Ministerio Instituto Peruano
de Educacion del Deporte

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afo de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

Resolucion de Gerencia General N®.. ) 70T L,

Lima,.3L1 ... de.....Jjulio de 2019

VISTO: Los Informes N° 692-2019-UP/IPD y N° 910-2019-UP/IPD emitidos por la
Unidad de Personal de la Oficina General de Administracion; los Memorandos N° 2528-2019-
OGA/IPD y N° 3196-2019-OGA/IPD emitidos por la Oficina General de Administracion; el
Informe N° 85-2019-OTDA/IPD emitido por la Oficina de Tramite Documentario y Archivo; los
Informes N° 65-2019-UOM/IPD, N° 66-2019-UOM/IPD, N° 68-2019-UOM/IPD y N° 70-2019-
UOM/IPD emitidos por la Unidad de Organizacion y Métodos de la Oficina de Presupuesto y
Planificacién; los Memorandos N° 4029-2019-OPP/IPD, N° 4030-2019-OPP/IPD, N° 4074-
2019-OPP/IPD y N° 4150-2019-OPP/IPD emitidos por la Oficina de Presupuesto y
Planificacion; el Informe N° 700-2019-OAJ/IPD emitido por la Oficina de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, el 16 de agosto del 2017, Incotec International le otorgd al Instituto Peruano del
e\Deporte (IPD) la certificacion de la Norma ISO 9001:2008, cuyo alcance correspondia a la
=1Gestion de Autorizacién y Otorgamiento de Subvenciones Economicas a favor de las
=I-ederaciones Deportivas Nacionales, del Comité Olimpico Peruano y de la Asociaciéon Nacional
aralimpica del Peru”;

Que, en el marco del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la entidad, regulado
por la Norma ISO 9001:2008, el IPD aprobé el “Procedimiento de Control de Salidas No
Conformes, Version 03, Cédigo SGC-PR-08", mediante la Resolucién de Secretaria General
N° 041-2017-IPD/SG, del 19 de diciembre de 2017; asimismo, a través de la Resolucidon de
Secretaria General N° 048-2017-IPD/SG, del 29 de diciembre de 2017, el IPD aprobd: (i) el
“Procedimiento de Atencién de Sugerencias, Reclamos y Quejas, Version 03, Cédigo: SGC-
PR-03" (ii) el “Instructivo de Sensibilizacién del SGC, Version 02, Cédigo SGC-IN-01"; (iii) el
“Procedimiento de Auditorias Internas, Version 03, Cédigo SGC-PR-04"; vy, (iv) el
“Procedimiento de Accion Correctiva y de Mejora, Versién 03, Cédigo SGC-PR-02"

Que, de igual forma, dentro del referido SGC, |la Secretaria General del IPD emiti6 la
Resolucion de Secretaria General N° 014-2018-IPD/SG, del 1 de marzo de 2018, a través de la
cual se aprobo el “Procedimiento de Induccion, Capacitacién y Evaluacion de Desempefio del
ersonal, Version 02, Cédigo CYD-PR-01";

Que, posteriormente, con fecha 6 de septiembre de 2018, Bureau Veritas del Pert le
/ otorgé al IPD la certificacién de la Norma ISO 9001:2015, cuyo alcance corresponde a la
“Gestion para la Autorizacién y Otorgamiento de Subvenciones Econdémicas a favor de las
Federaciones Deportivas Nacionales, del Comité Olimpico Peruano, de la Asociacién Nacional
Paralimpica del Per( y de los Integrantes del Programa de Apoyo al Deportista”;

Que, la Norma ISO 9001:2015, actualmente vigente para el IPD, considera al SGC
como una herramienta para la prevencion y la innovacion, interesandose en los usuarios
finales, para lo cual vela por la conformidad de los productos y servicios entregados por la
organizacion; asimismo, en cuanto a la documentacion, presenta mayor flexibilidad, dejando a
discrecion de la organizacion la gestion de sus procesos, sobre la base de las exigencias del
%\ cliente y el marco reglamentario dentro del que opera;

Que, debido a que la Norma 1SO 9001:2015, reemplazé a la Norma ISO 9001:2008,
resulta necesario que la entidad actualice aquellos procedimientos elaborados bajo los
estandares de la norma anterior, los cuales fueron aprobados con la Resolucién de Secretaria
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General N° 041-2017-IPD/SG del 19 de diciembre de 2017, la Resolucién de Secretaria
General N° 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017 y la Resolucion de Secretaria
General N° 014-2018-IPD/SG del 1 de marzo de 2018;

Que, en ese contexto, la Unidad de Personal de la Oficina General de Administracion
(OGA), conforme a sus funciones, revisé el “Procedimiento de Induccién, Capacitacion y
Evaluacion de Desempefio del Personal, Version 02", aprobado con la Resoluciéon de
Secretaria General N° 014-2018-IPD/SG del 1 de marzo de 2018; y como resultado de la
evaluacion realizada, determind que se requeria su actualizacion de acuerdo a la Norma I1SO
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 Induccion
del Personal y el Procedimiento de Capacitacion del Personal, en cumplimiento de la “Guia
para la Gestion del Proceso de Induccién” aprobada mediante Resolucién de Presidencia
Ejecutiva N° 265-2017-SERVIR-PE, de fecha 12 de diciembre de 2017, y la Directiva
denominada “Normas para la Gestion del Proceso de Capacitacion en las Entidades Publicas”,
aprobada con la Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 141-2016-SERVIR-PE, de fecha 08 de
agosto de 2016;

Que, en razén a lo indicado, la Unidad de Personal de la OGA elabord dos (2)
proyectos de procedimientos: (i) el proyecto de Procedimiento de Induccion del Personal,
sustentado con el Informe N° 692-2019-UP/IPD, de fecha 24 de abril de 2019, remitido por la
OGA a la Oficina de Presupuesto y Planificacion (OPP), mediante el Memorando N° 2528-
2019-OGA/IPD, de fecha 25 de abril de 2019, para la opinion técnica correspondiente de su °
Unidad de Organizacion y Métodos (UOM), la cual fue emitida con el Informe N° 65-2019-
UOM/IPD, de fecha 2 de julio de 2019, remitido a la Oficina de Asesoria Juridica (OAJ) a través
del Memorando N° 4030-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a fin de que esta Gltima Oficina
realice la opinién legal respectiva; y, (ii) el proyecto de Procedimiento de Capacitacion del
Personal, sustentado con el Informe N° 910-2019-UP/IPD, de fecha 29 de mayo de 2019,
remitido por la OGA a la OPP, mediante el Memorando N° 3196-2019-OGA/IPD, de fecha 10
de junio de 2019, para la opinién técnica correspondiente de su UOM, la cual fue emitida con el
Informe N° 66-2019-UOM/IPD, de fecha 2 de julio de 2019, remitido a la OAJ a través del
Memorando N° 4029-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a efectos de contar con la opinion
legal respectiva;

Que, asimismo, la Oficina de Tramite Documentario y Archivo (OTDA), en el marco de
sus funciones, elabor6 el proyecto de Procedimiento de Atencién de Sugerencias, Quejas y
Reclamos, con el cual se actualiza el “Procedimiento de Atencion de Sugerencias, Reclamos y
Quejas, Version 03, Cadigo: SGC-PR-03", aprobado con la Resolucion de Secretaria General
N° 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017. Dicho proyecto de procedimiento se
sustenta en el Informe N° 85-2019-OTDA/IPD, de fecha 28 de junio de 2019, y se basa en la
normativa vigente sobre la materia, asi como en las disposiciones internas de la entidad
establecidas en la Directiva N° 052-2017-IPD/OTDA, “Normas Legales y Disposiciones que
regulan el uso del Libro de Reclamaciones en el IPD”, aprobada con la Resolucion de
Secretaria General N° 020-2017-SG/IPD del 12 de junio de 2017. Ademas, es preciso destacar
que el citado informe fue derivado a la Gerencia General y esta, a su vez, lo remitié a la OPP
para la opinion técnica de la UOM de la OPP, la cual emiti6 su opinién técnica favorable
mediante el Informe N° 68-2019-UOM/IPD, de fecha 4 de julio de 2019, remitido a la OAJ a
través del Memorando N° 4074-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a fin de que expida la
opinion legal respectiva;

Que, cabe sefalar que, la UOM de la OPP revisé los procedimientos aprobados con
la Resoluciéon de Secretaria General N° 041-2017-IPD/SG y la Resolucion de Secretaria
General N° 048-2017-IPD/SG, siendo que, como resultado de la evaluacion efectuada dentro
de su ambito funcional, elaboré el proyecto de Procedimiento de Salidas No Conformes (que
actualiza el “Procedimiento de Accion Correctiva y de Mejora, Versién 03, Cédigo SGC-PR-
02"), el proyecto de Procedimiento de Identificacién y Atencion de Oportunidades de Mejora
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que actualiza el “Procedimiento de Control de Salidas No Conformes, Versiéon 03, Cddigo
PGC-PR-08") y el proyecto de Procedimiento de Auditoria Interna (que actualiza el

procedimientos cuentan con la opinion técnica favorable de la UOM de la OPP, emitida con el
Informe N°® 70-2019-UOM/IPD, de fecha 9 de julio de 2019, el cual fue remitido a la OAJ
mediante el Memorando N° 4150-2019-OPP/IPD, de la misma fecha, a fin de que realice la
opinion legal respectiva. Ademas de lo indicado, con relacion al “Instructivo de Sensibilizacion
del SGC, Versiéon 02, Cddigo SGC-IN-01", aprobado mediante la Resolucién de Secretaria
General N° 048-2017-IPD/SG, la UOM de la OPP, en el Informe N° 70-2019-UOM/IPD, senalo
que no es necesario contar con el referido instructivo, puesto que las charlas de sensibilizacion
forman parte del curso de formacion e interpretacion de la Norma ISO 9001:2015 que se
imparte en |la entidad;

Que, en ese sentido, por medio del Informe N° 700-2019-0OAJ/IPD, de fecha 31 de
julio de 2019, la OAJ concluyé que: (i) corresponde emitir el acto resolutivo para la aprobacion
de los proyectos de procedimientos sefalados en los considerandos precedentes, dado que
garantizan el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y se encuentran
alineados al marco legal vigente, incluyendo las disposiciones establecidas en el
“Procedimiento de Elaboracion, Aprobacién y Modificacion de Documentos Normativos
Internos”, aprobado mediante Resolucién de Gerencia General N° 033-2019-IPD/GG, de fecha
1 de julio de 2019; (ii) la aprobaciéon de dichos procedimientos debe realizarse con una
Resolucion de Gerencia General, de conformidad con el literal a), del numeral Il, del articulo 1
de la Resolucion de Presidencia N° 022-20129-IPD/P, de fecha 11 de febrero de 2019, a través
de la cual el Presidente del IPD delegd en ellla Gerente General la facultad de aprobar
#\ directivas, manuales y/o procedimientos, asi como todo documento normativo que regule los
4\ x\actos de administracion interna, con la finalidad de optimizar los procedimientos administrativos
de todas las unidades de organizacion del IPD; (iii) el SGC se sostiene en los procesos de la
entidad, por lo cual, los procedimientos a aprobarse deben ser de alcance general, no
limitandose a dicho sistema de gestion; y, (iv) finalmente, es preciso derogar la Resolucién de
Secretaria General N° 041-2017-IPD/SG del 19 de diciembre de 2017, la Resolucion de
Secretaria General N° 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017 y la Resolucion de
Secretaria General N° 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 Sensibilizacién del
SGC, Version 02, Cédigo SGC-IN-01", aprobado mediante la Resolucion de Secretaria General
N° 048-2017-IPD/SG del 29 de diciembre de 2017, su derogatoria se produce debido a que las
charlas de sensibilizacién forman parte del curso de formacion e interpretacion de la Norma
ISO 9001:2015 y, ademas, se encuentran reguladas en el proyecto de Procedimiento de
Induccion del Personal;

Que, en uso de las atribuciones conferidas por la Ley N° 28036, Ley de Promocién y
Desarrollo del Deporte y sus modificatorias; la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil; el
\ Reglamento de la Ley de Promocion y Desarrollo del Deporte, aprobado por Decreto Supremo
N° 018-2004-PCM; el Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Peruano del
Deporte, aprobado mediante Decreto Supremo N° 017-2004-PCM; el Manual de Organizacion y
Funciones del Instituto Peruano del Deporte, aprobado mediante la Resolucién N° 440-2006-
P/IPD; la “Guia para la Gestion del Proceso de Induccién”, aprobada por Resolucién de
Presidencia Ejecutiva N° 265-2017-SERVIR-PE; la Directiva denominada “Normas para la
Gestion del Proceso de Capacitacion en las Entidades Publicas”, aprobada por Resolucion de
Presidencia Ejecutiva N° 141-2016-SERVIR-PE; la Directiva N° 052-2017- IPD/OTDA, “Normas
Legales y Disposiciones que regulan el uso del Libro de Reclamaciones en el IPD”, aprobada
por Resolucion de Secretaria General N° 020-2017-SG/IPD; el “Procedimiento de Elaboracion,
Aprobacion y Modificacion de Documentos Normativos Internos”, aprobado por Resolucion de
Gerencia General N° 033-2019-IPD/GG; la Resolucion de Presidencia N° 022-2019-IPD/P, y;

Contando con el visto de la Oficina de Tramite Documentario y Archivo, de la Unidad
de Personal de la Oficina General de Administracion, de la Oficina General de Administracion,
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de la Unidad de Organizacién y Métodos de la Oficina de Presupuesto y Planificacion, de la
Oficina de Presupuesto y Planificacién y de la Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:
Articulo 1.- Aprobar los siguientes procedimientos internos:

(i) Procedimiento de Induccion del Personal.

(i)  Procedimiento de Capacitaciéon del Personal.

(i)  Procedimiento de Atencion de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

(iv) Procedimiento de Salidas No Conformes.

(v)  Procedimiento de Identificacién y Atencion de Oportunidades de Mejora.
(vi) Procedimiento de Auditorfa Interna.

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

Articulo 2.- Los procedimientos aprobados con el articulo 1 de la presente resolucion,
son de alcance general y de aplicabilidad obligatoria para toda la entidad y sus distintos
sistemas de gestion, incluyendo al Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en tanto promueven
la mejora continua de sus procesos, asi como el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Articulo 3.- Dejar sin efecto la Resolucion de Secretaria General N° 041-2017-
IPD/SG del 19 de diciembre de 2017, la Resolucion de Secretaria General N° 048-2017-
IPD/SG del 29 de diciembre de 2017 y la Resolucion de Secretaria General N° 014-2018-
IPD/SG del 1 de marzo de 2018.

Articulo 4.- Encargar a la Oficina de Presupuesto y Planificacion, la difusion de los
procedimientos aprobados con la presente resolucién.

Articulo 5.- Disponer la publicacién de la presente resolucion en el Portal de
Transparencia del Instituto Peruano del Deporte (www.ipd.gob.pe).

Registrese y comuniquese.

GRACE MERY GERALDINE CACERES RAMIREZ
GERENCIA GENERAL (E)
INSTITUTO PERUANO DEL DEPORTE

www.ipd.gob.pe
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I. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la atencion de sugerencias, quejas y reclamos
presentados por los administrados con relacion a los servicios brindados por el Instituto
Peruano del Deporte.

Il. BASE LEGAL

2.1. Ley N° 28036, Ley de Promocién y Desarrollo del Deporte, modificatorias y su
Reglamento aprobado con el Decreto Supremo N° 018-2004-PCM.

2.2. Decreto Supremo N° 017-2004-PCM, que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Instituto Peruano del Deporte y sus
modificatorias.

2.3. Resolucion N° 440-2006-P/IPD, que aprueba el Manual de Organizacion y
Funciones del Instituto Peruano del Deporte y sus modificatorias.

2.4. Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la obligacion de las
Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

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

2.6. Resolucion N° 020-2017-SG/IPD, que aprueba la Directiva N° 052-2017-
IPD/OTDA, Normas Legales y Disposiciones que regulan el uso del Libro de
Reclamaciones en el IPD.

2.7. Norma NTP ISO 9000:2015. Sistemas de Gestién de la Calidad. Fundamento
y vocabulario.

2.8. Norma NTP ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

ALCANCE

El presente procedimiento es de cumplimiento obligatorio por todos(as) los(as)
funcionarios(as) y servidores(as) que, independientemente de su régimen laboral o
relacion contractual con la entidad, participan en la atencién de sugerencias, quejas
y reclamos. El mencionado procedimiento se inicia con la formulacion de la queja,
sugerencia o reclamo en formato fisico o virtual y culmina con la emision de los
reportes correspondientes a la Gerencia General.

SIGLAS

41. IPD : Instituto Peruano del Deporte

42. OIC : Oficina de Informacién y Comunicacion
43. OTDA : Oficina de Tramite Documentario y Archivo
44, SAC : Solicitud de Accidn

45. SGC : Sistema de Gestion de la Calidad

46. SGD : Sistema de Gestién Documental

4.7. STD : Sistema de Tramite Documental

48. UO : Unidades de Organizacion

V. RESPONSABLES

5.1. Equipo de Gestion de la Calidad: En coordinacién con la UO competente,
se encarga de evaluar si la sugerencia, queja o reclamo amerita la apertura
de una SAC. Asimismo, determina la respuesta al administrado, siempre y
cuando la sugerencia, queja o reclamo se enmarque en el alcance del SGC.
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5.2. OIC: Informar a los usuarios que visitan las redes sociales del IPD sobre los
canales oficiales de comunicacion de sugerencias, quejas y reclamos, para
que estas puedan ser recibidas y procesadas por la Mesa de Partes de la
OTDA.

5.3. OTDA: A traves de la Mesa de Partes, recibir y registrar en el SGD la
sugerencia, queja o reclamo, segun corresponda, y luego de ello se encarga de
su derivacion a la UO responsable. Asimismo, cerrar el tramite en el SGD,
luego de la emision de la respuesta por parte de la UO competente.
Unidad de Organizacién: Informar a los usuarios de los canales oficiales de
comunicacion de sugerencias, quejas y reclamos, para que estas puedan ser
recibidas y canalizadas a través de la Mesa de Partes de la OTDA. Atender
la sugerencia, queja o reclamo y brindar una respuesta al administrado que la
origind, remitiendo a la OTDA una copia de la carta de respuesta con el
respectivo cargo de recepcion.

Administrado: Persona natural o juridica que formula un reclamo, queja o
sugerencia a través de los formatos fisicos o virtuales, los que deben ser
ingresados por la Mesa de Partes y registrados en el SGD.
Libro de Reclamaciones: Es la unidad de conservacion de los formularios
de reclamaciones, mismos que pueden ser de naturaleza fisica o virtual,
provisto por las entidades de la Administracion Publica, en los cuales los
ciudadanos y/o servidores registran sus reclamos sobre los servicios que
brinda el IPD.
Formulario de Quejas: Documento individual de naturaleza fisica o virtual
provisto por la el IPD, en el cual los ciudadanos y/o servidores podran formular
quejas por defectos de tramitacion.
Queja: Disconformidad por defectos en la tramitacion o resultado de algun
procedimiento administrativo en el que es parte ellla administrado/a, 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.

Quejado: la autoridad responsable del procedimiento objeto de queja.

Reclamo: Expresién de insatisfaccion o disconformidad del/la usuario/a,

respecto a los servicios de atencién brindados por el IPD, diferente a la Queja

por Defecto de Tramitacién, contemplada en la Ley N° 27444, Ley del

Procedimiento Administrativo General.

Servidor(a) civil: personal que labora en el IPD bajo el régimen laboral del

Decreto Legislativo N° 276 o que presta servicios bajo el régimen de

Contratacion Administrativa de Servicios sujeto al Decreto Legislativo N°

1057.

6.8. Solicitud de accién: Documento a través del cual se registra informacion
concerniente a una No Conformidad u Oportunidad de Mejora detectada, asi
como el plan de accion para abordarla, en caso lo amerite.

6.9. Sugerencia: Iniciativa presentada por personas naturales o juridicas, dirigida

a mejorar la calidad de los servicios brindados, incrementar el rendimiento o

cualquier otra medida que suponga un mejor nivel de satisfaccion de la

sociedad respecto a los servicios brindados por el IPD.
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6.10. Unidad de Organizacion: Conjunto de unidades agrupadas por nivel
organizacional al interior de una entidad; comprende organos, unidades
organicas y areas.

6.11. Usuario(a): es la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria
de un servicio brindado por el IPD.

VI. CONDICIONES

7.1. Los canales de comunicacion aplicables a las sugerencias, quejas y reclamos
son los siguientes:
- Formulario de reclamaciones disponible en el Libro de Reclamaciones '
fisico y virtual.
- Formulario para la presentacién de queja por defecto de tramitacion
disponible en formato fisico y virtual.
- Formulario de sugerencias, disponible en formato fisico y virtual.
De considerarlo necesario, el administrado podra acompanar el formulario de
queja con los documentos que estime pertinentes.
Toda sugerencia, queja o reclamo (presentada en formato fisico o virtual), se
registrara en la Mesa de Partes del IPD, cuyo horario es de lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. La derivacion al area correspondiente se realizara
en un plazo maximo de 24 horas, de acuerdo a lo estipulado en el articulo 132
del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.
Para el inicio del tramite correspondiente, la OTDA, a través de la Mesa de
Partes, registrara y asignara un numero de expediente en el SGD a las quejas,
sugerencias o reclamos, y los derivara a las UO involucradas para su oportuna
atencion. Asimismo, para el caso puntual de la derivacion de una queja, esta
se remitird al superior jerarquico del quejado.
Para el registro de las sugerencias, quejas y reclamos en el SGD, es necesario
que el administrado del IPD emplee los formularios consignados por la OTDA
(fisicos y/o virtuales), de acuerdo a la normativa correspondiente, ingresando
los datos de contacto solicitados.
En caso alguna sugerencia, queja o reclamo sea ingresada a traves de las
redes sociales, la OIC, como responsable de su administracién, remitira al
usuario los links de acceso a los formularios virtuales designados por la
OTDA.
Las encuestas aplicadas por las distintas UO que, por su naturaleza,
requieran recoger las sugerencias, quejas o reclamos de los usuarios y/o
servidores del IPD, indicaran los medios oficiales de canalizacién de los
mismos.
7.8. La OTDA tendra el manejo de los canales indicados en los numerales 7.1 y
7.2, y ademas es la responsable de su revision diaria.
7.9. Las quejas, reclamos y sugerencias son evaluadas y atendidas dentro de los
siguientes plazos maximos:
- Reclamos: Plazo maximo de treinta (30) dias habiles.
- Quejas: Plazo maximo de tres (03) dias habiles a partir de la recepcion de
la queja, previo traslado al quejado.
- Sugerencias: Plazo maximo de treinta (30) dias habiles.
7.10. Las respuestas a los reclamos, sugerencias o quejas, independientemente de
si fueron registradas en formato fisico o virtual, ameritan una respuesta por la
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UO competente, la cual es remitida en todos los casos, por un canal fisico a
traves del servicio de mensajeria contratado por el IPD.

7.11. En caso de que la respuesta de la UO competente no pueda ser entregada al
administrado por alguna eventualidad que no sea responsabilidad del IPD, se
contacta al administrado en base a los datos que haya registrado. Sin
embargo, si luego de haber agotado todas las posibilidades, no es posible
contactarlo, se registraran los hechos en los libros y registros
correspondientes.

. Las quejas, reclamos y sugerencias definidas como no procedentes, ameritan
una respuesta por parte de la UO competente (segun lo especificado en el
numeral 7.10), a fin de justificar su improcedencia. _

. Entodos los casos, la OTDA hace el seguimiento a la emision de la respuesta,
para que una vez entregada, la registre en el SGD, concluyendo con el
procedimiento.

. La OTDA sera la responsable de generar reportes semestrales a la Gerencia
General sobre la recepcion y tratamiento de los documentos mencionados en
los numerales 7.1y 7.2.

. Los responsables de las UO cuyos procesos estan inmersos en el alcance del
SGC, remitiran al Equipo de Gestion de la Calidad de la UOM, informacién
con relacién a la sugerencia, queja o reclamo para que evaluen de forma
conjunta la necesidad de aperturar una SAC y se determine la respuesta al
administrado.

DIAGRAMA DE PROCESOS DE NIVELES ANTERIORES:

A continuacién se presentan los procesos de los cuales se deriva el presente
procedimiento. Estos comprenden desde un nivel cero hasta un nivel tres, el cual
constituye en el procedimiento objeto de este documento.

NO: GESTION ADMINISTRATIVA

M2: Atencion al ciudadano

N3: Atencidn de
Sugerencias, Quejasy
Reclamos

N1: GESTION DOCUMENTAL Y
ATENCION AL CUDADANO
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IX. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

‘we | ETAPAS Y/O ACTIVIDADES DEL

Inicio del procedimiento

Recepcionar la queja, sugerencia o reclamo.

e Si se trata de una sugerencia, queja o
reclamo en formato virtual, continuar con la
actividad 3.

¢ Si se trata de una sugerencia, queja o
reclamo en formato fisico, continuar con la

actividad 5.
1 |Nota1: OTDA / Técnico Secretarial
¢ ElI formulario de reclamaciones se I
encontrara disponible en el Libro de
Reclamaciones fisico y virtual.
¢ Las sugerencias y quejas por defectos de
tramitacion podran registrarse en los
formatos fisicos y virtuales aplicables, y de
considerarlo necesario, el administrado
podra acompanar el formulario de queja con
los documentos que estime pertinentes.
Nota 2: Para todos los casos se brindara orientacion
para el llenado de los formularios.
Imprimir formulario y determinar si se trata de un
reclamo, queja o sugerencia.
2 ¢ Si se trata de un reclamo continuar con la| OTDA / Técnico Secretarial

actividad 3. I
» Si se trata de una sugerencia o queja,
continuar con la actividad 4.

Incorporar el formulario impreso en el Libro de | OTDA / Técnico Secretarial
Reclamaciones. Continuar con la actividad 5. I

Asentar sugerencia, queja o reclamo en mesa de
partes y en el registro correspondiente.

OTDA / Asistente

4 |Nota 3: Incluira la digitalizacién, asignacién de Administrativo

numero de expediente y derivacion a través del
SGD, para el caso puntual de una queja, esta se
deriva al superior jerarquico del quejado.
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Nota 4: Para el caso puntual de la derivacion de una
queja por defecto de tramitacion, esta se remitira al
superior jerarquico del quejado.

.

Nota 5: Para todos los casos, su ingreso se asentara
en el registro correspondiente hasta el item referido
al “Asunto”.

Clasificar de acuerdo al tipo de documento o OTDA / Asistente
registro. Ir al proceso de Gestion de Archivo. Administrativo

Determinar si la sugerencia, queja o reclamo esta
inmersa en el SGC.

» Si la sugerencia, queja o reclamo no esta

6 inmersa en el SGC, continuar con la UO / Responsable
actividad 7.

e Si la sugerencia, queja o reclamo esta
inmersa en le SGC, continuar con la
actividad 8.

Evaluar y atender la sugerencia, queja o reclamo.

Continuar con la actividad 12. UO/ Responsable

Comunicar la sugerencia, queja o reclamo al

Equipo de Gestion de la Calidad. UG/ iespornane

Evaluar si la sugerencia, queja o reclamo amerita

una SAC.
UOM / Equipo de Gestion

e Si amerita la apertura de una Solicitud de de la Calidad

9 Accion, continuar con la actividad 10.

¢ Si no amerita la apertura de una Solicitud
de Accidn, continuar con la actividad 11.

UO / Responsable

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

Aperturar una SAC. Ir al Procedimiento de . 7"
g : : UOM / Equipo de Gestion
10 I'jgjrglrgcacwn y Atencion de Oportunidades de de la Calidad
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Atender la sugerencia, queja o reclamo vy UOM / Equipo de Gestién
determinar respuesta. Continuar con la actividad de la Calidad
12.

Nota 7: El plazo de atencion para un reclamo o
sugerencia sera de 30 dias habiles; para el caso de

una queja, sera de 3 dias habiles. UO / Responsable

Registrar respuesta en el SGD y STD y entregar
documento original a OTDA.

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

Remitir documento original de respuesta al
administrado a través del servicio de mensajeria.

e Si se trata de una sugerencia o queja,
continuar con la actividad 14.

e Si se trata de un reclamo, continuar con la
actividad 15.

OTDA / Asistente

Nota 9: Si luego de agotar todas las posibilidades, Administrativo

no es posible contactar al administrado, los hechos

se registraran 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.

Asentar respuesta en el registro aplicable y en el
Hieieige Secanncionss. OTDA / Técnico Secretarial

14

Nota 11: Los registros podran ser consultados por I

el Equipo de Gestion de la Calidad.

Emitir reportes a Gerencia General. OTDA / Técnico Secretarial
15

Fin del procedimiento I
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X. DIAGRAMA DE FLUJO

Administrado
Ja

=
|
I Sugerencia, queja oreclamo en
: formato fisico ovirtual
1
'--P;ﬁ-fbdns!osmn V
brindaré orientaddn =
para el llenadode los i g
_formularlns iSugerenda queja o iSe tratade un

reclamo/queja o de Generar y emitir
una sugermda? L reportes a
5\ Gerencia General

........... reclamo en formato
virtual o fisim?

Imprimir formulario y
determinar si setrata
 Wirtual de un reclamo, queja

Incorporar el
formulario impreso
enel Libro fisico

Recepcionar la
sugerenda, quea

o reclamo 2 W

Técnico Secretarial i/ OTDA

Determinar si la
sugerenda, queja o

D sugerencia aplicable
- El formulario de reclamaciones se
encontrara disponibie en el Libro de
Reclamaciones fisico ywvirual
Las sugerencias yquejas por defedos de Fisico - Asentar respuesta en
tramitacién podran registrarse en los Sugerencia el registro aplicbley
formatos fisicos yvirtuales aplicables, y de 0 queja en el Libro de % Los registros podrin
considerarlo necesario, el administrado Reclamaciones % .| serconsultados porel
podra acompafiar el formularo de queja Equipo de Gestidnde fa
con los documentos aue estime pedinentes, Calidad
. - Y et
Incluiré la digitalizadény A N ------------------- e
| derivacién a travésdel SGD. ./ Respuesta a lasugerends, queha
< | Paraelcasopuntusldeuna .. i e il
=1 | queja, esta sederiva al superior Fara el casopuntual de la
e | Jerarquico del quejado st ey | derivacién de una queja por Rl docsianto Siluego deagotartodas fas
queja o reclamo en P 4 defecto de tramitacidn, esta se original de respusstaal posibilidades, no es posible
5 Mesa de Partes | remitird al superiorjermuic dministrado 3 travésdel | - .. . contactaral administrado, los
A | del quejado RAMINSacaN """ hechos se registrarnen los
Para todos los casos, su el registro | servicio de mensajera
ingreso se asentarien el correspondients Sk e~ | libros y registros
registro correspondients ' o . | correspondientes
2 g e Documentacion fisica . e
Y havael I’temre‘:enmd correspondiente a la sugerenda, L : —
' Asuyto queja o reclamopresentada por el @ : = Las quejas, reclamosy
AN Clasificar de acuardo administrado : | sugerendias definidas comono
+}—) al tipo dedocumento P————————— i A ‘. ..... brocedentes, a(n ameritan una
NG o registro i | respuesta porparte de fa U0
1 | competente, justificancio dicha
: i definicion
T
1
1
I

reclamo estd
inmersa en le SGC

Registrar respuesta
enel SGDySTD y
entregar doauments

ila sugerencia, T,

queja o recamg” Mo ’ \
est inmersaen el N

Evaluary atencler
Ia sugerencia,
queja o reclamo

ATENCION A SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

2
. -
;! alcance del SGC? lSi A X original 3 OTDA A
;i su::::xtm o El plazo de atendién par | Los registros en

reclamo al Equipo de | un redamo osugerenda es | SGD ySTD se

Gestitn de Ia Calidad | de30diashdbiles; para el | realizan con

50 de Unaquea, de 3 | copiaa OTDA
dias habiles s

sAmerita la apertura de

u 7
Ewaluar si la il ,SM Atender |3
sugerends, quea o o N No sugerencia, queja o
reclamo amerita una N . 7 4 "1 redamo y determinar
SAC T respuesta
Se determinard enbase s

acriterios comoel nivel
de inddencia oimpadn
en el S6C

Aperturar una SAC

Equipo de Gestion de la Calidad / |Equipo de Gesti6n de la Calidad /UOM|
UoM

Q}_<,_______-......______________..........,___..-.-.—-_____________.——..-.———————/

Identificacién y Atencién
Oportunidades de Mejora
Gestion de Archivo

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la v sion publicada en el portal institucional”



—

™ o
INSTITUTO

’ PERUANO
NN DEL DEPORTE

Titulo: Atencion de Sugerencias, Quejas y Reclamos

Version: 01 Pégina 12 de 18

Xl. INDICADORES DEL PROCEDIMIENTO:

11.1  Nivel de cumplimiento en la atencién de sugerencias dentro de los 30 dias
habiles siguientes a su recepcion.

11.2 Nivel de cumplimiento en la atencion de quejas dentro de los 3 dias habiles
siguientes a su recepcion.

11.3 Nivel de cumplimiento en la atenciéon de reclamos dentro de los 30 dias

habiles siguientes a su recepcién.

Xll. REGISTROS:

Periodo de
retencién (Anos
Descripcion Nogle Lugal_' e Archivo : )
ejemplares | archivo Na Archivo
Gestion Cantral
Libro de Reclamaciones 1
Formulario para presentaciéon de 1
qgueja por defecto de tramitacion
Formulario de sugerencias 1
Registro de reclamos Archivo
presentados ante la entidad 1 de
publica Gestion 2 afnos 8 afios
Registro de quejas por defecto de de la
tramitacion presentadas ante la 1 OTDA
entidad publica
Registro de sugerencias
presentadas ante la entidad 1
publica
Xlll. ANEXOS:

- Anexo N° 1: Registro de reclamos presentados ante la entidad publica.

- Anexo N° 2: Registro de quejas por defecto de tramitacién presentadas ante la
entidad publica.

- Anexo N° 3: Registro de sugerencias presentadas ante la entidad publica.

- Anexo N° 4: Formulario de reclamaciones.

- Anexo N° 5: Formulario para presentacion de queja por defecto de tramitacion.

- Anexo N° 6: Formulario de sugerencias.
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ANEXO N° 1: REGISTRO DE RECLAMOS PRESENTADOS
ANTE LA ENTIDAD PUBLICA

REGISTRO DE RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LA ENTIDAD PUBLICA

Entidad:
Periodo verificado:
Fecha:
. Fecha de .
N° de Hoja de Fecha de i Medida
Reclamacion recepcion Usuario Asunto ;?ii":lzsrfz adoptada

(Firma del responsable del Libro de Reclamaciones o del
titular de la entidad en caso de no existir responsable
designado)

“Copia No Controlada: Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento corresponde a la version publicada en el portal institucional”



—
Titulo: Atencion de Sugerencias, Quejas y Reclamos
<~ .) )
INSTITUT
IPD e B
W 0L peporTe | Version: 01 Pagina 14 de 18

ANEXO N° 2: REGISTRO DE QUEJAS PRESENTADAS
ANTE LA ENTIDAD PUBLICA

REGISTRO DE QUEJAS PRESENTADAS ANTE LA ENTIDAD PUBLICA

Entidad:
Periodo verificado:
Fecha:
Fecha de ;
. Fecha de : Medida
N° de queja =p Usuario Asunto respuesta
recepcion al s adoptada

(Firma del responsable del Libro de Quejas o del titular
de la entidad en caso de no existir responsable
designado)
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ANEXO N° 3: REGISTRO DE SUGERENCIAS PRESENTADAS
ANTE LA ENTIDAD PUBLICA

REGISTRO DE SUGERENCIAS PRESENTADAS ANTE LA ENTIDAD PUBLICA

Entidad:
Periodo verificado:
Fecha:
Fecha de "
. Fecha de : Medida
N° de sugerencia i Usuario Asunto respuesta
recepcion sl usiiait adoptada

(Firma del responsable del Reporte de Sugerencias o del
titular de la entidad en caso de no existir responsable
designado)
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ANEXO N° 4: FORMULARIO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES

HOJA DE RECLAMACION N°:
Fecha: |Dia | Mes | Aho
INSTITUTO PERUANO DEL DEPORTE - IPD
Estadio Nacional Tribuna Sur (Calle Madre de Dios s/n, Lima)
1. IDENTIFICACION DEL USUARIO: (Nombre y domicilio de la Entidad donde se coloca el
N\ | Libro de Reclamaciones)

| Nombre:
Domicilio:
DNI/RUC/CE:
Teléfono:
Correo electrénico:
' /| 2. DETALLE DE LA RECLAMACION Y PEDIDO DEL USUARIO:
Pedido:

FIRMA DEL USUARIO

3. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD:
Detalle:

FIRMA DEL RESPONSABLE
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ANEXO N° 5: FORMULARIO DE QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION

FORMULARIO DE QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION!

HOJA DE QUEJA N*°: ] FECHA:

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO: (Nombre y domicilio de la Entidad donde se coloca el
Libro de Reclamaciones)
Nombre/Razon Social
Domicilio

DNI/RUC/CE

Teléfono

Correo electrénico

2. DETALLE DE LA QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION
Detalle:

ANEXOS ADJUNTOS [ si| [ No]
Pedido:

FIRMA DEL
USUARIO
3. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD:
Detalle:
FIRMA DEL
RESPONSABLE

' Quejas por defecto de tramitacion contempladas en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.
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ANEXO N° 6: FORMULARIO DE SUGERENCIAS
FORMULARIO DE SUGERENCIAS
HOJA DE SUGERENCIA N°: FECHA:

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO:

Nombre

Direccién

Correo electronico

Asunto

Comentarios:
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