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VISTOS, el Memorando N° 000323-2017/OGPP/SG/MC de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto; el Memorando N° 000409-2017/OACGD/SG/MC de la
Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ley N° 29565 se cre6 el Ministerio de Cultura como organismo
del Poder Ejecutivo con personeria juridica de derecho publico, constituyendo pliego
presupuestal del Estado;

Que, a través del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se dispuso la obligacion
de las Entidades del sector publico de contar con un Libro de Reclamaciones, el
mismo que tiene la finalidad de establecer un mecanismo de participacion ciudadana
para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente
a la atencidén en los tramites y servicios que se les brinda;

Que, con Memorando N° 000409-2017/OACGD/SG/MC, la Oficina de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documentaria remite para su aprobacion, el proyecto de
Directiva denominada “Procedimiento de atencion de reclamaciones y sugerencias
presentadas ante el Ministerio de Cultura’, la misma que tiene por objetivo normar y
regular los procedimientos para la adecuada y oportuna atencion de las reclamaciones
y sugerencias que sean presentadas por personas naturales o juridicas ante la
/ entidad;

Que, mediante Memorando 000323-2017/OGPP/SG/MC, la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto emite opinién técnica de conformidad al citado proyecto
de Directiva,

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29565, Ley de creacion del
Ministerio de Cultura; y su Reglamento de Organizacion y Funciones, aprobado por
Decreto Supremo N° 005-2013-MC;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la Directiva N°02-2017-SG/MC “Procedimiento de atencion
de reclamaciones y sugerencias presentadas ante el Ministerio de Cultura”, la misma
gue en documento anexo forma parte integrante de la presente resolucion.

Articulo 2.- La presente resolucion y su Anexo seran publicados en el Portal
Institucional del Ministerio de Cultura (www.cultura.gob.pe).

i \\Registrese y comuniquese. 4
nisterio de/
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DIRECTIVAN® ©2 -2017-SG/MC

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
PRESENTADAS ANTE EL MINISTERIO DE CULTURA

1. OBJETIVO
Normar y regular los procedimientos para la adecuada y oportuna atencién de
las reclamaciones y sugerencias que sean presentadas por personas naturales
o juridicas ante el Ministerio de Cultura.

2. BASE LEGAL

- Ley N° 29565, Ley de creacién del Ministerio de Cultura.

- Ley N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo,
recuperacién, fomento y difusion de las lenguas originarias del Peru.

- Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

- Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, y sus
maodificatorias.

- Decreto Supremo N° 005-2013-MC, que aprueba el Reglamentc de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura.

- Decreto Supremo N° 004-2016-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley
N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollc, recuperacion,
fomento y difusion de las lenguas originarias del Peru.

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

- Resolucién Ministerial N° 133-2015-SG/MC, que aprueba la Directiva N°
015-2015/MC  “Lineamientos para la Formulacion, Modificacion vy
Aprobacidn de Directivas en el Ministerio de Cultura”.

Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Marual para
Mejorar la Atencidon a la Ciudadania en las entidades de la Administracion
Publica.

- Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N°
018-2015-CG/PROCAL “Verificacion del cumplimiento de la obligacion de
las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones.”

3. ALCANCE
La presente Directiva es de aplicacion obligatoria por parte de todos los
funcionarios y servidores publicos sujetos a cualquier modalidad contractual
que presten servicios en los érganos y/o unidades organicas que forman parte
del Ministerio de Cultura.

4. RESPONSABILIDAD

4.1. La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria es la
encargada de la atencion de las reclamaciones que se consignan en el
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4.2.

Libro de Reclamaciones y de recibir las sugerencias de los usuarios del
Ministerio. Asimismo, es la responsable de la supervisién del presente
procedimiento, y de implementar las medidas necesarias para el
cumplimiento de la presente directiva.

El funcionario o servidor publico cuyo servicio haya sido objeto de
reclamacién, es responsable en caso corresponda ce adoptar las
medidas correctivas pertinentes e informar de las acciones realizadas a la
Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria.

DISPOSICIONES GENERALES

5.1.

5.2

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

Los usuarios podran presentar una reclamacidon en el Libro de
Reclamaciones, frente a las situaciones originadas o permitidas por
funcionarios, servidores o personal de seguridad del Ministeric de
Cultura, los cuales tengan como consecuencia insatisfaccién o
disconformidad del usuario respecto del servicio de atencidn brindado por
la entidad publica.

De presentarse bajo la forma de reclamo o sugerencia una Denuncia o
Queja por defectos de tramitacion, la Oficina de Atencidon al Ciudadano y
Gestidon Documentaria orientara al usuario respecto a la forma correcta
de presentar dicha Denuncia o Queja por defecto de tramitacién.

Las reclamaciones presentadas por los usuarios deben atenderse en un
plazo que no exceda los treinta (30) dias habiles computados a partir de
la presentacion del reclamo.

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

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria recibira,
canalizara y hara seguimiento de todos los reclamos y sugerencias que
se presenten en la sede central del Ministerio de Cultura, a través de
cualquiera de las modalidades sefialadas en la presente Directiva.

La persona o unidad organica que ha sido objeto de reclamacioén, debera
emitir un informe sobre el particular, sefialando la medida correctiva
implementada y/o efectuando sus descargos. El referido informe debera
ser remitido a la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién
Documentaria.

La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria es la
unidad organica encargada de dar respuesta, mediante medios fisicos o
electronicos, a los usuarios que han formulado reclamos y/o sugerencias.
Los medios electronicos seran usados siempre que el administrado asi lo
haya solicitado.

El Libro de Reclamaciones debe encontrarse ubicado en forma visible en
la Plataforma de Atencién al Ciudadano de la sede central, en los Museos
y las Direcciones Desconcentradas de Cultura.

Los formatos de sugerencias, se encuentran en la Plataforma de Atencion
al Ciudadano.



rio de Cultura

5.10. Los formularios electrénicos del Libro de reclamacicnes y de las
sugerencias, se encuentran a disposicion en el portal web del Ministerio
de Cultura.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
6.1. DEL PROCEDIMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria, recibida la
reclamacién presentada por un usuario, cumplira con el siguiente
procedimiento:

6.1.1. El Procedimiento de atencion de las Reclamaciones - sede central
(presencial):

6.1.1.1. RECEPCION

El personal de Mesa de Partes y/o informes realizara las
siguientes acciones:

a) Recibira la Hoja del Libro de Reclamaciones (Anexo N° 1 o N°
2), llenada por el usuario y revisara que el contenido de los
hechos esté expuesta en forma clara, verificando gque los datos
personales se encuentren completos.

b) De presentar alguna ambigliedad en su redaccién, solicitarég al
usuario que lo subsane dentro de un plazo maximo de dos (2)
dias habiles, de acuerdo al numeral 134.1 del articulo 134 del
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General; aprobado por Decreto
Supremo N° 006-2017-JUS.

¢) Registrara la reclamacion presentada en el Sistema de Tramite
Documentario - SITD, generandole un numero de expediente y
le proporcionara al usuario una copia del reclamo presentade.

6.1.1.2. SUBSANACION

a) Si el administrado presenta la subsanacién dentro del plazo
establecido, se procedera a su derivacion a la persona o
unidad organica correspondiente.

b) Si el administrado no presenta la subsanacion dentro del
referido plazo, se tendra por no presentada la reclamacion.

6.1.1.3. DERIVACION

La reclamaciéon sera derivada a través del SITD al érgano o
unidad organica correspondiente.

6.1.1.4. ATENCION

a) Derivada la reclamacién al titular del 6rgano o unidad orgéanica
correspondiente, se tendra un plazo no mayor de quince (15)
dias habiles para enviar la respuesta a la Oficina de Atencién al
Ciudadano y Gestién Documentaria.
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b) Recibida la respuesta, la Oficina de Atencién al Ciudadano y
Gestion Documentaria verificara la idoneidad ce su contenido
teniendo las siguientes opciones:

1. De no encontrar conforme la respuesta del reclamo por
presentar ambigliedad, debera devolverla con las
observaciones del caso dentro de un plazc maximo de un
(1) dia habil de haber recibido la respuesta. El organo o
unidad organica tendra un plazo maximo de tres (3) dias
habiles para enviar la nueva respuesta a la Oficina de
Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria.

2. De encontrar conforme la respuesta del érgano o unidad
organica objeto de reclamacion, se emitira respuesta al
administrado.

c) En ambos casos, recibida la respuesta del 6rgano o unidad
organica objeto de reclamacién a conformidac, la Cficina de
Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria en un plazo
maximo de cuatro (4) dias habiles, dara respuesta al usuario
gue presentd su reclamacion.

6.1.2 El Procedimiento de atencion de las Reclamaciones — Via Internet

6.1.2.1 El usuario enviara el reclamo via internet, utilizando el formulario
del Libro de Reclamaciones virtual (Anexo N° 03 o N° 4), el cual
se encuentra ubicado en el enlace “Servicios en Linea al
Ciudadano” de la pagina web del Ministerio de Cultura
{http//www _cultura.gob.pe/es/atencionalciudadana/t brodereclem
aciones), generando un numero de expediente en el SITD.

6.1.2.2 La reclamacién presentada después de las 4:30 p.m., se
considerara recibida al dia habil siguiente para el computo de los
plazos, y seguira el mismo tramite descrito en el numeral 6.1.1
de la presente Directiva.

6.1.2.3 La derivacion, atencién y respuesta del reclamo virtual seguira el
mismo procedimiento que un reclamo presencial, descrito en el
numeral 6.1.1 de la presente directiva.

6.1.3. Procedimiento de atenciéon de las Reclamaciones presentadas en
las Direcciones Desconcentradas de Cultura y Museos del Ministerio
de Cultura:

6.1.3.1. Si la reclamacion contra una Direccidon Desconcentrada de
Cultura o Museos ha sido presentada en la sede central 0 a
través de los canales virtuales (pagina web):

a) La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria
recibira y correra traslado a través de un memorando o via
correo electrénico a la Direccidén Desconcentrada de Cultura o
Museo del Ministerio de Cultura correspondiente.

b) La Direccion Desconcentrada de Cultura o Museo del
Ministerio de Cultura, absolvera directamente la reclamacion
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siguiendo el procedimiento y plazos establecidos en la
presente Directiva, en o que resulte aplicable, enviando copia
de su respuesta al administrado a la Oficina de Atencidn al
Ciudadano y Gestion Documentaria de la sede central del
Ministerio de Cultura, a través del SITD o correo electrénico
defensordeiusuaric@culiura. gob.pa.

6.1.3.2. Si la reclamacion contra una Direccidn Desconcentrada de
Cultura o Museo ha sido presentada directamente en sus
dependencias:

a) La Direccién Desconcentrada de Cultura y Museo del
Ministerio debera recibir la reclamacién y cumplir con el
procedimiento establecido en la presente Directiva, dando
respuesta al administrado directamente.

6.2. DEL. PROCEDIMIENTO DE LAS SUGERENCIAS:

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, recibida la
sugerencia presentada por un usuario, cumplira con el siguiente
procedimiento:

6.2.1. Procedimiento de atencién de Sugerencias - sede central
(presencial):

6.2.1.1. PRESENTACION

Se realizara en forma escrita mediante el uso del formulario de
Sugerencia Presencial (Anexo N° 5 o N° 6), que se colocara
dentro del Buzén de Sugerencias ubicado en la Plataforma de
Atencién al Ciudadano de la sede central del Ministerio de Cultura.

La apertura del buzén para el retiro de los formaios se realizara
con una frecuencia mensual.

6.2.1.2. REVISION

Retirados los formatos, la Oficina de Atencion al Ciudadano y
Gestion Documentaria revisara en el plazo de dos (2) dias habiles
las sugerencias presentadas, analizando que se encuentren
redactadas en forma clara y que sea viable su atencién para su
derivacion; caso contrario seran desestimados.

6.2.1.3. DERIVACION

Las sugerencias que resulten ser viables se registraran en el SITD
con el nombre de SUGERENCIAS (atendiendo a que la mayoria
de sugerencias son anoénimas), se le asignhara un numero de
expediente y se realizara la derivacidn al organo o unidad
organica competente.

6.2.1.4. ATENCION

La oficina a la cual se le derivo la sugerencia tendra diez (10) dias
habiles para informar a la Oficina de Atencién al Ciudadano y
Gestiébn Documentaria, sobre las medidas adoptadas o la



imposibiidad de su atencion al correo  electréonico
defensordelusuario@culiura.geb.pe.

6.2.1.5. RESPUESTA

Si el administrado que entregd la sugerencia sefialé un correo
electrénico de referencia, la Oficina de Atencién al Ciudadano y
Gestion Documentaria remitira la respuesta recibida por el 6rgano
o unidad organica competente.

Si el administrado que entregd la sugerencia no sefialdé un correo
electrénico de referencia, la respuesta recibida por el drgano o
unidad organica competente quedara registrada por la Oficina de
Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria.

6.2.2. Procedimiento de atencion de Sugerencias - Via Internet

6.2.2.1 La sugerencia sera presentada mediante el formulario web

6.2.2.2

(Anexo N° 07 o N° 8), al cual se podra acceder a través del
enlace “Servicios en Linea al Ciudadano” de la pagina web
principal del Ministerio de Cultura
(www. cultura gob. pelesiserviciveseniinea/sugerancias),

La revision, derivacion, atencion y respuesta de la sugerencia
virtual se dara de igual forma que una sugerencia presencial
descrita en el numeral 6.2.1 de la presente directiva.

6.2.3. Procedimiento de atencion de Sugerencias - Direcciones
Desconcentradas de Cultura y Museos del Ministerio de Cultura:

6.2.3.1.

6.2.3.2.

Si la sugerencia dirigida a una Direcciéon Desconcentrada de
Cultura o Museo ha sido presentada en la sede central 0 a
través de los canales virtuales (pagina web):

a) La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria recibird y correra traslado & fravés de un
memorando o via correo electrénico 2 la Direccion
Desconcenirada de Cultura o Museo del Ministerio de
Cultura correspondiente.

b) La Direccién Desconcentrada de Cultura o Museo del
Ministerio de Cultura, absolvera directaments la sugerencia
siguiendo el procedimiento y plazos establecidos en la
presente Directiva, en lo que resulte aplicable.

Si la sugerencia dirigida hacia una Direccién Desconcentrada
de Cultura o Museo ha sido presentada directamente en sus
dependencias:

a) Las Direcciones Desconcentradas de Cultura y Museos del
Ministerio deberan recibir la sugerencia y cumplir con el
procedimiento establecido en la presente Directiva, dando
respuesta al administrado directamente.
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- La presente Directiva servira de marco normativo para las
Direcciones Desconcentradas de Cultura del Ministerio de Cuitura y para los
Museos bajo administracion del Ministerio de Cultura, en lo que resulte
aplicable.

Segunda.- Los formatos de Hoja del Libro de Reclamaciones y del Formulario
de Sugerencias presencial (anexos N° 01 y N° 05) deberan ser traducidos por
las Direcciones Desconcentradas de Cultura en la lengua predominante de la
region, en aplicaciéon de la Ley N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion,
desarrollo, recuperacion, fomento y difusién de las lenguas originarias del Peru
y su Reglamento; y ponerlos a disposicion de los usuarios.

ANEXOS

- Anexo N° 01: Hoja del Libro de Reclamaciones.

- Anexo N° 02: Hoja del Libro de Reclamaciones en Quechua.

- Anexo N° 03: Formulario del Libro de Reclamaciones virtual.

- Anexo N° 04: Formulario del Libro de Reclamaciones virtual en Quechua.
- Anexo N° 05: Formulario de Sugerencia presencial.

- Anexo N° 06: Formulario de Sugerencia presencial en quechua.

- Anexo N° 07: Formulario de Sugerencia virtual.

- Anexo N° 08: Formulario de Sugerencia virtual en quechua.

- Anexo N° 09: Glosario de Términos.



Anexo N2 01
Hoja del Libro de Reclamaciones

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacion

Fecha (dia) {mes) (afio) N°

MINISTERIO DE CULTURA

1. ldentificacion del Usuario

Nombre:

Domicilio:

DNI / CE: Teléfono / e-mail:

2. ldentificacion de la Atencion Brindada:

Descripcion:

3. Acciones adoptadas por la Entidad: ‘
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Anexo N2 02
Hoja del Libro de Reclamaciones en Quechua.

Rapipa Yupaynin
Mana allin kagkunata willakunapag maytu N°®

Hayk
ayka punchaw kila | wata

MINISTERIO DE CULTURA NISQANKU

4. Manakugpa sutinkuna ima

Sutiyki :

Maypim wasiyki:

/Hawa suyu runapa libretan: Teléfono / e-mail:

2.iImatam mafiakuranki? ¢ Allintachu chaskisuranki?

Mafiakusqgaykita willakuy, huntasqgata:

3. ¢Imakunatam ruwargan mafakusqayki oficina? :

Huntasgata willakuy :




Anexo N2 3
Formulario del Libro de Reclamaciones virtual

LIBRO DE RECLAMACIONES

Identificacién del Usuario

Tipo Dacumente: |- Belecciong tipo de v | ritmars ge documentyl

Dommiciho:

LA RESPUESTA A SU RECLAMACION SERA ENVIADA AL E-MAIL QUE
HEGISTRE

Adentificacion de la atencidn brindada-—

Desoripcitn




Anexo N2 04
Formulario del Libro de Reclamaciones virtual en Quechua

.

LIBRO DE RECLAMACIONES

Ima documentum | ~imaKagta gkilay™r| D

Documentupa yupaynin

Maypim wasivki

- Email gillgasgaykimanmi imatapas apachimusqavkiku

* ¢imatam mafiakuranki? (Allints

kiZwillakunapag,
Mafizkusaaykita

s wiliakuy,

huntasasta

Codiguta churay:
Musuagman kutirichiy

| Musun gillgets pagarichiv




Anexo N2 05

Formulario de Sugerencia presencial

Su opinion es muy importante porque nos ayuda a
conocer sus necesidades y atenderlo mejor

Sugerencias:

Estimado ciudadano:
Con la finalidad de comunicarle las acciones tomadas,
agradeceremos consigne sus datos de contacto.

Correo electrénico:

Teléfono*:

Fecha*: ——r Hora*:

Nombres y apellidos*:

*OPCIONAL

Firma*




Anexo N2 06

Formulario de Sugerencia presencial en Quechua

ANCHATAM CHANINCHANIKU NISQAYKITA,

CHAYWANMI MUNASQAYKIKUNATA
YACHANIKU, CHAYMAN HINA ASWAN
ALLINTA

YUVBYChBYkUYI Chaninchasga wawgillay panillay,

ima ruwasgaykunata qanman  willarimunaykupaq
datuykikunata churamuy.

Correo electrénico:

Telefonunpa Yupaynin®:

Haykap punchawmi¥; Imay urasmi*: J—

Apillidunkuna, Sutinkuna*:

* Sutigillga

*MUNASPALLA
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Anexo N° 07
Formulario de Sugerencia virtual

Sugerencias

Su opinién es muy importante para ayudarnos a conocer sus necesidadesy
atenderlos mejor, si desea dejar una SUGERENCIA por favor llenar el
formulario,

Estimado ciudadano, con e finalidad de comunicarie las a
b

U aports, agracdeceremos consigne una direccion de cor

compista v valids, de ciro modo no serd gosible comunicarnos con

Nombres: ¥

Correo Electrdnico: #

Teléfono: *

Sugerencia: *

Erviar

14



Anexo N2 8

Formulario de Sugerencia virtual en Quechua

Sugerencias / Yuyaychaykuy

Su opinién 25 muy importante pars ayudaros atonDcer SuS pecesidades v
atenderlios mejor, si desea dejar una SUGERENCIA por favor Henar ef formulario.
Misgaykitaga anchatam chaninchaniku, munasgaykikunata ancha allinta
yachanaykupag, chayman bhina sumagta lamkanaykupag. Sichus  ima
YUYAYCHAYkunatapas guwayta munawag, kay formulariupl churaykuy.

Estimado ciudadano, con Ia finalidad de comunicarle ias acciones tomadas en
base a st aporte, agradeceremos consigne una direccion de correo electronico
copmpleta y vilida, de otro modo no serd posible comunicarnos con usted.
Chaninchasga  runa,  yuyaychawasgaykikunemanta Tma  ruwasgaykunata
willasunaykikupag, correo electronikuykite kaypl huntasgata churaykuy, atfin
kasganta hawaykuspa, mana allin kaptinga manem imallatapas willayvkamuykita
atisagkuchts,

Mombre [/ Sutivis®

Corren Eectronito florreo Bectronlo®

Telétono f Telefonunps Yupesyedin: *

Sugerends / Yayaychaykoy:"

b Ensler F Apachiy i

i
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Anexo N° 09

Glosario de Términos

Para la aplicacién de la presente Directiva, se debe tener en cuenta las siguientes
definiciones:

1.

Reclamo: Es la expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de la

atencion brindada por el Ministerio de Cultura, distinto de la Queje por Defecto de

Tramitacion, contemplada en la Ley N2 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo

General.

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

prestacién de los servicios.

Usuario: Es toda persona natural o juridica que acude al Ministerio de Cultura a ejercer

algunos de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N2 27444 — Ley del

Procedimiento Administrativo General o a solicitar informacién acerca de tramites y/o

servicios que brinda, acceder a los servicios, talleres, conferencias, espectaculos y otros

gue brinda el Ministerio.

SITD: Sistema Integrado de Tramite Documentario, es el sistema que se utiliza para la

gestién documental del Ministerio de Cultura, que cuenta con las caracteristicas de

digitalizacidn, trazabilidad y uso de certificados digitales.

Libro de reclamaciones: Es un canal para que el administrado pueda manifestar su

disconformidad sobre algun servicio brindado por el Ministerio. La hoja de reclamacion

del Libro de Reclamaciones como documento fisico, estd conformadc por una hoja

debidamente numerada, que debe contener como minimo la siguiente informacion:

a. Identificacion de la Hoja de Reclamacion.

Numeracion correlativa.

Fecha del reclamo.

Nombre de entidad.

Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo del

usuario reclamante.

Descripcion de la reclamacion.

g. Firma del usuario, en caso del Libro de Reclamaciones virtual no se requerird de la
firma.

h. Acciones adoptadas por la entidad.

[CEE-NEs -
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