Mas de 13.000 reclamos se
atendieron con nueva version
digital del Libro de
Reclamaciones

La Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), a través de la
Secretaria de Gestidon Pudblica, supervisd que las entidades
publicas a nivel nacional atendieran, de forma oportuna vy
efectiva, los reclamos que los ciudadanos registraron a través
del nuevo Libro de Reclamaciones Digital, logrando asi que se
dé respuesta a mas de 13 mil reclamos en los Ultimos 60 dias.

La plataforma fue disefiada por la PCM y su implementacidn es
obligatoria para todas las entidades publicas a nivel
nacional, para lo cual se brinda capacitacidén y asistencia
técnica a fin de asegurar la correcta gestion de los reclamos.
En ese marco, en los uUltimos dos meses trece entidades
culminaron de forma exitosa su implementacion, sumando asi ya
casi 300 instituciones a nivel nacional las que han puesto a
disposicion de la ciudadania este canal de atencidn.

Asimismo, y como parte de su labor de monitoreo y supervision,
la Secretaria de Gestidon Publica de la PCM intervino en 95
casos ciudadanos cuyos plazos de atencién habian vencido sin
recibir respuesta por parte de las entidades reclamadas vy
logré que estas fueran atendidas de manera satisfactoria. De
acuerdo con el sondeo realizado a los ciudadanos que
presentaron su reclamo, el nivel de satisfaccidén con la
atencién recibida y la respuesta obtenida ha subido hasta
cinco puntos porcentuales en relacidén con el afo 2022.
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Respuesta oportuna

Para asegurar que los ciudadanos tengan una respuesta oportuna
y eficiente a su reclamo, se desarrollan capacitaciones vy
asistencias técnicas, a fin de que los servidores civiles de
los tres niveles de Gobierno tomen conciencia de la
importancia de atenderlos como parte de la mejora de la
calidad de servicios. En ese marco, la PCM desarrolldé casi
cien capacitaciones en los uUltimos meses, contando con la
participacién de casi 400 servidores civiles.

Finalmente, producto de la implementacidon de esta plataforma,
la PCM ha identificado buenas practicas en la gestidn de
reclamos que las mismas entidades han impulsado vy
desarrollado, como son materiales audiovisuales de difusién
innovadores, habilitacién de equipos informaticos, entre
otros.

El nuevo Libro de Reclamaciones Digital ha permitido reducir
el tiempo de respuesta al ciudadano de 30 dias a 10 dias
calendarios, aproximadamente.

Registra tu reclamo en: https://reclamos.servicios.gob.pe/
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