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RESOLUCION DIRECTORAL U.G.E.L. N° ~2015/ED—SI.

(04360

SAN IGNACIO! » juy ot

Visto: el Informe Técnico N° 005-2015-UGEL-SI-EIG, y demas

, recaudados que se adjuntan como antecedentes en ocho (15) folios utiles:

CONSIDERANDO:

Que, el Ministerio de Educacién, a través de la Direccion
General de Gestion Descentralizada, viene desarrollando el Proyecto de Inversién Publica
“ Mejoramiento de la Gestion Educativa Descentralizada de las Instituciones Educativas
en ambitos rurales de 24 regiones del Peru” , en 70 UGEL rurales, cuyo objetivo es contar
con una gestion educativa moderna, por lo que, uno de los grandes desafios es que se
logre implementar el protocolo de atencion de reclamos Y éste sea un elemento
orientador al usuario:

En tal sentido, se pretende dar soporte al proceso de
reclamos establecido en el Decreto Supremo 042-2011-PCM, para que los usuarios que
requirieran hacer uso de este mecanismo cuenten con una herramienta util que canalice
Sus reclamos, ordenando y optimizando el proceso para que sea un mecanismo real y
eficiente que propicie 1a participacion ciudadana:

Por otro lado, a traveés del presente protocolo se establece
la diferencia que existe entre el reclamo, la queja por defecto de tramite o denuncia
cuyas diferencias sean difundidas por el servidor responsable para que se pueda
canalizar adecuadamente cada uno de los procesos:

El presente Protocolo sera de aplicacién a todos
administrados del ambito jurisdiccional de la UGEL San Ignacio, Direccioén de la Entidad,
Funcionarios publicos de la Entidad, Responsable del proceso de reclamos. Teniendo como
finalidad Instaurar un mecanismo de participacién ciudadana que permita mejorar el
servicio de atencioén al usuario, salvaguardando y garantizando los derechos de los
usuarios frente a la atencion de sus tramites y servicios que soliciten:

Que, estando a lo dispuesto por el Despacho Directoral, 1o
informado por el Coordinador del Equipo de Innovacién en Gestion, a lo actuado por el
Especialista Administrativo I del Equipo de Personal, a lo visado por los Directores de
las Areas de: Gestion Administrativa, Gestion Institucional Y Asesoria Juridica de la
Unidad de Gestion Educativa Local San Ignacio:

De conformidad con lo establecido Constitucién Politica del
Peru. Ley N° 27658, Ley marco de Modernizacion de la gestion del Estado, Ley de
Procedimiento Administrativo General, N° 27444, articulo 48° Ley 29944, Ley de Reforma
Magisterial, Decreto Legislativo 276, Ley de Bases de la Carrera Publica, D.S. N 004-
2013-ED, Reglamento de Ley de Reforma Magistral, D.S. N 005-90—-PCM, Reglamento de la
Ley de Bases de la Carrera Publica Decreto Supremo N° 042 - 2011 - PCM, que establece
la obligaciéon de las entidades del sector publico de contar con el Libro de
reclamaciones, Resolucién Ministerial N° 228 - 2010 - PCM, que aprueba del Plan
Nacional de Simplificacién Administrativa:
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En uso de las facultades conferidas por la Resoluciéon
Directoral UGEL N° 002283-2012/ED—San Ignacio, que aprueba el Manual de Organizacién y
Funciones de la Institucién:

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.— APROBAR, el Protocolo para la atencién
de Reclamos en la Unidad de Gestiéon Educativa Local de San Ignacio, el cual como anexo
forma parte integrante de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.— DISPONER, que la Unidad de Tramite
Documentario, o la que haga sus veces en la unidad de Gestién Educativa Local San
Ignacio, notifique la presente Resolucioén a las partes interesadas de acuerdo al articulo
1892 de la Ley N2 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS EN DRE Y UGEL

. INTRODUCCION:

El Ministerio de Educacioén, a través de la Direccion General de Gestion Descentralizada, viene
desarrollando el Proyecto de Inversion Publica “Mejoramiento de la Gestion Educativa
Descentralizada de las Instituciones Educativas en ambitos rurales de 24 regiones del Per(”,
en 70 UGEL rurales, cuyo objetivo es contar con una gestion educativa moderna, por lo que,
uno de los grandes desafios es que se logre implementar el protocolo de atencion de reclamos
y éste sea un elemento orientador al usuario.

En tal sentido, se pretende dar soporte al proceso de reclamos establecido en el Decreto
Supremo 042-2011-PCM, para que los usuarios que requirieran hacer uso de este mecanismo
cuenten con una herramienta Gtil que canalice sus reclamos, ordenando y optimizando el

proceso para que sea un mecanismo real y eficiente que propicie la participacién ciudadana.

Es asique se plantea que el proceso de los reclamos se encuentre a cargo de un responsable
y que dicho proceso no sélo se circunscriba, al registro en el libro de reclamaciones (fisico o

virtual), sino que ademas los usuarios puedan expresarlo de manera verbal.

Asimismo, se establece los plazos, etapas del proceso, servidores intervinientes, de manera tal

que permita resolver de manera oportuna y eficaz al funcionario responsable.

Por otro lado, a través del presente protocolo se establece la diferencia que existe entre el
reclamo, la queja por defecto de tramite o denuncia cuyas diferencias sean difundidas por el
servidor responsable para que se pueda canalizar adecuadamente cada uno de los procesos.

I. ALCANCE.-

e Direccion de la Entidad

e Funcionarios publicos de la Entidad

e Responsable del proceso de reclamos
e Usuarios de la UGEL



Ml AMBITO DE APLICACION:

El presente Protocolo sera de aplicacion a todos administrados del &mbito jurisdiccional de la
UGEL.

Iv. OBJETIVO:

Establecer un protocolo estandarizado para el proceso de atencién de reclamos que sean
presentados por los usuarios de la Direccion Regional de Educacién (DRE) o de la Unidad de
Gestion Educativa Local (UGEL) para ordenar y optimizar su atencién.

V. FINALIDAD:

Instaurar un mecanismo de participacion ciudadana que permita mejorar el servicio de atencion
al usuario, salvaguardando y garantizando los derechos de los usuarios frente a la atencion de

sus tramites y servicios que requieran.

VL. BASE LEGAL:

e Constitucién Politica del Peru.

e Ley N° 27658, Ley marco de Modernizacion de la gestion del Estado

e Ley de Procedimiento Administrativo General, N° 27444, articulo 48°

o Ley 29944, Ley de Reforma Magisterial

e Decreto Legislativo 276, Ley de Bases de la Carrera Publica.

e D.S. N 004-2013-ED, Reglamento de Ley de Reforma Magistral

e D.S. N 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de Bases de la Carrera Publica

e Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM, que establece la obligacion de las
entidades del sector publico de contar con el Libro de reclamaciones.

e Resolucion Ministerial N° 228 — 2010 — PCM, que aprueba del Plan Nacional de
Simplificacién Administrativa

VIL. DEFINICIONES:

a) Usuario.- Persona natural que acude a la Direccién Regional de Educacion o a la
Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) a solicitar alguno de los servicios




VIIL.

b)

c)

d)

9)

brindados por dicha Entidad, en ejercicio de los derechos que les corresponden
como administrados.

Responsable de los Reclamos.- Es el servidor de la DRE o la UGEL encargado
del proceso de los Reclamos, incluidos los reclamos ingresados de forma verbal y
los ingresados por escrito a través del libro de reclamaciones fisico o virtual.

El responsable del proceso de los reclamos, debera publicar en un lugar visible de
la Unidad de Gestion Educativa Local, /as diferencias entre las quejas, denuncias
y reclamos, con cada uno de sus tramites correspondientes, a fin de que el usuario

sepa como canalizar adecuadamente cada uno de ellos.

Reclamo: Es la expresion verbal o escrita de insatisfaccion o disconformidad del
usuario respecto a la atencion brindada en los servicios ofrecidos por la DRE o la
UGEL

Libro de Reclamaciones fisico.- Es un documento que constituye un mecanismo
de participacion de la ciudadania, por el cual los usuarios pueden expresar su
insatisfaccién por alguno de los servicios brindados por la DRE o la UGEL

Libro de Reclamaciones virtual.- Es un documento virtual en donde los usuarios
de las DRE o UGEL podran registrar su reclamo, a través de la pagina web de Ia
Entidad.

Queja administrativa.- Es toda manifestacion de disconformidad efectuada por el
usuario y/o administrado sobre la paralizacion o defectos de tramite de su peticion,
el cual esta regulado en el articulo 158 de la Ley 27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General.

Denuncia administrativa.- Es el acto por el cual el usuario se dirige a la autoridad
para poner de su conocimiento acerca de la comision de una falta administrativa
o situacion no ajustada a derecho por parte de un servidor o funcionario.

IMPLEMENTACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO:

8.1._Caracteristicas de la hoja de Reclamacion:

a. La Hoja de Reclamacion (fisico) debera contar con tres (03) copias
desglosables, una (01) original y dos (02) autocopiativas; la original sers
obligatoriamente entregada al usuario al momento de dejar constancia de su

reclamo.



b. El Libro de Reclamaciones también podra ser implementado de manera virtual,
en el caso la DRE o UGEL cuente con pagina Web, siendo que en este ultimo
espacio se colgara el Formato de Hoja Virtual del Reclamo, el cual una vez lleno
podra ser remitido al correo electrénico del Responsable del Proceso de Reclamos.

8.2.Emision de la Resolucion Directoral:

El Director de la Direccién Regional de Educacion (DRE) o la Unidad de Gestién
Educativa Local (UGEL) debera emitir la Resolucién Directoral en la que se
establezca la implementacion del Libro de Reclamaciones (fisico y virtual);
asimismo en dicha Resolucién deberéa designarse al responsable del proceso de los
reclamos (ingresados verbalmente o a través del Libro de Reclamaciones y/o a
través de la pagina Web.

8.3._Implementacién del Libro de Reclamaciones

Una vez emitida la Resolucién Directoral, el Director de la DRE o UGEL debera
ordenar que el responsable del Proceso de los Reclamos ponga el libro de
reclamaciones a disposicion de los usuarios, para ello debera tener en cuenta lo

siguiente:

8.4.Ubicacion
Tanto el Libro de Reclamaciones, como el aviso de publicacién del mismo deberan
colocarse en un lugar visible de la DRE o UGEL y que sea de facil acceso a todos

los usuarios.

IX. SITUACIONES QUE CONSTITUYEN RECLAMOS:

e Incumplimiento del orden en la atencién

e Impedimento injustificado del ingreso a la Direccién Regional de Educacién (DRE)
o la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL).

o Trato discriminatorio de cualquier indole.

e Trato descortés en la atencion al usuario sea de forma presencial o por via
telefénica.

o Falta de respeto a usuarios

e Negarle al usuario informacion relativa a requisitos de procesos, ubicacion de

&\ sedes.
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» Negativa de cualquier servidor publico de la Unidad de Gestién Educativa Local a
identificarse debidamente frente al usuario
e Negarse a brindar orientacién o informacion al usuario.

e  Brindar informacién incorrecta al usuario que lo desoriente o genere confusion.

X. FORMAS DE INGRESAR LOS RECLAMOS

e De forma verbal
e Por escrito a través del Libro de Reclamaciones Fisico

e Virtual a través de Libro de Reclamaciones

A. PROTOCOLO DE RECLAMOS VERBALES

1. RECEPCION:
Los usuarios podran presentar sus reclamos de manera verbal ante el
Responsable del proceso de los Reclamos quien registrara el reclamo, de
manera fisica o virtual para el control y seguimiento.
El usuario debera identificarse, con su nombre completo y su ndmero de DNI,

teléfono o email para que se facilite la comunicacién posterior.

2. ATENCION:

a) Interceder para que el servidor objeto del reclamo corrija la acciéon negativa.

b) Solicitar al servidor objeto del reclamo extienda las disculpas del caso al

usuario reclamante

c) De no lograrse la satisfaccion del reclamante se procedera de acuerdo con
el procedimiento establecido para la atencién de los reclamos por escrito,
partiendo por el informe elaborado por el responsable del proceso de
reclamos, Consignando los requisitos establecidos en la hoja de
reclamaciones e indicando las incidencias.



B. PROTOCOLO DE RECLAMOS INGRESADOS A TRAVES DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES FiSICO O VIRTUAL

1. RECEPCION:

e Elusuario utilizara el Libro de Reclamaciones fisico o virtual que contendra
el formato de la Hoja de reclamaciones, en la que debera consignar los
siguientes datos:

e Denominacién que permita identificar la Hoja de Reclamacién como tal,
incluyendo el nombre y direccion de la Entidad.

e Numeracién correlativa de la Entidad.

e Fecha del reclamo

e Nombre, domicilio, niimero de documento de identidad, teléfono y correo
electronico (opcional) del usuario o su representante en caso de ser menor
de edad.

e ldentificacién del servicio sujeto de reclamo.

e Detalle del reclamo, consignando lugares, dias, horas y hechos en forma
precisa.

e Espacio para que el responsable del Libro de Reclamaciones anote las
acciones tomadas.

e Firma del usuario.
2. ATENCION:

e Una vez recibido el reclamo (sera registrado a través del Libro de
Reclamaciones fisico o virtual), el responsable designado para el proceso
de los Reclamos debera tomar las siguientes acciones:

e Comunicara (en el dia) de recibido el reclamo al superior Jerarquico
del servidor publico objeto del reclamo.

e Recibido el reclamo el superior jerarquico comunicara al servidor con la
finalidad de que efectde por escrito su descargo por el lapso de tres dias

habiles.

e Concluido el plazo concedido el Superior Jerarquico con el descargo o
sin este elaborara un informe (en un plazo méximo de cinco dias



-

habiles) en el que exprese las medidas correctivas a adoptarse tales

como:

> Llamada de atencién verbal o por escrito al servidor publico objeto
del reclamo.

> El compromiso de expresar las disculpas al usuario y la disposicién
de mejorar la calidad del servicio brindado, de parte del servidor
publico objeto del reclamo.

» El Superior Jerarquico del servidor publico objeto del reclamo, en
caso de no encontrar responsabilidad fundamentara las razones de

su decision

RESULTADO

e Elresponsable del Libro de Reclamaciones debera comunicar al reclamante
via telefonica que su reclamo ha sido respondido, consultandole si puede
recoger la respuesta en las instalaciones de la DRE o UGEL, caso contrario
debera remitir a su correo electroénico o domicilio el resultado del reclamo

presentado.

e Elresponsable del proceso de los reclamos debera comunicar el resultado
del reclamo al reclamante por escrito indicando el resultado del reclamo, en
un plazo no mayor de tres dias habiles.

CONTROL Y SEGUIMIENTO:

o El encargado del proceso de los Reclamos, diariamente procedera a
verificar el contenido de dicho Libro de Reclamaciones fisico y/o virtual (a
través de su correo electrénico), asi como de los reclamos que puedan
haber ingresado a través de mesa de partes de la DRE o UGEL.

o De encontrar algan reclamo, procedera a registrar la informacién presentada
por el usuario en un archivo digital, asignandoles un cadigo Gnico: <Cédigo:
R — Numero de reclamacioén — afio> (ejemplo: R-0001- 2015) que debe de

coincidir con la numeracioén del Libro de Reclamaciones.



o Elencargado del proceso de los reclamos llevaré el control y seguimiento
de todos los reclamos planteados y respuestas ofrecidas a los usuarios, el
cual elevara en un informe estadistico al Director de la DRE o UGEL de
manera mensual.

El informe estadistico contendra los siguientes puntos como minimo:

< Numero de reclamos presentados tanto los ingresados de manera
verbal como los ingresados a través del Libro de Reclamaciones.

< Causas del reclamo (informacién, trato a los usuarios, servicios,
instalaciones, etc.)

< Frecuencia de reclamos por tipo de respuesta e implementacion.

< Tiempo de respuesta al reclamo.

< Solucion o medidas correctivas frente a los reclamos presentados.

El Director de la DRE o UGEL convoca bimestralmente al responsable del proceso
de los reclamos, a fin de revisar los reclamos presentados y verificar las acciones
tomadas por los Jefes de los servidores objeto de reclamos o por el responsable

del proceso de reclamos con la finalidad de evaluar el proceso.
XI. RESPONSABILIDAD:

El encargado del proceso de los reclamos es el responsable del seguimiento y
evaluacion del presente documento, por lo que su incumplimiento generara

responsabilidad administrativa.

Asimismo, cada uno de los sujetos involucrados en el proceso de los reclamos
debera cumplir con los plazos establecidos en la presente, en caso de
incumplimiento, su conducta conllevara a responsabilidad administrativa.

Xll.  ANEXOS.
o Flujograma
e Modelo de la hoja del libro de Reclamaciones
e Cuadro de diferencias de denuncia, queja y reclamo.

e Modelo del aviso de publicacion del Libro de Reclamaciones.




A. DIAGRAMA DE FLUJO: Proceso de reclamos verbales

Responsable del proceso de

Servidor publico

Direccion de DRE o

Usuario los Reclamos (Objeto del Reclamo) UGEL
Registrar el reclamo
en un archivo digital Base de datos
Presentar su reclamo o fisico “incidencias “Incidencias
de manera verbal, > verbales” Verbales™
identificdndose ante
el responsable de los ‘L
reclamos Tomar acciones
frente al reclamo
presentado
Interceder para que
el servidor objeto
del reclamo corrija la
accién negativa del
servidor.
Solicitar al servidor
objeto del reclamo
extienda las K
disculpas del caso al
usuario. Asumir su
responsabilidad y
extender las
correcciones que
correspondan
iSe logré la si Registrar el incidente en
satisfaccion _ ! el archivo “INCIDENCIAS _
del VERBALEES” i Fin
reclamante?
Recepcionar los
informes estadisticos de
las “Incidencias

No

Elaborar Informe con el
detalle del Reclamo

A4

que no fue satisfecho

!

Reclamos
ingresados a
través del libro
de
reclamaciones

Verbales” y convocar la
reunién bimestral con el
responsable del proceso
reclamos a fin de tomar
acciones que mejoren la
Atencién del Usuario en
la DRE o UGEL




Recepciona la
respuesta su reclamo

A

Fin

Comunicar la respuesta
del reclamo al usuario

reclamante

g

Y

Elaborar un
estadistico mensual
director de la DRE
UGEL.

informe

al
o

Emitir informe en
el que aplicara las
medidas
correctivas

Disponer el
archivamiento del
reclamo

B. DIAGRAMA DE FLUJO: Proceso Reclamos ingresados a través del libro de
reclamaciones:
Responsable del . i ibli : i s
. P Jefe del Servidor Servnd_or publico Direccion de DRE o
Usuario proceso ablico (Objeto del UGEL
de los Reclamos P Reclamo)
Base de datos
- “Reclamos
Inicio Escritos”
v Entregar el original de
- la hoja del reclamo al
Registrar su usuario reclamante y
— reclamo enel Libro registrar el
de Reclamaciones documento en
in situ. archivo virtual (el
mismo dia)
Ingresar su reclamo Comunicar el reclamo Elabora el
P! através de mesa de al jefe del servidor | [ Tras_lgdar el reclaf?jtla_ al descargo (en el
partes. ptblico objeto del g publico i1p plazo maximo de
reclamo (el mismo dia) objeto del reclamo 3 dias) o no
f contesta
|
b4
Ly lngres.'iir su reclamo
através de la p
Pégina Web de la Evaluar ol
Entidad con o sin
descargo
Procede
No Procede

Recepcionar los
informes estadisticos
de “Reclamos
Escritos” y convocar
la reunién bimestral
con el responsable
del proceso de los
reclamos a fin de
tomar acciones que
mejoren la Atencién
del Usuario en la DRE
ola UGEL

Fin
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Anexo

Formato de Hoja de Reclamacion del Libeo de Reclamaciones

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reciamacion

Fecha: |  (dia) | (mes) | (ama) N° 0000000001-2011

(Nombre de Ia Persona Nalural o Razon Social de la Persona Juridica)
(Nombre y Domicilio de 1a Erfidad donde se coloca el Libro de Reclamaciones)

1. identificacion del Ussano

Nombra:

Domiciio

DNUCE: | Teléfonole-mai:

2. Identificacion de 1a Alencion Brindada

Descripcion:

Fitma del Usuario

4. Acciones adoptadas por la Entidad

Detalle:




- Denuncia Administrativa
- art. 105, Ley N 27444

- Es un acto por el cual se pone |

- en conocimiento de la|
~autoridad  algtn  hecho
- contrario al ordenamiento
- juridico.

Esun procedimiento de oficio

?Se presenta porque el

- servidor o funcionario publico

~ afecta el interés publico

El denunciante no requiere
. sustentar afectacion
- inmediata, derecho lesionado

o interés legitimo.

- Se comunica a la autoridad
- alguna situacion
- administrativa no ajustada a
- derecho

No tiene plazo, se aplica las
- reglas del plazo razonable

éEl resultado debe

denunciante.

- acto administrativo concreto.

| del ‘
publico por el defecto en la |
tramitacion del expediente.

ser . ‘
- motivado comunicado al Debe ser comunicado al |
| y - quejoso por escrito

Queja administrativa,
articulo 158 de la Ley 27444.

Es un acto por el cual los
administrados pueden
contestar los defectos de
tramitacién incurridos en un

Es un procedimiento que se
presenta a peticion de parte.

el derecho al debido

procedimiento administrativo

El quejoso debe fundamentar
interés personal

Se dirige contra la conducta |
servidor o funcionario |

Plazo maximo de tres (03)
dias

. publica

Reclamo administrativo, |
Articulo 2 del D.S 042-
2011-PCM ’

Es el acto por el cual los |
usuarios pueden expresar
su insatisfaccién frente a |
los distintos  servicios |

 brindados por la Entidad.

un
de

Se presenta como
mecanismo
participacion ciudadana.

Se presenta porque se afecta Oc_Presenta porque se.

afecta la calidad en el

- servicio de atencién al |
| ciudadano.

El reclamante debe
expresar el motivo de la
insatisfaccion del servicio
brindado

Los reclamantes expresan |

su insatisfaccién con el
servicio brindado en el
ejercicio de la funcion

Plazo méaximo de 30 dias,
conlleva responsabilidad
administrativa

Debe ser resuelto y
comunicado al reclamante.
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