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VISTO: Los Informes Nº 692-2019-UP/IPD y Nº 910-2019-UP/IPD emitidos por la 
Unidad de Personal de la Oficina General de Administración; los Memorandos Nº 2528-2019- 
OGA/IPD y Nº 3196-2019-OGA/IPD emitidos por la Oficina General de Administración; el 
Informe Nº 85-2019-OTDA/IPD emitido por la Oficina de Trámite Documentario y Archivo; los 
Informes Nº 65-2019-UOM/IPD, Nº 66-2019-UOM/IPD, Nº 68-2019-UOM/IPD y N° 70-2019- 
UOM/IPD emitidos por la Unidad de Organización y Métodos de la Oficina de Presupuesto y 
Planificación; los Memorandos Nº 4029-2019-OPP/IPD, Nº 4030-2019-OPP/IPD, Nº 4074- 
2019-OPP/IPD y N° 4150-2019-OPP/IPD emitidos por la Oficina de Presupuesto y 
Planificación; el Informe Nº 700-2019-OAJ/IPD emitido por la Oficina de Asesoría Jurídica, y; 

CONSIDERANDO: 

\ ~ESrot Que, el 16 de agosto del 2017, lncotec lnternational le otorgó al Instituto Peruano del 
~ . ~ Deporte (IPD) la certificación de la Norma ISO 9001 :2008, cuyo alcance correspondía a la 

,1 t Gestión de Autorización y Otorgamiento de Subvenciones Económicas a favor de las ~ J ederaciones Deportivas Nacionales, del Comité Olímpico Peruano y de la Asociación Nacional 
4 ~ aralímpica del Perú"; 

. ' 
Que, en el marco del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) de la entidad, regulado 

por la Norma ISO 9001 :2008, el IPD aprobó el "Procedimiento de Control de Salidas No 
Conformes, Versión 03, Código SGC-PR-08", mediante la Resolución de Secretaría General 
N° 041-2017-IPD/SG, del 19 de diciembre de 2017; asimismo, a través de la Resolución de 
Secretaría General Nº 048-2017-IPD/SG, del 29 de diciembre de 2017, el IPD aprobó: (i) el 
"Procedimiento de Atención de Sugerencias, Reclamos y Quejas, Versión 03, Código: SGC­ 
PR-03"; (ii) el "Instructivo de Sensibilización del SGC, Versión 02, Código SGC-IN-01 "; (iii) el 
"Procedimiento de Auditorías Internas, Versión 03, Código SGC-PR-04"; y, (iv) el 
"Procedimiento de Acción Correctiva y de Mejora, Versión 03, Código SGC-PR-02"; 

Que, de igual forma, dentro del referido SGC, la Secretaría General del IPD emitió la 
Resolución de Secretaría General Nº 014-2018-IPD/SG, del 1 de marzo de 2018, a través de la 

~. ¡..sEsor,,,,q cual se aprobó el "Procedimiento de Inducción, Capacitación y Evaluación de Desempeño del 
- ✓e-.,, ersonal, Versión 02, Código CYD-PR-01 "; 
-~ ¡:, 7PD ñ ""' ,. Que, posteriormente, con fecha 6 de septiembre de 2018, Bureau Veritas del Perú le 

otorgó al IPD la certificación de la Norma ISO 9001 :2015, cuyo alcance corresponde a la 
"Gestión para la Autorización y Otorgamiento de Subvenciones Económicas a favor de las 

e DE Federaciones Deportivas Nacionales, del Comité Olímpico Peruano, de la Asociación Nacional 

,•''' J;\Í Paralímpi:u:~',:::,::•,: 1::ra2:~:. d:~:~::::: :¡::::y:.: D:~::~t:~nsidera al SGC 
, ¡ como una herramienta para la prevención y la innovación, interesándose en los usuarios 

1M1> • finales, para lo cual vela por la conformidad de los productos y servicios entregados por la 
organización; asimismo, en cuanto a la documentación, presenta mayor flexibilidad, dejando a 

.. ~~0r>1D.,. discreción de la organización la gestión de sus procesos, sobre la base de las exigencias del 
,,,..,•<,; ~.,,,,. cliente y el marco reglamentario dentro del que opera; .. - ... i .-v.-::•.A ; 

•1~ ~ Que, debido a que la Norma ISO 9001 :2015, reemplazó a la Norma ISO 9001 :2008, 
\~~ .... ~ resulta necesario que la entidad actualice aquellos procedimientos elaborados bajo los 

~ 
4,E!!!!:-~ estándares de la norma anterior, los cuales fueron aprobados con la Resolución de Secretaría 
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General Nº 041-2017-IPD/SG del 19 de diciembre de 2017, la Resolución de Secretaría 
General Nº 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017 y la Resolución de Secretaría 
General Nº 014-2018-IPD/SG del 1 de marzo de 2018; 

Que, en ese contexto, la Unidad de Personal de la Oficina General de Administración 
(OGA), conforme a sus funciones, revisó el "Procedimiento de Inducción, Capacitación y 
Evaluación de Desempeño del Personal, Versión 02", aprobado con la Resolución de 
Secretaría General Nº 014-2018-IPD/SG del 1 de marzo de 2018; y como resultado de la 
evaluación realizada, determinó que se requería su actualización de acuerdo a la Norma ISO 
9001 :2015 y la normativa vigente emitida por la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR), 
siendo necesario que el mencionado procedimiento se divida en el Procedimiento de Inducción 
del Personal y el Procedimiento de Capacitación del Personal, en cumplimiento de la "Guía 
para la Gestión del Proceso de Inducción" aprobada mediante Resolución de Presidencia 
Ejecutiva Nº 265-2017-SERVIR-PE, de fecha 12 de diciembre de 2017, y la Directiva 
denominada "Normas para la Gestión del Proceso de Capacitación en las Entidades Públicas", 
aprobada con la Resolución de Presidencia Ejecutiva Nº 141-2016-SERVIR-PE, de fecha 08 de 
agosto de 2016; 

Que, en razón a lo indicado, la Unidad de Personal de la OGA elaboró dos (2) 
proyectos de procedimientos: (i) el proyecto de Procedimiento de Inducción del Personal, 
sustentado con el Informe Nº 692-2019-UP/IPD, de fecha 24 de abril de 2019, remitido por la· 
OGA a la Oficina de Presupuesto y Planificación (OPP), mediante el Memorando Nº 2528- 
2019-OGA/IPD, de fecha 25 de abril de 2019, para la opinión técnica correspondiente de su 
Unidad de Organización y Métodos (UOM), la cual fue emitida con el Informe Nº 65-2019- 
UOM/IPD, de fecha 2 de julio de 2019, remitido a la Oficina de Asesoría Jurídica (OAJ) a través 
del Memorando Nº 4030-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a fin de que esta última Oficina 
realice la opinión legal respectiva; y, (ii) el proyecto de Procedimiento de Capacitación del 
Personal, sustentado con el Informe Nº 910-2019-UP/IPD, de fecha 29 de mayo de 2019, 
remitido por la OGA a la OPP, mediante el Memorando Nº 3196-2019-OGA/IPD, de fecha 10 
de junio de 2019, para la opinión técnica correspondiente de su UOM, la cual fue emitida con el 
Informe Nº 66-2019-UOM/IPD, de fecha 2 de julio de 2019, remitido a la OAJ a través del 
Memorando Nº 4029-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a efectos de contar con la opinión 
legal respectiva; 

Que, asimismo, la Oficina de Trámite Documentario y Archivo (OTDA), en el marco de 
sus funciones, elaboró el proyecto de Procedimiento de Atención de Sugerencias, Quejas y 
Reclamos, con el cual se actualiza el "Procedimiento de Atención de Sugerencias, Reclamos y 
Quejas, Versión 03, Código: SGC-PR-03", aprobado con la Resolución de Secretaría General 
Nº 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017. Dicho proyecto de procedimiento se 
sustenta en el Informe Nº 85-2019-OTDA/IPD, de fecha 28 de junio de 2019, y se basa en la 
normativa vigente sobre la materia, así como en las disposiciones internas de la entidad 
establecidas en la Directiva Nº 052-2017-IPD/OTDA, "Normas Legales y Disposiciones que 
regulan el uso del Libro de Reclamaciones en el IPD", aprobada con la Resolución de 
Secretaría General Nº 020-2017-SG/IPD del 12 de junio de 2017. Además, es preciso destacar 
que el citado informe fue derivado a la Gerencia General y esta, a su vez, lo remitió a la OPP 
para la opinión técnica de la UOM de la OPP, la cual emitió su opinión técnica favorable 
mediante el Informe Nº 68-2019-UOM/IPD, de fecha 4 de julio de 2019, remitido a la OAJ a 
través del Memorando Nº 4074-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a fin de que expida la 
opinión legal respectiva; 

Que, cabe señalar que, la UOM de la OPP revisó los procedimientos aprobados con 
la Resolución de Secretaría General Nº 041-2017-IPD/SG y la Resolución de Secretaría 
General Nº 048-2017-IPD/SG, siendo que, como resultado de la evaluación efectuada dentro 
de su ámbito funcional, elaboró el proyecto de Procedimiento de Salidas No Conformes (que 
actualiza el "Procedimiento de Acción Correctiva y de Mejora, Versión 03, Código SGC-PR- 
02"), el proyecto de Procedimiento de Identificación y Atención de Oportunidades de Mejora 
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~ (<'-P que actualiza el "Procedimiento de Control de Salidas No Conformes, Versión 03, Código 

,,,: ~ GC-PR-08") y el proyecto de Procedimiento de Auditoría Interna (que actualiza el 
~ • Procedimiento de Auditorías Internas, Versión 03, Código SGC-PR-04"). Dichos proyectos de 

procedimientos cuentan con la opinión técnica favorable de la UOM de la OPP, emitida con el 
Informe Nº 70-2019-UOM/IPD, de fecha 9 de julio de 2019, el cual fue remitido a la OAJ 
mediante el Memorando Nº 4150-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a fin de que realice la 
opinión legal respectiva. Además de lo indicado, con relación al "Instructivo de Sensibilización 
del SGC, Versión 02, Código SGC-IN-01 ", aprobado mediante la Resolución de Secretaría 
General Nº 048-2017-IPD/SG, la UOM de la OPP, en el Informe Nº 70-2019-UOM/IPD, señaló 
que no es necesario contar con el referido instructivo, puesto que las charlas de sensibilización 
forman parte del curso de formación e interpretación de la Norma ISO 9001 :2015 que se 
imparte en la entidad; 

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres" 
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Que, en ese sentido, por medio del Informe Nº 700-2019-OAJ/IPD, de fecha 31 de 
iltuuro "4i julio de 2019, la OAJ concluyó que: (i) corresponde emitir el acto resolutivo para la aprobación 

. ,_ de los proyectos de procedimientos señalados en los considerandos precedentes, dado que i arantizan el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 :2015 y se encuentran i alineados al marco legal vigente, incluyendo las disposiciones establecidas en el 
~'\ "Procedimiento de Elaboración, Aprobación y Modificación de Documentos Normativos 

Internos", aprobado mediante Resolución de Gerencia General Nº 033-2019-IPD/GG, de fecha 
1 de julio de 2019; (ii) la aprobación de dichos procedimientos debe realizarse con una 
Resolución de Gerencia General, de conformidad con el literal a), del numeral 11, del artículo 1 
de la Resolución de Presidencia Nº 022-20129-IPD/P, de fecha 11 de febrero de 2019, a través 
de la cual el Presidente del IPD delegó en el/la Gerente General la facultad de aprobar 
directivas, manuales y/o procedimientos, así como todo documento normativo que regule los 

~ • ~ etas de administración interna, con la finalidad de optimizar los procedimientos administrativos 
\~,b,,.c.-....,. ~ e todas las unidades de organización del IPD; (iii) el SGC se sostiene en los procesos de la 
~o o"' entidad, por lo cual, los procedimientos a aprobarse deben ser de alcance general, no 

• llM • limitándose a dicho sistema de gestión; y, (iv) finalmente, es preciso derogar la Resolución de 
Secretaría General Nº 041-2017-IPD/SG del 19 de diciembre de 2017, la Resolución de 
Secretaría General Nº 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017 y la Resolución de 
Secretaría General Nº 014-2018-IPD/SG del 1 de marzo de 2018, con las cuales se aprobaron 
los procedimientos antecedentes, siendo que el caso del "Instructivo de Sensibilización del 
SGC, Versión 02, Código SGC-IN-01 ", aprobado mediante la Resolución de Secretaría General 
Nº 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017, su derogatoria se produce debido a que las 
charlas de sensibilización forman parte del curso de formación e interpretación de la Norma 
ISO 9001 :2015 y, además, se encuentran reguladas en el proyecto de Procedimiento de 
Inducción del Personal; 

Que, en uso de las atribuciones conferidas por la Ley Nº 28036, Ley de Promoción y 
Desarrollo del Deporte y sus modificatorias; la Ley Nº 30057, Ley del Servicio Civil; el 
Reglamento de la Ley de Promoción y Desarrollo del Deporte, aprobado por Decreto Supremo 
Nº 018-2004-PCM; el Reglamento de Organización y Funciones del Instituto Peruano del 
Deporte, aprobado mediante Decreto Supremo Nº 017-2004-PCM; el Manual de Organización y 
Funciones del Instituto Peruano del Deporte, aprobado mediante la Resolución Nº 440-2006- 
P/IPD; la "Guía para la Gestión del Proceso de Inducción", aprobada por Resolución de 
Presidencia Ejecutiva Nº 265-2017-SERVIR-PE; la Directiva denominada "Normas para la 
Gestión del Proceso de Capacitación en las Entidades Públicas", aprobada por Resolución de 
Presidencia Ejecutiva Nº 141-2016-SERVIR-PE; la Directiva Nº 052-2017- IPD/OTDA, "Normas 
Legales y Disposiciones que regulan el uso del Libro de Reclamaciones en el IPD", aprobada 
por Resolución de Secretaría General Nº 020-2017-SG/IPD; el "Procedimiento de Elaboración, 
Aprobación y Modificación de Documentos Normativos Internos", aprobado por Resolución de 
Gerencia General Nº 033-2019-IPD/GG; la Resolución de Presidencia Nº 022-2019-IPD/P, y; 

Contando con el visto de la Oficina de Trámite Documentario y Archivo, de la Unidad 
de Personal de la Oficina General de Administración, de la Oficina General de Administración, 
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de la Unidad de Organización y Métodos de la Oficina de Presupuesto y Planificación, de la 
Oficina de Presupuesto y Planificación y de la Oficina de Asesoría Jurídica; 

SE RESUELVE: 

Artículo 1.- Aprobar los siguientes procedimientos internos: 

(i) Procedimiento de Inducción del Personal. 
(ii) Procedimiento de Capacitación del Personal. 
(iii) Procedimiento de Atención de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 
(iv) Procedimiento de Salidas No Conformes. 
(v) Procedimiento de Identificación y Atención de Oportunidades de Mejora. 
(vi) Procedimiento de Auditoría Interna. 

Los procedimientos internos aprobados forman parte integrante de la presente 
resolución. 

Artículo 2.- Los procedimientos aprobados con el artículo 1 de la presente resolución, 
son de alcance general y de aplicabilidad obligatoria para toda la entidad y sus distintos 
sistemas de gestión, incluyendo al Sistema de Gestión de Calidad (SGC), en tanto promueven 
la mejora continua de sus procesos, así como el cumplimiento de los objetivos institucionales. 

Artículo 3.- Dejar sin efecto la Resolución de Secretaría General Nº 041-2017- 
IPD/SG del 19 de diciembre de 2017, la Resolución de Secretaría General N° 048-2017- 
IPD/SG del 29 de diciembre de 2017 y la Resolución de Secretaría General Nº 014-2018- 
IPD/SG del 1 de marzo de 2018. 

Artículo 4.- Encargar a la Oficina de Presupuesto y Planificación, la difusión de los 
procedimientos aprobados con la presente resolución. 

Artículo 5.- Disponer la publicación de la presente resolución en el Portal de 
Transparencia del Instituto Peruano del Deporte (www.ipd.gob.pe). 

Regístrese y comuníquese. 

LDINE ACERES RAMIREZ 
GEREN IA GENERAL (E) 

INSTITUTO PERUANO DEL DEPORTE 
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,+• 7Ú; • 5' Ú; _i5_s Q _Ó' ªÚX; ' Ó_i5_s · +Óa Ú• XÓ� Ó• XÚÓ• !Ó{ Ó• !Ó XÓ _+ ' é º Ú{ Ó• "56; ' 5" ; 
'Ó"57Úó • 7; • !' 57!+5" 7; • "5 Ó• !ÚX5Xa � 5'! Ú7Ú� 5• Ó• "5 5!Ó• 7Úó • XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_a · +Ój5_ 
Q 'Ó7"5{ ; _l q" { Ó• 7Ú; • 5X; � '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; _Ó Ú• Ú7Ú5 7; • "5 ,; ' { +"57Úó • XÓ "5 · +Ój5a 
_+º Ó' Ó• 7Ú5 ; 'Ó7"5{ ; Ó• ,; ' { 5!; ,í _Ú7; ; ªÚ'! +5" Q 7+"{ Ú• 5 7; • "5 Ó{ Ú_Úó • XÓ "; _ 
'Ó� ; '!Ó_ 7; ' 'Ó_� ; • XÚÓ• !Ó_ 5 "5 VÓ'Ó• 7Ú5 VÓ• Ó' 5"l 

SIGLAS 

dlf l IPD 
dl( l OIC 
dl) l OTDA 
dldl SAC 
dlUl SGC 
dlPl SGD 
dlol STD 
dlMl uo 

Á b• _!Ú!+!; I Ó' +5• ; XÓ" LÓ� ; '! Ó 
Á - ,Ú7Ú• 5 XÓ b• ,; ' { 57Úó • Q é ; { +• Ú757Úó • 
Á - ,Ú7Ú• 5 XÓ 8' 5{ Ú!Ó L ; 7+{ Ó• !5' Ú; Q G'7xÚª ; 
Á 2; "Ú7Ú!+X XÓ G77Úó • 
Á 2Ú_!Ó{ 5 XÓ VÓ_!Úó • XÓ "5 é 5"ÚX5X 
Á 2Ú_!Ó{ 5 XÓ VÓ_!Úó • L ; 7+{ Ó• !5" 
Á 2Ú_!Ó{ 5 XÓ 8' á { Ú!Ó L ; 7+{ Ó• !5" 
Á / • ÚX5XÓ_ XÓ - ' º 5• Úw57Úó • 

V. RESPONSABLES 

Ulf l Equipo de Gestión de la Calidad: q• 7; ; ' XÚ• 57Úó • 7; • "5 / - 7; { � Ó!Ó• !Óa 
_Ó Ó• 75' º 5 XÓ Óª5"+5' _Ú "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; 5{ Ó' Ú!5 "5 5� Ó'!+' 5 
XÓ +• 5 2Gé l G_Ú{ Ú_{ ; a XÓ!Ó' { Ú• 5 "5 'Ó_� +Ó_!5 5" 5X{ Ú• Ú_!' 5X; a _ÚÓ{ � ' Ó Q 
7+5• X; "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; _Ó Ó• { 5' · +Ó Ó• Ó" 5"75• 7Ó XÓ" 2Vé l 

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión publicada en el portal institucional”
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Ul( l OIC: b• ,; ' { 5' 5 "; _ +_+5' Ú; _ · +Ó ª Ú_Ú!5• "5_ ' ÓXÓ_ _; 7Ú5"Ó_ XÓ" bI L _; 6' Ó "; _ 
75• 5"Ó_ ; ,Ú7Ú5"Ó_ XÓ 7; { +• Ú757Úó • XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_a · +Ój5_ Q ' Ó7"5{ ; _a � 5' 5 
· +Ó Ó_!5_ � +ÓX5• _Ó' ' Ó7Ú6ÚX5_ Q � ' ; 7Ó_5X5_ � ; ' "5 K Ó_5 XÓ I 5'! Ó_ XÓ "5 
- 8L Gl 

Ul) l OTDA: G !' 5ª é _ XÓ "5 K Ó_5 XÓ I 5'! Ó_a ' Ó7Ú6Ú' Q ' Óº Ú_!' 5' Ó• Ó" 2V L "5 
_+º Ó' Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; ' Ó7"5{ ; a _Óº ú • 7; ' ' Ó_� ; • X5a Q "+Óº ; XÓ Ó""; _Ó Ó• 75' º 5 XÓ 
_+ XÓ' Úª 57Úó • 5 "5 / - ' Ó_� ; • _56"Ól G_Ú{ Ú_{ ; a 7Ó' ' 5' Ó" !' á { Ú!Ó Ó• Ó" 2V L a 
"+Óº ; XÓ "5 Ó{ Ú_Úó • XÓ "5 ' Ó_� +Ó_!5 � ; ' � 5'! Ó XÓ "5 / - 7; { � Ó!Ó• !Ól 

Uld l Unidad de Organización: b• ,; ' { 5' 5 "; _ +_+5' Ú; _ XÓ "; _ 75• 5"Ó_ ; ,Ú7Ú5"Ó_ XÓ 
7; { +• Ú757Úó • XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_a · +Ój5_ Q ' Ó7"5{ ; _a � 5' 5 · +Ó Ó_!5_ � +ÓX5• _Ó' 
' Ó7Ú6ÚX5_ Q 75• 5"Úw5X5_ 5 !' 5ª é _ XÓ "5 K Ó_5 XÓ I 5'! Ó_ XÓ "5 - 8L Gl G!Ó• XÓ' 
"5 _+º Ó' Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; ' Ó7"5{ ; Q 6' Ú• X5' +• 5 ' Ó_� +Ó_!5 5" 5X{ Ú• Ú_!' 5X; · +Ó "5 
; ' Úº Ú• ó a ' Ó{ Ú!ÚÓ• X; 5 "5 - 8L G +• 5 7; � Ú5 XÓ "5 75'! 5 XÓ ' Ó_� +Ó_!5 7; • Ó" 
' Ó_� Ó7!Úª ; 75' º ; XÓ ' Ó7Ó� 7Úó • l 

VI. 

N 

EFINICIONES 

I 5' 5 Ó,Ó7!; _ XÓ" � ' Ó_Ó• !Ó X; 7+{ Ó• !; a _Ó 7; • _ÚXÓ' 5' á "5_ _Úº +ÚÓ• !Ó_ XÓ,Ú• Ú7Ú; • Ó_Á 

Administrado: I Ó' _; • 5 • 5!+' 5" ; j+' í XÚ75 · +Ó ,; ' { +"5 +• ' Ó7"5{ ; a · +Ój5 ; 
_+º Ó' Ó• 7Ú5 5 !' 5ª é _ XÓ "; _ ,; ' { 5!; _ ,í _Ú7; _ ; ª Ú'! +5"Ó_a "; _ · +Ó XÓ6Ó• _Ó' 
Ú• º ' Ó_5X; _ � ; ' "5 K Ó_5 XÓ I 5'! Ó_ Q ' Óº Ú_!' 5X; _ Ó• Ó" 2V L l 

Pl( l Libro de Reclamaciones: q_ "5 +• ÚX5X XÓ 7; • _Ó' ª 57Úó • XÓ "; _ ,; ' { +"5' Ú; _ 
XÓ ' Ó7"5{ 57Ú; • Ó_a { Ú_{ ; _ · +Ó � +ÓXÓ• _Ó' XÓ • 5!+' 5"Ów5 ,í _Ú75 ; ª Ú'! +5"a 
� '; ª Ú_!; � ; ' "5_ Ó• !ÚX5XÓ_ XÓ "5 GX{ Ú• Ú_!' 57Úó • I ú 6"Ú75a Ó• "; _ 7+5"Ó_ "; _ 
7Ú+X5X5• ; _ Qm; _Ó'ª ÚX; ' Ó_ ' Óº Ú_!' 5• _+_ ' Ó7"5{ ; _ _; 6' Ó "; _ _Ó'ª Ú7Ú; _ · +Ó 
6' Ú• X5 Ó" bI L l 

Pl) l Formulario de Quejas: L ; 7+{ Ó• !; Ú• XÚª ÚX+5" XÓ • 5!+' 5"Ów5 ,í _Ú75 ; ª Ú'! +5" 
� '; ª Ú_!; � ; ' "5 Ó" bI L a Ó• Ó" 7+5" "; _ 7Ú+X5X5• ; _ Qm; _Ó'ª ÚX; ' Ó_ � ; X' á • ,; ' { +"5' 
· +Ój5_ � ; ' XÓ,Ó7!; _ XÓ !' 5{ Ú!57Úó • l 

Pld l Queja: L Ú_7; • ,; ' { ÚX5X � ; ' XÓ,Ó7!; _ Ó• "5 !' 5{ Ú!57Úó • ; ' Ó_+"!5X; XÓ 5"º ú • 
� '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; 5X{ Ú• Ú_!' 5!Úª ; Ó• Ó" · +Ó Ó_ � 5'! Ó Ó"m"5 5X{ Ú• Ú_!' 5X; m5a Ó• 
Ó_� Ó7Ú5"a "; _ · +Ó _+� ; • º 5• � 5' 5"Úw57Úó • a Ú• ,' 577Úó • XÓ "; _ � "5w; _ Ó_!56"Ó7ÚX; _ 
"Óº 5"{ Ó• !Óa Ú• 7+{ � "Ú{ ÚÓ• !; XÓ "; _ XÓ6Ó' Ó_ ,+• 7Ú; • 5"Ó_ + ; { Ú_Úó • XÓ !' á { Ú!Ó_ 
· +Ó XÓ6Ó• _Ó' _+6_5• 5X; _ 5• !Ó_ XÓ "5 ' Ó_; "+7Úó • XÓ,Ú• Ú!Úª 5 XÓ" 5_+• !; Ó• "5 
Ú• _!5• 7Ú5 ' Ó_� Ó7!Úª 5l 

PlUl Quejado: "5 5+!; ' ÚX5X ' Ó_� ; • _56"Ó XÓ" � ' ; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; ; 6jÓ!; XÓ · +Ój5l 
PlPl Reclamo: q<� ' Ó_Úó • XÓ Ú• _5!Ú_,577Úó • ; XÚ_7; • ,; ' { ÚX5X XÓ"m"5 +_+5' Ú; m5a 

' Ó_� Ó7!; 5 "; _ _Ó' ª Ú7Ú; _ XÓ 5!Ó• 7Úó • 6' Ú• X5X; _ � ; ' Ó" bI L a XÚ,Ó' Ó• !Ó 5 "5 1 +Ój5 
� ; ' L Ó,Ó7!; XÓ 8' 5{ Ú!57Úó • a 7; • !Ó{ � "5X5 Ó• "5 pÓQ Nº ( oddda pÓQ XÓ" 
I '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; GX{ Ú• Ú_!' 5!Úª ; VÓ• Ó' 5"l 

Plol Servidor(a) civil: � Ó' _; • 5" · +Ó "56; ' 5 Ó• Ó" bI L 65j; Ó" ' é º Ú{ Ó• "56; ' 5" XÓ" 
L Ó7' Ó!; pÓº Ú_"5!Úª ; Nº ( oP ; · +Ó � ' Ó_!5 _Ó'ª Ú7Ú; _ 65j; Ó" ' é º Ú{ Ó• XÓ 
é ; • !' 5!57Úó • GX{ Ú• Ú_!' 5!Úª 5 XÓ 2Ó' ª Ú7Ú; _ _+jÓ!; 5" L Ó7' Ó!; pÓº Ú_"5!Úª ; Nº 
f JUol 

PlMl Solicitud de acción: L ; 7+{ Ó• !; 5 !' 5ª é _ XÓ" 7+5" _Ó ' Óº Ú_!' 5 Ú• ,; ' { 57Úó • 
7; • 7Ó'• ÚÓ• !Ó 5 +• 5 S; é ; • ,; ' { ÚX5X + - � ; '! +• ÚX5X XÓ K Ój; ' 5 XÓ!Ó7!5X5a 5_í 
7; { ; Ó" � "5• XÓ 577Úó • � 5' 5 56; ' X5' "5a Ó• 75_; "; 5{ Ó' Ú!Ól 

PlEl Sugerencia: b• Ú7Ú5!Úª 5 � ' Ó_Ó• !5X5 � ; ' � Ó' _; • 5_ • 5!+' 5"Ó_ ; j+' í XÚ75_a XÚ' Úº ÚX5 
5 { Ój; ' 5' "5 75"ÚX5X XÓ "; _ _Ó' ª Ú7Ú; _ 6' Ú• X5X; _a Ú• 7' Ó{ Ó• !5' Ó" ' Ó• XÚ{ ÚÓ• !; ; 
7+5"· +ÚÓ' ; !' 5 { ÓXÚX5 · +Ó _+� ; • º 5 +• { Ój; ' • Úª Ó" XÓ _5!Ú_,577Úó • XÓ "5 
_; 7ÚÓX5X ' Ó_� Ó7!; 5 "; _ _Ó' ª Ú7Ú; _ 6' Ú• X5X; _ � ; ' Ó" bI L l 

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión publicada en el portal institucional”
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Plf O. Unidad de Organización: é ; • j+• !; XÓ +• ÚX5XÓ_ 5º ' +� 5X5_ � ; ' • ÚªÓ" 
; ' º 5• Úw57Ú; • 5" 5" Ú• !Ó' Ú; ' XÓ +• 5 Ó• !ÚX5Xv 7; { � 'Ó• XÓ ó ' º 5• ; _a +• ÚX5XÓ_ 
; ' º á • Ú75_ Q á ' Ó5_l 

Plf f l Usuario(a): Ó_ "5 � Ó' _; • 5 · +Ó +!Ú"Úw5 5"º ú • !Ú� ; XÓ ; 6jÓ!; ; · +Ó Ó_ XÓ_!Ú• 5!5' Ú5 
XÓ +• _Ó' ªÚ7Ú; 6' Ú• X5X; � ; ' Ó" bI L l 

VII. CONDICIONES 

olf l p; _ 75• 5"Ó_ XÓ 7; { +• Ú757Úó • 5� "Ú756"Ó_ 5 "5_ _+º Ó'Ó• 7Ú5_a · +Ój5_ Q 'Ó7"5{ ; _ 
_; • "; _ _Úº +ÚÓ• !Ó_Á 
A g; ' { +"5' Ú; XÓ 'Ó7"5{ 57Ú; • Ó_ XÚ_� ; • Ú6"Ó Ó• Ó" pÚ6' ; XÓ á Ó7"5{ 57Ú; • Ó_ 

,í _Ú7; Q ªÚ'! +5"l 
A g; ' { +"5' Ú; � 5' 5 "5 � ' Ó_Ó• !57Úó • XÓ · +Ój5 � ; ' XÓ,Ó7!; XÓ !' 5{ Ú!57Úó • 

XÚ_� ; • Ú6"Ó Ó• ,; ' { 5!; ,í _Ú7; Q ªÚ'! +5"l 
A g; ' { +"5' Ú; XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_a XÚ_� ; • Ú6"Ó Ó• ,; ' { 5!; ,í _Ú7; Q ªÚ'! +5"l 
L Ó 7; • _ÚXÓ' 5' "; • Ó7Ó_5' Ú; a Ó" 5X{ Ú• Ú_!' 5X; � ; X' á 57; { � 5ñ 5' Ó" ,; ' { +"5' Ú; XÓ 
· +Ój5 7; • "; _ X; 7+{ Ó• !; _ · +Ó Ó_!Ú{ Ó � Ó'! Ú• Ó• !Ó_l 
8; X5 _+º Ó' Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; i � 'Ó_Ó• !5X5 Ó• ,; ' { 5!; ,í _Ú7; ; ªÚ'! +5"sa _Ó 
'Óº Ú_!' 5' á Ó• "5 K Ó_5 XÓ I 5'! Ó_ XÓ" bI L a 7+Q; x; ' 5' Ú; Ó_ XÓ "+• Ó_ 5 ªÚÓ'• Ó_ 
XÓ MÁJJ 5l{ l 5 dÁJJ � l{ l p5 XÓ' Úª57Úó • 5" á ' Ó5 7; ' 'Ó_� ; • XÚÓ• !Ó _Ó 'Ó5"Úw5' á 
Ó• +• � "5w; { á <Ú{ ; XÓ ( d x; ' 5_a XÓ 57+Ó' X; 5 "; Ó_!Ú� +"5X; Ó• Ó" 5'! í 7+"; f ) ( 
XÓ" 8Ó<!; Ú • Ú7; - ' XÓ• 5X; XÓ "5 pÓQ Sº ( oddda pÓQ XÓ" I '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; 
GX{ Ú• Ú_!' 5!Úª ; VÓ• Ó' 5"l 
I 5' 5 Ó" Ú• Ú7Ú; XÓ" !' á { Ú!Ó 7; ' 'Ó_� ; • XÚÓ• !Óa "5 - 8L Ga 5 !' 5ª é _ XÓ "5 K Ó_5 XÓ 
I 5'! Ó_a 'Óº Ú_!' 5' á Q 5_Úº • 5' á +• • ú { Ó' ; XÓ Ó<� ÓXÚÓ• !Ó Ó• Ó" 2VL 5 "5_ · +Ój5_a 
_+º Ó'Ó• 7Ú5_ ; 'Ó7"5{ ; _a Q "; _ XÓ' Úª5' á 5 "5_ / - Ú• ª ; "+7' 5X5_ � 5' 5 _+ ; � ; '! +• 5 
5!Ó• 7Úó • l G_Ú{ Ú_{ ; a � 5' 5 Ó" 75_; � +• !+5" XÓ "5 XÓ' Úª57Úó • XÓ +• 5 · +Ój5a Ó_!5 
_Ó 'Ó{ Ú!Ú' á 5" _+� Ó' Ú; ' jÓ' á ' · +Ú7; XÓ" · +Ój5X; l 

olUl I 5' 5 Ó" 'Óº Ú_!'; XÓ "5_ _+º Ó'Ó• 7Ú5_a · +Ój5_ Q 'Ó7"5{ ; _ Ó• Ó" 2VL a Ó_ • Ó7Ó_5' Ú; 
· +Ó Ó" 5X{ Ú• Ú_!' 5X; XÓ" bI L Ó{ � "ÓÓ "; _ ,; ' { +"5' Ú; _ 7; • _Úº • 5X; _ � ; ' "5 - 8L G 
i,í _Ú7; _ Qm; ªÚ'! +5"Ó_sa XÓ 57+Ó' X; 5 "5 • ; ' { 5!Úª5 7; ' ' Ó_� ; • XÚÓ• !Óa Ú• º ' Ó_5• X; 
"; _ X5!; _ XÓ 7; • !57!; _; "Ú7Ú!5X; _l 

olPl q• 75_; 5"º +• 5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; _Ó5 Ú• º ' Ó_5X5 5 !' 5ª é _ XÓ "5_ 
'ÓXÓ_ _; 7Ú5"Ó_a "5 - bé a 7; { ; 'Ó_� ; • _56"Ó XÓ _+ 5X{ Ú• Ú_!' 57Úó • a 'Ó{ Ú!Ú' á 5" 
+_+5' Ú; "; _ "Ú• H_ XÓ 577Ó_; 5 "; _ ,; ' { +"5' Ú; _ ªÚ'! +5"Ó_ XÓ_Úº • 5X; _ � ; ' "5 
- 8L Gl 

olol p5_ Ó• 7+Ó_!5_ 5� "Ú75X5_ � ; ' "5_ XÚ_!Ú• !5_ / - · +Óa � ; ' _+ • 5!+' 5"Ów5a 
'Ó· +ÚÓ' 5• 'Ó7; º Ó' "5_ _+º Ó'Ó• 7Ú5_a · +Ój5_ ; 'Ó7"5{ ; _ XÓ "; _ +_+5' Ú; _ Qm; 
_Ó' ªÚX; ' Ó_ XÓ" bI L a Ú• XÚ75' á • "; _ { ÓXÚ; _ ; ,Ú7Ú5"Ó_ XÓ 75• 5"Úw57Úó • XÓ "; _ 
{ Ú_{ ; _l 

olMl p5 - 8L G !Ó• X' á Ó" { 5• Ój; XÓ "; _ 75• 5"Ó_ Ú• XÚ75X; _ Ó• "; _ • +{ Ó' 5"Ó_ olf Q 
ol( a Q 5XÓ{ á _ Ó_ "5 'Ó_� ; • _56"Ó XÓ _+ 'Óª Ú_Úó • XÚ5' Ú5l 

olEl p5_ · +Ój5_a 'Ó7"5{ ; _ Q _+º Ó'Ó• 7Ú5_ _; • Óª5"+5X5_ Q 5!Ó• XÚX5_ XÓ• !'; XÓ "; _ 
_Úº +ÚÓ• !Ó_ � "5w; _ { á <Ú{ ; _Á 
A á Ó7"5{ ; _Á I "5w; { á <Ú{ ; XÓ !' ÓÚ• !5 i) Js Xí 5_ xá 6Ú"Ó_l 
A 1 +Ój5_Á I "5w; { á <Ú{ ; XÓ !'Ó_ iJ) s Xí 5_ xá 6Ú"Ó_ 5 � 5'! Ú' XÓ "5 'Ó7Ó� 7Úó • XÓ 

"5 · +Ój5a � 'Óª Ú; !' 5_"5X; 5" · +Ój5X; l 
A 2+º Ó' Ó• 7Ú5_Á I "5w; { á <Ú{ ; XÓ !'ÓÚ• !5 i) Js Xí 5_ xá 6Ú"Ó_l 

olf O. p5_ 'Ó_� +Ó_!5_ 5 "; _ 'Ó7"5{ ; _a _+º Ó' Ó• 7Ú5_ ; · +Ój5_a Ú• XÓ� Ó• XÚÓ• !Ó{ Ó• !Ó XÓ 
_Ú ,+Ó' ; • 'Óº Ú_!' 5X5_ Ó• ,; ' { 5!; ,í _Ú7; ; ªÚ'! +5"a 5{ Ó' Ú!5• +• 5 'Ó_� +Ó_!5 � ; ' "5 

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión publicada en el portal institucional”
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/ - 7; { � Ó!Ó• !Óa "5 7+5" Ó_ 'Ó{ Ú!ÚX5 Ó• !; X; _ "; _ 75_; _a � ; ' +• 75• 5" ,í _Ú7; 5 
!' 5ª é _ XÓ" _Ó' ªÚ7Ú; XÓ { Ó• _5jÓ' í 5 7; • !' 5!5X; � ; ' Ó" bI L l 

olf f l q• 75_; XÓ · +Ó "5 'Ó_� +Ó_!5 XÓ "5 / - 7; { � Ó!Ó• !Ó • ; � +ÓX5 _Ó' Ó• !' Óº 5X5 5" 
5X{ Ú• Ú_!' 5X; � ; ' 5"º +• 5 ÓªÓ• !+5"ÚX5X · +Ó • ; _Ó5 'Ó_� ; • _56Ú"ÚX5X XÓ" bI L a _Ó 
7; • !57!5 5" 5X{ Ú• Ú_!' 5X; Ó• 65_Ó 5 "; _ X5!; _ · +Ó x5Q5 'Óº Ú_!' 5X; l 2Ú• 
Ó{ 65' º ; a _Ú "+Óº ; XÓ x56Ó' 5º ; !5X; !; X5_ "5_ � ; _Ú6Ú"ÚX5XÓ_a • ; Ó_ � ; _Ú6"Ó 
7; • !57!5' "; a _Ó 'Óº Ú_!' 5' á • "; _ xÓ7x; _ Ó• "; _ "Ú6'; _ Q 'Óº Ú_!' ; _ 
7; ' 'Ó_� ; • XÚÓ• !Ó_l 

olf ( l p5_ · +Ój5_a 'Ó7"5{ ; _ Q _+º Ó'Ó• 7Ú5_ XÓ,Ú• ÚX5_ 7; { ; • ; � '; 7ÓXÓ• !Ó_a 5{ Ó' Ú!5• 
+• 5 'Ó_� +Ó_!5 � ; ' � 5'! Ó XÓ "5 / - 7; { � Ó!Ó• !Ó i_Óº ú • "; Ó_� Ó7Ú,Ú75X; Ó• Ó" 
• +{ Ó' 5" olf O), 5 ,Ú• XÓ j+_!Ú,Ú75' _+ Ú{ � '; 7ÓXÓ• 7Ú5l 

olf ) l q• !; X; _ "; _ 75_; _a "5 - 8L G x57Ó Ó" _Óº +Ú{ ÚÓ• !; 5 "5 Ó{ Ú_Úó • XÓ "5 'Ó_� +Ó_!5a 
� 5' 5 · +Ó +• 5 ªÓw Ó• !' Óº 5X5a "5 'Óº Ú_!' Ó Ó• Ó" 2VL a 7; • 7"+QÓ• X; 7; • Ó" 
� ' ; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; l 

olf dl p5 - 8L G _Ó' á "5 'Ó_� ; • _56"Ó XÓ º Ó• Ó'5 ' 'Ó� ; '! Ó_ _Ó{ Ó_!' 5"Ó_ 5 "5 VÓ' Ó• 7Ú5 
VÓ• Ó' 5" _; 6' Ó "5 'Ó7Ó� 7Úó • Q !' 5!5{ ÚÓ• !; XÓ "; _ X; 7+{ Ó• !; _ { Ó• 7Ú; • 5X; _ Ó• 
"; _ • +{ Ó'5"Ó_ olf Q ol( l 

olf Ul p; _ 'Ó_� ; • _56"Ó_ XÓ "5_ / - 7+Q; _ � '; 7Ó_; _ Ó_!á • Ú• { Ó' _; _ Ó• Ó" 5"75• 7Ó XÓ" 
2Vé a 'Ó{ Ú!Ú' á • 5" q· +Ú� ; XÓ VÓ_!Úó • XÓ "5 é 5"ÚX5X XÓ "5 / - K a Ú• ,; ' { 57Úó • 
7; • 'Ó"57Úó • 5 "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; � 5' 5 · +Ó Óª5"ú Ó• XÓ ,; ' { 5 
7; • j+• !5 "5 • Ó7Ó_ÚX5X XÓ 5� Ó'! +' 5' +• 5 2Gé Q _Ó XÓ!Ó' { Ú• Ó "5 'Ó_� +Ó_!5 5" 
5X{ Ú• Ú_!' 5X; l 

DIAGRAMA DE PROCESOS DE NIVELES ANTERIORES: 

G 7; • !Ú• +57Úó • _Ó � 'Ó_Ó• !5• "; _ � ' ; 7Ó_; _ XÓ "; _ 7+5"Ó_ _Ó XÓ' Úª5 Ó" � ' Ó_Ó• !Ó 
� '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; l q_!; _ 7; { � 'Ó• XÓ• XÓ_XÓ +• • ÚªÓ" 7Ó'; x5_!5 +• • ÚªÓ" !'Ó_a Ó" 7+5" 
7; • _!Ú!+QÓ Ó• Ó" � '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; ; 6jÓ!; XÓ Ó_!Ó X; 7+{ Ó• !; l 

NO: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

N2: Atención al ciudadano 

N3: Atención de 
Sugerencias, Quejas Q 

Reclamos 
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IX. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO: 

Nº 

\ 

ETAPAS Y/O ACTIVIDADES DEL 
PROCEDIMIENTO 

UNIDAD DE 
ORGANIZACIÓN / 
RESPONSABLE 

1 

Inicio del procedimiento 

á Ó7Ó� 7Ú; • 5' "5 · +Ój5a _+º Ó' Ó• 7Ú5 ; ' Ó7"5{ ; l 

• 2 Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• 5 _+º Ó' Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 
' Ó7"5{ ; Ó• ,; ' { 5!; ª Ú'! +5"a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 
57!Úª ÚX5X ) l 

• 2 Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• 5 _+º Ó' Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 
' Ó7"5{ ; Ó• ,; ' { 5!; ,í _Ú7; a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 
57!Úª ÚX5X Ul 

Nota 1: 
• El formulario de reclamaciones se 

encontrará disponible en el Libro de 
Reclamaciones físico y virtual. 

• Las sugerencias y quejas por defectos de 
tramitación podrán registrarse en los 
formatos físicos y virtuales aplicables, y de 
considerarlo necesario, el administrado 
podrá acompañar el formulario de queja con 
los documentos que estime pertinentes. 

Nota 2: Para todos los casos se brindará orientación 
para el llenado de los formularios. 

- 8L G m 8é 7• Ú7; 2Ó7' Ó!5' Ú5~ 
f f 

2 

b{ � ' Ú{ Ú' ,; ' { +"5' Ú; Q XÓ!Ó' { Ú• 5' _Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• 
' Ó7"5{ ; a · +Ój5 ; _+º Ó' Ó• 7Ú5l 

• 2 Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• ' Ó7"5{ ; 7; • !Ú• +5' 7; • "5 - 8L G m 8é 7• Ú7; 2Ó7' Ó!5' Ú5~ 
57!Úª ÚX5X ) l ff 

• 2 Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• 5 _+º Ó' Ó• 7Ú5 ; · +Ój5a 
7; • !Ú• +5' 7; • "5 57!Úª ÚX5X dl 

) 
b• 7; ' � ; ' 5' Ó" ,; ' { +"5' Ú; Ú{ � ' Ó_; Ó• Ó" pÚ6'; XÓ - 8L G m 8é 7• Ú7; 2Ó7' Ó!5' Ú5~ 
á Ó7"5{ 57Ú; • Ó_l é ; • !Ú• +5' 7; • "5 57!Úª ÚX5X Ul ff 

G_Ó• !5' _+º Ó' Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; ' Ó7"5{ ; Ó• { Ó_5 XÓ 
� 5'! Ó_ Q Ó• Ó" ' Óº Ú_!' ; 7; ' ' Ó_� ; • XÚÓ• !Ól 

d Nota 3: Incluirá la digitalización, asignación de 
número de expediente y derivación a través del 
SGD, para el caso puntual de una queja, esta se 
deriva al superior jerárquico del quejado. 

- 8L G m G_Ú_!Ó• !Ó 
GX{ Ú• Ú_!' 5!Úª ; 

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión publicada en el portal institucional”
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Nº ETAPAS Y/O ACTIVIDADES DEL 
PROCEDIMIENTO 

UNID 
ORGA / 
RESPONSABLE 

Nota 4: Para el caso puntual de la derivación de una 
queja por defecto de tramitación, esta se remitirá al 
superior jerárquico del quejado. 

Nota 5: Para todos los casos, su ingreso se asentará 
en el registro correspondiente hasta el ítem referido 
al "Asunto". 

U é"5_Ú,Ú75' XÓ 57+Ó'X; 5" !Ú� ; XÓ X; 7+{ Ó• !; ; 
'Óº Ú_!' ; l b' 5" � '; 7Ó_; XÓ VÓ_!Úó • XÓ G'7xÚª ; l 

- 8LG m G_Ú_!Ó• !Ó 
GX{ Ú• Ú_!' 5!Úª ; 

P 

LÓ!Ó' { Ú• 5' _Ú "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; Ó_!á 
Ú• { Ó'_5 Ó• Ó" 2Vé l 

• 2Ú "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; • ; Ó_!á 
Ú• { Ó'_5 Ó• Ó" 2Vé a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 
57!ÚªÚX5X ol 

• 2Ú "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; Ó_!á 
Ú• { Ó'_5 Ó• "Ó 2Vé a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 
57!ÚªÚX5X Ml 

/ - m áÓ_� ; • _56"Ó 

o qª5"+5' Q 5!Ó• XÓ' "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; l 
é ; • !Ú• +5' 7; • "5 57!ÚªÚX5X f ( l / - m áÓ_� ; • _56"Ó 

M é; { +• Ú75' "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; 5" 
q· +Ú� ; XÓ VÓ_!Úó • XÓ "5 é5"ÚX5Xl / - m áÓ_� ; • _56"Ó 

E 

qª5"+5' _Ú "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; 5{ Ó' Ú!5 
+• 5 2Gé l 

• 2Ú 5{ Ó' Ú!5 "5 5� Ó'!+' 5 XÓ +• 5 2; "Ú7Ú!+X XÓ 
G77Úó • a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 57!ÚªÚX5X f O. 

• 2Ú • ; 5{ Ó' Ú!5 "5 5� Ó'!+' 5 XÓ +• 5 2; "Ú7Ú!+X 
XÓ G77Úó • a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 57!ÚªÚX5X f f l 

Nota 6: Se determinará en base a criterios como el 
nivel de incidencia o impacto en el SGC. 

/ - K m q· +Ú� ; XÓ VÓ_!Úó • 
XÓ "5 é5"ÚX5X 

/ - m áÓ_� ; • _56"Ó 

10 
G� Ó' !+' 5' +• 5 SAC. Ir 5" I '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; XÓ 
bXÓ• !Ú,Ú757Úó • Q G!Ó• 7Úó • XÓ - � ; '! +• ÚX5XÓ_ XÓ 
KÓj; ' 5l 

/ - K m q· +Ú� ; XÓ VÓ_!Úó • 
XÓ "5 é5"ÚX5X 
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Nº ETAPAS Y/O ACTIVIDADES DEL 
PROCEDIMIENTO 

UNIDAD DE 
ORGANIZACIÓN / 
RESPONSABLE 

11 

G!Ó• XÓ' "5 _+º Ó'Ó• 7Ú5a · +Ój5 ; 'Ó7"5{ ; Q 
XÓ!Ó' { Ú• 5' 'Ó_� +Ó_!5l é ; • !Ú• +5' 7; • "5 57!ÚªÚX5X 
12. 

Nota 7: El plazo de atención para un reclamo o 
sugerencia será de 30 días hábiles; para el caso de 
una queja, será de 3 días hábiles. 

/ - K m q· +Ú� ; XÓ VÓ_!Úó • 
XÓ "5 é5"ÚX5X 

/ - m áÓ_� ; • _56"Ó 

-11 J l ¡1 

¡ 

12 

f ) 

á Óº Ú_!' 5' 'Ó_� +Ó_!5 Ó• Ó" 2VL y 28- y Ó• !'Óº 5' 
X; 7+{ Ó• !; ; ' Úº Ú• 5" 5 - 8L Gl 

Nota 8: Los registros en SGD y STD se realizan con 
copia a OTDA. 

/ - m áÓ_� ; • _56"Ó 

't-----+-----------------------+------------, s 
áÓ{ Ú!Ú' X; 7+{ Ó• !; ; ' Úº Ú• 5" XÓ 'Ó_� +Ó_!5 5" 
5X{ Ú• Ú_!' 5X; 5 !' 5ª é _ XÓ" _Ó' ªÚ7Ú; XÓ { Ó• _5jÓ' í 5l 

• 2Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• 5 _+º Ó'Ó• 7Ú5 ; · +Ój5a 
7; • !Ú• +5' 7; • "5 57!ÚªÚX5X f dl 

• 2Ú _Ó !' 5!5 XÓ +• 'Ó7"5{ ; a 7; • !Ú• +5' 7; • "5 
57!ÚªÚX5X f Ul 

Nota 9: Si luego de agotar todas las posibilidades, 
no es posible contactar al administrado, los hechos 
se registrarán en los libros y registros 
correspondientes. 

Nota 10: Las quejas, reclamos y sugerencias 
definidas como no procedentes, ameritan una 
respuesta por parte de la UO competente, 
justificando el motivo de su improcedencia. 

- 8LG m G_Ú_!Ó• !Ó 
GX{ Ú• Ú_!' 5!Úª ; 

f d 

G_Ó• !5' 'Ó_� +Ó_!5 Ó• Ó" 'Óº Ú_!'; 5� "Ú756"Ó Q Ó• Ó" 
pÚ6'; XÓ áÓ7"5{ 57Ú; • Ó_l 

Nota 11: Los registros podrán ser consultados por 
el Equipo de Gestión de la Calidad. 

- 8LG m 8é 7• Ú7; 2Ó7'Ó!5' Ú5~ 
11 

f U 
q{ Ú!Ú' 'Ó� ; '!Ó_ 5 VÓ'Ó• 7Ú5 VÓ• Ó'5"l 

Fin del procedimiento 
- 8LG m 8é 7• Ú7; 2Ó7'Ó!5' Ú5~ 

11 
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X. DIAGRAMA DE FLUJO 

Sugerencia, queja o reclamo en 
f formato físico ; ª Ú'! +Ó" 

u 

f 

Para todos los casos se 
brindará orientación 
para el llenado de los .1 

formularios 
lllllllllll ¿Sugerencia, qu~a o 

reclamo en formato _ 
virtual o físico? 

Recepcionar la 
s ugere n da, queja 1--------)­ 

o reclamo 

- El formulario de reclamaciones se 
encontrará disponible enel Libro de 

Reclamaciones físico yvlrtual. 
Las sugerencias yquejas por defectos de 
tramitación podrán registrar5e en los 

formatos físicos yvirtuales aplicables, yde 
considerarlo necesario, el administrado 
podrá acompañar elformulario de queja 

con los documentos aue estime oertinent:es. 

---) 
Virtual 

Físico 

Imprimir formulario y 
determinar si sewta 
de un reclamo, queja 

o sugerencia 

!<}--------------------------------------------------------------~ 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 
f 

¿Se trata de un 
reclamo/queja o de 
una sugerencia? 

A , 
Reclamo o 
queja 

Sugerencia 
o queja 

Incorporar el 
formulario impreso 
en el libro físico 

aplicable 

Semestral 
Generar y emitir 

reportes a 
Gerencia General 

Asentar respuesta en 
el registro aplicabley 

en el libro de 
Reclamaciones 

Los registros podrán 
ser consultados �;' Ó" 

Equipo de Gestión de la 
Calidad 

Incluirá la digitalización y 
derivación a través del SGD. 
Para el caso puntual de una 

queja, esta se deriva al superior 
jerárquico del quejado 

Para todos los casos, _+ 
ingreso se asentará Ó• el 
registro correspondientl! 
hasta el ítem referido al 

"Asunto· 

b' 

l 
Asentar sugerencia, 
queja o reclamo en 
Mesa de Partes Q en 

el registro 
correspondienb1 

l 

Para el caso puntual ele la 
derivación de una queja �;' 

• · · defecto de tramitación, esta se 
remitirá al superior jerárqu ico 

del quejado 

! 
~------------------- 

Respuesta a la sugerencia, queja 
o reclamo 

Remitir documento 
original de respuesta al 
administrado a tra.és del 
servicio de mensajen'a 

Documentación tlsica 
correspondiente a la sugerencia, 
queja o reclamo presentada por Ó" 

~administrado : 

RAAAAAAAAr f 
f 
f 

Clasificar de aruerdo 
al tipo de documento 

o registro 

i 
A 

Si luego deagotartodas las 
posibilidades, •; es posible 

contactar al administrado, los 
hechos UÓ registrarán en los 

libros Q registros 
correspondientl!s 

Las quejas, reclamos y 
sugerencias definidas como no 
procedentes, aún ameritmuna 
respuesta por parte de la /- 
competente,justificando dicha 

definición 

Determinar si la 
sugerencia, quaja o 

reclamo está 
inmersa en le SGC 

¿La sugerencia, {,, 
queja o reclamo 
está inmersa en el 
alcance del SGC? ¡ a -l,5i 

f 
f 
f 
f -------, 

S; ►

Comunicar la 
sugerencia, quaja o 
reclamo al Equipo de 
Gestión de la Caüdad 

Evaluar y atender 
la sugerencia, t----.- ____. 
queja o reclamo 

El plazo de atención para 
un reclamo o sugerencia es 
de 30dfashábiles; para Ó" 
caso de unaqui:ia, de ) 

días hábiles 

Registrar respuesta 
en el SGDySTDy 
entregar doOJITlento 
original a OTDA 

A 

Los registros en 
SGD y STD se 
realizan con 
copla a OTDA 

f 

Evaluar si la 
sugerencia, queja o 

reclamo amerita una 
SAC 

¿Amerita la apertura de 
una SAC? 

Se determinará en base 
a criterios como el ni.el 
de Incidencia o Impacto 

en el SGC 

Atender la 
__ _;_;Ncco __ -l>l. sugerencia, queja o 

• reclamo y determinar 
respuesta 

Si 

b' 

Aperturar una SAC ú 

f 
f 
f 
f aaaaaaaaaaaaaaalBB BB llB ll¡B --t- BBú 

f 

\Í 

~ 
sfc 

f 

J 
:, 
ÁÓ 
Y 
ff 
ré 
.g 
i 
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XI. INDICADORES DEL PROCEDIMIENTO: 

11.1 SÚª Ó" XÓ 7+{ � "Ú{ ÚÓ• !; Ó• "5 5!Ó• 7Úó • XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_ XÓ• !' ; XÓ "; _ ) J Xí 5_ 
xá 6Ú"Ó_ _Úº +ÚÓ• !Ó_ 5 _+ ' Ó7Ó� 7Úó • l 

11.2 SÚª Ó" XÓ 7+{ � "Ú{ ÚÓ• !; Ó• "5 5!Ó• 7Úó • XÓ · +Ój5_ XÓ• !' ; XÓ "; _ ) Xí 5_ xá 6Ú"Ó_ 
_Úº +ÚÓ• !Ó_ 5 _+ ' Ó7Ó� 7Úó • l 

11.3 SÚª Ó" XÓ 7+{ � "Ú{ ÚÓ• !; Ó• "5 5!Ó• 7Úó • XÓ ' Ó7"5{ ; _ XÓ• !' ; XÓ "; _ ) J Xí 5_ 
xá 6Ú"Ó_ _Úº +ÚÓ• !Ó_ 5 _+ ' Ó7Ó� 7Úó • l 

XII. REGISTROS: 

Descripción 

pÚ6'; XÓ á Ó7"5{ 57Ú; • Ó_ 
g; ' { +"5' Ú; � 5' 5 � ' Ó_Ó• !57Úó • XÓ 
· +Ój5 � ; ' XÓ,Ó7!; XÓ !' 5{ Ú!57Úó • 
g; ' { +"5' Ú; XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_ 

¡ 

1 

Nº de 
ejemplares 

Lugar de 
archivo 

Periodo de 
retención Años 
Archivo 

de Archivo 
Gestión Central 

1 

1 

1 
á Óº Ú_!'; XÓ ' Ó7"5{ ; _ 
� ' Ó_Ó• !5X; _ 5• !Ó "5 Ó• !ÚX5X 

ú 6"Ú75 
1 

á Óº Ú_!'; XÓ · +Ój5_ � ; ' XÓ,Ó7!; XÓ 
!' 5{ Ú!57Úó • � ' Ó_Ó• !5X5_ 5• !Ó "5 
Ó• !ÚX5X � ú 6"Ú75 

1 

á Óº Ú_!'; XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_ 
� ' Ó_Ó• !5X5_ 5• !Ó "5 Ó• !ÚX5X 

ú 6"Ú75 
1 

G' 7xÚª ; 
XÓ 

VÓ_!Úó • 
XÓ"5 

- 8L G 

( 5ñ ; _ M 5ñ ; _ 

ANEXOS: 

G• Ó<; Sº f Á á Óº Ú_!' ; XÓ ' Ó7"5{ ; _ � ' Ó_Ó• !5X; _ 5• !Ó "5 Ó• !ÚX5X � ú 6"Ú75l 
G• Ó<; Nº ( Á á Óº Ú_!' ; XÓ · +Ój5_ � ; ' XÓ,Ó7!; XÓ !' 5{ Ú!57Úó • � ' Ó_Ó• !5X5_ 5• !Ó "5 

Ó• !ÚX5X � ú 6"Ú75l 
G• Ó<; Nº ) Á á Óº Ú_!'; XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_ � ' Ó_Ó• !5X5_ 5• !Ó "5 Ó• !ÚX5X � ú 6"Ú75l 
G• Ó<; Sº dÁ g; ' { +"5' Ú; XÓ ' Ó7"5{ 57Ú; • Ó_l 
G• Ó<; Nº UÁ g; ' { +"5' Ú; � 5' 5 � ' Ó_Ó• !57Úó • XÓ · +Ój5 � ; ' XÓ,Ó7!; XÓ !' 5{ Ú!57Úó • l 
G• Ó<; Nº PÁ g; ' { +"5' Ú; XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5_l 
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ANEXO Nº 1: REGISTRO DE RECLAMOS PRESENTADOS 
ANTE LA ENTIDAD PÚBLICA 

f . ¡ 

ji 

á qV b28á - L q á qé pGK - 2 I á q2qS8GL - 2 GS8q pG qS8bL GL I Ú ópbé G 
q• !ÚX5XÁ 
I Ó' í ; X; ª Ó' Ú,Ú75X; Á 
gÓ7x5Á 

Sº XÓ í ; j5 XÓ gÓ7x5 XÓ gÓ7x5 XÓ K ÓXÚX5 / _+5' Ú; G_+• !; ' Ó_� +Ó_!5 á Ó7"5{ 57Úó • ' Ó7Ó� 7Úó • 5" +_+5' Ú; 5X; � !5X5 

igÚ' { 5 XÓ" ' Ó_� ; • _56"Ó XÓ" "Ú6' ; XÓ á Ó7"5{ 57Ú; • Ó_ ; XÓ" 
!Ú!+"5' XÓ "5 Ó• !ÚX5X Ó• 75_; XÓ • ; Ó<Ú_!Ú' ' Ó_� ; • _56"Ó 

XÓ_Úº • 5X; s 
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ANEXO Nº 2: REGISTRO DE QUEJAS PRESENTADAS 
ANTE LA ENTIDAD PÚBLICA 

á qV b28á - L q 1 / qúG2 I á q2qS8GL G2 GS8q pG qS8bL GL I Ú ópbé G 
q• !ÚX5XÁ 
I Ó' í ; X; ª Ó' Ú,Ú75X; Á 
gÓ7x5Á 

gÓ7x5 XÓ gÓ7x5 XÓ K ÓXÚX5 Sº XÓ · +Ój5 ' Ó7Ó� 7Úó • / _+5' Ú; G_+• !; ' Ó_� +Ó_!5 5X; � !5X5 5" +_+5' Ú; 

igÚ' { 5 XÓ" ' Ó_� ; • _56"Ó XÓ" pÚ6'; XÓ 1 +Ój5_ ; XÓ" !Ú!+"5' 
XÓ "5 Ó• !ÚX5X Ó• 75_; XÓ • ; Ó<Ú_!Ú' ' Ó_� ; • _56"Ó 

XÓ_Úº • 5X; s 
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ANEXO Nº 3: REGISTRO DE SUGERENCIAS PRESENTADAS 
ANTE LA ENTIDAD PÚBLICA 

á qV b28á - L q 2/ Vqá qSé bG2 I á q2qS8GL G2 GS8q pG qS8bL GL I Ú ópbé G 
q• !ÚX5XÁ 
I Ó' í ; X; ªÓ' Ú,Ú75X; Á 
gÓ7x5Á 

Nº XÓ _+º Ó' Ó• 7Ú5 gÓ7x5 XÓ 
' Ó7Ó� 7Úó • / _+5' Ú; G_+• !; 

gÓ7x5 XÓ 
' Ó_� +Ó_!5 
5" +_+5' Ú; 

Medida 
5X; � !5X5 

igÚ' { 5 XÓ" ' Ó_� ; • _56"Ó XÓ" á Ó� ; ' !Ó XÓ 2+º Ó' Ó• 7Ú5_ ; XÓ" 
!Ú!+"5' XÓ "5 Ó• !ÚX5X Ó• 75_; XÓ • ; Ó<Ú_!Ú' ' Ó_� ; • _56"Ó 

XÓ_Úº • 5X; s 
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ANEXO Nº 4: FORMULARIO DE RECLAMACIONES 

LIBRO DE RECLAMACIONES 
í - úG L q á qé pGK Gé bÓ S Sº Á 
gÓ7x5Á L í 5 K Ó_ Gñ ; 
bS28b8/ 8- I qá / GS- L qp L qI - á 8q A bI L 
q_!5XÚ; S57Ú; • 5" 8' Ú6+• 5 2+' é 5""Ó K 5X' Ó XÓ L Ú; _ _m• a pÚ{ 5 
f l bL qS8bgbé Gé b- S L qp / 2/ Gá b- Á iS; { 6' Ó Q X; { Ú7Ú"Ú; XÓ "5 q• !ÚX5X X; • XÓ _Ó 7; "; 75 Ó" 
pÚ6' ; XÓ á Ó7"5{ 57Ú; • Ó_ 
S; { 6'ÓÁ 
L ; { Ú7Ú"Ú; Á 
L Sbmá / é mé qÁ 
8Ó"é ,; • ; Á 
é ; ' ' Ó; Ó"Ó7!' ó • Ú7; Á 
( l L q8Gppq L q pG á qé pGK Gé bÓ S T I qL bL - L qp / 2/ Gá b- Á 
I ÓXÚX; Á 

FIRMA L qp USUARIO 
) l Gé é b- Sq2 GL - I 8GL G2 I - á pG qS8bL GL Á 
L Ó!5""ÓÁ 

FIRMA L qp RESPONSABLE 

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la versión publicada en el portal institucional”
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ANEXO Nº 5: FORMULARIO DE QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACIÓN 

g- á K / pGá b- L q 1 / qúG2 I - á L qgqé 8- L q 8áGK b8Gé bÓ S1 

í - úG L q 1 / qúGSº Á gqé í GÁ 
f l bL qS8bgbé Gé b- S L qp / 2 / Gá b- Á iS; { 6' Ó Q X; { Ú7Ú"Ú; XÓ "5 q• !ÚX5X X; • XÓ _Ó 7; "; 75 Ó" 
pÚ6' ; XÓ á Ó7"5{ 57Ú; • Ó_ 
S; { 6' Ómá 5wó • 2 ; 7Ú5" 
L ; { Ú7Ú"Ú; 
L Sbmá / é mé q 
8Ó"é ,; • ; 
é ; ' ' Ó; Ó"Ó7!' ó • Ú7; 
( l L q8Gppq L q pG 1 / qúG I - á L qgqé 8- L q 8áGK b8Gé bÓ S 
L Ó!5""ÓÁ 

GSq9- 2 GL ú/ S8- 2 2 í S; 
I ÓXÚX; Á 

FIRMA DEL 
USUARIO 

) l Gé é b- Sq2 GL - I 8GL G2 I - á pG qS8bL GL Á 
L Ó!5""ÓÁ 

FIRMA DEL 
RESPONSABLE 

1 1 +Ój5_ � ; ' XÓ,Ó7!; XÓ !'5{ Ú!57Úó • 7; • !Ó{ � "5X5_ Ó• Ó" 8Ó<!; Ú • Ú7; - 'XÓ• 5X; XÓ "5 pÓQ Nº ( oddda pÓQ XÓ" 
I '; 7ÓXÚ{ ÚÓ• !; GX{ Ú• Ú_!'5!Úª ; VÓ• Ó'5"l 
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ANEXO Nº 6: FORMULARIO DE SUGERENCIAS 

g- á K / pGá b- L q 2/ Vqá qSé bG2 

í - úG L q 2/ Vqá qSé bG Sº Á gqé í GÁ 

f l bL qS8bgbé Gé bÓ S L qp / 2/ Gá b- Á 

S; { 6'Ó 

L Ú' Ó77Úó • 

é ; ' 'Ó; Ó"Ó7!' ó • Ú7; 

G_+• !; 

é ; { Ó• !5' Ú; _Á 
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