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DIRECTIVA N° oA 2021 -UTD--D;DF%ET.GOB.REG.TACNA.
DISPOSICIONES PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LA
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION DE TACNA.

1.  FINALIDAD:

Regular el procedimiento para el registro, derivacion, control y atencién de los reclamos
presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones, y mejorar la calidad de los servicios
que brinda la Direccion Regional de Educacion de Tacna y sus organos dependientes.

2. OBJETIVO:

Desarrollar un procedimiento para la atencion de los reclamos interpuesios a través del Libro de
Reclamaciones ubicado en la Unidad de Tramite Documentado - Mesa de partes.

3. BASE LEGAL:

- Constitucién Politica del Perd.

- Ley 28044 Ley General de Educacion.

- Ley 27785, Ley de Contraloria General de la Republica. ]

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

- Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece Disposiciones para la
Gestién de Reclamos en las Entidades de la Administracion Publica.

- D.8. N°042-2011-PCM.

ALCANCE:

- Lapresente Directiva es de aplicacion a todas las unidades organicas de la Direccion Regional
de Educacion de Tacna.

- UGEL Tarata, Candarave y Jorge Basadre G.

- Institutos y Escuelas de Educacién Superior Publicos.

- Instituciones Educativas Publicas.

DISPOSICIONES GENERALES:

5.1.- Definiciones:

5.1.1.- Usuarios:

Los usuarios son las personas naturales o juridicas que acuden a la Direccion Regional
Sectorial de Educacién de Tacna a ejercer alguno de los derechos establecidos en el
Art. 55° de la Ley N° 27444 ¢ a solicitar informacién acerca de los tramites y servicios
que realiza.

5.1.2.- Reclamos de los usuarios:

El reclamo es una expresién de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto
al servicio de atencién brindado por el servidor de la DRET, debiendo quedar plasmada
en el Libro de Reclamaciones.

E| Reclamo no constituye una denuncia.

5.1.3.- Libro de Reclamaciones:

La plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se denomina “Libro de
Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por
perte de los cludadanos, asi como a las entidades efectuar la gestion cel reclamo, la
supervision de la atencion, la obtencion de informacion detallada y estadistica para la
toma de decisiones de la Alta Direccién que coadyuven a la mejora continua de los
bienes y servicios que prestan las entidades.




Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones
en version fisica, en caso de suspension temporal de la plataforma digital a fin de
facilitar al ciudadanc el registro del reclamo para su posterior incorporacion en Ia
plataforma digital para asegurar lz gestion del reclamo.

En el caso de las UGEL, el Director designearé al personal responsable del Libro de
Reclamaciones y en Instituciones Educativas el Director determinara el lugar v quien
sera el responsable del Libro de Reclamaciones. Asimismo, debera garantizar que e
Libro de Reclamaciones este a disposicion del usuario, durante la jornada laboral.

5.1.4.- Aceptado:

Para los casos en 10s cuales de manera sustentada se acoge el reclamo de la persona.
En este caso, de corresponder, se sefialan adicionalmente las medidas correctivas a
adoptar

5.1.5.- Denegado:
Para los casos en los que de manera sustentada se deniega el reclamo presentado por
la persona.

5.1.6.- Registro del reclamo:

Las personas tienen derecho a registrar un reclamo en el Libro de Reclamaciones en
su version fisica o digital, independientemente si el incidente fue o no solucionado por
la entidad

5.1.7.- Archivo del reclamo:
Las entidades son responsables del archivo y custodia del Libro de Reclamaciones en
su version fisica, de acuerdo con las normas del Sistema Nacional de Archivos.

Caracteristicas del Libro de Reclamaciones:

ro de Reclamaciones como documento fisico, en la Direccion Regional Sectorial de Educacion de
a ylo UGEL, estara ubicado en la Mesa de partes de la Unidad de Tramite Documentario y contars
ojas de Reclamaciones desglosables y autocopiativas debidamente numerzadas.

5.3.- Caracteristica de la Hoja de Reclamacién

5.3.1.- La hoja de reclamacién del libro de reclamaciones como documento fisico,
estara conformado por tres (03) hojas autocopiativas, la primera de las cuales sera
constancia de reclamo, la segunda sera entregada al usuario al momento de dejar
constancia de su reclamo y la tercera sera remitida a la Unidad orgéanica
correspondiente para su atencion.

5.3.2.- La Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones deberd contener como
minimo la siguiente informacion:

a} Identificacidn de la Hoja de Reclamo.

b} Numeracion correlativa.

¢} Fecha de reclamo.

d) Nombre de la entidad y direccion donde se coloca el Libro de
Reclamaciones.

e} Nombre, domicilio, numero de decumento de identidad, teléfono y correo
electrénico del usuario reclamante.

f) ldentificacion de la atencion brindada.

g} Descripcion de la Reclamacion.

h} Firma del usuario en el Libro de Reclamacionas.

i} Acciones adoptadas por la entidad.




&, DISPOSIONES ESPECIFICAS:

6.1.- Es responsabilidad de la méaxima autoridad adminisirativa, designar formalmente & los
funcionarios ¢ servideres publicos como Responsable titular y alterno, encargados de
asegurar el correcto cumplimienta del proceso de gestibn de reclamos de la entidad,
comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestién Pdblica de la Presidencia del
Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la designacion, a
través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo electrdnico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que acredite dicha
designacion. :

6.2.- Corresponde 2 los encargados por Sede, la atencidn de incidentes, asegurar la
disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su versidn fisica o digital, seguin
correspanda; asi como brindar informacion y asistenciz técnica a las personas que desean
presentar su reclamo.

6.3.- El plazo maximo de atencién y respuesta de los reclamos es de treinta (30) dias habiles,
contados desde el dia siguiente de su registro en €l Libro de Reclamaciones en su version
fisica o digital.

6.4.- Del registro del reclamo:

6.4.1.- Cuando una persona comunica o informa la ocurrencia de un incidente que
afecta la atencion o prestacion delbien o servicio recibido, corresponde 2 las entidades
de la Administracién Puablica procurar su solucion, de forma inmediata v de manera
previa al registro del reclamo.

6.4.2.- De manera enunciativa, 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 gestidn o atencidn,
(vi] confianza de la entidad ante las personas; enire otros.

6.4.3.- La entidad debe brindar orientacion y asistencia técnica durante el registro del
reclamo en su formato fisico y digital. De identificar que no se trata de un reclamo bajo
los alcances de la presente norma, las entidades comunican a la persona sobre las
vias de tramitacion que tienen a su disposicion, segln cada caso en particular.

6.4.4.- Las entidades de la Administracién Publica proporcionan de manera inmediate,
una copia del registro del reclamo consignado en el Libro de Reclamaciones en su
version fisica o digital, a la persona que lo presenta.

6.5.- De la atencion y respuesta del reclamo;

6.5.1.- El responsable del Libro de Reclamaciones cuenta con tres (03) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente de recibido el reclamo, para determinar si el servicio
objeto de reclamo se encuentra bajo las disposiciones del marco normativo vigente y
si la entidad es competente para atender el reclamo, en caso de no corresponder se
debera proceder mediante documento a su derivacion interna o externa segun
corresponda, notificandose de dicha situacion al usuario.

6.5.2.- En caso la evaluacién efectuada, determine que corresponde la tramitacion del
reclamo presentado, debe verificarse gue la informacién consignada en el formato de
registro sea la necesaria, caso centraric se ctorga a la persona un plazo de dos (2)
dias habiles para que subsane la omision detectada o aquella informacion que no sea
legible, en cuyo caso se suspende el plazo de atencidn y respuesta. De incumplir con
lo requerido en dicho plazo, el reclamo se archiva, pudiendo la persona interponer
nuevamente el mismo reclamo con la informacién completa.

6.5.3.- El Jefe de la unidad organica evallia si atiende directamente el reclamo o
requiere previemente un informe del personal respectivo; de ser el caso el informe sera
solicitado en un plazo maxime ce tres (03) dias habiles pudiendo ser prerrogado por
el mismo plazo a requerimiento del personal emplazado.




€.5.4.- Cuando el reclamo es presentado contra el Jefe de una Unidad Crganica, el
superior inmediato a aguel resolvera el reclamo, previo descargo y teniendo en cuenta
los plazos indicades en el numeral precedente.

6.5.5.- El informe de descarge debe contener; la version del hecho de materia de
reclamo vy las acciones efectuadas para atender satisfactoriamente al usuario.

6.5.6.- E| Jefe de la unidad organica o el superior jerérquico evallan el descargo
presentado, debiendo proyectar la respuasta al usuario, en la cual se debe comunicar
de las acciones correctivas efectuadas, para evitar un hecho similar.

6.5.7.- El proyecto de respuesta, deberd determinar si el reclamo es aceptado o
denegado, correspondiendo en el primer caso, sefialar adicionalmente las medidas
correctivas a adoptar.

6.6.- De la notificacion de la respuesta:

6.6.1.- El responsable del proceso de gestion de reclamos, notifica la respuesta del
reclamo a partir del dia siguiente de expedida la misma, en el domicilio fisico que la
persona haya consignado en su reclamo o en la sede de la entidad, en cuyo caso
tendra un plazo de treinta (30) dias habiles para recoger la respuesta, contados desde
el dia siguiente de vencido el plazo de atencion para los reclamos presentados.

6.6.2.- Copia de la respuesta deber2 ser remitide al Responsable del Libro de
Reclamaciones, a efecto de que inserte en la hoja de Reclamacion las acciones
adoptadas por la entidad, llevando de esa manera un agecuado control del citado libro,

6.6.3.- En caso la persona haya autorizado se le notifigue mediante correo electronico
0 a través del servicio de mensajes cortos (SMS), esta se dara de manera automatica
el mismo dia de expedida la respuesta.

-~ Monitoreo y evaluacién del proceso de gestién de reclamos:
6.7.1.- El responsable del proceso de gestion de reclamos dirige y monitorea el

cumplimiento de las condiciones, etapas y plazos de la gestion de reclamos en Ia
entidad publica.

6.7.2.- En caso |z entidad publica cuente Unicamente con el Libro de Reclamaciones
en su version fisica o cuente con un sistema informéatico propio o particular autorizado
por la Secreteria de Gestion Pulblica de la Presidencia del Consejo de Ministros, el
Responsable del proceso de gestidn de reclamos remite al Titular de la entidad, con
copia a la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
los reportes sobre la gestién de los reclamos en forma anual a fin de gue dicha
informacion sirva para su evaluacion asi como para la adopcion de mejoras de la
prestacion de bienes y servicios brindados en el marco del proceso de mejora continua.

8.8.- Reclamo en el libro de Reclamaciones ubicado en lMesa de Partes.

6.8.1.- Cuando el usuario manifieste su intencion de presentar un reclamo al personal
de mesa de partes, este comunicara al responsable o a quien haya delegado para
orientarlo en el llenado del formulario de reclamo sin perjuicio de escucharlo y ejecutar
las acciones gue el caso amerite para atenderlo satisfactoriamente, salvo que el
usuario no lo desee.
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS:

7.1.- La Contraloria General de la Republica a través del Organo de Control Institucional de cada
entidad de la Administracion Publica, es la competente para verificar que las enticdades
cumplan con garantizar la disponibilidad y acceso al Libro de Reclamaciones sea su version
digital o fisica, con el plazo maximo de atencion y respuesta de los reclamos; asi como, la
gratuidad duranie todo el proceso de gestidn del reclamo.



7.2,

El incumplimiento cara lugar a las sanciones administratives de acuerdo las normas
eslablecidas.

8. DISPOSICIONES FINALES:

8.1.-

El Responsable remitira a solicitud del Titular de la Entidad y el Organo de Control
Institucional un reporte de los reclamos presentados, por parle de los usuarios con respeclo
2 los servicios prestados por las unidades organicas de la institucion, con la finalidad de que
se implementen las medidas que mejoren dicho servicio.

El titular de la entidad, deberad designar por primera vez al responsable de la gestion de
reclamos, titular y alterno, comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestidn
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministios, a través de comunicscion escrita
notificada en fisico mediante oficio 0 al carrea electrénico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que acredite cicha
designacion.

Es responsabilidad de la Oficina de Administracion de |z Direccién Regional de Educacion
de Tacng, implementar el Libro de Reclamaciones en suversion digital a través de la Unidad
de Informatica, brindando capacitacion y soporte técnico.

ANEXOS:

- Hoja de Reclamacion Fisica.
- Hoja de Reclamacién Virtual.

Calana, Enero 2021.
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VISTO:

Los documentos adjuntos D.S.N ° 07-2020-PCM, qlie establece Disposiciones para la
Gestion de Reclamos en las Entidades de |la Administracion Publica, el mismo que deroga el D.S. N°
042-2011-PCM, es necesario actualizar e implementar una nueva directiva adecuada a nuestra realidad
para su correspondiente aplicacion.

CONSIDERANDO:

Que, seglin D.S. N° 007-2020-PCM, se establece el alcance, las condiciones, los roles
y responsabilidades y las elapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la
Administracion Plblica, estandarizando el registro, atencion y respuesta, notificacion y seguimiento de
los reclamos interpuestos por las personas;

Que, de acuerdo al articulo 3° del citado Decreto Supremo, prescribe que dicha norma
es de aplicacion obligatoria para las entidades plblicas sefialadas en el numeral 3.1 del articulo 3° de
W los Lineamientos de Organizacion del Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-
if PCM; que prestan bienes y servicios de informacién, orientacion, atencion de tramites u otros a los
ciudadanos, en el marco de sus atribuciones y competencias legalmente asignadas;

Que, mediante INFORME N° 003-2021-2021-UTD-DRET-GOB.REG.TACNA, se
presenta el Proyecto de Directiva “DISPOSICIONES PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LA
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION DE TACNA”

Que, mediante INFORME TECNICO N° 13-2021-OAD-DRSET/GOB.REG.TACNA,
mitido por la Oficina de Administracion, se da la conformidad pera la aprobacion de los procedimientos
: |a Directiva N° 01-2021-UTD-D-DRET/GOB.REG.TACNA.

2 Que, mediante INFORME N° 79-2021-OAJ-DRET/GOB.REG.TACNA, recomienda
. Zemitir el acto administrativo, para la aprobacion del citado proyecto y dejar sin efecto la Directiva previa.

Que, en tal sentido corresponde a la Direccion Regional de Educacion de Tacna,
expedir la Resolucion de la Directiva del Libro de Reclamaciones para su aprobacion de acuerdo a la
normatividad vigente, la misma que cuenta con el visto bueno de las Oficinas de Asesoria Juridica y
Administracién;

Estando a lo expuesto y de conformidad con la ley General de Educacion 28044, v su
. Reglamento Aprobade por D.S. N” 011-2012-ED, Ley 27444 Ley de Procedimiento Administrativo
‘General, D.S. N° 007-2020-PCM v al amparo de las facultades conferidas por la RER N° 03-
+2020.G.R./GOB.REG. TACNA;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR, la Directiva N® 01-2021-UTD-D-DRET-GOB.REG.TACNA, la
misma que establece las DISPOSICIONES PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LA DIRECCION
REGIONAL DE EDUCACION DE TACKNA, que como anexo forma parte de la presente Resolucion.
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.ﬂl Articulo 2° DEJAR SIN EFECTO, la Directiva N 063-2013-UTD-D-
. ," | ORSET.GOB.REG.TACNA, aprobada con Resolucion Directoral Regional N” 006517 de fecha 24-10-
. 2013

N

‘&“g '{\rﬂaﬁ'uﬁo 3%- NOTIFICAR, la presente Resolucion a las Unidades Ejecutoras Local de
gg Region Tacna, Institulos Superiores y demas Instancias Administrativas de la DRET '
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N Articulo 4°.- DISPONER, la publicacidn de la presente resolucién en el portal de la

" DRET, asi como su difusion a las Instituciones Educativas a través de la UGFEL Tarata, Candarave y
Jorge Basadre G,

Registrese y Comuniquese,

OBIERNO REGIONAL-BETACNA
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