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CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucién de Secretaria General N° 003-2011-EF/13 se aprobé la Directiva
N° 003-2011-EF/41.02 “Normas y procedimientos para la atencion de gquejas y reclamos
interpuestos por los administrados y usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas”, cuyo
objeto es establecer las normas y el procedimiento que permitan regular la recepcion, derivacion,
seguimiento y atencion de las quejas y reclamos que interpongan los administrados y/o usuarios
ante el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), sobre defectos de tramitacién, asi como
insatisfaccion o disconformidad respecto de un servicio brindado por parte del personal del MEF;

Que, el articulo 158 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
establece que el administrado puede formular queja contra los defectos de tramitacion y en
especial, los que supongan paralizacion, infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes
de la resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva, para cuyo efecto dispone un plazo
para la resolucién de la queja por parte del superior jerarquico de la autoridad que tramita el
procedimiento;

Que, el articulo 3 del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, -establece como parte de las
_obligaciones de las entidades del Sector Publico, contar con un Libro de Reclamaciones que
conste de manera fisica o virtual, asi como proporcionar de manera inmediata al usuario una copia
o constancia del reclamo efectuado;

2l Que, de acuerdo con el articulo 53 del Reglamento de Organizacion y Funciones del
#/ Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado con Resolucién Ministerial N° 223-2011-EF/43, la
3/ Oficina de Planificacion, Inversiones y Racionalizacién de la Oficina General de Planificacion,
Inversiones y Presupuesto, tiene entre sus funciones, proponer, conducir y evaluar las acciones de
racionalizacion administrativa, asi como formular, proponer y actualizar directivas administrativas
para optimizar la gestion del Ministerio y su desarrollo organizacional; motivo por el cual Ia
mencionada Oficina, en coordinacién con la Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario
y Archivo de la Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones, han propuesto modificar
@ Directiva N° 003-2011-EF/41.02 “Normas y procedimientos para la atencién de quejas y
reglamos interpuestos por los administrados y usuarios ante el Ministerio de Economia y
Finanzas”, a fin de mejorar la atencidn de las quejas y reclamos de manera oportuna y eficiente;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, y en el Reglamento de Organizacién y
Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado con Resolucién Ministerial N° 223-
__ 2011-EF/43;
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SE RESUELVE:

Articulo 1.- Modificar los numerales 5.2.1 y 5.2.2 del acapite 5.2, el literal ) del numeral
5.4.1, los literales a) y ¢) del numeral 5.4.2, asi como los numerales 7.5 y 7.8 de la Directiva N°
003-2011-EF/41.02 “Normas y procedimientos para la atencion de quejas y reclamos interpuestos
por los administrados y usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas”, aprobada con
Resolucion de Secretaria General N° 003-2011-EF/13, los cuales quedan redactados de la

siguiente manera:

y

5.2.2

“5.2. DEL RECLAMO

5.2.1 Del Libro de Reclamaciones

La Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones a través de la
Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y Archivo llevara un Libro
de Reclamaciones de manera fisica y virtual, que contiene un Formato de Hoja
de Reclamacién, en el cual los usuarios podran formular sus reclamos,
debiendo consignar ademas datos sobre su identidad y otra informacién
necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

De las formas de presentacién del reclamo

El usuario podra presentar su reclamo a través de las siguientes modalidades:

a)

(.)

En forma presencial

Podra apersonarse a la Mesa de Partes de la sede central del MEF, del
Tribunal Fiscal, de la Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero,
Procuraduria Publica, Secretaria Técnica de Apoyo a la Comision — Ad
Hoc creada por Ley N° 29625 o del Centro de Servicios de Atencion al
Usuario (CONECTAMEF), en las cuales estara a su disposicion el Libro de
Reclamaciones de manera fisica, en cuyas Hojas de Reclamacion (Anexo
N° 2), se registrara el reclamo en forma adecuada y obtendra una copia

del mismo.
Portal Institucional del MEF

El usuario presentara su reclamo a través del Formato Virtual “Hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones” (Anexo N° 3), que se encuentra
en el Portal Institucional del MEF.

=== 5 A11. DE LA ATENCION DE QUEJAS
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e) Comunicacion del resultado

Una vez que el superior jerarquico emita el pronunciamiento que
resuelve la queja en el plazo previsto en el literal d), se procede a su
notificacion a través de la Oficina de Atencién al Usuario, Tramite
Documentario y Archivo y conforme a las modalidades y plazos de
notificacion previstos en los articulos 20 y 24 de la Ley N° 27444 - Ley
del Procedimiento Administrativo General.

(...)
54.2 DE LA ATENCION DE RECLAMOS

a) Registro y distribucién de reclamos

Los reclamos que registren los usuarios en el Libro de Reclamaciones de
manera fisica o virtual, son revisados por el personal encargado de Ia
Oficina de Atencién al Usuario, Tramite Documentario y Archivo. De estar
conforme, el titular de la Oficina deriva en el mismo dia al titular del
organo o unidad organica involucrada mediante el STD, para su
respectiva atencién y respuesta.

(..)
c) Elaboracién de la respuesta

El area responsable de elaborar la respuesta, debe efectuarla en un plazo
maximo de diez (10) dias habiles, indicando ademas las medidas a
adoptarse para evitar acontecimientos similares en el futuro, luego de la cual
la remite al titular del 6rgano o unidad orgénica para su respectiva
evaluacion y firma.

A
De| estar conforme, firma y deriva la respuesta a la Oficina General de
Atencion al Usuario y Comunicaciones, para su respectiva atencién, caso
contrario, devuelve al area responsable de elaborar la respuesta para su
resptectiva subsanacion.

La [derivacion de la respuesta a la Oficina General de Atencion al Usuario y
Camunicaciones, no podra exceder de quince (15) dias habiles desde
interpuesto el reclamo.
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De no recibir la respuesta dentro del plazo establecido, la Oficina General
de Atencién al Usuario y Comunicaciones reiterara por escrito al érgano o
unidad organica involucrada, la atencién del reclamo, informando el hecho a
Su superior jerarquico.

(...).”
7. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

7.5 La Oficina General de Atencion al Usuario y Comunicaciones, dentro de los primeros
quince (15) dias de culminado cada semestre, debera informar al Organo de Control
Institucional sobre la atencion de los reclamos presentados por los administrados o
usuarios a través del Libro de Reclamaciones de manera fisica o virtual, remitiendo
copia de la citada informacién a la Secretaria General.

7.8 La Oficina General de Atencién al Usuario y Comunicaciones, responsable de la
recepcion y tramite de las “Hojas de Reclamacion del Libro de Reclamaciones” de
manera fisica y virtual, registradas por los usuarios, debera mantener el archivo de las
mismas por el periodo de dos (2) afios, desde la fecha de registro del reclamo.

Articulo 2.- Suprimir el numeral 7.2 de las Disposiciones Complementarias y Finales de la
Directiva N° 003-2011-EF/41.02 “Normas y procedimientos para la atencion de quejas y reclamos
interpuestos por los administrados y usuarios ante el Ministerio de Economia y Finanzas”,

Articulo 3.- Incorporar el Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, de
nera fisica, que constituira el Anexo N° 2, por lo que el Formato de Hoja de Reclamacion del
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FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacion
Fecha (dia) (mes) (afio) N° 000000001-2013

(Nombre de la Persona Natural o Razén Social de la Persona Juridica)
(Nombre y Domicilio de la Entidad donde se coloca el Libro de Reclamaciones)

1. Identificacion del Usuario

Nombre:

Domicilio:

NA\DNI/CE

"Teléfono / e-mail:

s /JEP.  Identificacion de la Atencién Brindada

 Descripcién:

Firma del Usuario

3.  Acciones adoptadas por la Entidad

Detalle:

73






“Decenio de las
“Afo del Centenario de Machu Picchu para el Mundo”

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE REC

Personas con Discapacidad en el Pert”

LAMACIONES
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< Jrdunin3

Ol

E-mail:

19, Cercado de Lima, Lima - Per(

244 identificacidn del Usidario

Fecha: | dia J mes I afio I Hoja de Reclamacion: | N®2011-01000000
e, ey e s
gﬁ Y Hinlsterio -~ o=
ﬁ _ de Economiay Flnanzas

* Apellides:|

Teléfone: L

Jﬁ

L

B

- Wescriprion:

mi % Identificacion de fa atercidn brindada:-

* Estos campos son obligatorios.
** Rl menas uno d¢ estos campoz debe contensr infarmacion.
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