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PERÚ 

Ministerio  
de Transportes y 

Comunicaciones 

Proyecto Especial Legado Juegos 

Panamericanos y Parapanamericanos 

 

   
 

DIRECTIVA PARA LA ATENCIÓN DE RECLAMOS INTERPUESTOS POR LOS/AS 
ADMINISTRADOS/AS Y USUARIOS/AS ANTE EL PROYECTO ESPECIAL LEGADO 

JUEGOS PANAMERICANOS Y PARAPANAMERICANOS 
 
 

I. OBJETO 
Establecer las disposiciones para la recepción, derivación, seguimiento y atención de 
reclamos que interpongan los/as administrados/as y/o usuarios/as ante el Proyecto 
Especial Legado Juegos Panamericanos y Parapanamericanos (en adelante el Proyecto 
Especial). 

 
II. FINALIDAD 

Garantizar la atención adecuada y oportuna de los reclamos que interpongan los/as 
administrados/as y/o usuarios/as por el Proyecto Especial.  

 
III. ALCANCE 

La presente directiva es de observancia obligatoria para los colaboradores del Proyecto 
Especial, independientemente de su régimen laboral o modalidad contractual, que 
participan en la atención de reclamos que interpongan los/as administrados/as y/o 
usuarios/as. 

 
IV. BASE LEGAL 

 

 Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Único Ordenado de la 
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante T.U.O. 
de la Ley 27444).  
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 Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestión 
de reclamos en las entidades de la Administración Pública. 

 Resolución de Secretaría de Gestión Pública N°001-2021-PCM/SGP, que Aprueba 
la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestión de 
Reclamos en las entidades y empresas de la Administración Pública. 

 Resolución Ministerial N°320-2019-MTC/01, que aprueba el Manual de 
Operaciones del Proyecto Especial. 

 Resolución Secretarial N° 010-2012-MTC/04 que aprueba la Directiva N° 001-
2012-MTC/04 - Atención de Reclamos  y Sugerencias presentadas por los usuarios  
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 

 Resolución Directoral Ejecutiva N° 032-2023-MTC/34, que aprueba la Directiva N° 
001-2023-MTC/34.01.09, Directiva para la formulación, aprobación y modificación 
de directivas del Proyecto Especial Legado Juegos Panamericanos y 
Parapanamericanos. 

 Resolución Directoral Ejecutiva N° 182-2020-MTC/34, mediante la cual se designa 
a los responsables titular y alterno del proceso de gestión de reclamos – “Libro de 
Reclamaciones” del Proyecto Especial Legado Juegos Panamericanos y 
Parapanamericanos. 
 

 Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones ampliatorias, modificatorias 
y conexas, de ser el caso. 
 

V. DISPOSICIONES GENERALES 
 
5.1. Siglas 

 

 OA: Oficina de Administración. 

 OAJ: Oficina de Asesoría Jurídica 

 Proyecto Especial: Proyecto Especial Legado Juegos Panamericanos y 
Parapanamericanos.  

 PCM: Presidencia de Consejos de Ministros. 

 SGP: Secretaría de Gestión Pública.  

 TUO: Texto Único Ordenado. 

 UF: Unidad Funcional. 
 

5.2. Definiciones  
 

 Administrado/a: Toda persona natural o jurídica que, cualquiera sea su 

calificación o situación procedimental, participa en el procedimiento administrativo. 
 

 Incidente: Hecho que se interpone en el transcurso normal de la atención o 
prestación del bien o servicio que brinda el Proyecto Especial a las personas y que 
obstaculiza que la situación se desarrolle adecuadamente. 

 

 Libro de Reclamaciones: Plataforma digital o documento físico que soporta la 
gestión de reclamos, la cual permite a las personas registrar y hacer seguimiento 
a la atención de su reclamo, conociendo el estado en el que se encuentra; así 
como al Proyecto Especial efectuar la gestión de reclamos, la supervisión de la 
atención, la obtención de información detallada y estadística para la toma de 
decisiones de la Alta Dirección que coadyuven a la mejora continua. 
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 Reclamo: Es la expresión de insatisfacción o disconformidad del/la usuario/a 

respecto de un bien o servicio brindado por el Proyecto Especial, diferente a la 
queja por defecto de tramitación contemplada en el TUO de la Ley N° 27444. El 
reclamo puede versar entre otros, sobre los siguientes aspectos:  
 Trato profesional durante la atención. 
 Información. 
 Tiempo de atención.  
 Acceso a la prestación de los bienes y servicios.  
 Resultado de la gestión o atención.  
 Confianza del Proyecto Especial ante las personas.  

Los aspectos antes señalados pueden ser adaptados o modificados de manera 
periódica como consecuencia del análisis que realice la SGP de la PCM. 

 

 Sede central del Proyecto Especial: Sede principal de la entidad, sito en Avenida 

San Luis cuadra 11, puerta 6 de la Villa Deportiva Nacional. 
 

 Sede del Proyecto Especial: Sede administrada por el Proyecto Especial, y en 
uso del mismo. 

 

 Usuario: Persona natural o jurídica que acude a una entidad pública a ejercer 

alguno de los derechos establecidos en el artículo 66 del TUO de la Ley Nº  27444 
o a solicitar información acerca de los trámites y servicios que realice la 
Administración Pública. Los aspectos antes señalados pueden ser adaptados o 
modificados de manera periódica según el análisis que realice la SGP de la PCM. 

 
5.3. De la Gestión de Reclamaciones 

 
5.3.1. Designación del responsable del Proceso de Gestión de Reclamos 

Los Responsables Titular y Alterno encargados de asegurar el correcto 
cumplimiento del proceso de gestión de reclamos son designados mediante 
resolución del Director/a Ejecutivo/a, comunicando dicha designación a la 
SGP de la PCM, dentro de los tres (03) días hábiles de efectuada la 
designación, según la norma. 

 

5.3.2. Responsabilidades del Gestor de Reclamos 

El Responsable del proceso de gestión de reclamos está a cargo de las 
responsabilidades previstas en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, así 
como de las siguientes:  

 
a) Gestionar de manera oportuna e idónea los reclamos correspondientes 

a la prestación de los bienes y servicios dentro del ámbito de 
competencia del Proyecto Especial.  

b) Implementar y utilizar la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” en 
el Proyecto Especial y sus canales de atención, según corresponda.  

c) Coordinar la atención oportuna, así como la idoneidad de la respuesta 
con las unidades funcionales, subunidades funcionales y áreas 
involucradas del Proyecto Especial.  

d) Mantener actualizada la información institucional sobre el proceso de 
gestión de reclamos del Proyecto Especial, de acuerdo con lo 
establecido en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.  
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e) Registrar en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, la 
identificación de los encargados, titular y alterno del Libro de 
Reclamaciones en cada sede.  

f) Brindar y coordinar acciones de capacitación y sensibilización a todo el 
personal del Proyecto Especial relacionado con la gestión de reclamos.  

 
De considerarlo pertinente el Responsable del proceso de gestión de 
reclamos puede delegar, total o parcialmente, en el personal asignado para 
la atención de reclamos de cada sede, las acciones que le corresponden 
dentro del proceso de gestión de reclamos; debiendo brindarles la respectiva 
asistencia técnica respecto de dicho proceso. 

 
5.3.3. Personal asignado para la atención de reclamos en cada sede 

La atención de los reclamos en cada sede está a cargo del Gestor de Sedes 
o el que haga sus veces como encargado titular o el encargado alterno 
acreditado por memorando de la Dirección de Operaciones, a propuesta de 
la Subdirección de Gestión de Sedes, remitido a la OA. El personal asignado 
para la atención de reclamos está a cargo de:  

 
a) Atender los incidentes.  
b) Asegurar la disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su 

versión física o digital, según corresponda en cada sede. 
c) Brindar información y asistencia técnica a las personas que desean 

presentar su reclamo.  
 
Asimismo, las UF deberán designar a un responsable para la atención de 
reclamos, mediante memorando dirigido a la OA. 

  
5.3.4. Registro de los reclamos  

El registro de las reclamaciones presentadas se gestiona a través de la 
Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones administrada por la PCM. 

 
5.3.5. Verificación del ingreso, derivación y seguimiento de los reclamos 

El responsable de la gestión de reclamos, verifican diariamente el ingreso de 
nuevos reclamos, debiendo derivarlas en la fecha y efectuando el 
seguimiento de estas hasta su atención definitiva. 

 
5.3.6. Libro de Reclamaciones 

La OA es responsable de asegurar la disponibilidad y acceso del Libro de 
Reclamaciones en su versión digital o física, según corresponda. De manera 
excepcional se contará con un libro de reclamaciones en formato físico. El 
Libro de Reclamaciones del Proyecto Especial es único, independientemente 
de sus sedes o uso de versión física o digital.  
 

La OA difunde la existencia del Libro de Reclamaciones del Proyecto 
Especial a través de la web institucional y supervisa que todas las sedes del 
Proyecto Especial que brinden atención al público exhiban, en un lugar 
visible, el aviso de contar con un Libro de Reclamaciones, con las 
características indicadas en Anexo N° 01 de la presente Directiva, en el 
marco del artículo 11 del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM. 
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5.4. Gratuidad del trámite  

La tramitación de los reclamos que formulen los/as administrados/as y/o 
usuarios/as es gratuita. 

 
 

VI. DISPOSICIONES ESPECÍFICAS 
 

6.1. Formas de presentación del reclamo  

El/la usuario/a puede presentar su reclamo por cualquiera de las siguientes 
modalidades: 

 
a. Presencial  

La presentación de un reclamo de manera presencial, únicamente se efectúa 
en la Sede Central y de manera excepcional a través del Libro de 
Reclamaciones físico; el reclamo, puede ser presentado durante el horario de 
atención de la Mesa de Partes de lunes a viernes de 08:30 hasta las 16:30 
horas.  

 
b. Virtual mediante el Portal Institucional del Proyecto Especial 

El/la usuario/a debe presentar su reclamo a través de la plataforma digital 
denominada Libro de Reclamaciones, que se encuentra en la Plataforma 
GOB.PE (www.gob.pe) en el siguiente enlace: 

 
https://reclamos.servicios.gob.pe/. 

 
En caso el reclamo haya sido ingresado en horario y/o días distintos al de la 
atención de Mesa de Partes, se tendrá por presentado a partir del día hábil 
siguiente. Si el reclamo es registrado antes del inicio del horario de atención de 
la Mesa de Partes, se considerará presentado dentro de dicho horario. 
 
Culminado el registro del reclamo en esta plataforma digital, el sistema genera 
el código de reclamo, el cual es comunicado al/el usuario/a. Posteriormente, 
una vez validado el registro del reclamo, se le asigna un número de expediente 
por la mesa de partes, el cual se le comunicará al/la usuario/a mediante correo 
electrónico.  
 
Los/as usuarios/as, en caso sea necesario, podrán complementar el registro de 
su reclamo presentando los medios o documentos que estimen pertinentes.  
 
El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser rechazado. 
 
El personal asignado para la atención de reclamos en cada sede brinda 
información y asistencia técnica a los/as usuarios/as que desean presentar un 
reclamo ante el Proyecto Especial. Asimismo, proporciona de manera 
inmediata, una copia del registro del reclamo consignado en el Libro de 
Reclamaciones en su versión física o digital, a la persona que lo haya 
presentado. 
 
Para la presentación de un reclamo en forma presencial, la sede central y las 
demás sedes del Proyecto Especial en donde se brinde una atención al 
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usuario/a deben poner a disposición del usuario/a, un equipo de cómputo con 
acceso al Módulo de Registro de Reclamos. 

 
c. Ingreso de un reclamo por medio distinto al presencial o a la plataforma 

Corresponde que el responsable del proceso de gestión de reclamos traslade 
de manera clara y precisa la información a través de los medios disponibles que 
permitan su inclusión en la plataforma digital, incluyéndose la referencia de la 
codificación del reclamo presentado inicialmente. El traslado de la información 
debe realizarse en el plazo máximo de dos (2) días hábiles de recibido el 
reclamo. 

 
6.2. Oportunidad en la presentación del reclamo  

El/la usuario/a tiene hasta treinta días (30) calendario para registrar su reclamo a 
partir de ocurrido el hecho generador de la insatisfacción o disconformidad. 

  

6.3. Plazo de atención y respuesta del reclamo  
El plazo máximo de atención y respuesta al/la usuario/a del reclamo es de treinta 
(30) días hábiles, contados desde el día siguiente de su registro en el Libro de 
Reclamaciones en su versión física o digital. 
 

La UF deberá remitir el proyecto de respuesta al reclamo en un plazo máximo de 
quince (15) días hábiles contados a partir del día siguiente de la recepción del 
mismo, con la finalidad de que el responsable del proceso de gestión de reclamos 
evalúe el proyecto de respuesta, el mismo que de estar conforme, será notificado 
al/la usuario/a, caso contrario, lo devolverá a la UF involucrada para la subsanación 
correspondiente y cumplir con los plazos de atención establecidos. 
  

6.4. Verificación y derivación del reclamo  

El Responsable del proceso de gestión de reclamos cuenta con un plazo de hasta 
tres (03) días hábiles para llevar a cabo las acciones de verificación y derivación 

interna y externa, contados a partir del día siguiente de presentado el reclamo. 
 
El/la Responsable del proceso de gestión de reclamos verifica el contenido de la 
hoja de reclamación evaluando los siguientes aspectos:  

   

a) Competencia: Verifica si el reclamo es de competencia del Proyecto Especial. 

En caso de que no lo fuera, se efectúa la derivación externa a la entidad/es o 

empresa/s competente/s para que continúe con su atención, notificando de 

ello al usuario/a que presentó el reclamo.  

 

b) Si corresponde a las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-

PCM: Verifica si el contenido de la hoja de reclamación corresponde a un 

reclamo y continúa con su trámite correspondiente. En caso se determine que 

no corresponde a un reclamo (queja, denuncia u otros), se efectúa una 

derivación interna a la UF competente para su atención de acuerdo con la 

normativa que corresponda.  

 

c) Información necesaria y/o suficiente: En caso la evaluación efectuada de 

los dos acápites precedentes determina que corresponde su tramitación en el 

Proyecto Especial, verifica que la información consignada en la hoja de 
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reclamación cuente con los datos que permitan atender el reclamo, es decir, 

que la descripción del hecho, así como otros datos estén completos y claros, 

que permitan el entendimiento y atención del reclamo.  

 

En caso se determine que no cuenta con la información necesaria para 
atender el reclamo, se le notifica al usuario/a que presentó el reclamo, para 
que, en un plazo de dos (02) días hábiles, subsane aquella información omitida 
o precise la descripción del hecho, mientras tanto se suspende el plazo de 
atención y respuesta. De incumplir con dicho requerimiento en el plazo 
establecido, se archiva el reclamo y se notifica el hecho, pudiendo el/la 
usuario/a interponer nuevamente el mismo reclamo con la información 
completa.  
 
Registrado el reclamo que ingreso por mesa de partes (virtual o presencial) el 
responsable del proceso de gestión de reclamos, lo ingresa a la Plataforma de 
Reclamaciones y continúa con el trámite correspondiente, lo deriva a la UF 
involucrada, citándose la disconformidad respecto del bien o servicio prestado, 
para que elabore la respuesta correspondiente.  

 

6.5. Elaboración de respuesta del reclamo  

Las UF proyectarán la respuesta del reclamo, la misma que será enviada al 
responsable del proceso de  gestión de reclamos para su calificación y observación 
de corresponder y posteriormente emitir la respuesta final al administrado/a a través 
de la plataforma digital denominada libro de reclamaciones o mediante el medio 
solicitado por el usuario. 
 
Los encargados de sedes responderán directamente al administrado/a, a través de 
la plataforma digital denominada libro de reclamaciones o mediante el medio 
solicitado por el administrado/a. 
 
La UF del Proyecto Especial, cuyo bien o servicio ha motivado el reclamo (UF 
involucrada), es la responsable de dilucidar los hechos, analizar los medios 
aportados y proyectar la respuesta al reclamo. Este proyecto es remitido al 
Responsable del proceso de gestión de reclamos.  
 
La respuesta determina claramente si el reclamo ha sido aceptado o denegado, 
tomando en cuenta lo siguiente:  

 

 Aceptado: Cuando el reclamo presentado es acogido. En este caso, de 

corresponder, se señalan adicionalmente las medidas correctivas a adoptar. Se 

entiende por acción correctiva aquella que consiste en identificar y eliminar la 

causa raíz que originó el reclamo registrado en el libro de reclamaciones, y evitar 

que vuelva a ocurrir.  

 Denegado: Para los casos en los que de manera sustentada se deniega el 

reclamo presentado por el/la usuario/a.  

 

El Responsable del proceso de gestión de reclamos evalúa el proyecto de 
respuesta. De estar conforme, lo notifica al/la usuario/a. En caso contrario, 
devuelve a la UF involucrada para su correspondiente subsanación.  
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6.6. Notificación de respuesta del reclamo 
Se notifica a través del medio elegido por el administrado descrito en la ley. 

 

El Responsable del proceso de gestión de reclamos notifica la respuesta del 
reclamo a partir del día siguiente de expedida la misma, en el domicilio físico que 
la persona haya consignado en su reclamo o en la sede del Proyecto Especial, de 
haberse solicitado, con lo cual se agota el proceso de gestión de reclamos. En caso 
la persona haya autorizado se le notifique mediante correo electrónico o a través 
del servicio de mensajes cortos (SMS), esta se dará de manera automática el 
mismo día de expedida la respuesta.  
 
La notificación en el domicilio indicado por la persona, se realiza por única vez. De 
haberse registrado un domicilio fuera del territorio nacional, la notificación se 
efectúa al correo electrónico consignado en el formato de registro del reclamo. En 
el caso que la persona no haya completado su dirección o que ésta sea inexistente, 
la notificación se realiza en el domicilio señalado en el Documento Nacional de 
Identidad o Carné de Extranjería. La notificación puede ser recibida por la persona 
que consignó el reclamo o por cualquier persona mayor de edad que se encuentre 
en el domicilio.  
 
En el caso de la notificación en la sede del Proyecto Especial, la persona tiene un 
plazo de treinta (30) días hábiles para recoger la respuesta, contados desde el día 
siguiente de vencido el plazo de atención señalado en el artículo 14 del Decreto 
Supremo N° 007-2020-PCM.  
 
Las notificaciones distintas a la respuesta se efectúan al número de teléfono celular 
indicado por la persona en el formato de registro. 
 
El término de la distancia para la notificación de la respuesta en el domicilio no está 
incluido dentro del plazo de atención y respuesta del reclamo de máximo treinta 
(30) días hábiles.  
 

6.7. Archivo de reclamos  

La plataforma digital del Libro de Reclamaciones, administrada por la SGP de la 
PCM, mantiene la información de los reclamos tramitados a través de esta vía por 
el plazo de tres (3) años.   
 

Según corresponda, el Proyecto Especial mantiene la custodia del Libro de 
Reclamaciones en su formato físico, la cual se rige por las normas del Sistema 
Nacional de Archivos y las que resulten aplicables. 

 
6.8. Atención de incidentes  

Cuando una persona comunica o informa la ocurrencia de un incidente que afecta 
la atención o prestación del bien o servicio recibido, corresponde procurar su 
solución, de forma inmediata y de manera previa al registro del reclamo. 
 
Las personas tienen derecho a registrar un reclamo, independientemente de si el 
incidente fue o no solucionado.  
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6.9. Monitoreo y evaluación del proceso de gestión de reclamos en el Proyecto 
Especial. 

El Responsable del proceso de gestión de reclamos dirige y monitorea el 
cumplimiento de las condiciones, etapas y plazos de la gestión de reclamos en el 
Proyecto Especial.  
 
El Responsable del proceso de gestión de reclamos remite a la Secretaría 
Ejecutiva, con copia a la SGP de la PCM, los reportes sobre la gestión de los 
reclamos en forma anual, a fin de que dicha información sirva para su evaluación, 
así como para la adopción de mejoras de la prestación de bienes y servicios 
brindados en el marco del proceso de mejora continua. 

 

VII. RESPONSABILIDADES 
 

7.1 Las UF del Proyecto Especial que participan en la atención de los reclamos que 
interpongan los/as administrados/as y/o usuarios/as, son responsables de la 
aplicación de las disposiciones contenidas en la presente directiva. 

 

7.2 El/la responsable de la UF que no cumpla con remitir el proyecto de respuesta al 
responsable de la gestión de reclamos dentro de los plazos establecidos, incurrirá 
en responsabilidad administrativa, conforme a la normativa vigente. 

 
7.3 El personal asignado para la atención de reclamos en cada sede que no cumpla 

sus obligaciones incurrirá en responsabilidad administrativa, conforme a la 
normativa vigente. 

 
7.4 El personal asignado por la OA que no realice el seguimiento a la atención 

oportuna de los reclamos interpuestos ante el Proyecto Especial incurrirá en 
responsabilidad administrativa, conforme a la normativa vigente. 

 
7.5 El seguimiento del cumplimiento de las disposiciones de la presente directiva está 

a cargo de la OA. 
 

VIII. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES  
 

8.1 En todo lo no regulado, en la presente directiva se aplicarán el Decreto Supremo 
N° 007-2020-PCM y demás normativa de la materia. 

 
8.2 Los casos de duda sobre la interpretación y en los aspectos regulados 

expresamente en la presente directiva, son resueltos por la OA en coordinación 
con la OAJ, según corresponda. 

 

8.3 La OA, como UF proponente de la presente directiva, debe asegurar la adecuada 
aplicación de la misma; en tal sentido, está a cargo de socializar su contenido, con 
todos los involucrados.  

 

8.4 Para el seguimiento, análisis y mejora en la gestión de reclamos en el Proyecto 
Especial es de aplicación lo dispuesto en la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-
SGP, Norma Técnica para la Gestión de Reclamos en las entidades y empresas 
de la Administración Pública, aprobado mediante Resolución de Secretaría de 
Gestión Pública N°001-2021-PCM/SGP. 
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IX. ANEXOS 

 

 Anexo N° 1: Modelo de aviso de contar con un libro de reclamaciones. 

 Anexo Nº 2: Formulario físico para la presentación de reclamos. 

 Anexo N° 3: Flujograma del procedimiento para la atención del reclamo. 

 

X. CONTROL DE CAMBIOS:  

VERSIÓN CAMBIO - DETALLE 

1 Nuevo 
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Anexo N° 1 

MODELO DE AVISO DE CONTAR CON UN LIBRO DE RECLAMACIONES 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descripción Valores 

Largo 29cm 

Ancho 21cm 

Color de Fondo Blanco 

Material Acrílico 
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Anexo N° 2 

FORMULARIO FÍSICO PARA LA PRESENTACIÓN DE RECLAMOS  

 

 
 

 

 

 

 



13 
 

 Anexo N° 3 

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN DEL RECLAMO 

 

 


