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RESOLUCION SECRETARIAL
010-2012 MTC/04

Lima, 03 de febrero de 2012
VISTO:

El Memorandum N° 1835-2011-MTC/09.05 del Director General de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto, el Informe N° 896-2011-MTC/09.05 del
Director de la Oficina de Organizacion y Racionalizacién y el Memorandum N° 3851-
2011-MTC/04.02 de la Directora de la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental sobre la aprobacién de la Directiva de Atencion de Reclamos y
Sugerencias presentados por los Usuarios del Ministerio de Transportes Yy
Comunicaciones ; Y,

CONSIDERANDO:

Que, en aplicacion de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, y de la Ley N° 27658, Ley de Modernizacion de la Gestion del Estado y su
Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, se expidio la
Resolucién Secretarial N° 128-2003-MTC/04 que aprob6 la Directiva que establece el
procedimiento de atencion de consultas, reclamos y sugerencias presentados por los
usuarios del Ministerio de Transportes y Comunicaciones;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM se establece la
obligaciéon de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de
Reclamaciones, cuya norma tiene por finalidad establecer un mecanismo de
participaciéon ciudadana para lograr la eficiencia del Estado vy salvaguardar los
derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios que se les
brinda;

Que, el literal f) del articulo 16 del Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, aprobado por el Decreto Supremo N°
021-2007-MTC, establece como una funcién especifica de la Oficina de Atencién al
Ciudadano y Gestion Documental, brindar informacién y orientacién sobre los servicios
que brinda el Ministerio y la situacion en que se encuentran los documentos en tramite;

Que, dentro del marco legal mencionado, la Oficina de Atencion al Ciudadano y
Gestién Documental ha formulado una nueva Directiva de Atencion de Reclamos y
Sugerencias presentados por los Usuarios del Ministerio de Transportes Yy
Comunicaciones, de la cual forman parte cuatro (04) anexos, que tiene como objetivo
establecer los procedimientos y mecanismos de atencion de reclamos y sugerencias, a
fin de salvaguardar los derechos de los usuarios en la atencién de tramites y servicios
que brinda el Ministerio;

Que, mediante el Memorandum N’ 1835-2011-MTC/09.05 y el Informe N° 896-
2011-MTC/09.05, la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto encuentra

s :'7."'-
o
AR

o)
\‘Q_’{_’

\



conforme la Directiva formulada; considerandose que debe proseguirse con su tramite
de aprobacion;

De conformidad con la Ley N° 29370 y el Decreto Supremo N° 021-2007-MTC:
SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la Directiva de Atencidn de Reclamos y Sugerencias
presentados por los Usuarios del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, la
misma que en Anexo forma parte integrante de la presente Resolucién Secretarial.

Articulo 2.- Dejar sin efecto la Resolucion Secretarial N° 128-2003-MTC/04 de
fecha 09 de diciembre de 2003,

Articulo 3.- La presente Resolucion Secretarial y la Directiva de Atencion de
Reclamos y Sugerencias presentados por los Usuarios del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, seran publicados en el Portal Institucional del Ministerio de
Iransportes y Comunicaciones, en la siguiente direccion electrénica: www.mtc.gob.pe.

egistrese y comuniquese

JORGE HERBOZO PEREZ - COSTA
Secretario General
Ministorio de Transportes y Comunicaciones
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V.

DIRECTIVA No. 001 - 2012-MTC/04

ATENCION DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
DEL MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
OBJETIVO
Establecer los procedimientos y mecanismos de atencion de reclamos y sugerencias,
a fin de salvaguardar los derechos de los usuarios en la atencion de tramites y
servicios que brinda el Ministerio de Transportes y Comunicaciones.
FINALIDAD

« Lograr celeridad y control en la atencidon de reclamos y sugerencias.

« Atender oportunamente de manera organizada, clara y directa, a los usuarios que
presentan sus reclamos y sugerencias.

« Asegurar una respuesta rapida y oportuna a los usuarios.

» Mejorar los servicios y la gestion publica del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones.

BASE LEGAL

» Ley No. 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

« Ley No. 29370, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones.

« Ley No. 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

» Decreto Supremo No. 030-2002-PCM, aprueba el Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

» Decreto Supremo No. 021-2007-MTC, aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

» Decreto Supremo No. 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

ALCANCE

La presente directiva es de aplicacion para todos los érganos y unidades organicas del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, incluyendo a la Secretaria Técnica del
Fondo de Inversién en Telecomunicaciones - FITEL y a los Proyectos Especiales a
cargo del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.



V. PRINCIPIOS

Toda actuacién administrativa que se relacione a la atencién de los reclamos vy
sugerencias se desarrollara con arreglo a los siguientes principios:

e Principio de Accesibilidad: Los usuarios deben contar con los medios necesarios
para acceder en forma directa en las oficinas del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, telefénica, escrita y/o electronicamente, a la presentacion de sus
reclamos o sugerencias.

e Principio de Respuesta Oportuna: La Administracion debe garantizar la respuesta
oportuna e inmediata de los reclamos y/o sugerencias presentados por los
usuarios del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

» Principio de Imparcialidad: Todos los reclamos y sugerencias presentados por los
usuarios del Ministerio de Transportes y Comunicaciones deberan ser atendidos
conforme al procedimiento sefalado en la presente Directiva. En tal sentido, todos
los usuarios deberan recibir una atencion eficiente, en iguales condiciones y sin
discriminacién alguna.

e Principio de Orientacion: La Administracion debe garantizar una correcta
orientacion a los usuarios del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
brindando la informacién necesaria para facilitar la presentacién de las
sugerencias o reclamos gue consideren pertinentes.

e Principio de Simplicidad: Los procedimientos de reclamos de usuarios deberan ser
atendidos y solucionados con las formalidades minimas siempre que aseguren la
adecuada proteccion a los derechos del usuario reclamante.

\'AB DEFINICIONES

e MTC.- Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

¢« OACyGD.- Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental.

e Central de Llamadas Telefonicas (Call Center)- Es un servicio que presta la
Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, en su calidad de

responsable de recibir y absolver las consultas mediante llamadas telefonicas
realizadas por los usuarios del MTC.

e Coordinador de Reclamos y Sugerencias.- Es el representante responsable de
calificar, revisar, derivar y realizar el seguimiento de los reclamos y sugerencias
presentados por los usuarios del MTC.

» Dependencia.- Son todos los Organos y Unidades Organicas del MTC, incluyendo
la Secretaria Técnica del FITEL y los Proyectos Especiales.

e Encargado de Reclamos y Sugerencias.- Es el responsable de tomar
conocimiento, dar tramite y respuesta al reclamo o sugerencia presentada por el
usuario del MTC. Asimismo, coordina las acciones con los servidores que estén
vinculados con el reclamo o sugerencia, su atencion oportuna.




ViIl.

Encargados de atencion del Libro de Reclamaciones.- Son los servidores
ubicados fisicamente en los puntos de atencién, responsables de orientar al
usuario sobre el llenado correcto de las Hojas de Reclamaciones y derivarlas al
Coordinador de Reclamos y Sugerencias correspondiente.

Formato del Libro de Reclamaciones y Sugerencias - SID.- Es el aplicativo
informatico que permite registrar y realizar el seguimiento de los reclamos y
sugerencias, para su opertuna atencion.

Libro de Reclamaciones.- Es el medio fisico o virtual mediante el cual los usuarios
registran sus reclamos a través de los formatos de las Hojas de Reclamaciones.

Organo.- Son unidades de organizacién que conforman la estructura organica de
la Entidad.

Responsable del Libro de Reclamaciones del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones.- Es el funcionario designado por Resolucién Ministerial, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 del decreto Supremo No. 042-2011-
PCM.

Reclamo.- Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de
un servicio de atencion brindado por la entidad publica, diferente a la Queja por
Defectos de Tramitacion, contemplada en la Ley No. 27444. Los reclamos podran
involucrar temas de calidad en el servicio de atencion, instalaciones y servicios
existentes.

Sugerencia.- Es todo aporte o iniciativa, que no suponga reclamos, formulados por
los usuarios o publico en general, en forma individual o colectiva, tendiente a
mejorar la prestacion de los servicios.

Unidad Organica- Es la unidad de organizacion que conforma los érganos
contenidos en la estructura organica de la entidad.

Locales Periféricos.- Locales externos a la sede principal del MTC, donde se
brinda atencion al usuario.

Usuario.- Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a ejercer
alguno de los derechos establecidos en el Articulo 55 de la Ley No. 27444 o a
solicitar informacién acerca de los tramites y servicios que realice la
administracion publica.

DISPOSICIONES GENERALES

¥

7.2

Los reclamos y sugerencias formulados al amparo de la presente Directiva no
seran considerados en ningln caso como procedimientos administrativos,
procedimientos administrativos sancionadores o recursos administrativos.

La presente directiva no contempla las quejas por defectos en la tramitacion de
un procedimiento administrativo, establecidas en el articulo 158 de la Ley No.
27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.
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7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

De presentarse bajo la forma de reclamo una queja por defectos de tramitacion,
el Coordinador de Reclamos y Sugerencias, orientara al usuario la forma
correcta de presentar dicha queja, asimismo se derivara la Hoja de
Reclamaciones al Organo y/o Unidad Orgénica competente para su atencion.

Los reclamos y sugerencias presentados por los usuarios deben atenderse en un
plazo que no exceda los 30 (treinta) dias habiles contabilizados a partir de la
presentacion del reclamo o sugerencia.

Las modalidades, plazos y responsabilidades para la atencion de los reclamos y
sugerencias, se regulan por la presente Directiva.

En cualguiera de las modalidades, si el reclamo o sugerencia no fuera viable, el
Coordinador de Reclamos y Sugerencias, lo archivara, indicando las razones y
comunicara al usuario tal situacién.

Las respuestas de los reclamos y sugerencias formuladas a los usuarios, seran
atendidas por el Coordinador de Reclamos y Sugerencias, mediante medios
fisicos o electronicos.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

8.1

8.4

La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental recibira, canalizara y
hara seguimiento de todos los reclamos o sugerencias que se presenten en la
sede central del MTC, a través de cualquiera de las modalidades sefialadas en
los Anexos 1 y 2 de la presente Directiva.

Si el reclamo o sugerencia corresponde ser atendido por la OACyGD, el
Coordinador de Reclamos y Sugerencias de dicha oficina, lo remitira al
responsable vinculado al reclamo o sugerencia a tratar, quien recibira la Hoja de
Reclamaciones o la sugerencia, evaluara y presentara un proyecto de respuesta
al Coordinador de Reclamos y Sugerencias, quien verificara la idoneidad de la
contestacion remitida, para dar finalmente la respuesta al usuario.

Las dependencias del MTC ubicadas en locales periféricos, recibiran,
canalizaran, haran seguimiento y daran respuesta a los reclamos o sugerencias
presentados en sus respectivas sedes, informando mensualmente al
Responsable del Libro de Reclamaciones del MTC sobre el estado de las
atenciones de las Hojas de Reclamaciones y sobre el estado de las sugerencias.

La modalidad de atencién de reclamos y sugerencias presentado por el usuario
via Internet y/o Teléfono, sera atendido en la Sede Central del MTC.

El procedimiento de reclamos puede ser presentado en cualquiera de las
siguientes modalidades:



8.4.1

PRESENCIAL - LIBRO DE RECLAMACIONES
Presentacion, revision y derivacion:

Se realizara en forma escrita, en la Hoja de Reclamaciones del Libro de
Reclamaciones tal como se presenta en el Anexo 3 de la presente
Directiva. El Libro de Reclamaciones estara a disposicion de los
usuarios en forma gratuita a cargo del Encargado de atencion del
Libro de Reclamaciones, cada vez que sea requerido por los usuarios.
Se dispondra de medios de orientacion al usuario, asi como de un lugar
visible y de facil acceso para la colocacion del Libro de Reclamaciones.

El Encargado de atencion del Libro de Reclamaciones,
proporcionara una copia de la Hoja de Reclamaciones de manera
inmediata al usuario y otra al Coordinador de Reclamos y Sugerencias,
dentro del dia que se presento el Reclamo.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias revisara el contenido de
la Hoja de Reclamaciones, verificando que se encuentren los datos
personales completos en forma clara.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias registrara el reclamo
presentado en el SID — Formato Libro de Reclamaciones y Sugerencias
(generandole un numero de documento interno) y proyectara el
memorandum al Titular de la Unidad Orgéanica correspondiente. Para el
caso de los Coordinadores de Reclamos y Sugerencias de las
dependencias ubicadas en los locales periféricos, adecuaran su registro
de acuerdo al Sistema Documentario que posean.

La revision y derivacion a los Organos y/o Unidades Organicas de los
reclamos presentados, se debera realizar dentro de los 04 (cuatro) dias
habiles de presentado el reclamo por el usuario.

Atencion y respuesta:

Derivada la Hoja de Reclamaciones al Titular del Organo y/o Unidad
Organica, este hara de conocimiento al Encargado de Reclamos y
Sugerencias, quién coordinara la respuesta y elaborara el proyecto de
respuesta al Titular de la misma.

El Titular del Organo y/o Unidad Organica tendra un plazo no mayor de
15 (quince) dias habiles, de recibida la Hoja de Reclamaciones, para
enviar la respuesta a la dependencia que remitio el reclamo.

Si el reclamo no es competencia del Organo y/o Unidad Organica, ésta
debera reorientar la Hoja de Reclamaciones al Organo y/o Unidad
Orgénica competente, en el plazo de 02 (dos) dias habiles de haberlo
recibido.

La dependencia a cargo de la atencion del Libro de Reclamaciones,
verificara la idoneidad de la contestacion remitida por el Organo y/o
Unidad Organica competente y dara respuesta al usuario en un plazo
maximo de 03 (tres) dias habiles.



8.4.2

De no encontrar conforme la respuesta del Reclamo, debera devolveria
al Organo y/o Unidad Organica con las observaciones del caso, dentro
de un plazo maximo de 1 dia habil de haber recibido la respuesta.

El Titular de la Unidad Orgéanica tendra un plazo maximo de tres (03)
dias habiles para enviar la nueva respuesta a la dependencia a cargo
de la atencion del Libro de Reclamaciones.

VIiA INTERNET - FORMATO DE RECLAMACIONES

Presentacion, revision y derivacion

El usuario enviara el reclamo via Internet, utilizando el formulario Web
ubicado en el link “Libro de Reclamaciones” de la pagina principal del

MTC (www.mtc.gob.pe) generandole un nimero al formulario, el mismo
que le servira para realizar el seguimiento.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias revisara el contenido del
reclamo expresado por el usuario, analizando que se encuentren
redactados en forma clara y que contengan los datos personales y
demas requisitos exigidos en el Articulo 3 del Decreto Supremo No.
042-2011-PCM.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias registrara el reclamo
presentado en el SID — Formato Libro de Reclamaciones y Sugerencias
(generandole un numero de documento interno) y proyectara el
memorandum al Titular de la Unidad Organica correspondiente, con la
suscripcion del Director de la OACyGD, quien lo derivara a la Unidad
Organica respectiva para su atencion.

La revision y derivacion a las Unidades Organicas (incluyendo a la
OACyGD) de los reclamos presentados, se debera realizar dentro de
los 4 (cuatro) dias habiles a la presentacion del reclamo.

Atencion y respuesta:

Una vez derivada la Hoja de Reclamaciones al Titular de la Unidad
Organica, este hara de conocimiento a su Encargado de Reclamos y
Sugerencias de la Unidad Organica, quién evaluara el reclamo y debera
presentar un proyecto de respuesta al Titular de la misma.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo no mayor de 15
(quince) dias habiles, de la recepcion de la Hoja de Reclamacion, para
enviar la respuesta a la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documental.

Si la solucién o respuesta al reclamo no se encuentra en poder de la
Unidad Organica, ésta debera reorientar la Hoja de Reclamaciones a la
Dependencia competente, a los 02 (dos) dias habiles de haberlo
recibido, bajo responsabilidad; todo este tramite se realizara dentro de



los 15 (quince) dias habiles contabilizados desde la primera derivacion
de la Hoja de Reclamaciones.

La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental debera
verificar la idoneidad de la contestacion remitida por la Unidad Organica
competente y dara respuesta al usuario en un plazo maximo de 03 (tres)
dias habiles.

De no encontrar conforme la respuesta de la Unidad Organica, debera
remitir en el dia de recibida, por documento formal las objeciones
encontradas.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo maximo de tres (03)
dias habiles para enviar la nueva respuesta a la Oficina de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental.

8.5 Los procedimientos de sugerencias pueden ser presentados en cualquiera de las
siguientes modalidades:

8.5.1

PRESENCIAL - FORMATO DE SUGERENCIAS
Presentacion, revision y derivacion:

Se realizara en forma escrita, mediante el uso del formato sefialado en
el Anexo 3 de la presente Directiva. Dicho formato se entregara en
forma gratuita en los puntos de atencion al usuario de las dependencias
del MTC. Se dispondra de medios de orientaciéon al usuario y de un
buzén que permitira recabar los formatos utilizados por los usuarios.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias, o la persona que lo
reemplace, retirara los formatos del buzén con una frecuencia de dos
veces por semana.

Retirados los formatos del buzén, el Coordinador de Reclamos y
Sugerencias, revisara los formatos para validar el contenido de las
sugerencias presentadas, analizando que se encuentren redactados en
forma clara y que contengan los datos personales completos.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias registrara la sugerencia
presentada en el SID — Formato Libro de Reclamaciones y Sugerencias
(generandole un numero de documento interno) y proyectara el
memorandum al Titular de la Unidad Organica correspondiente. Para el
caso de los Coordinadores de Reclamos y Sugerencias de las
dependencias ubicadas en los locales periféricos, adecuaran su registro
de acuerdo al Sistema Documentario que posean.

La revisién y derivacién a las Unidades Organicas (incluyendo a la
OACyGD) de las sugerencias presentadas, se debera realizar dentro
de los 04 (cuatro) dias habiles siguientes a la presentacion de la
sugerencia por el usuario.



8.5.2

Atencion y respuesta:

Una vez derivado la sugerencia al Titular de la Unidad Organica, este
hara de conocimiento al Encargado de Reclamos y Sugerencias de la
Unidad Organica, quién evaluara y debera presentar un proyecto de
respuesta al Titular de la misma.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo no mayor de 15
(quince) dias habiles de recibida la sugerencia, para enviar la respuesta
a la Dependencia que remitié la sugerencia.

La dependencia a cargo de la atencion de los reclamos y sugerencias,
verificard la idoneidad de la contestacion remitida por la Unidad
Orgénica competente y dara respuesta al usuario en un plazo maximo
de 03 (tres) dias habiles.

De no encontrar conforme la respuesta de la Unidad Organica, debera
remitila en el dia de recepcionada, por documento formal las
objeciones encontradas.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo maximo de tres (03)
dias habiles para enviar la nueva respuesta a la dependencia a cargo
de los reclamos y sugerencias.

ViA TELEFONICA
Presentacion, revision y derivacion

El usuaric podra llamar por teléfono y exponer su sugerencia al
orientador de la Central de Llamadas Telefénicas (Call Center), quien en
el momento de atencion recibira, validara y registrara la sugerencia en
el SID - Formato Libro de Reclamaciones y Sugerencias (link
“Sugerencias”), sefialando los datos personales del usuario y la
descripcion de la sugerencia (generandose un numero de atencion
correlativo) y derivara al Coordinador de Reclamos y Sugerencias para
su atencion.

Recibida la sugerencia, el Coordinador de Reclamos y Sugerencias,
proyectara el memorandum al Titular de la Unidad Organica
correspondiente, con la suscripcion del Director de la OACyGD, quien lo
derivara a la Unidad Organica respectiva para su atencion.

La revision y derivacion a las Unidades Organicas (incluyendo a la
OACyGD) de las sugerencias presentadas, se debera realizar dentro
de los 04 (cuatro) dias habiles a la recepcion de la llamada telefénica
por parte del orientador de la Central de Llamadas Telefonicas (Call
Center).



8.5.3

Atencion y respuesta.

Una vez derivado la sugerencia al Titular de la Unidad Orgénica, este
hara de conocimiento a su Encargado de Reclamos y Sugerencias de la
Unidad Organica, quién evaluara y deberad presentar un proyecto de
respuesta al Titular de la misma.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo no mayor de 15
(quince) dias habiles, de la recepcion de la sugerencia, para enviar la
respuesta a la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental debera
verificar la idoneidad de la contestacién remitida por la Unidad Organica
competente y daré respuesta al usuario en un plazo maximo de 03 (tres)
dias habiles.

De no encontrar conforme la respuesta de la Unidad Organica, debera
remitir en el dia de recibida, por documento formal, las objeciones
encontradas.

El Titular de la Unidad Orgéanica tendra un plazo maximo de tres (03)
dias habiles para enviar la nueva respuesta a la Oficina de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental.

VIA INTERNET - LINK DE “SUGERENCIAS”

Presentacion, revision y derivacion

El usuario enviara la sugerencia via Internet utilizando el formulario Web
ubicado en el link “Sugerencias” de la pagina principal del MTC

(www.mtc.gob.pe) generandole un nimero de atencién correlativo, el
mismo que le servird para realizar el seguimiento.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias evaluara la conformidad de
la sugerencia expresada por el usuario, analizando que se encuentre
redactada en forma clara y que contenga los datos personales
completos y demas requisitos exigidos.

El Coordinador de Reclamos y Sugerencias registrard el reclamo
presentado en el SID — Formato Libro de Reclamaciones y Sugerencias
(generandole un numero de documento interno) y proyectara el
memorandum al Titular de la Unidad Organica correspondiente, con la
suscripcion del Director de la OACYGD, quien lo derivara a la Unidad
Orgénica respectiva para su atencion.

La revisién y derivacion a las Unidades Organicas (incluyendo a la
OACyGD) de las sugerencias presentadas, se debera realizar dentro
de los 04 (cuatro) dias habiles a la presentacion de la sugerencia.



Atencion y respuesta:

Una vez derivado la sugerencia al Titular de la Unidad Organica, este
hara de conocimiento a su Encargado de Reclamos y Sugerencias de la
Unidad Organica, quién evaluara y deberd presentar un proyecto de
respuesta al Titular de la misma.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo no mayor de 15
(quince) dias habiles, de la recepcion de la sugerencia para enviar la
respuesta a la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental.

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental debera
verificar |la idoneidad de la contestacion remitida por la Unidad Organica
competente y dara respuesta al usuario en un plazo maximo de 03 (tres)
dias habiles.

De no encontrar conforme la respuesta de la Unidad Organica, debera
remitirla en el dia de recibida, por documento formal las objeciones
encontradas.

El Titular de la Unidad Organica tendra un plazo maximo de tres (03)
dias para enviar la nueva respuesta a la Oficina de Atencién al
Ciudadano y Gestion Documental.

8.6 La Hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones, contiene los campos
gue deben ser registrados por el usuario.

8.7 El formulario “SUGERENCIAS", contiene los campos que deben ser registrados
por el usuario.

IX. RESPONSABILIDADES

9.1 Es responsabilidad de la Oficina de Atencidon al Ciudadano y Gestidn
Documental:

e Derivar los reclamos y sugerencias en cualquiera de sus modalidades, dentro
de los plazos sefialados en la presente Directiva, al Titular del Organo y
Unidad Organica que corresponda.

+ Dar respuesta por escrito o por correo electronico a los reclamos presentados
por los usuarios, dentro de los plazos establecidos segun el Decreto
Supremo No. 042-2011-PCM.

o Dar respuesta por escrito, por correo electronico y/o por teléfono a las
sugerencias presentadas por los usuarios, dentro de los plazos establecidos
en la presente Directiva.

« Realizar las coordinaciones necesarias para dar la respuesta oportuna a los
usuarios.



9.2

9.3

9.4

Realizar el seguimiento permanente a los reclamos o sugerencias
presentados por los usuarios.

Mantener actualizada la relacion de Encargados de Reclamos y Sugerencias
de los Organos y/o Unidades Organicas competentes.

Mantener actualizado el registro de atencion de reclamos y sugerencias.

Es responsabilidad del Titular del Organo y/o Unidad Orgéanica:

Atender los reclamos y sugerencias dentro de los plazos sefialados en la
presente Directiva.

Designar al Encargado de Reclamos y Sugerencias, y comunicarlo a la
Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental.

En caso se decida reemplazar al Encargado de Reclamos y Sugerencias de
la Unidad Organica, se debera comunicar a la Oficina de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documental tal circunstancia, con una anticipacion no
mayor de 2 (dos) dias habiles.

Supervisar la atencion oportuna de los reclamos y sugerencias derivado a su
Encargado de Reclamos y Sugerencias de la Unidad Organica.

Evaluar periodicamente el motivo de los reclamos, analizando sus causas y
adoptando las medidas correctivas correspondientes a fin de evitar que se
vuelvan a presentar.

Informar semestraimente a la Secretaria General o al Viceministerio
competente, sobre las estadisticas de los reclamos y sugerencias
presentadas al Organo y/o Unidad Organica de su competencia, su atencién
y las acciones adoptadas para la reduccién de los reclamos o en qué medida
se implementaron las sugerencias, indicando las razones del caso.

Es responsabilidad del Coordinador de Reclamos y Sugerencias:

Revisar y registrar los reclamos o sugerencias presentados por los usuarios,
en sus dependencias.

Elaborar y derivar el documento de respuesta para la atencion del reclamo.

Coordinar la respuesta oportuna del reclamo o sugerencia presentada.

Es responsabilidad del Encargado de Reclamos y Sugerencias:

Tomar conocimiento, dar tramite y respuesta al reclamo o sugerencia
derivada por el Coordinador de Reclamos y Sugerencias.



e Coordinar las acciones con los servidores que estén vinculados con el
reclamo o sugerencia, su atencién oportuna.

9.5 Es responsabilidad del Encargado de atencién del Libro de Reclamaciones:
o Orientar y proporcionar el Libro de Reclamaciones

e Derivar los reclamos presentados al  Coordinador de Reclamos vy
Sugerencias.

X. ANEXOS

Forman parte de la presente Directiva los anexos siguientes:

ANEXO No. 1 Diagrama de Flujo de Atencién de Reclamos.
ANEXO No. 2 Diagrama de Flujo de Atencion de Sugerencias.
ANEXO No. 3 Formato de Hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

y formato de Sugerencias.

ANEXO No. 4 Formato Libro de Reclamaciones y Sugerencias del Sistema
Integrado Documentario — SID.



ANEXO 1



(BUSWINION UDRSE0) A DUBPEDNIT (B UOIDUEYY ap EUIDY() B JOO SOPEZIRUES UBSas O|0S GEAA BIA SOPEILBSEI0 sDWEDaY P UCIIURIE BT . ()
ugmezijeunioey & upiezuefig ap BURLG  OpRIOQE(Y

I
1
e onlHDNY _
o SO S (EINDEI0 ADERID o
e omvnsn Vacins s NongETI | sangoronsa | 4
a o3 ¥ VAE3N4S30 2LNT | _ ! ._ I |
S e
s
s Bo=——art
_ =] i
— .|LJ
oN ViS3NdEEE 30 r._ gone
LLINUBLHL VAT V._ HOPALLON YN L
fff/ﬂ\\ _— QDD ILUNTE A VEDIYTE ] il [ ity

1
VLIS INWTIY vEVd b 7
| -
gnvnan _ i
MCESTD YOINAWGOD

SUVINIEIRd SINDIIFTED

mhn)\“
E¥1 ERNVEANE LDN0S |

| DECIINED Ty DR YEINID |
_ 0 30 CUNFADOC

| Ll owvisauvinasasa
] e =1 A NOVAILLNED)
i [

1 | YRISIOIY
| ¥1EANaETH L _— owvIsal %
| FO DLNFRNION VHATHIA * T wLSINASIW LMY
é i
= 33.5
R _.us
L L SENOITYINY IO
T 1 _ i .r..—auwhz. 30 OHETTHNG = DN
L | LHOd YEFHON
o _ yiNEONEAIY | Ll
; 130 £01¥0 YuLSDIN » VATINL LN _ o (ROl i B
OLDTACHS VHOBYTE | 2
|

— )
@ = NGIDNILY,
-4
SINOTIVAYIDIN
| 30 oMEN TE ¥LIN0eSE
ORI < -~ [
— 3@ oK WNOIUDuoHd —
120 COINILNGT YERIH —J A OIEYHEN YANIND _

OvOINBOEANO DS
i WOTDDVASILVEN]
YLEIAINVIN

i

N

@ =

Q@zﬁ )

(..} SOOI SITVO0T/ IVLNIWNIOD NOLLSID A ONVTOVANID TV NDIONILY 30 VNIDIHO0

YOINYOHO OVAIND [ ONVOROQ VIHIrYSNIN 3T QIDIAYES OId¥nsn

[‘“_.s mhwﬂw L0 OX3NY SONVTO3Y 30 NOIONILY

Wsin  wnimvd |

TYLNIWND0A NQILSID A ONVAYANIO TV NOIONILY 34 VYNIDIH0




ANEXO 2



IBBWNIOG UGNSBY) A SUBRBRNID B UGIDURTY 8P BUIDLQ B Jod SOPEZIBUBD URISE 0I9S 'GBAN BIA SopEUasad sowelpay ap ugetee 2] 1 (L,)
ugizezieuciney A LomeziueBi sp supyD - OpRIogeg

; _ DAy |
sviniIuInne 30 | |
IL04NI ! LD TH i a.u_..uw:ﬁ__um_u_ww_ru_‘w_a -
]
] &

T _ WS WO 13
,ﬁmnr.:z;. e | 20 DLNEINIONTS VAL _ 5
M— | | CEEYD
— P wgioenEnon P WA VLTSI
4 _ 30 0TI 3893H

1 YIS IS5 TH 3T S — r
QL0 TLUNEN & YHORVIS _ DR 30 D I
— WINILADNG YINITIUY
A WQIQWT LN
_r YHISIDIE

A

_li 4

ViBINASHH VEVIIRd

e
LONEILNI
SYIONIEIENT

_I| —
A0 OIEVINIWEGE = ALk
WM VLD YSIHON

—} S | svavsrasiug saNeioaEn "@
P ¢ ov
[ o S oHvASn | " €3 SV HYNYSRS YAIDNOS A ¢
L Sl sﬁw NCAEING YAINANOD _
| l|-|.Ir.J

WIDNIUIDOG
¥ DINANDD.
A OHCITTAL MO YIYTY

| VIONTHIDNG

VLRANSS 3
I CLNTRNDOD ¥IIIEIA | vvisInesae 2uwIH
———— e Egm

WIDNIHIONS

s
AU CUNIINDONDD vAOL

n.l_ -.u-.mhﬂ - - oluvnen
T30 SOLYD VELSIDIY

¥1 30 NCHONILY VT ViV >
= CLNINADON YHOEVIZ _
NDZNE T3 NI
T A - YLISOAIO A OLYWHTS N7
VIONIHIDNSE VHISDAY

| ,\Muu oN
S
TWoNTES
; rﬁuyﬁ
s
WIDNIEIDNG

HIOWH FHINOIE

[l aEl] A
T30 OOINELNGD WEIASH l E

e @
- (Coom)

omvYnsn

¥OINYOHO OYAINN / ONVOND VIMIrYSNIW 30 0IDIAEIS
TTYLINIWNO0A NOILS3D A ONVAVANID TV NQION3LY 3d VNIDIHO0

{..) SODIH3ANA4 STTYDI0T/ IWANINNDOO NQLLEID A ONVOVANID TV NQIINILY 30 ¥NIDIHO

— e ma] 20 OX3NV SYIONINIONS 3A NQIONILY
FAOLTLAG | NCESHINT 30 YHI3L




ANEXO 3



Consultas
WEB:

atencionalciudadano@mic.qob.pe-,

“SUGERENCIAS”
Telef.: 6157800

MTC- CACYGD 2011/ Fafix Rognguez

ATENDERLO CON EFICIENCIA ES NUESTRO PRINCIPAL OBJETIVO

MTC - OAC y GD




Sugerencia

Neombre y Apellidos :

/‘
Detallar agui:

MTC- DACYyGD 2011 / Felix Redrigusz

Direccion :

DN

Teléfono :

Carrao
electrénico:

Fecha : / / Hora:

Firma

MOTA: Son necesarios ¢! Nombre, DN y Firma del usuanio para que la
sugerencia sea valida.




LIBRO DE RECLAMACIONES - Hoja de Reclamacion

Fecha

-2011

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
JR ZORRITOS 1203 - LIMA - PERU

Nombrea:

Domicilio:

DNIICE

Descripcion:

Firma del Usuario

3. Accionss adopladas porla Eidad

Detalle:




NICIO

' EL PERU
AVANZA

FORMULARIO

LIBRO DE RECLAMACIONES

Maia de Beclamaddn N Mrtual0000011 - 2011

1570672011

Fecha (delmmpve)

Identificacion del usuaric.

Normbre:

Domicilio:
BhI/CE

Talgfono

Emall
LA RESFPUESTA & S REC IACION LE SERA Spviars AL EMANL DUE REGISTRE
Identificacicn ceon fa informacién srindada:
Dascrnpeion; >
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i .
v 4 - - 1
L Salirsin grabar ngabar

SEDE CENTRAL

Tipo de Procedinento:

Hombres:,
Apellidos:

Direcoion:

CDN g

Telefono:

Fecha:
Seleccione el 1ipo de asuntol

Asunto:

Hotificarme Via Email:

" Callcanter " Presentado por formato

" Farma pressnoial 7 et

221672001

" Reglame «, ™ Sugerencia




