¢Qué tipo de servicios pueden ser
materia de reclamo?

Los servicios de atencién al usuario, orientacién
brindada, ya sea de manera presencial, por
teléfono o por internet, etc.

¢Cual es el plazo que tiene la entidad
para dar respuesta a mi reclamo?

La entidad publica esta obligada a dar respuesta
al usuario, por medios fisicos o electrdnicos, en
un plazo maximo de 30 dias habiles, debiendo
informar de las medidas adoptadas para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

¢Quién atiende los reclamos en el
Ministerio de Economia y Finanzas?

Mediante Resolucién Ministerial N° 368-2011-
EF/43 se designé como funcionario responsable
del Libro de Reclamaciones del MEF al Director
General de la Oficina General de Atencion al
Usuario y Comunicaciones.

¢Qué entidad es la competente
para conocer y sancionar en
caso de incumplimiento del
D.S. N° 042-2011-PCM?

La Contraloria General de la Republica a través
del Organo de Control Institucional de cada
entidad, es la competente para conocer y
sancionar, conforme a las normas vigentes,
ya sea actuando de oficio o por denuncia de
parte.

) RECUERDA:

EL MEF CUENTA CON EL LIBRO DE
RECLAMACIONES, EL CUAL PUEDE
SER UTILIZADO PARA EXPRESAR SU
INSATISFACCION O DISCONFORMIDAD
RESPECTO A UN SERVICIO DE ATENCION
BRINDADO EN ESTE MINISTERIO.
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é¢Qué es el libro de reclamaciones de las
entidades del sector publico?

El Libro de Reclamaciones constituye un
mecanismo de participacion de la ciudadania,
por el cual los usuarios de los servicios brindados
por las diferentes entidades del sector publico
puedan expresar su insatisfaccion o disconformi-
dad respecto de la atencion brindada por la
entidad publica en el ejercicio de su funcién
administrativa.

¢Cuales son los requisitos que debe
contener un reclamo?

De acuerdo a la Directiva N° 003-2011-EF/41.02
aprobada con Resolucién de Secretaria General
N°003-2011-EF/13, todo reclamo debe contener:

e Numeracion correlativa y cédigo de
identificacion.

e Fecha del reclamo

e Nombre y domicilio del Ministerio

e Nombre, domicilio, nUmero de DNI,
teléfono y correo electrénico del usuario

e Descripcion o detalle de la reclamacion

¢Quién puede presentar un reclamo
en el libro de reclamaciones?

Cualquier persona natural o juridica que acude a
una entidad publica a ejercer alguno de los
derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley
del Procedimiento Administrativo General, Ley
N2 27444, lo que incluye solicitar informacion
acerca de los tramites que se pueden realizar o
los servicios que se brinden en la entidad, solici-
tar asistencia para el cumplimiento de sus obliga-
ciones, entre otros .

éSe puede presentar un reclamo
por algun procedimiento que tenga
el administrado en tramite ante la
entidad publica?

No, el reclamo es por la insatisfaccién o
disconformidad respecto de la atencién brindada
por la entidad publica. Si el administrado no esta
conforme con el procedimiento administrativo
en el que es parte, deberd presentar una Queja
por defecto de tramitaciéon, conforme lo
establece la Ley del Procedimiento Administra-
tivo General — Ley N° 27444,

éQué finalidad tiene este mecanismo
de participacion ciudadana?

Su finalidad es lograr la eficiencia del Estado y
salvaguardar los derechos de los usuarios frente
a la atencién en los servicios que se les brinda.

Este mecanismo de participacién ciudadana
busca expresar la insatisfaccién por la atencion
brindada y no la disconformidad por Ia
tramitacién o resultado de algin procedimiento
administrativo en el que es parte el administrado.

¢A través de qué medios puedo
presentar mi reclamo?

El DS. N° 042-2011-PCM seiala que el Libro de
Reclamaciones debe estar a disposicion de los
administrados de manera fisica o virtual.

El Ministerio de Economia y Finanzas posee un
Libro de Reclamaciones fisico, al que pueden
acceder a través de los médulos de atencion al
usuario.

También contamos con un Libro de Reclamacio-
nes virtual al que pueden acceder en nuestra
pagina web: www.mef.gob.pe




