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COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAO - CAFED
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CONTERD DE ADWMINIFTRACION
L FORNT SOLCATRE B81, EALLAD

DIRECTIVA N°cae -2022-CAFED-GG

DIRECTIVA PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN EL
COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAO

. OBJETIVO

Establecer las disposiciones y procedimientos que regulen la recepcién, registro,
{,j,% iy = atencién y evaluacion de reclamos gue interpongan ante el Comité de Administracion
N i ./ del Fondo Educativo del Callao — CAFED.

““II. FINALIDAD

Asegurar la atencién adecuada y oportuna de los reclamos que presentan ios usuarios
= del CAFED, a través del Libro de Reclamaciones.

“|GPP . BASE LEGAL

i 3.1 Constitucion Politica del Peru.
kb 3.2 Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestibn del Estado, sus
modificatorias, normas complementarias y reglamentarias.
3.3 Ley N° 27815, “Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica, y sus normas
modificatorias y reglamentarias”.

3.4 Ley N°27613, Ley de la Participacién en Renta de Aduanas, modificada por Ley
29775.
3.5 Ley N°29626, Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2011,
donde se crea la Unidad Ejecutora Comité de Administracién del Fondo Educativo
del Callao dentro del Pliego Gobierno Regional del Callao.
Ley N°20775, Ley que precisa los Programas a cargo del Fondo Educativo de Ia
Provincia Constitucional del Callao.
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado (TUO)
de la Ley N° 27444, Ley de Procedimientos Administrativo General.
Decreto Supremo N°103-2022-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Publica al 2030.
Decreto Supremoc N°123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica.
Decreto Supremo N°007-2020-PCM, establece disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracion Pdblica.
Decreto Supremo N°092-2017-PCM, gue aprueba la Politica Nacional de la
Integridad y Lucha contra la corrupcion.
Resolucidn de Secretaria de Gestion Publica N°001-2021-PCM/SGP, gue 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.
Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N°004-2021-PCM/SGP, que aprueba
la Norma Técnica N°002-2021-PCM/SGP — Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico.
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CONSENS DE ADMSNISTRACION
OEL FONDO EOUCATIVO DEL CALLAD

IV. ALCANCE

Las disposiciones y procedimiento contenido en la presente Directiva son de aplicacion
y cumplimiento obligatorio por parte de todos los dérganos y unidades organicas |deF
CAFED, que participan en la atencidon de los usuarios y el proceso de atencién de
reclamos presentados independientemente de su régimen laboral y/o relacién
contractual, como resultado de las acciones de sus respectivas competencias.

DISPOSICIONES GENERALES

5.1 EllLa Gerente General, o quien haga sus veces, es responsable de [a
implementacién y supervision del Libro de Reclamaciones (Fisico y Virtual) en el
Médulo de Mesa de Partes y el portal web institucional det CAFED.

TOMIN 5.2 EllLa Gerente General, 0 quien haga sus veces, designa al personal responsable

(i/’:\‘j: .‘ de actualizar la plataforma virtual del Libro de Reclamaciones, a nivel instituciolJ\aI,
21 ';_‘_'10 2\ asi como las respuestas que se cursen a los usuarios como responsable dg la
_ “rl- *j/j Gestion de Reclamos, debiéndose comunicar dicha designacion al Gobie|'no
o2 Regional del Callao dentroc de los tres (03) dias habiles de efectuada la

designacion.

Las competencias establecidas para el responsable de la Gestion de Reclamios,
son las siguientes:

5.3.1. Gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes & la
prestacion de bienes y servicios dentro del ambito de competencia del
CAFED.

5.3.2. Brindar informacién y asistencia técnica a los ciudadanos que presenten su
reclamo en el Libro de Reclamaciones, ya sea en su version fisicg o
mediante la Plataforma Virtual.

5.3.3. Realizar las gestiones del reclamo en la Plataforma Virtual del Libro de
Reclamaciones correspondiente al CAFED.

5.3.4. Coordinar la atencién oportuna y la idoneidad de la respuesta con [as
unidades organicas reclamadas.

5.3.5. Mantener actualizada la informacién institucional sobre el proceso |de
gestién de reclamos del CAFED, de conformidad con lo establecido en el
Decreto Supremo N°007-2020-PCM.

5.3.6. Brindar y coordinar acciones de capacitacion y sensibilizacién relacicnadas
con la gestion de reclamos a todo el personal designado a la Gestion de
Reclamos del CAFED.

5.3.7. Supervisar la gestion oportuna de los reclamos atendidos a través del Libro
de Reclamaciones en fisico y en la Plataforma Virtual.
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CONTFIO D ADMHMITTRACION
OEL RONIND EDUCATIVI) DEL CALLAG

5.3.8. Realizar el registro, habilitacién y/o modificacion de las credenciales de los
usuarios de la Plataforma Virtual de Libro de Reclamaciones, quienes gon
definidos en ias siguientes categorias: Alta Direccién, Responsable de la
Unidad Organica, Responsable Libro de Reclamaciones de Entidad y
Encargado de Sede del Libro de Reclamaciones.

5.4 Los gerentes y sub gerentes o quien haga sus veces, de las diferentes unidades

organicas comprendidos en el reclamo formulado son responsables de la atencién
de las mismas mediante andlisis de los hechos que lo sustentan y, de ser el caoLo,
de informar sobre las medidas adoptadas a efectos de evitar que hechos
similares, motiven en lo sucesivo la formulacién de un reclamo.

El area de sistemas, o quien haga sus veces, es la responsable de brindar el
soporte técnico y mantenimiento de la Plataforma Virtual de Libro de
Reclamaciones, a través del portal web institucional, garantizando su adecuadp y
oportunc funcionamiento y realizando las implementaciones pertinentes pard el

J:JP alcance de los objetivos de la presente Directiva, en coordinacién con el Gerehte
P =0 ) General y la Secretaria de Gestién Publica de la PCM a través del Gobiefno
'?,bv.-“'“ Regional del Callao.

\'-.,;7:', * 0, S
— 5.6 £l Organo de Control Institucional es competente para verificar, conforme a llas

normas que rigen el control gubernamental, el cumplimiento de lo dispuesto en el
Decreto Supremo N°007-2020-PCM, asi como en la presente Directiva.

El reclamo es la expresién de insatisfaccion o disconformidad del usuario respeicto
de un servicio de atencién brindado por la entidad ptblica, un mecanismo de
participacién ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar llos
derechos de los usuarios frente a la atencién en los tramites y servicios que selles

brinda.

La Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones, se encontrara a disposicion |del
ciudadano, con el objetivo de permitr que exprese su Insatisfaccion o
Disconformidad respecto a los bienes y servicios que ofrece el CAFED, en el
ejercicio de su funcion administrativa (Decreto Supremo N°007-2020-PCM),
teniendo el ciudadano a su disposicién de la Plataforma Virtual y, de mangra
excepcional, el Libro fisico.

Los usuarios podran presentar su reclamo en el Libro de Reclamaciones ya $ea
de manera fisica o virtual, ante su insatisfaccion y disconformidad respecto d¢ la
atencion de un servicio (atencion al ciudadano) u orientacién, brindado pot el
CAFED, en los siguientes supuestos:

a) Incumplimiento de! orden de atencién y/o respeto de las colas.

b) Impedimento injustificado del ingreso a la institucion.

c) No poner a disposicién de quien lo requiera, y de manera gratuita, informadion
relativa a requisitos, horarios de atencion, etc.

d) Negativa a identificarse debidamente frente al usuario, en cualquier instancia.

e) No recibir informacién clara, completa, oportuna y precisa sobre los servijios

prestados por el CAFED.
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f) No obtener informacion sobre los horarios de atencién al publico, de manera
/ """"“'“”‘%% visible.
AFED% g) No recibir informacion del estado de su tramite.
o £ h) No recibir del personal del CAFED un trato respetuoso y diligente.
/ i) Actos de discriminacién por razén de sexo, raza, religion, condicion social,
nacionalidad o cualquier otra condicion.
e i) Demora para ser atendido en alguin servicio u orientacién por parte de CAFED.
k) No obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe
cumplir en sus procedimientos.
[} Barreras arquitectonicas que limiten o dificulten el acceso a ias dependenclas
de la Administracién Puablica.
m) Otros de naturaleza similar a los descritos precedentemente.

"\ Cia PE“

No constituira materia de reclamo, el incumplimiento de los plazos establecidos [en
un procedimiento administrativo ante el CAFED, en el cual el administrado dea
parte, ya que el mismo debera tramitarse como queja por defecto de tramitacion
ante el drgano competente, conforme lo previsto en el articulo 169° del TUO de la
Ley N°27444, | ey del Procedimiento Adminisirativo General.

El CAFED es responsable del archivo y custodia del Libro de Reclamaciones jen
su version fisica, de acuerdo a las normas del Sistema Nacional de Archivos.

ta Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones, la cual se encuentra bajo el
soporte técnico de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), mantendra la
informacion de los reclamos tramitados por esta via por el plazo de tres (3) afios.

Sobre la Acumulacién de reclamos en tramite, el Responsable Titular de la gestién
de reclamos puede disponer la acumulacién de reclamos, con la finalidad de
continuar un mismo tramite de donde se emitira una dnica respuesta, en el caso
de los reclamos presentados por una misma persona ceinciden con el CAFED,
fecha del evento, y descripcion del evento, independiente si los motivos del
reclamo son distintos; estos se acumulan y referencian al reclamo de mayor
antigliedad.

“4 Sobre la Duplicidad de reclamos resueltos, consta cuando son presentados por
-} una misma persona y coinciden ante el CAFED: descripcion del evento, motivo del

reclamo y esta situacion se haya dado siempre que el reclamo mas antiguo que
haya sido notificado y el nuevo reclamo se encuentre en proceso de atencion.
Para este caso, el responsable del proceso de gestion de reclamos procedera a
archivar el nuevo reclamo, comunicando dicha situacién a la persona en un piazo
no mayor a cinco (05) dias habiles posterior al archivo.

En el caso del desistimiento del reclamo, si antes de la notificacién de la
respuesta, la persona puede desistir de continuar con el reclamo, dejando
constancia de dicha situacién, siempre y cuando el CAFED no haya emitido
pronunciamiento sobre el mismo. Ante ello, el responsable del proceso de gestion
de reclamos procede a archivar el reclamo.
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VI. MECANICA OPERATIVA

Del Libro de Reclamaciones
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6.1 Ei Libro de Reclamaciones, es la plataforma virtual que soporta la gestion |de

reclamos, se encuentra en el Portal Institucional del Comité de Administracién dei
Fondo Educativo del Callao — CAFED, bajo |a asistencia técnica de la Presidencia
del Consejo de Ministros (PCM), por medio de ella la persona enviara el reclamo
utilizando el formularic web que se encuentra en el siguiente link:
hitps://reclamos.servicios.gob.pe/?institution id=78. Los usuarios de la Plataforma
Virtual de Libro de Reclamaciones, quienes son definidos en las siguientes
categorias: Alta Direccion, Gerentes y Sub Gerentes de las unidades organicas,
Responsable del Libro de Reclamaciones, deberan acceder a fa Plataforma Virtual
del Libro de Reclamaciones, ingresando al link:
https://reclamos.servicios.gob.pe/users/sign in ; para dicho efecto, contaran con la
habilitacién de sus credenciales, disponiendo de usuario y contraseiia, lo que les
permitira el ingreso a la Plataforma Virtuai, de acuerdo a su perfil.

Registro del Reclamo

6.2 La persona comunica o informa la ocurrencia de un incidente que afecta|la

atencion o prestacion del bien o servicio recibido, correspondera al Encargado del
Libro de Reclamaciones procurar su solucion, de forma inmediata y de manera
previa al registro del reclamo; si el reclamo no fuera solucionado o si la persona
insiste en registrar su reclamo, el responsable del Libro de Reclamaciones del
CAFED le brindara asistencia técnica, el registro de reclamo no puede ser
rechazado.

El ciudadano ingresara a la Plataforma Digital — Libro de Reclamaciones,
completara cada uno de los campos requeridos y valores permitidos en la hoja de
reclamacion; de consideraric pertinente, el ciudadano adjuntara medios o
documentos que faciliten la evaluacion del reclamo por el CAFED.

El ciudadano puede solicitar el acceso al Libro de Reclamaciones en su modalidad
fisica, asimismo, puede proceder con el registro de reclamo bajo esa modalidad.
Sin embargo, correspondera al Responsable de la gestion de reclamos el traslado
del reclamo del Libro de Reclamaciones Fisico a la Plataforma Virtual del Libro de
Reclamaciones, con la finalidad que continlie un unico registro de reclamos y se
garantice la oportuna atencién del reciamo registrado.

Una vez ingresados todos los campos requeridos en la Plataforma Virtual, se
admitira el registro y se generara un coédigo alfanumerico.

mediante mensaje de texto y remitird una copia del reclamo al correo electronico
declarado por la persona.
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6.7 En el CAFED, el Responsable de la gestion de reclamos tiene un plazo no mayor

a dos (02) dias habiles, contados desde el registro del reclamo para realizar lo
siguiente:

a) Determinar si el bien o servicio objeto del reclamo se encuentra bajo |as
disposiciones legales del Decreto Supremo N°007-2020-PCM.

b) Evaluar si el CAFED, es competente para atender y resolver el reclamo deritro
del plazo de treinta (30) dias habiles, el cual comienza a computarse desdd el

dia siguiente de su registro.

¢) Si el rectamo presentado, no es competencia de CAFED, el responsable dg la
gestién de reclamos lo derivara a fa Entidad puiblica competente, notificandg al
ciudadano.

d) De verificar que el hecho denunciado, no esté dentro de ios supuestos de los
supuestos establecidos en el numeral 5.9 de la presente directiva, se derivaré a
fa unidad organica reclamada con la finalidad que atienda lo solicitado |de
acuerdo al proceso de quejas por defecto de tramitacion; posteriormente, el
responsable de la gestién de reclamos procedera al archivo del registro yIse
notificara al ciudadano del procedimiento aplicado.

e) Al contar con la informacién necesaria, se derivara el reclamo a la unidad
organica reclamada cuyo bien o servicio ha sido objeto de reclamo.

f) De no contar con la informacion necesaria 0 que esta no sea legible, se otoiga
al ciudadano un plazo Unico de dos (02) dias habiles para que se subsane la
omision detectada, en cuyo caso se suspendera el plazo de atencion y
respuesta. De incumplir con lo requerido, el reclamo se archivara, notificandq al
ciudadano y reservando su derecho de interponer nuevamente el misio
reclamo con fa informacién completa.

g) La unidad organica, cuye bien o servicio ha motivado el reclamo, mediante el
usuario responsable de la Gestibn de Reclamos, sera el responsable |de
dilucidar y analizar los hechos y los medios aportados, luego proyectara la
respuesta al reclamo, para lo cual dispondra de un plazo no mayor a (05) cirlco
dias habiles.

h) El proyecto de respuesta sera enviado al Responsable de la Gestién de
Reclamos, para su evaluacion y posterior notificaciéon al ciudadano. Si| el
proyecto de respuesta remitido no cuenta con la conformidad del Responsable
de la gestion de reclamos, se devolvera el proyecto a la unidad organica
reclamada, para que se subsane el proyecto de respuesta en un plazo po
mayor a un (01) dia habil.

La respuesta determinara si el reclamo es aceptado o denegado.
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» Aceptado: si de manera sustentada se acoge el reclamo de la persona, en el
caso de corresponder, se sefialaran adicionalmente las medidas correctivas a
adoptar y de manera excepcional, se estableceran los medios de restitucion
del bien o servicio.

e Denegado: se aplicara en los casos en los que de manera sustentada |se
deniegue el reclamo presentado por la persona.

j) Los tipos de respuestas seran los siguientes:

» Derivacion por competencia.

¢ Respuesta para queja/denuncia/otro.
» Respuesta aceptada.

+ Respuesta denegada.

Notificacién de Ia respuesta

6.8 El Responsable del proceso de gestidn de reclamos, a través de la Plataforma del

Libro de Reclamaciones, notificard la respuesta del reclamo por medio de la
Plataforma Virtual, el mismo dia de expedida la respuesta, al correo electrénico
brindado por el ciudadano y dara aviso por mensaje de texto.

En caso el ciudadano solicite una copia de la notificacion de la respuesta en el
domicilio declarado, de forma complementaria a la notificacion electrénica
realizada por medio de la Plataforma, se realizara por Gnica vez a partir del dia
siguiente de expedida la respuesta, en un plazo no mayor a cinco (05) dias
habiles. De haberse registrado un domicilio fuera del territoric nacional, | [a
notificacion se efectuara al correo elecirénico consignado en el formato de registro
de reclamo.

Sobre la notificacién en la sede de la entidad, la persona tiene un plazo de treinta
(30) dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia siguiente |de
vencido el plazo de atencién.

El término de la distancia para la notificacién en el domicilio no estara incluido
dentro de! plazo de los treinta (30) dias habiles sefialado en el articulo 14 del
Decreto Supremo N°007-2020-PCM.

Los aspectos no previstos en la presente Directiva seran resueltos por el
Responsable del Libro de Reclamaciones del CAFED, en cumplimiento de la
normativa vigente; asimismo, ante cualguier vacio de las normas contenidas en la
presente Directiva, son de aplicacidn supletoria las normas especifidas
establecidas por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de
Ministros y Principios del Derecho Administrativo, teniendo en cuenta la naturaleza
de los actos y fines de las instituciones involucradas.
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Vill. DISPOSICIONES TRANSITORIAS

8.1

Ei responsable de la gestién de reclamos, en coordinacién con la Gerencia
General y a su vez con los responsables designados a nivel del pliego Gobierno
Regional del Callao, realizara los procedimientos necesarios tendientes a ejeciytar
las disposiciones de la Directiva referidas al Libro de Reclamaciones.

IX. RESPONSABILIDAD

8.1

El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente Directjva,
constituyen faltas administrativas disciplinarias cuyo procedimiento se instruira,
sancionara y oficializara de conformidad con las disposiciones establecidas en el
Reglamento de la Ley N°30057, Ley de Servicio Civil, aprobado con Deciieto
Supremo N°140-2014-PCM.

El Responsable de la Gestibn de Reclamos, asi como los funcionariog y
servidores de las unidades organicas del CAFED, tienen el deber de atender ¢on
eficiencia, eficacia, efectividad y ética al publico, brindando un servicio de
cordialidad, calidad y amabilidad, de acuerdo a sus competencias establecidas.

El/La responsable de la gestion de reclamos, consolida la informacion alojada en
la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, a fin de elaborar un informe de
resultados detallado que permita ser utilizado como insumo para las acciones de
mejora del CAFED. El informe debe ser dirigido a la Gerencia Gengfral,
estableciéndose periodicidad semestral para el mismo.

(=]
,: nexo |; Glosario de Términos
& ‘Anexo |- Sefalética del Libro de Reclamaciones.

Anexo lll: Modelo de Hoja de Libro de Reclamacion Fisico.
. Anexo IV: Modelo de Hoja de Libro de Reclamacion Virtual.
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ANEXO |
GLOSARIO DE TERMINOS

@i a) Denuncia: Es aquella comunicacién que da cuenta de un presunto acto de corrupcion
susceptible de ser investigado en el ambito administrativo, civil o penal; o presuntos
hechos contrarios al ordenamiento legal.

b) Reclamo: Es el mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la
Administracion Publica que lo atendid o le presto un bien o servicio.

o~ ¢) Hoia de Reclamacién: Es el documento que forma parte del Libro de Reclamaciones,

GP “ \ en el que los ciudadanos registran sus reclamos, en modalidad fisica o virtual, al chat

12 | ;r se le asigna un cédigo relativo.

E’ /) Incidente: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién o prestacion del bien o

* /" servicio recibido por la persona.

e) Libro de Reclamaciones: Es una plataforma virtual y excepcionalmente se podra hacer
su uso en fisico, lo que constituye un mecanismo de participacién de ia ciudadania,
por el cual los ciudadanos de los servicios brindados por las diferentes entidades del
sector publico pueden expresar su malestar por el servicio prestado, debiendo
consignar ademas informacién relativa a su identidad y aquella otra informacion
necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

Motivos del Reclamo: Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los reclamos, y

estan directamente relacionados con los conductores de calidad, los mismos que

estan presentes en la atencidn y provision de bienes y servicios que impactan en la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o

inadecuado desarrollo, potencialmente los convierten en reciamos.

Queija por defecto de Tramitacion: Es toda manifestacidon efectuada por el ciudadano

sobre defectos de tramitacién, en especial los que supongan paralizacion, infraccion

de los plazos establecidos legaimente, incumplimiento de los deberes funcionales u

omision que deben ser subsanados antes de la resolucién definitiva del procedimiento.

Sede: Lugar en el que se ubica de manera formal una Entidad o empresa publica,

donde existe interaccién con personas, ya sea por una atencion o prestacion dei bien o

Servicio.

Sefialética del Libro de Reclamaciones: Es un aviso fisico (letrero, panel, afiche u otro)

en el que se indica la existencia de la Plataforma Virtual del Libro de Reclamaciones,

el derecho que poseen las personas para solicitario cuando lo consideren conveniente

y el plazo de atencion.
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COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAQ ~ CAFED
C-A- F-E. D.

ANEXO Il
SENALETICA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Libro de
Reclamaciones

Ponemos a su disposicidn la Plataforma Virtual del
Libro de Reclamaciones, a través del cual podra ejercer
su derecho a expresa su insatisfaccibn p
disconformidad respecto de la atencién recibida por el
Comité de Administracion del Fondo Educativo del
Callao — CAFED, en el ejercicio de su funcioh
administrativa.

Podra acceder a registrar su reclamo a través del link:
"—"'\ https://reclamos.servicios.gob.pe/?institution_id=78 en
g‘ donde completara todos los campos del formulario web
/ y recibira una respuesta en el plazo maximo de 30 dias
habiles.

(DECRETO SUPREMO N°007-2020-PCM)

— S S
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. GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO

GOBIERNC
. REGIONAL
COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAO - CAFED * CALLAD
CIA-F-E-DI
ANEXO lil

MODELO DE HOJA DE LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO

LIBRO DE RECLAMACIONES

Fecha Hoja de Reclamacion N°00_-20__

' (dia) (mes) (afio)
1. IDENTIFICACION DEL CIUDADANO
Nombre:

Pemicilio:

DNVCE: Teléfono/Celular:
%\ |Correo Electrénico:
2.DETALLE DEL RECLAMO:
Firma del Ciudadano
S o .
NO N° de Folios:

En la sede donde presenta reciamo

Modalidad por la cual se procedera a notificar la  |En su domicilio
respuesta al reclamo:

Por comeo electrdnico

Por mensaje SMS

TR A

W

% La Entidad Pdblica esté obligada a dar atencion y respuesta al reclamo en un piazo maximo de treinta (30) dias
habiles, contados desde el dia siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones en su wersion fisica o virtual
rticulo N°14 - Decreto Supremo N°007-2020-PCM - Disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la

Administracién Publica.

En c¢aso el ciudadano haya iniciado un procedimiento ante el CAFED y esté se encuentre paralizado, o hay
incumplimiento de los plazos legalmente establecidos, ELLO NO CONSTITUYE UN RECLAMO y corresponde seglin
lo establece el TUO de la Ley N°27444 "Ley de Procedimiento Administrativo General", presentar una QUEJA por

defecto de tramitacion, ante nuestra Unidad de Mesa de Partes y Atencion al Usuario.

J+*

\'(

>
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(-2} GOBIERNC

. . GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO . i REGIONAL
COMITE DE ADMINISTRACION DEL FONDO EDUCATIVO DEL CALLAO - CA 7+~ CALLAD
C.A.F.E.D.
ANEXO IV
MODELO DE HOJA DE LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL
LIBRO DE RECLAMACIONES
) '-‘{‘ Fecha:
I
Dirigido a:

Mesa de Partes — CAFED

identificacion del Reclamante
DN
Nimero de Documento (*):

Nombres (*):

Apellidos (*):

Domicilio / referencia (*):

;| Teléfono mévil {*):

Teléfono fijo:

Correo (*):

Descripcién su reclamo (*}:

Archivo:

| Seleccionar archivo |
Ningtn archivo seleccionado
DF, Maximo 20mb

¢ ladocumentacion presentada después de las 04:00 p.m., sera considerada presentada al dia
habil siguiente con registro de hora 8:00 a.m.

s los séabados, domingos y feriados o cualquier otro dia inhébil, se consideran presentados al
primer dia habil siguiente, con registro de hora 8:00 a.m.

e (") Llenar campos obligatorics.

Enviar i
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