua con la actividad 13
‘ ,}sz - , Verifica si se trata de alguno de los supuestos o
“/Verificar si es un sefialados en el numeral 6.3 El plazo maximo para esta
supuesto Especialista de ' actividad es de un (01) dia
considerado para atencién de reclamos s Sadiate da gl Al tos? habil contado a partir del dia 100 14 N/A
la conclusién del CGR GBEHEN I8 FIPENHD S SUHUTsu siguiente de la asignacion del
reclamo Si: Continua con la actividad 10 reclamo.
' No: Continua con la actividad 14 e
Elabora proyecto de documento de comunicacion al
Elaborar proyecto 5 usuario, ba!o 'Ias posibilidades S|gL_J|entes:
Especialista de - Indicandose las observaciones a subsanary
de documento de s G : ,
S atencién de reclamos el plazo maximo para realizar dicha N/A 11 N/A
comunicacion  al iz
. CGR subsanacion.
usuario ) .
- Indicandose el motivo por el cual su reclamo
no sera atendido.
Subgerente CCAIP  Aprueba el documento de comunicacion al usuario, el N/A 12013 X

“Cualquier impresién no es valida para el SGC”
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s Puntos
e Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso ls\ctlwdad de
ucesora
Control
documento de mismo que es remitido de acuerdo a lo establecido
comunicacion  al en el procedimiento de “Atencion de servicio de
usuario Mensajeria”’PR-TD-03.
Tipo de comunicacidn realizada al usuario:
Solicitud de subsanacion: Continuia con la actividad
12
Reclamo no atendido: Continua con la actividad 13
Verifica si el usuario presenta la subsanacion del
reclamo. -
- El plazo maximo para la
La subsanacion del reclamo es presentada por mesa .
. . : subsanacién de
Verificar si el Especialista de de partes, de acuerdo a lo establecido en el observaciones por Gnica vez
i - P imi # i i ” PR- . "
usuario .presenta atERGIAT da taplamae rocedimiento “Generacion de Expedientes” P es de tres (03) dias habiles, 8013 N/A
ubsanacion  del TD-01 . -
CGR segun lo sefialado en el
clame numeral 6.6
¢Presenta subsanacion? ’
Si: Continua con la actividad 8
No: Continua con la actividad 13 _
Previa coordinacion con el Subgerente CCAIP, el E| plazo maximo para la
Especialista de atencion de reclamos CGR, procede sypsanacion de
Especialista de a concluir el expediente que se origind con la opservaciones por unica vez
oncluir reclamo atencion de reclamos  presentacion del reclamo, registrando que se es de tres (03) dias habiles, Fin N/A
CGR concluye el mismo debido a que el usuario no segun lo sefialado en el
presentd la subsanacion solicitada en el plazo pnymeral 6.6
establecido.
Determinar  UO El plazo maximo para esta
gie tmat ara la Especialista de Determina UO competente para la atencion del actividad es de un (01) dia
,c?mp_e' abads del atencion de reclamos  reclamo y elabora el proyecto de documento para la habil contado a partir del dia 15 N/A
?eercrfn CGR derivacion del mismo, adjunta copia del expediente. siguiente de la verificacion de
amg requisitos y supuestos.

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso Sicisin | de
Control
Aprobar  proyecto L
de documento de RN i Aprueba proyecto de documento de derivacion del Eclzti\?ilc?azg en;aﬁzounpa(a)e;?:
15.  derivacion del CSC;)AIP reclamo a UO competente y procede a derivar el habil contado a partir de la 16 X
feclamo & UG .reclamo. proyeccion de documento.
competente _
pemill el reclamo Subgerente Remite el reclamo a la UO competente para su T.2Alension |
16. 1a UO competente CCAIP atencion, adjunta copia del expediente N/A del pEeiEmn A
para su atencién _ 4 ’ enla CGR
7.2 Atencion del reclamo en la CGR
- ek Puntos
2R DL Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso 232:::;: de
530 yf .@,g Control
£ Y aignar Gerente/ . e . '
S ¥ 5 especialista para la. Subgerente de UO Asigna el Especialista que se hara cargo de la N/A 5 N/A
%, &/ atencion del atencion del reclamo.
3 @J’Y — competente
N oot recla
Analiza el reclamo e identifica las causas que dieron
origen que el servicio prestado sea deficiente y
propone una mejora en cualquiera de los siguientes
aspectos:
. ' El plazo maximo para esta
£ ialista UO * Atencién de calidad actividad es de siete (07) dias
Specls |ts at » Capacidad de atencién habiles contados a partir de la 3 N/A
compeienie e Competencia del colaborador derivacién de la atenciéon del
e Eficacia del colaborador reclamo.
e Eficiencia del colaborador
e Estandar de atencion
e Mejora continua
e Mejora normativa
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i Puntos
Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso Actividad de
Sucesora
Control
» Otros
En coordinacién con el Gerente/ Subgerente de UO
competente, el Especialista UO competente toma las
acciones correspondientes para dar solucion efectiva E| plazo maximo para esta
Tomar  acciones Especialista UO al reclamo presentado por el usuario y proyecta el actividad es de siete (07) dias
para solucionar el P documento de comunicacion a la CCAIP. habiles contados a partir de la 4 N/A
competente iy %
reclamo derivacion de la atencion del
De corresponder hacer uso del procedimiento  reclamo.
“Acciones correctivas, observaciones y
oportunidades de mejora” PR-SGC-12
Comunicar a la Gerente/ Comunicar a la CCAIP la atencion del reclamo, para
. CCAIP la atencion Subgerente de UO lo cual aprueba el documento de comunicacion 5 N/A
del reclamo competente proyectado por el Especialista UO competente.
Revisa la respuesta presentada por la UO y valida si o
corresponde al reclamo presentado. El ‘p_lazo HIENo pee es?a
actividad es de un (01) dia
alidar solucion Subgerente CCAIP . L. habil contado a partir de la 609 X
- ¢Solucion es conforme? A
Si: Conting | s 9 comunicacion de la UO
i ontlnu'a con la actlquad competente.
______ - | No: (rrioAmlrj‘u‘a con la actividad 6 ,
Elaborar proyecto ;
de chumento para Especialista de Ela_bqra el proyecto de documento, con el_que se
solicitar i3 solicita a la UO competente las aclaraciones o
. 6 : atencién de reclamos i - N/A 7 N/A
j] aclaraciones de la CGR precisiones respecto de la solucién o respuesta dada
4/ atencion del ante el reclamo presentado.
reclamo
Aprobar proyecto
de documento para Aprueba el proyecto de documento, con el que se s
- ) . El plazo maximo para aprobar
solicitar solicita a la UO competente las aclaraciones o ;
. Subgerente CCAIP i i el documento es de un (01) dia 8 X
aclaraciones de la precisiones respecto de la solucion o respuesta dada habil
atencion del ante el reclamo presentado. '
- reclamo

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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“Cualquier impresion no es valida para el SGC”

, " o Actividad  Funtos
N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso SLcesor de
Control
- Gerente/ Aclara algunos puntos respecto a la atencion del El plazo maximo para esta
Aclarar la atencion : g s .
8. Subgerente UO reclamo, para lo cual emite un documento dirigido a actividad es de un (01) dia 5 N/A
del reclamo i
competente la CCAIP. habil.
Proyectar : ;EI plazo maximo para esta
comunicacion de la Especialista de Proyecta comunicacion de respuesta al usuario en actividad es de un (01) dia
9. . i i - . 10 N/A
atencion del: atencién de reclamos  atencidn al reclamo presentado. habil contado a partir de la
reclamo validacion de la solucion.
Aprobar Aprugk?a comunicacion de respuesta al usuario en El plazo méximo para esta
. e atencion al reclamo presentado, documento que es L :
40 | Comunicacion dela Subgerente L Aide Sid #8ibide) 415 -establacido. en actividad es de un (01) dia 11 X
© atencidon del CCAIP - » st - habil contado a partir de la
ol sl procedimiento de “Atencion de servicio de proyeccion de la comunicacion
' % Mensajeria”’PR-TD-03.
o W Previa coordinaciéon con el Subgerente CCAIP, el
L as Especialista de atencion de reclamos CGR, procede :
. Especialista de . . iy, Fin del
oncluir reclamo i a concluir el expediente que se origind con la N/A N/A
atencioén de reclamos s . Proceso
presentacion del reclamo, registrando que las
acciones realizadas para su atencion
ientacion y admision del reclamo en la GRC
L Puntos
Actividad Rol Descripcién Reglas de Proceso Iskctmdad de
ucesora
Control
v ) Para los casos que el usuario requiera presentar un
) Venﬂgar S el reclamo por insatisfaccién o disconformidad respecto
9, Usuano  TEQUIETE & entador GRC | al servicio brindado, el Orientador GRC, verifica si N/A 203 N/A
CREfEon. —Fara dich i iere orientacion
presentar reclamo icho usuario requie _
¢Desea orientacion para presentar reclamo?

FO5(PR-SGC-10)01
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gl Puntos
N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso gﬁg‘e"sc:;: de
Control
Bipintan ml s Orienta al usuario sobre los requisitos que debe
. cumplir para presentar un reclamo y los supuestos de
2 parla preseniar Orientador GRC conclusion del reclamo de acuerdo a lo sefialado en DA = N/A
 [eciamo los numerales 6.2 y 6.3 respectivamente.
Para el caso que el usuario no desee recibir
Registrar datos en . orientacién, se deja constancia de tal situacion,
8. ‘|la bitacora Orientador GRC registrando la ocurrencia en la bitacora de orientacion /A 4 N/A
(ver anexo N° 05)
Registrar reclamo Registra el reclamo en el libro de reclamaciones,
4. en el libro de Usuario consignando los requisitos minimos sefialados en el N/A 5 N/A
reclamaciones numeral 6.2 e 1
Registra la informacion del reclamo en el aplicativo de El plazo maximo es de un (01)
Registrar reclamo TD, segun lo establecido en el Procedimiento dia habil contado a partir del
en el aplicativo de Analista TD GRC “Generacion de  Expedientes” PR-TD-01, dia siguiente del registro del 6 N/A
generandose el expediente que es derivado al reclamo en el Libro de
Gerente GRC. Reclamaciones.
El plazo maximo para esta
Asigna el reclamo al especialista de atencion de actividad es de un (01) dia
Gerente GRC reclamos para que este realice la verificacion del habil contado a partir del dia 7 N/A
cumplimiento de requisitos minimos. siguiente  del registro vy
- derivacion en el SGD.
Verifica el cumplimiento de los requisitos minimos
sefialados en el numeral 6.2.
Ciiliols resatsitos? El plazo maximo para esta
§/Verificar requisitos Especialista de g'-C pt' . . | = idad 8 ~actividad es de un (01) dia
7 minimos del atencion de reclamos ~ S!: ~ontnuaconia activida habil contado a partir del dia 8,90 12 N/A
il reclamo GRC No: . . siguiente de la asignacion del
¢Es la primera vez que no cumple requisitos? reclamo.

Si: Continta con la actividad 9
No: Continua con la actividad 12

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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Actividad  PUNtos
N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso Biicasorh de
___________  Control
Verifi ) Verifica si se trata de alguno de los supuestos El ol o aal
erificar si es un ot plazo maximo para
. sefialados en el numeral 6.3 x .
supuesto Especialista de actividad es de un (01) dia
8. considerado para atencion de reclamos s Satrata de al dai — habil contado a partir del dia 9013 N/A
la conclusion del GRC "__e AR I SRS S o PR siguiente de la asignacion del
reclamo Si: Contmua con la actlyldad 9 reclamo.
No: Continua con la actividad 13
Elabora proyecto de documento de comunicaciéon al
Elaborar proyecto o usuario, baj_o 'Ias posibilidades s;gt_uentes:
Especialista de - Indicandose las observaciones a subsanar y
de documento de S 59 . ;
9. by atencion de reclamos el plazo maximo para realizar dicha N/A 10 N/A
comunicacion  al .
; GRC subsanacion.
usuario ) .
- Indicandose el motivo por el cual su reclamo
2 no sera atendido.
3 Aprueba el documento de comunicacion al usuario, el
f mismo que es remitido de acuerdo a lo establecido
‘,a’y en el procedimiento de “Atencion de servicio de
o7 Aprobar - Mensajeria”’PR-TD-03.
documento de
R : o : . 11012 X
comunicacion  al Serente GRG Tipo de comunicacion realizada al usuario: MR
usuario
Solicitud de subsanaciéon: Continua con la actividad
11
Reclamo no atendido: Continta con la actividad 12
Verifica si el usuario presenta la subsanacion del " 3
El plazo maximo para la
FERIATE: subsanacion de
ifi i La subsanacion del reclam resentada por mesa ; -
Vermgar si el Especialista de eéamo esprase i P observaciones por unica vez
jusuario _ presenta atencion de reclamos SR pelies, @8 @iEma & ko EsEhisnds S 8l es de tres (03) dias habiles 7012 N/A
‘subsanacion  del GRC Procedimiento “Generacion de Expedientes” PR- 5 | Aalad I
reclamo TD-01 segun lo sefialado en e
: numeral 6.6

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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| < Actividad  Funtos
N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso Siicshira de
Control
¢Presenta subsanacion?
Si: Continua con la actividad 7
No: Continua con la actividad 12
Previa coordinacion con el Gerente GRC, el E| plazo maximo para la
Especialista de atencion de reclamos GRC, procede sybsanacion de
Especialista de a concluir el expediente que se origind con la opservaciones por Unica vez
12.  Concluir reclamo atencion de reclamos  presentacion del reclamo, registrando que se es de tres (03) dias habiles, Fin N/A
GRC ~concluye el mismo debido a que el usuario N0 segin lo sefalado en el
presentd la subsanacion solicitada en el plazo numeral 6.6
establecido.
Determina UO competente para la atencion del
reclamo y elabora el proyecto de documento para la TR e ——
. derivacion del mismo, adjunta copia del diente. — M ; ,
xompetente pargg Especialista de ervaci ! u Rla del expedient actividad es de un (01) dia At;ﬁc?ozzel
del atencnonc;i;éeclamos ¢Reclamo sera atendido por la GRC? h?b'ilei?gtjd? d p?fr.t(':;d.‘?' d(;a reclamoenla N/A
1 : Si: Continua con 7.4 Atencién del reclamo en la GRC feglijisitos esua L\J/:;Itclas SIS GRC
i No: Continta con la actividad 14 9 y sup ’
|
! Aprobar  proyecto : "
‘ de documento de Aprueba proyecto de documento de derivacion del El ApAlazo iSE i pelle es?a
derivacion del Gerente GRC reclamo a UO competente y procede a derivar el aCt'\.”dad &s de un (.01) dia 15 X
badtaims. o LD reclaiin habil contado a partir de la
: proyeccion de documento.
ROMPEIENIE | e ——— s e »
'Remitir el reclamo : 7.4 Atenciéon
: Remite el reclamo a la UO competente para su
a uUo compgtfante Gerente GRC atencion, adjunta copia del expediente. N/A del reclamo N/A
- para su atencion _ enla GRC

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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7.4 Atencion del reclamo en la GRC

N° Actividad Rol

Asignar
] especialista para
" la atencion del
reclamo

Gerente GRC/
Subgerente de UO
competente

Especialista de
atencion de reclamos
GRC/
Especialista UO
competente

lizar reclamo

Descripcion

Reglas de Proceso

Asigna el Especialista que se hara cargo de la
atencién del reclamo.

N/A

Analiza el reclamo e identifica las causas que dieron
origen que el servicio prestado sea deficiente y
propone una mejora en cualquiera de los siguientes
aspectos:

¢ Atencién de calidad

e Capacidad de atencién

e Competencia del colaborador
e Eficacia del colaborador

e Eficiencia del colaborador

e Estandar de atencién

e Mejora continua

e Mejora normativa

e Otros

Especialista de

¢ Tomar acciones atencidn de reclamos

17713. para solucionar GRC/
el reclamo Especialista UO
competente

El plazo maximo para esta actividad es
de siete (07) dias habiles contados a
partir de la derivacion de la atencién del
reclamo.

En coordinacion con el Gerente GRC/ Subgerente
de UO competente, el Especialista GRC/
Especialista uo toma las acciones
correspondientes para dar solucién efectiva al
reclamo presentado por el usuario.

Para el caso que el reclamo haya sido atendido por
una UO diferente a la GRC, el especialista de dicha
UO proyecta el documento de comunicacion a la
GRC, documento en el que se indica las acciones
realizadas para atender el reclamo.

El plazo maximo para esta actividad es
de siete (07) dias habiles contados a
partir de la derivacion de la atencion del
reclamo.

Actividad P“(;‘;“
Sucesora Controi
2 N/A
3 N/A
405 N/A

“Cualquier impresién no es valida para el SGC”

FO5(PR-SGC-10)01
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: . Puntos
N° = ‘Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso Actiudie de
Sucesora
Control
De corresponder, hacer uso del procedimiento
“Acciones correctivas, observaciones y
oportunidades de mejora” PR-SGC-12
El reclamo fue atendido por la GRC: Continda
con la actividad 5
El reclamo no fue atendido por la GRC: Continta
con la actividad 4
Comunicar a la Comunicar a la GRC la atencion del reclamo, para 'y -
RC la atencion Slibgerenie de Lo lo cual aprueba el documento de comunicacion Elplaza kil o s esta actividad es 5 N/A
competente % de un (01) dias habil.
» @ reclamo proyectado por el Especialista UO competente.
A\ v s :
- Revisa la soluciéon propuesta y valida si
corresponde al reclamo presentado.
: ¢Solucion es conforme?
Si: Continta con la actividad 9 El plazo maximo para esta actividad es
¢ H%\Validar solucion Gerente GRC No: de un (01) dia habil contado a partir de 6,809 X
Para el caso que el reclamo no fue atendido por @ comunicacion de la UO competente.
la GRC: Continua con la actividad 6 :
Para el caso que el reclamo fue atendido porla.
GRC: Continua con la actividad 8
Elaborar
proyecto de - Elabora el proyecto de documento, con el que se
documento para Especialista de lici a UO | | . El ol L -
@‘ 6. | solicitar Stancitn 46 fetlmiae SO |c_|t§ a la competente as aclaraciones o El plazo maximo para esta actividad es 7 N/A
' St e G GRC precisiones respecto de la solucién o respuesta:de un (01) dias habil.
" dada ante el reclamo presentado.
la atencion del
i reclamo
Gerente GRC Aprueba el proyecto de documento, con el que se El plazo maximo para aprobar el 8 X
de solicita a la UO competente las aclaraciones o documento es de un (01) dia habil.

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
FO5(PR-SGC-10)01
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= e Actividad  Funtos
N° Actividad Rol Descripcion Reglas de Proceso s de
ucesora
Control
documento para precisiones respecto de la solucién o respuesta
solicitar dada ante el reclamo presentado.
aclaraciones de
la atencion del
rec!amo _ |
Aclara algunos puntos respecto a la atencion del
Especialista de reclamo.
Aclarar la atencidn de reclamos  Para el caso que el reclamo haya sido atendido por e ki s pakantisad el
8. ' atencion del GRC/ una UO diferente a la GRC, el especialista de dicha de%n (01) dia hégil 5 N/A
\,& reclamo Subgerente UO UO proyecta el documento en el que se realizan las '
(r;,o competente aclaraciones correspondientes respecto a la
A atencién del reclamo.
P'F yjr::itcaarcién de =SpEcisista db Proyecta comunicacion de respuesta al usuario en =l pleaa e pErs S5ia delioat es
‘ i atencion de reclamos — P de un (01) dia habil contado a partir de 10 N/A
SA  atencion del GRC atencion al reclamo presentado. | facidhda | lucia
wEZ e clamo a validacion de la solucién.
Aprueba comunicacion de respuesta al usuario en
Aprobar A . .
EEMEReEESH B ateqqlon al reclamo presentado, documepto que es El plazo maximo para esta actlwdaq es
Gerente GRC remitido de acuerdo a lo establecido en el de un (01) dia habil contado a partir de 11 X
procedimiento de “Atencion de servicio de la proyeccién de la comunicacion
Mensajeria”’ PR-TD-03. »
Previa coordinacion con el Gerente GRC, el
Especialista de Especialista de atencion de reclamos GRC, -
i : ; N Fin del
atencion de reclamos | procede a concluir el expediente que se originé con N/A P N/A
% , roceso
GRC la presentacion del reclamo, registrando las
acciones realizadas para su atencion.

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”

FO5(PR-SGC-10)01
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7.5 Seguimiento de la atencion de reclamos

N° Actividad Rol Descripcion Regilas de Proceso Ruteyt  Tais do
Sucesora Control
. Registra y actualiza permanentemente en un cuadro
: Especialista de | excel la informacion proveniente del proceso atencion
Registrar g
informacion de la SRR del reclamo.
1. SEmein de reclamos CGR/ N/A 203 N/A
s GRC Para el caso de GRC: Continua con la actividad 2
Para el caso de CGR: Continua con la actividad 3
Ssetggr;ar ) Especialista de Reporta periodicamente via correo electronico a la
sl ik atencion de subgerencia de CCAIP el estado situacional de los N/A 3 N/A
% TaS reclamos GRC reclamos presentados en las Sedes Regionales.
c nsol“id"ar . lida | ‘ ' ;
ot do B Especahsta de | Consoli a los reportes de I_a atgnmon de los libros de
'atgncién da 1ok atencion de reclamaciones y en coordinacién con el Subgerente N/A 4 N/A
il'bros de reclamos CCAIP elabora el proyecto de documento para
- . CGR comunicar el consolidado a la GCOC.
-reclamaciones
Aprobar el
| proyecto de
documento para. Aprueba el proyecto de documento para comunicar el
./ comunicar el Subgerente CCAIP ' reporte consolidado de la atencion de los reclamos a la. N/A 5 X
reporte : GCOC. :
consolidado a la
GCOC
- los Informa los resultados obtenidos respecto a la atencion
de los reclamos, para lo cual emite un documento de Fin del
cr)ebstglr:iaddooss Gerente GCOC comunicacion a las instancias que correspondan (Alta NG proceso B
direccion, Subgerencia de Modernizacion, entre otros)

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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PROCEDIMIENTO

8. DIAGRAMA DE FLUJO

Ver el Anexo N° 01, 02, 03 y 04.

9. REFERENCIAS DOCUMENTALES

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, que aprueba el Texto Unico
N/A Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General.
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que dispone la obligacion de las
N/A Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones y
sus modificatorias.
~ Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para
N/A Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracion
Publica.
Directiva N° 018-2015-CG/PROCAL “Verificacion del Cumplimiento de la
N/A Obligacion de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.
PR-SGC-12 Acciones correctivas, observaciones y oportunidades de mejora
PR-TD-03 Atencién de servicio de Mensajeria

10. REGISTROS

cODIGO DESCRIPCION
N/A ~ Hoja de reclamo del libro de reclamaciones
N/A  Expediente
N/A - Documento de derivacion del reclamo a UO competente
N/A ~ Solicitud de aclaracion dirigido a la UO competente
N/A ~ Comunicacion de la atencién del reclamo al usuario
N/A | Bitacora de orientacion
N/A Reporte de resultados obtenidos

Control de Cambios

05| 2019

Descripcion del(los) Cambio(s)

Version inicial.

ANEXO N° 01: Diagrama de flujo para la Orientacién y admision en la CGR
ANEXO N° 02: Diagrama de flujo para la Atencién del reclamo en la CGR
ANEXO N° 03: Diagrama de flujo para la Orientacion y admisién en la GRC
ANEXO N° 04: Diagrama de flujo para la Atencion del reclamo en la GRC
ANEXO N° 05: Bitacora de orientacion

“Cualquier impresién no es valida para el SGC”
FO5(PR-SGC-10)01
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ANEXO N° 01

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ORIENTACION Y ADMISION DEL RECLAMO EN LA CGR

—

Oientador CGR

Especialista de atencion de reclamos CGR

\“Xx;[' |

Orientacén y admision del tediamo CGR

Usuario

Anaista D

Subgerente CCAP

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
FO5(PR-SGC-10)01
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ATENCION DEL RECLAMO EN LA CGR

ANEXO N° 02

Gerente/ Subgerente U0
competente

1. Asignar

especialista para

|a atencidn del
reclamo

4. Comunicar a
la CCAIPIa

atencion del
reclamo

i
8, &clarar la |
atencian del |
reclamo |

sta UO competente

2. Analizar
reclamo

3, Tomar
acciones para
solucionar el
reclamo

458 =la
&\\9
i ;GR 0 ¢

o At
ion de reclams

S p,
:1545/

Especialista uea

JSolucidn es

conforme?

& Elaborar proyecto
de documento para

Mo

9, Proyectar
comunicacion

de la atencidn
del reclamo

11. Concluir
reclamo

P} solicitar aclaraciones
de |a atencidn del
reclamo

Subgerente CCAP

5. Validar
solucion

10, Aprobar
comunicacion
de la atencién
del reclamo

7. Aprobar proyecto de
documento para
solicitar aclaraciones de
la atencién del reclamo

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”

FO5(PR-SGC-10)01
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ANEXO N° 03

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ORIENTACION Y ADMISION DEL RECLAMO EN LA GRC

8|
H
H
g
¥
H
£
1%
3

“Cualquier impresién no es valida para el SGC”
FO5(PR-SGC-10)01




Y
WL
LA CONTRALORIA

GENERAL DF LA REPUBLICA DEL PERU

h PROCEDIMIENTO
ATENCION Y SEGUIMIENTO DE RECLAMOS

Cédigo: PR-AQR-01
Version: 00
Pagina: 24 de 25

| Gerente GRC/ Subgerente U0
competente

-

Proceso Atencion del reclamo GRC
competente

Especialista de atencion de reclamos GRC/!

1 f

_A—

2. Analizar reclamo ’»— —

f

3. Tomar

acciones para
solucionar el
reclamo

ANEXO N° 04

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ATENCION DEL RECLAMO EN LA GRC |

El reciamo no fue atendido
porla GRC

4. Comuricara la

GRC Ia atencién
del reclamo

Elreclamo fue atendida por
la GRC

Para el caso que el reclamo fue
atendido por la GRC

el

i 8. Aclarar la
»  atencién del
‘—i‘;veilamo

] <

£ Zsolucion es

2 o 2

< conforme?

g >

&

o Mo

g e

- < - -

25 6. Elabarar proyecto

g

z P e " de documento para

= . .

H 9. Proye ctar solicitar aclaraciones

z comunicacién de RGonduiy

= , Saclaine Para el caso que el de 13 atencion del

3 12 atencién del £ reclamo no fue reclamo
reclamo ndido 5

Z S iohoidecrmens R (. So— pepenn arpeuﬂmc porla

& GRC

Gerente GRC

10, Aprobar

comunicacion
de 13 atencion
del reclamo

oMo, l

———————— % 5. Validar solucion ———

R

—

7. Aprobar proyecto de
documento para

solicitar aclaraciones de
I3 atencién del reclamo

“Cualquier impresion no es valida para el SGC”
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ANEXO N° 05
BITACORA DE ORIENTACION
i NOMBRE cODIGO NOMBRE DEL
N SEDE FECHA | HORA Siin ADAND: DNI | MOTIVO DE CONSULTA stind A ABCa OBSERVACIONES
1
2
3
4
5
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