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DIRECTIVA N° 007-2021-SG/MC

DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS
PRESENTADAS ANTE EL MINISTERIO DE CULTURA

1. OBJETIVO

Normar y regular las disposiciones para la adecuada y oportuna atencion de los
reclamos y sugerencias que sean presentadas por personas naturales o juridicas,
ante el Ministerio de Cultura.

2. BASE LEGAL

— Ley N° 29565, Ley de creacion del Ministerio de Cultura y modificatorias.

— Ley N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion,
fomento y difusion de las lenguas originarias del Pert y modificatoria.

— Decreto Ley N° 25790, Decreto Ley que crea el Sistema Nacional de Museos
del Estado.

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

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

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

— Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion
Publica.

— Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva
N° 018-2015-CG/PROCAL "Verificacién del cumplimiento de la obligacién de
las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones".

- Resolucion de Secretaria de Gestion Puablica N° 001-2021-PCM/SGP, que
aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la
Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion Publica.

— Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar
la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica, y
maodificatoria.

— Resolucion de Secretaria General N° 133-2015-SG/MC, que aprueba la
Directiva N°015-2015/MC "Lineamientos para la Formulacién,
Moadificacion y Aprobacién de Directivas en el Ministerio de Cultura".

3. ALCANCE

La presente directiva es de aplicacién obligatoria por parte de todos los funcionarios
y servidores publicos sujetos a cualquier modalidad contractual que prestan
servicios en los érganos, 6érganos desconcentrados, unidades organicas, unidades
ejecutoras y proyectos especiales del Ministerio, asi como en los museos
administrados por el Ministerio de Cultura.
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4. RESPONSABILIDAD

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Los 6rganos desconcentrados, unidades ejecutoras, proyectos especiales y
museos administrados por el Ministerio de Cultura (en adelante, sede(s)), son
responsables del cumplimiento de lo establecido en la presente directiva y la
adopcion de las medidas correctivas pertinentes, en el marco de sus
competencias.

El Encargado del Libro de Reclamaciones (fisica o digital) en la sede central y
las otras sedes, es responsable de realizar las siguientes acciones:

a) Atender los incidentes.

b) Asegurar la disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su
version fisica o digital, segun corresponda.

¢) Brindar informacion y asistencia técnica a los usuarios que desean
presentar su reclamo.

Los érganos y unidades organicas de la sede central del Ministerio de Cultura
(en adelante, areas), a través de sus encargados de la atencion de reclamos,
son responsables del cumplimiento de lo establecido en la presente directiva y
la adopcién de las medidas correctivas pertinentes, en el marco de sus
competencias.

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria, o la que haga
sus veces en las sedes del Ministerio de Cultura, es responsable de recibir los
reclamos y sugerencias presentadas por las personas naturales o juridicas (en
adelante, usuarios) y velar por el cumplimiento de la presente directiva. En el
caso de los reclamos, siempre que sean presentados de manera presencial.

5. DISPOSICIONES GENERALES

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Los usuarios presentan un reclamo ante el Ministerio de Cultura mediante el
canal virtual o presencial, frente a las situaciones originadas o permitidas por
funcionarios, servidores del Ministerio de Cultura, los cuales tengan como
consecuencia la insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto del servicio
de atencién brindado por la entidad publica.

El Libro de Reclamaciones y los formatos de sugerencias se encuentran a
disposicién de los usuarios en la Plataforma de Atencion al Ciudadano o Mesa
de Partes de la sede central y sedes a nivel nacional; y de manera virtual, a
través de la plataforma digital Libro de Reclamaciones
(https://reclamos.servicios.gob.pe/) y portal web del Ministerio de Cultura
(http://sistemas?2.cultura.gob.pe/Sugerencias/sugerencias.jsp).

Los reclamos presentados por los usuarios deben atenderse en un plazo no
mayor de treinta dias habiles computados a partir del dia siguiente de su registro
en el Libro de Reclamaciones.

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria o la que haga sus
veces en las sedes del Ministerio de Cultura, recibe, canaliza y hace seguimiento
de los reclamos y sugerencias que se presenten en la sede central del Ministerio
de Cultura o sedes, segln corresponda, a través de cualquiera de las
modalidades sefaladas en la presente directiva.
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5.5. La sede o area que sea objeto de reclamo, debe pronunciarse sobre el particular,
sefalando si el reclamo es aceptado o no, informando las acciones adoptadas
como medida correctiva y/o preventiva, o explicando las razones/sustento de la
respuesta segun sea el caso. El referido pronunciamiento debe ser remitido al
Encargado del Libro de Reclamaciones de la sede correspondiente.

5.6. El Encargado del Libro de Reclamaciones de la sede, es el servidor designado
como tal en cada sede, encargado de dar respuesta a los usuarios que hayan
formulado reclamos; y la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria, o la que haga sus veces en las sedes del Ministerio de Cultura,
en el caso de las sugerencias, es la encargada de dar respuesta a los usuarios
que hayan formulado sugerencias, mediante medios fisicos o electronicos,
segun corresponda.

5.7. De presentarse una solicitud, denuncia o queja por defectos de tramitacién bajo
la forma de reclamo o sugerencia, el Encargado del Libro de Reclamaciones de
sede, la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria, o la que haga
sus veces en las sedes del Ministerio de Cultura, respectivamente, orienta al
usuario sobre las acciones a tomar, segun corresponda.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
6.1. DE LA ATENCION DE RECLAMOS

El proceso para la gestidn de reclamos se divide en tres etapas: registro del
reclamo, atencion y respuesta del reclamo y notificacion de la respuesta.

6.1.1. REGISTRO DEL RECLAMO
6.1.1.1.El usuario puede realizar el registro de su reclamo de manera virtual,

a través de la plataforma digital del Libro de Reclamaciones:
https://reclamos.servicios.gob.pe.

6.1.1.2.La plataforma digital del Libro de Reclamaciones se encuentra activa
los siete dias de la semana durante las veinticuatro horas, pudiendo
el usuario registrar su reclamo en cualquier momento. Sin embargo,
para efectos de computo de plazos, el reclamo presentado después
de las 4:30 p.m. y en dias inhé&biles y feriados, se considera recibido
al dia habil siguiente.

6.1.1.3.Cuando no sea posible hacer uso de los medios tecnoldgicos o no
se tengan las condiciones técnicas necesarias para emplear la
plataforma digital del Libro de Reclamaciones, el usuario puede
realizar el registro de su reclamo de manera presencial, a través del
Libro de Reclamaciones fisico.

6.1.2. ATENCION Y RESPUESTA DEL RECLAMO

6.1.2.1. En caso se presente el reclamo de manera presencial, el personal
de Mesa de Partes de la Oficina de Atencion al Ciudadania y Gestion
Documentaria o la que haga sus veces en las sedes del Ministerio
de Cultura realiza las siguientes acciones:
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a)

b)

d)

Recibe la Hoja del Libro de Reclamaciones (Anexo N° 02 en
espafiol y en quechua, segun corresponda), llenada por el
usuario y revisa gue el contenido de los hechos esté expuesto
en forma clara, verificando que los datos personales se
encuentren completos.

De presentar alguna ambigiiedad en su redaccion, solicita al
usuario que subsane dentro de un plazo maximo de dos dias
hébiles, de acuerdo al numeral 136.1 del articulo 136 del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo
N°004-2019-JUS. Si el usuario no presenta la subsanacion
dentro del referido plazo, se archiva el reclamo y se notifica el
hecho al usuario.

Si se efectla la subsanacién o no hay observaciones, de ser el
caso, registra el reclamo presentado en el Sistema de Gestion
Documental o medio que utilice la sede, generando asi un
numero de expediente y proporciona una copia del reclamo al
usuario.

Deriva el reclamo mediante Sistema de Gestion Documental o
medio que utilice la sede, al Encargado del Libro de
Reclamaciones de sede.

6.1.2.2. En caso el usuario presente el reclamo por la plataforma digital del
Libro de Reclamaciones, el Encargado del Libro de Reclamaciones
de sede debe proceder con la respectiva atencién, de acuerdo a lo
siguiente:

a)

b)

Revisa y verifica si lo manifestado corresponde a un reclamo y
si este es de competencia del Ministerio; asi como que el
contenido de los hechos esté expuesto en forma clara,
verificando que los datos personales se encuentren completos.

Si el reclamo presentado por el usuario corresponde a otra
entidad, deriva a la entidad correspondiente en un plazo méaximo
de tres dias habiles por la misma plataforma digital de Libro de
Reclamaciones, segun corresponda, de no contar con la
mencionada plataforma debe trasladarlo por otro medio,
comunicando al usuario el traslado de su reclamo.

En caso el reclamo registrado presente alguna ambigiiedad en
su redaccion u omision de adjuntar algan documento que haya
sido mencionado, observa el reclamo, solicitando al usuario que
subsane dentro de un plazo maximo de dos dias habiles, de
acuerdo al numeral 136.1 del articulo 136 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo
N°004-2019-JUS. Si el usuario no presenta la subsanacion
dentro del referido plazo, se archiva el reclamo y se notifica el
hecho al usuario.
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d)

Si se efectla la subsanacién o no hay observaciones sobre el
reclamo presentado, asigna al &rea o sede correspondiente,
para su atencion en un plazo no mayor de quince dias habiles.
En los casos en los que le hayan derivado el reclamo por el
Sistema de Gestion Documental o medio que utilice la sede,
registra el reclamo en la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones, previo a su asignacion respectiva.

6.1.2.3. En caso el reclamo se presente en una sede distinta de donde
sucedieron los hechos, ya sea de manera presencial o virtual, se
debe tener en cuenta lo siguiente:

a)

b)

De manera presencial, el personal de Mesa de Partes de
la Oficina de Atencion al Ciudadania y Gestion Documentaria o
la que haga sus veces en las sedes realiza las acciones descritas
en el numeral 6.1.2.1.

De manera virtual, mediante la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones, el Encargado del Libro de Reclamaciones de
sede deriva el reclamo a la sede correspondiente en un plazo
maximo de dos dias habiles, para el trdmite y atencion del mismo,
guienes absuelven directamente el reclamo siguiendo el
procedimiento y plazos establecidos en la presente directiva.

6.1.2.4. Derivado el reclamo al area o sedes del Ministerio de Cultura, se
deben realizar las siguientes acciones:

6.1.2.4.1. En el area

El encargado de la atencién de reclamos del area realiza la
gestion para su atencién en un plazo no mayor de quince dias
habiles, de acuerdo a lo siguiente:

a) Da atencion o deriva al servidor del area, mediante correo
electrénico con copia a su superior jerarquico, segun
corresponda, quien elabora el descargo respectivo, para lo
cual informa si el reclamo es aceptado o no, de las acciones
adoptadas como medidas correctivas 0 explica las
razones/sustento de la respuesta, segun sea el caso. Dicho
descargo es remitido al superior jerarquico del area para su
revision y aprobacion respectiva.

b) Una vez que se cuente con la aprobacion del descargo del
reclamo, debe proyectar la respuesta al Encargado del Libro
de Reclamaciones de sede mediante la plataforma digital del
Libro de Reclamaciones, de ser necesario adjunta
informacion de descargo, como, por ejemplo: los correos de
traslado y atencion del mismo.
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6.1.2.4.2.

El

En las sedes

Encargado del Libro de Reclamaciones de sede realiza la

gestion para la atencién de los reclamos, de acuerdo a lo

sig

a)

b)

6.1.2.4.3.

uiente:

Da atenciébn o deriva a un servidor de su misma sede,
mediante correo electrénico con copia al superior jerarquico,
segun corresponda, quien elabora el descargo respectivo,
para lo cual informa si el reclamo es aceptado o no, de las
acciones adoptadas como medidas correctivas o explica las
razones/sustento de la respuesta, segun sea el caso. Dicho
descargo es remitido al superior jerarquico correspondiente
para su revision y aprobacion respectiva.

Una vez que se cuente con la aprobacion del descargo del
reclamo, registra la informacion en la plataforma digital del
Libro de Reclamaciones, de ser necesario adjunta
informacion de descargo, como, por ejemplo: los correos de
traslado y atencion del mismo.

En la Plataforma el Encargado de sede

Verifica la idoneidad del descargo del reclamo, teniendo las
siguientes consideraciones:

a)

b)

De no encontrar conforme la respuesta del reclamo por
presentar ambigledad, devuelve al &rea o sede
correspondiente con las observaciones en un plazo maximo
de un dia habil de haber recibido la respuesta. El area o
sede correspondiente tiene un plazo maximo de tres dias
habiles para enviar la subsanacion del descargo.

De encontrar conforme el descargo, emite la respuesta final
al usuario en un plazo maximo de cuatro dias habiles, y de
ser necesario, adjunta informacién de descargo, como, por
ejemplo: los correos de traslado y atencién del mismo.

6.1.3. NOTIFICACION DE RESPUESTA DEL RECLAMO

6.1.3.1. El Encargado del Libro de Reclamaciones de sede notifica la
respuesta del reclamo al usuario, segun el medio elegido en la hoja

de recl

amacion:

a) Domicilio fisico: se realiza a partir del dia siguiente de expedida
la respuesta, y por Unica vez. En el caso que no haya completado
la direccién o no exista, se toma en cuenta aquella que figura en
el documento nacional de identidad o carné de extranjeria.

Si la direccién del domicilio no esta en el territorio nacional, se
debe enviar al correo electrénico consignado en la hoja de
reclamacion.
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b) Sede de la entidad: Se realiza a partir del dia habil siguiente de
expedida la respuesta. El usuario tiene un plazo de treinta dias
habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia
siguiente de vencido el plazo sefalado en el Decreto Supremo
N° 007-2020-PCM.

c) Correo electronico: se realiza el mismo dia de expedida la
respuesta a través de la plataforma digital del Libro de
Reclamaciones.

d) Servicio de mensajes cortos (SMS): se realiza el mismo dia de
expedida la respuesta a través de la plataforma digital del Libro
de Reclamaciones.

6.2. EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA GESTION DE RECLAMOS

6.2.1. Las sedes remiten anualmente a la Oficina de Atencion al Ciudadano y
Gestién Documentaria, un informe sobre las acciones y/o mejoras que
hayan implementado a raiz de los reclamos presentados durante el afio,
durante los siete dias habiles posteriores a la culminaciéon del afio.

6.2.2. La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria consolida
la informacién reportada por las sedes y elabora un informe de
resultados detallado de la gestion de reclamos, dirigido a la Secretaria
General, con copia al Equipo de Mejora Continua, en un plazo maximo
de treinta dias habiles posteriores a la culminacion del afio.

6.3. DE LA ATENCION DE SUGERENCIAS

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria o la que haga sus
veces en las sedes del Ministerio de Cultura, recibe la sugerencia presentada
por el usuario, debiendo cumplir con lo siguiente:

6.3.1. Atencion de sugerencias por el canal presencial:

6.3.1.1.

6.3.1.2.

PRESENTACION DE SUGERENCIAS

El usuario puede realizar sugerencias de forma escrita mediante el
uso del formulario de sugerencia presencial, (Anexo N° 03 en
espafiol o Anexo N° 04 en quechua, segun corresponda), que es
colocado dentro del Buzdn de Sugerencias ubicado en la Plataforma
de Atencion a la Ciudadania o mesa de partes de la sede central y/o
las sedes del Ministerio de Cultura.

La apertura del buzén para el retiro de los formularios se realiza con
una frecuencia mensual, dentro de los primeros cinco dias habiles
de cada mes.

REVISION Y DERIVACION DE SUGERENCIAS
Retirados los formularios, la Oficina de Atencién al Ciudadano y

Gestiébn Documentaria o la que haga sus veces en las sedes del
Ministerio de Cultura, revisa en el plazo de dos dias habiles las
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sugerencias presentadas, verificando que se encuentren redactadas
en forma clara y que sea viable su atencion para su derivacion; caso
contrario son desestimados.

Las sugerencias que resulten ser viables se registran en el Sistema
de Gestion Documental o medio que utilice la sede, con el nombre
de SUGERENCIAS (considerando que la mayoria de sugerencias de
manera presencial son anénimas), se le asigna un numero de
expediente o registro y se realiza la derivacion al area o sede
competente.

6.3.1.3. ATENCION DE SUGERENCIAS

El 4rea o sede a la cual se le deriva la sugerencia cuenta con un
plazo de diez dias habiles de recibida la sugerencia para informar a
la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria o la que
haga sus veces en las sedes del Ministerio de Cultura, sobre las
medidas adoptadas o la imposibilidad de su atencién a través del
Sistema de Gestion Documental.

6.3.1.4. RESPUESTA DE SUGERENCIAS

La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria o la
gue haga sus veces en las sedes del Ministerio de Cultura, remite la
respuesta recibida por el area competente al correo electronico
consignado por el usuario en el formulario de sugerencias.

Si el usuario no consigné correo electrénico de referencia, la
respuesta recibida queda registrada en el sistema de registro de
documentos por la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria o la que haga sus veces en las sedes del Ministerio
de Cultura.

6.3.2. Atencién de Sugerencias — canal virtual-Sede Central

6.3.2.1. El usuario presenta su sugerencia mediante el formulario web
correspondiente (Anexo N° 05 en espafiol 0 Anexo N° 06 en quechua),
ubicado en la pagina web del Ministerio de Cultura, en el campo de
“Servicios al Ciudadano”. el formulario en castellano
(http://sistemas?2.cultura.gob.pe/Sugerencias/sugerencias.jsp), y en el
campo “Internetninta Yanapakuy”, el formulario en quechua
(http://sistemas2.cultura.gob.pe/Sugerencias/sugerenciasdg.isp), la
cual dirige su sugerencia al correo
defensordelusuario@cultura.gob.pe, administrado por la Oficina de
Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria.

6.3.2.2. La revision, derivacion, atencion y respuesta de la sugerencia virtual
se da de igual forma que una sugerencia presencial, de acuerdo a lo
descrito en el numeral 6.2.1 de la presente directiva.

6.3.2.3. Sila sugerencia dirigida a un 6rgano desconcentrado que forma parte
del Ministerio de Cultura ha sido presentada en la sede central 0 a
través de los canales virtuales (pagina web):
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a) La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestidbn Documentaria recibe
y corre traslado mediante documento a través del Sistema de
Gestion Documental u otro medio (correo), a la sede
correspondiente del Ministerio de Cultura.

b) La sede correspondiente del Ministerio de Cultura, absuelve
directamente la sugerencia siguiendo el procedimiento y plazos
establecidos en la presente Directiva, en lo que resulte aplicable.

7. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

7.1 Los aspectos y situaciones no previstas en la presente directiva son evaluadas
y resueltas absueltos por la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria.

7.2 Los formatos de Hoja del Libro de Reclamaciones y del Formulario de
Sugerencias presencial (Anexos N° 02 y N° 03) deben ser traducidos por los
6rganos desconcentrados del Ministerio de Cultura, en la lengua predominante
de la region, en aplicacion de la Ley N° 29735, Ley que regula el uso,
preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las lenguas
originarias del Per y su Reglamento; y ponerlos a disposicién de los usuarios.

8. ANEXOS

Anexo N° 01: Glosario de Términos.

Anexo N° 02: Hoja del Libro de Reclamaciones en espariol y quechua.
Anexo N° 03: Formulario de Sugerencia presencial en espafiol.

Anexo N° 04: Formulario de Sugerencia presencial en quechua.
Anexo N° 05: Formulario de Sugerencia virtual en espafiol.

Anexo N° 06: Formulario de Sugerencia virtual en quechua.

Anexo N° 07: Flujograma de Atencion de reclamos.

Anexo N° 08: Flujograma de Atencion de sugerencias.
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ANEXO N° 01

Glosario de Términos

Para la aplicacion de la presente directiva, se debe tener en cuenta las siguientes
definiciones:

1.

Usuario: Es toda persona natural o juridica que acude al Ministerio de Cultura a
ejercer algunos de los derechos establecidos en el articulo 66 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, o a solicitar informacion
acerca de trAmites y/o servicios que brinda, acceder a los servicios, talleres,
conferencias, espectaculos y otros que brinda el Ministerio.

Reclamo: De manera enunciativa, el reclamo puede versar sobre los siguientes
aspectos: (i) trato profesional durante la atencion; (ii) informacion (iii) tiempo de
atencion, (iv) acceso a la prestacion de los bienes y servicios (v) resultado de la
gestion o atencién, (vi) confianza de la entidad ante las personas; entre otros, los
cuales pueden ser adaptados o modificados de manera periédica como
consecuencia del andlisis que realice la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros respecto de los reclamos interpuestos.

Queja por defecto de tramitacion: Es toda manifestacion de disconformidad
efectuada por el usuario sobre defectos de tramitacion establecidos en el articulo
169 del Texto Unico Ordenado de Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

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.

Libro de reclamaciones: Es el medio por el cual los usuarios pueden manifestar
su disconformidad sobre algun servicio brindado por el Ministerio, para lo cual
existen dos canales para su presentacion: fisico y virtual.

Medida correctiva: Es la accién que consiste en identificar y eliminar la causa raiz
gue origind el reclamo registrado en el Libro de Reclamaciones, y evitar que vuelva
a ocurrir.

Medida preventiva: Es la accion que consiste en eliminar la causa raiz de los
problemas potenciales identificados y vinculados a la gestién de reclamos.

Plataforma digital del Libro de Reclamaciones: Es la plataforma digital que
soporta la gestion de reclamos, la cual permite realizar el registro del reclamo y su
seguimiento por parte de los usuarios; asi como a las entidades, efectuar la gestion
del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencién de informacion detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadyuven a la
mejora continua de los bienes y servicios que prestan las entidades.

Incidente: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencion o prestacion del
bien o servicio recibido por la persona.
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10. Sede: Lugar en el que se ubica de manera formal y fisica alguna de las
dependencias a nivel nacional del Ministerio de Cultura.

11. Sede Central: Lugar en el que se ubica las dependencias de la sede Lima, ubicada
en Av. Javier Prado Este 2465 — San Borja.
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ANEXO N° 02

Hoja del Libro de Reclamaciones en espafol y quechua

PERU) | Ministerio de Cultura

N° de hoja de reclamacion:
Mafiakuy rapipa yupaynin:

fecha de registro
manakusga punchaw
MINISTERIO DE CULTURA Av. Javier Prado este 2465 - San Borja / /

REGISTRO - HOJA DE RECLAMACION / QILLQAY - MANAKUNA RAPI

Lamentamos el malestar generado. Para darle una respuesta oportuna por favor complete la siguiente informacion.
Pampachaykuy mana allin kasganta. Amahina, kaypi gillgaykuy mafakuyniykita ggmmam allinta willamunaykupag.
1. CUENTANOS {QUE SUCEDIO? / WILLAYKUWAYKU ¢IMATAQ KARURQAN?
1. i El problema ocurrié de manera presencial?
¢ Chay sasachakuy, chaypi kaptiykichu karurqan?

S5i su respuesta fue "No" marque una alternativa
"Manam" nispaga, mayqin kaqta rigsichiy

[ ) Teléfono () Pagina institucional [ ) correo electronico
[ )si No .
. Chat Red social
Ari Manam (] ()

2. ; Cuando ocurrio 1a situacion 3. i Aproximadamente a

que origina el presente reclamo? qué hora sucedio?

¢ Kay maiiakuy kananpaq haykagmi S S ¢Imay horam chay

chay sasachakuy karurgan ? sasachakuy karurgan?

4. Describenos ¢ qué sucedia? / Willariwayhu ;imam karurgan?

Cuéntanos cudl fue el problema que ocasiond que presentes este reclamo, de la manera mds detalloda posible.
Ima sasachakuymi karurgan kay mafakuyta ruranaykipag, mana imatapas qungaspayki willariwayku.

Il. INFORMACION ADICIONAL / MA WILLAYTAPAS YAPAYKUWAQMI
1. Identifica el motivo del reclamo. Puedes seleccionar maximo dos opciones
Mayginmi mafakuyniykita pagarichin. Iskaytapas akllawagmi

Trato profesional en la atencion / Llamkaqgpa yanapayninmanta:
(La persona que te atendio no o hizo de forma adecuoda)
(Liamkaq mana allintachu yanapasurganki) [ :

Tiempo / Suyasqaykimanta:
(Hubo demora antes y/o durante la atencion que recibiste)
{ Unay suyarganki yanasunaykipag utaq mana utgayliatachu yanapasurganki) [ l

Pracedimiento / Yanapay chaskisqaykimanta:
{No se siguio el procedimiento de otencion o no estds de acuerdo con este) ()
(Mana allintachu yanapasurganki utag chay yanapakuyta mana allintachu gawanki)
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Informacién / Willasusgqaykimanta:

(Lo orientacion sobre el servicio fue inadecuada, insuficiente o imprecisa) ()
(Mana allintachu utog mana liwtachu willasurganki)

Resultado / Yanapay mafiasqaykimanta:

(No se pudo obtener un resultade concreto como parte del servicio y/o no se justifica la negativa en la atencion
del servicio) [ )
(Mafigsgaykita mang aypargankichu utag mafiakuyniykita mang gusunaykipag mana allintaga willasunkichu)

Confianza / Uyayninmanta:

(OQcurrio una situacion que afectd lo confianza y credibilidad de o entidad) ()
(Yanapag wasi, rurayninwan mana allintachu gawachikun)

Disponibilidad / Yanapayninpaq kichakuyninmanta:

(El medio de atencion{virtual, presencial o telefonico) por el que se brinda el servicio no responde a tus
espectoctivas o tiene horarios restringidos)

(Imaymanawan yanopakusgan (internetwan, uya uyawan utaq telefonowan) mana alintaqa yanapankunchu utag
pisi horakunalla kichasga kan)

Infraestructura / Yanapana wasipa kagninmanta:

(El ambiente en el que se realizo fa atencion y/o mobiliario no estdn en buen estado, no hay rutas accesibles
que fociliten el desplozomiento de las personas o el locol gueda en sitio inseguro)

(Yonapana wosipa ukun, tiyanokunapas mana allinchu, runakunapa purinankupas mana allinchu utag yanapana
wasi manchakuy lawpi kachkan)

Otro / Hukkuna:

2. i Trataron de darte una solucion previa al registro del reclamo? Sif ) Nof )
¢ Willakuyniyki uyariyta munargankuchu manaraq kay mainakuyta qillgachkaptiyki? Ari Manam

lll. DATOS PERSONALES / MARNAKUQPA RIQSICHIKUYNINKUNA

1. Tipo de documento DNI { ) Carnetde extranjeria ) Pasaporte( )
Maygin documentom kapusunki

2. N* de documento 3. Nombres y apellidos
Documentoykipa yupaynin Sutiykikuna

4. Envio de la respuesta / Mafakuyniykimanta willasunaykipaq
Selecciona como quieres recibir la respuesta a tu reclamo,/ Mafiakuyniykimanta imaynatam munawaq willasunaykita
{ ) Quiero recoger una copia en Sede
Yanapag wasipim willakuypa copianta chaskiyta munani

{ ) Quiere gue una copia sea enviada a mi domicilio
Wasiymanmi willakuypa copianta apachimuwananta munani

{ ) Quiero recibirla por celular
Celularniypim chaskiyta munani

{ ) Quiero recibirla por correo electrénico
Correoypim chaykiyta munani

5. Notificaciones del avance [opcional) / Willakuyniyki purisganmanta (munaspalla)
Selecciona como quieres recibir notificaciones del avance de tu reclamo
Akllaykuy, imaynatam yachayta munanki willakuyniyki purisganmanta

{ ) Correo electronico

{ )} Mensaje de texto

Firma del ciudadano
Mafiakugpa sutinpa gillgaynin
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ANEXO N° 03

Formulario de Sugerencia presencial en espafiol

. . .z Central telefonica:
Oficinade Atencional (01) 6189393

Ciudadanoy Gestion Anexos: 2208 /2203

s N
Documentaria 08:30 21630 horas

www.Gob.pe/cultura/
Av. Javier Prado Este 2465 —San Borja

Teléfono: (01)6189393 anexos 2208 / 2203 ,

SUA
. G%Vc‘(r

S 3
& PERU | Ministerio de Cultura S

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PORQUE
NOS AYUDA A CONOCER SUS NECESIDADES Y
ATENDERLO MEJOR.

[EL Pero Primero |

Sugerencias: Estimado ciudadano:

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

Correo electrénico:

Teléfono*:

Fecha*: Hora*:

Nombres y apellidos*:

Firma*

*OPCIONAL
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ANEXO N° 04

Formulario de Sugerencia presencial en guechua

Oficina de Atenciénal

Ciudadano y Gestion -
Documentaria 08:30 316:30 hora:

Lo P
ﬁ PERU | Ministerio de Cultura ;

www.Gob.pe/cultura/ f\

Awv. Javier Prado Este 2465 —San Borja
Teléfono: (01)6189393 anexos 2208 / 2203 y Pa)’ \

ANCHATAN CHANINCHANIKU NISQAYKITA,

CHAYWANMI MUNASQAYKIKUNATA
UACHANIKU, CHAYMAN HINA ASWAN
ALLINTA
|EL Pero Primero |
Yuyaychaykuy: Chaninchasqa wawgillay panillay,

ima ruwasqaykunata ganman
willarimunaykupagq datuykikunata
churamuy.

Correo electronico:

Telefonunpa Yupaynin*:

Haykap punchawmi*: Imay
urasmi*:

Apillidunkuna, Sutinkuna*:

*Sutiqillqa

*MUNASPALLA
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ANEXO N° 05

Formulario de Sugerencia virtual en espafiol

Su opinion es muy importante para ayudarnos a conocer sus necesidades y atenderlos
mejor, si desea dejar una SUGERENCIA por favor llenar el formulario.

Estimado ciudadano, con la finalidad de comunicarle las acciones tomadas en base a su
aporte, agradeceremos consigne una direccién de correo electrénico completa y valida, de
otro modo no seréa posible comunicarnos con usted.

Nombres *

Correo Electrénico *

Teléfono *

Sugerencia *

0 caracteres - 2000 caracteres disponibles

e Lo
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ANEXO N° 06

Formulario de Sugerencia virtual en quechua

Nisgaykitaga anchatam chaninchaniku, munasgaykikunata ancha allinta yachanaykupaq,
chayman hina sumagqta llamkanaykupagq. Sichus ima yuyaychaykunatapas quwayta
munawagq, kay formulariupi churaykuy.

Chaninchasqga runa, yuyaychawasqaykikunamanta ima ruwasqgaykunata willasunaykikupaq,
correo electronikuykita kaypi huntasgata churaykuy, allin kasganta hawaykuspa, mana allin
kaptinga manam imallatapas willaykamuykita atisagkuchu.

Sutiyki *

Correo Electrénico *

Telefonunpa Yupaynin *

Yuyaychaykuy *

0 caracteres - 2000 caracteres disponibles

9171dead n
[ aracHiv ] PicHAY
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ANEXO N°07
Flujograma de atencién de reclamos

Usuario

Ingresara a
plataforma digtal def
Libro de

ibro
Reclamaciones - PDLR

Registrar redamoy
adjuntar anexos, de
‘corresponder

Realizar subsaracén
de observacion

Presencial

Ira sede de MC para
realizar reclamo en
Libro de
Reclamaciones fisico

de observacion

Atencion de reclamos presentados ante el Ministerio de Cultura

Elplazo total maximo deatenciondeos
mos presentados por los usuarios es de 30

.
H 1 dias habiles computados a partirdel i
33| (eorrosgemo | siguiente de suregistro enel Libro de |
23 1, Soicitar al usuario Rigatie |
H No realizar subsanacion |
EE} 1
= i
25 | Informe debe ser .
i ‘ '
|
2| (ermear reaacaon e | i General, . (Corconaaryesoom ) © Informe de
ivar al ELR por et repar coniades 1 concopiaal Equio. informe de resultados | | resultados
datos persorees : 27 reclamo al usuario ! de Mejora Continua e I3 gestion de gestion de
moletos Verificacion | £ | redamos reclamos
&5 conforme? | |
I 1
T I
! i
i
= £ i 30dias postenores
Derivaralrea o sede o i ok
Comunicar al Usuano Tianorar e o conjzsobsericdones posteriores a la
deltraslado desu culminacion del
reclamo (por canal o
eleaido) 8 respuesta Elaboraryremtc
informe de acciones | -,
B M3 dias ¥/o mejoras 2
«| | B i Vermear reaaccion 5 habiles, Derivar a la entidad Asignaral rea o sede :
@| | plazo no mayor de 15 claradelrecimoy Seliardtndo correspondierte por cormesponderte por
sl i e suosarar la PDLR s otro medis pons it respuesta
Ciniae sl obsenacion final delreclamoal
usuario, por a PDLR
— A La notificacionde respuesta,
ercarsiel ecamo S 3 - et acones o
4 Verificar si el reclamo —_ elegido porusuaric: Y
&5 competencia del informacion de wegsa De ser necesario,adjunta  :  “Domiciio s mejoras
b A del recl descargo,como + -, | informacion del | : micliofiga
erificacion Reclamo L S deseargo del o, i
&5 conforme? corresponde al crila poLR | atendion) ~Mensaie corto (SMS)
Me? T — P—
Revisar descargo,
M A Dar conformidad al
5 rszones/ sustert de e
H Dar conformidad al
; descargo del redamo.
£
g
& jsar r
: e ow o e
5 descargo delrecimo o=l
3 1a respuesta 1a respuesta
¢z Elaborarel desago =
i eerinE (e 1 s s
£ razones/ sustento de
I a respuesf
LE]
H Basis, POLR
R I T —
£ 3% correo electronico al | | Deser necesario, adjunta
] i« por
FE] atendido por el i
5% EAR - drea: atencién
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H enla PDIR
K3 Elaborar el desago 2 &
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EaieapsetiE informacion de descargo, como por
1a respuesta » 2
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ANEXO N° 08
Flujograma de atencién de sugerencias

Canal virtual solo

r

aplica a sede Vi :
central (dirige a Ingresar al form_ulano Registrar sugerencia
UN COrreo que es de sugerencias
administrado por

Irasede, completar
formulario de
sugerencia y colocar
en Buzon fisico

Usuario

Si una sugerencia que estd dirigida a
unérgano desconcentrado del MC es
presentada por sede central o porel

Mensual: apertura

terio de Cultura

Respuestarespadoa
sugerencia
formulada

de buzon canalvirtual, la OACGD corre traslado
(max5 primero o deriva por SGD o medio que utilice Do e e
dias habiles el 6rgano desconcentrado. % o
k4 c/mes) : % nombre "SUGERENCIAS Remitir respuesta por
E I Desestimar Derte lasedepce or SGD o medio quese correo electrponico
£ 58 sugerencia SGD o correo para P atili I q " pomc
s |3 ; A Sndién ilice en la sede registrado porusuario
T 8%
£ |=5 i
] ~s Verificar redaccion : Asignar N® qe Registrar respuesta
8 § Revisar las sugerendas clara yviabilidad de expediente/registro y recibida
T (Y presentadas atencion para su g derivar a area ¢Usuario consignd, Fin
s SIS F : 19
2 dias habiles defieecion conforme? iCorresponde i catenielecini’
atencion por
4 otra sede? Mix, 10 Recibirrespuestay
8 dias verificar si usuario
habiles consign§ correo
electronico
» X
@
(] € ~ -
© % Evaluar sugerencia, Elaborar memorando
.g 2- adoptar medidas o con informacion
E e explicar laimposbiidad correspondiente y
9 4 de su atencion | remitiroorSGD
< 2
Y
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