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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N® 000039-2021-BNP-GG
Lima, 03 de mayo de 2021

VISTOS:

El Informe N° 000036-2021BNP-GG-EACGD vy el Informe Técnico N° 000003-2021-
BNP-GG-EACGD de fechas 09 de marzo y 29 de abril de 2021, del Equipo de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documentaria de la Gerencia General; el Memorando N° 000150-
2021-BNP-GG de fecha 29 de abril de 2021, de la Gerencia General; el Informe Técnico
N° 000040-2021-BNP-GG-OPP-EMO de fecha 30 de abril de 2021, del Equipo de Trabajo
de Modernizacién de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto; el Memorando N° 000383-
2021-BNP-GG-OPP de fecha 30 de abril de 2021, de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto; vy, el Informe Legal N° 000099-2021-BNP-GG-0OAJ de fecha 03 de mayo de
2021, de la Oficina de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado declara
al Estado peruano en proceso de modernizacibn en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar la
gestién publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del
ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modernizacioén de la Gestidon Publica, estableciendo en su numeral 3.2 “Pilares Centrales
de la Politica de Modernizacion de la Gestién Publica” que, la gestion por procesos debe
implementarse paulatinamente en todas las entidades, para que brinden a los ciudadanos
servicios de manera mas eficiente y eficaz, y logren resultados que los beneficien;

Que, por medio del Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, se aprueba el Reglamento
del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica, estableciendo los
principios, normas y procedimientos que aplican al proceso de modernizacion de la gestién
publica, en concordancia con la Ley N° 27658;
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scha 2021195109 Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM-SGP,
se aprueba la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, “Norma Técnica para la implementacion
de la gestion por procesos en las entidades de la Administraciéon Publica” (en adelante,
Norma Técnica), la cual tiene como objetivo establecer disposiciones técnicas para la
implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la Administracion Publica;
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Que, el numeral 5.3.4 de la referida Norma Técnica sefiala que el procedimiento “Es
la descripcion documentada de cémo deben ejecutarse las actividades que conforman un
proceso, tomando en cuenta los elementos que lo componen y su secuencialidad,
permitiendo de esta manera una operacién coherente. (...)",

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en la
Biblioteca Nacional del Per(, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-
PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su
Fimado dgiamente a/lgs-n:ftidéljj e in:)egridadbpue/ii/en_fs_er %ontrastadtasBath;fvés d;e_ Ig §i%ietntltle dirﬁ::cilén
WAponapo web: http://app.bnp.go .pel erificaDocumento aces/inicio/de al e:x ml e
FAU 20131379885 Sot ingresando la siguiente clave: GQLZ644 Pagina 1 de 5

ivo: Doy
s Fecha: 2021/05/03
20:29:19-0500




aaaaaa

SR8 Sore
bloy V'8
021/05/03 20:06:32.0500

Firmado digitalmente por

JIMENEZ AROTINCO
np Angelica FAU
20131379863 soft

Motivo: Doy V'
/_\, Fecha: 2021/05/03
20:08:43-0500

oleta FAU 20131379863 soft

Firmado digitalmente
or

MALDONADO

RODRIGUEZ Ricardo

FAU 20131379863 soft

Mofivo: Doy V* B'

S Focha: 2021/05/03
20:29:19-0500

Que, el numeral 6.2.3 de la citada Norma Técnica precisa respecto de la elaboracion
del procedimiento, que “El procedimiento se elabora sobre la base de la informacién del
proceso a documentar, es decir, la informacién de la caracterizacion de los elementos de
los procesos registrada en la Ficha Técnica y en el Diagrama del Proceso”;

Que, la mencionada Norma Técnica sefiala que los procedimientos deben contener
como minimo, la siguiente informacion: nombre, objetivo y alcance del procedimiento, base
normativa, siglas y definiciones, requisitos para iniciar el procedimiento (descripcion,
fuente), actividades del procedimiento (actividad, unidad de organizacion, responsable),
documentos que se generan, proceso relacionado, diagrama del proceso, cédigo, version,
elaborado, revisado y aprobado por, control de cambios;

Que, mediante Resolucion de Gerencia General N° 014-2019-BNP-GG, se aprobd el
Mapa de Procesos de la Biblioteca Nacional del Pera, en el cual se han identificado y
desarrollado once (11) Procesos de Nivel 0 (3 Misionales, 3 Estratégicos y 5 de Soporte),
entre ellos, el Proceso de Soporte S05: Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria;

Que, através de la Resolucion de Gerencia General N° 005-2020-BNP-GG, se aprob6
la Metodologia denominada “Elaboracién del Manual de Procedimientos de la Biblioteca
Nacional del Pert”, Version 02, la cual establece mecanismos técnicos para la elaboracién
y aprobacion del Manual de Procedimientos de la Biblioteca Nacional del Peru, en el marco
de la Norma Técnica;

Que, con Resolucion de Gerencia General N° 068-2020-BNP-GG, se aprobo el
“Manual de Procedimientos de la Biblioteca Nacional del Per S05 — Atencion al ciudadano
y gestion documentaria”, el cual tiene como objetivo “Estandarizar los procedimientos
desarrollados en el Equipo de Trabajo de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria
(...) de la Gerencia General de la Biblioteca Nacional del Peru, a fin de proporcionar un
instrumento de informacion y orientacién a todos/as los/as servidores/as que intervienen
directa o indirectamente en la ejecucion de las actividades, siendo de aplicacion para
todos/as los/as servidores/as de la Biblioteca Nacional del Per( que intervienen en la
ejecucion de los procedimientos descritos”,

Que, el “Manual de Procedimientos de la Biblioteca Nacional del Perti S05 — Atencion
al ciudadano y gestion documentaria” contempla, entre otros, el Manual de Procedimientos;
los Anexos N° 1: Inventario de procesos, N° 2: Fichas de procesos y diagramas de bloques,
Manual de Procedimientos, N° 3: Fichas de procedimientos y diagramas de flujo y N° 4:
Fichas de indicadores;

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se estableci6 las disposiciones
para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Puablica, las cuales tienen
como finalidad establecer disposiciones para la gestién de reclamos como parte del modelo
para la gestién de la calidad de servicio en las entidades publicas, que les permita identificar
e implementar acciones que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacién de los bienes
y servicios, lo cual se encuentra dentro del marco de las acciones principales del proceso
de modernizacion de la Gestion Publica;

Que, el citado Decreto Supremo dispone la aplicacion obligatoria para las entidades
publicas sefialadas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion
del Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, que prestan bienes
y servicios de informacion, orientacién, atencion de tramites u otros a los ciudadanos, en el
marco de sus atribuciones y competencias legalmente asignadas, entre ellas la Biblioteca
Nacional del Peru;
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Que, corresponde precisar que, la Segunda Disposicion Complementaria Final del
mencionado Decreto Supremo establece, respecto de su vigencia, una aplicacion y
adecuacion gradual conforme al cronograma y norma técnica a ser aprobada por la
Secretaria de Gestion Publica. Por su parte, la Segunda Disposicion Transitoria del citado
Decreto Supremo dispone que los reclamos presentados con anterioridad a la entrada en
vigencia del presente Decreto Supremo, continGlan su tramitacion de conformidad con las
disposiciones de la normativa vigente al momento de su registro hasta su culminacion;

Que, la Unica Disposicion Complementaria Derogatoria del referido Decreto Supremo
deja sin efecto el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, una vez implementadas las
disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM,;

Que, a través de la Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-
PCM/SGP, se aprob6 la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP “Norma técnica para la
gestion de reclamos en las entidades y empresas de la administracién publica”, que
establece las disposiciones técnicas para la implementacién de la gestion de los reclamos
en las entidades y empresas de la administracién publica a través de la plataforma GOB.PE;

Que, mediante Resolucion de Gerencia General N° 012-2018-BNP-GG, se aprobd la
Directiva N° 005-2018-BNP “Directiva para la Gestién de los Reclamos en la Biblioteca
Nacional del Peru; la cual tiene por objeto estandarizar la gestion adecuada y oportuna de
los reclamos presentados por los/as usuarios/as de la Biblioteca Nacional del Pera en las
sedes San Borja, Gran Biblioteca Publica de Lima y Bibliotecas Publicas Periféricas; asi
como, considerar la participacion ciudadana en la mejora de los servicios de la entidad, en
el marco del derogado Decreto Supremo N° 042-2011-PCM,;

Que, por otro lado, mediante Resolucion Jefatural N° 010-2020-AGN/J, se aprobé la
Directiva N° 01-2020-AGN/DDPA "Norma para Servicios Archivisticos en la Entidad
Puablica" del Archivo General de la Nacion, la cual tiene por objeto disponer de un
documento técnico normativo que oriente en forma general, el servicio de informacion y
publicidad de los documentos archivisticos que se custodian en la entidad publica.
Asimismo, establece que la entidad debe elaborar su directiva o0 manual de servicios
archivisticos en caso no disponga de una norma interna;

Que, la Norma Técnica sefiala que, el duefio del proceso se encarga de revisar los
) procedimientos con la finalidad de identificar la necesidad de actualizacion, siendo que, en
ERES. caso de requerirse, se procede a actualizar el procedimiento, incluyendo la descripcion de
las modificaciones en el respectivo control de cambios; y, modificando el numero de la
version del procedimiento;

Que, la referida Norma Técnica dispone que los procedimientos son aprobados

o s oo fOFMAIMente: por la méxima autoridad administrativa. En esa linea, corresponde que su
bnp DS o modificacion también sea realizada por la maxima autoridad administrativa;
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Que, el articulo 8 del Reglamento de Organizacién y Funciones de la Biblioteca
Nacional del Perl, aprobado por Decreto Supremo N° 001-2018-MC (en adelante,
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Biblioteca Nacional del Pert), sefiala que
la Gerencia General es la maxima autoridad administrativa;

Que, en adicion a ello, el numeral 5.3 de la “Metodologia para la Elaboraciéon del
Manual de Procedimientos de la Biblioteca Nacional del Perd”, Version 2, se consigna que
los procesos y procedimientos son aprobados mediante Resolucion de Gerencia General;

Que, en ese contexto, a través del Memorando N° 000150-2021-BNP-GG, Informe N°
0000-36-2021-BNP-GG-EACGD e Informe Técnico N° 000003-2021-BNP-GG-EACGD, la

cle PRz ST ot Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en la
Biblioteca Nacional del Per(, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-
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Gerencia General y su Equipo de Trabajo de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria, emitieron opinion en el marco de sus atribuciones, solicitando la
modificacion de los procedimientos S05.02.02.04 - Atencidén de Servicios Archivisticos y
S05.01.02 — Atencion de Reclamos, del “Manual de Procedimientos de la Biblioteca
Nacional del Peri SO05 — Atencién al ciudadano y gestién documentaria”, aprobado por
Resolucion de Gerencia General N° 068-2020-BNP-GG;

Que, por medio del Memorando N° 000383-2021-BNP-GG-OPP e Informe Técnico
N° 000040-2021-BNP-GG-OPP-EMO, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y su
Equipo de Trabajo de Modernizacién, emitieron opinién en el marco de sus competencias,
concluyendo lo siguiente:

“3.1(...), corresponde emitir opinién favorable a la propuesta de modificacion de los
procedimientos denominados “Atencion de reclamos” y “Atencién de servicios
archivisticos” del MAPRO 05, presentado por la Gerencia General a través de su
Equipo de Trabajo de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria y segun el
siguiente detalle:
e En el Anexo N° 2 se modifican la ficha de proceso de nivel 2 S05.01.02 y la
ficha de proceso de nivel 3 S05.02.02.04.
e En el Anexo N° 3 se modifican las fichas de procedimiento de c6digo GGPR-
02 Atencion de reclamos y GG-PR-10 Atencion de servicios archivisticos.
e En el Anexo N° 4 se modifica el indicador N° 4 denominado solicitudes de
servicios archivisticos atendidas.
3.2 Asimismo, corresponderia dejar sin efecto de la Directiva N° 005-2018- BNP,
“Directiva para la Gestion de los Reclamos en la Biblioteca Nacional del Perd”
aprobada mediante Resolucion de Gerencia General N° 012-2018-BNP-GG, en
mérito al marco normativo vigente.”

Que, mediante Informe Legal N° 000099-2021-BNP-GG-0OAJ, la Oficina de Asesoria
Juridica emitié opinién en el marco de sus competencias, recomendado la emisién del acto
resolutivo a fin de proceder con la modificacién propuesta;

Con el visado de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, de la Oficina de
Asesoria Juridica, del Equipo de Trabajo de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria
de la Gerencia General; y, del Equipo de Trabajo de Modernizacion de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto;

De conformidad con la Norma Técnica N° 001-2018-SGP “Norma Técnica para la
implementacién de la gestion por procesos en las entidades de la Administracion Publica”,
aprobada mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM-SGP;
el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Biblioteca Nacional del Pera, aprobado
por Decreto Supremo N° 001-2018-MC; y, demas normas pertinentes;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- DEJAR SIN EFECTO la Directiva N° 005-2018-BNP “Directiva para la
Gestion de los Reclamos en la Biblioteca Nacional del Perd”, aprobada por Resolucion de
Gerencia General N° 012-2018-BNP-GG de fecha 29 de agosto de 2018.

Articulo 2.- MODIFICAR los Anexos N° 2, N° 3 y N° 4, del “Manual de Procedimientos
de la Biblioteca Nacional del Perd S05 — Atencién al ciudadano y gestion documentaria”,
aprobados mediante Resolucién de Gerencia General N° 068-2020-BNP-GG, de fecha 17
de noviembre de 2020, conforme al siguiente detalle:

e Anexo N° 2 - Ficha de proceso de nivel 2 S05.01.02.
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e Anexo N° 2 - Ficha de proceso de nivel 3 S05.02.02.04.
¢ Anexo N° 3 - Ficha de procedimiento de cédigo GGPR-02, Atencién de reclamos.
¢ Anexo N° 3 - Ficha de procedimiento de cédigo GG-PR-10, Atencidn de servicios

archivisticos.
e Anexo N° 4 - Indicador N° 4 denominado solicitudes de servicios archivisticos

atendidas.

Articulo 3.- DISPONER que los reclamos presentados con anterioridad a la entrada
en vigencia de la presente Resolucién, contindan su tramitacion de conformidad con las
disposiciones de la normativa vigente al momento de su registro.

Articulo 4.- ESTABLECER que la presente Resolucidn entra en vigencia desde el
dia de su emision.

Articulo 5.- ENCARGAR a la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Estadistica
la publicacion de la presente Resolucion en la pégina web institucional
(http://www.bnp.gob.pe).

Registrese y comuniquese.
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b Tipo Soporte
np FICHA DEL PROCESO DE NIVEL 2 -
o — Version 02
Proceso de o
Nivel Codigo Nombre
Nivel 0 S05 Atencién al ciudadano y gestion documentaria.
Nivel 1 S05.01 Atencién al ciudadano.
Nivel 2 S05.01.02 Atencién de reclamos.
Caracterizacion del Proceso
- Gestionar los reclamos presentados ante la Biblioteca Nacional del Perd; asi como identificar e implementar acciones
Objetivo ) : . = - - - .
que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacion de los servicios de la Biblioteca Nacional del Peru.
e BNP: Biblioteca Nacional del Perd.
e e-GD BNP: Sistema de Informacion e-Gestion Documental de la BNP.
e GG: Gerencia General.
 OCI: Organo de Control Institucional.
e SGP: Secretaria de Gestion Publica.
) e Plataforma GOB.PE: Plataforma Digital Unica del Estado para orientacion al ciudadano, a través de la cual se
Slgl_a_s y realiza el acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital.
Definiciones e Reclamo: Mecanismo de patrticipacién de la ciudadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccion
o disconformidad ante la entidad de la Administracién Publica que lo atendio6 o le presté un bien o servicio.
e Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos: Servidor/a designado/a para gestionar de manera oportuna
e idoénea los reclamos correspondientes a la prestacion de los bienes y servicios dentro de su ambito de
competencia, asi como implementar y utilizar la plataforma digital Libro de Reclamaciones segin corresponda, en
la entidad y sus canales de atencion.
¢ Unidad(es) de organizacion reclamada(s): Organo(s) vinculado(s) al bien o servicio reclamado.
Duefio del
Proceso Gerente/a General.
el e Reclamos atendidos en el plazo establecido
desempefio p ’
Proveedores Entradas Salidas Clientes
eCiudadania.
oSGP.
eRespuesta a reclamo. «GG
*QOrientacion y/o derivacion al -OCI-
| de tramit ’ i
canal de tramite *E02.02.03 Implementacion de
. . correspondiente. -
eCiudadania. eReclamo s mejora de procesos.
eInforme de gestion de > .
reclamos. #S05.01.01 Atenc!gn de sugerencias.
eInformacion para mejora de +505.01.03 Atencion ’de quejas por
PIoOCesos. defecto de tramitacion.
©S05.01.04 Atencion de solicitudes
de acceso a la informacién publica.
Controles Revision reclamos presentados por el/la ciudadano/a.
Recursos
R Gerente/a General, Director/a o Jefe/a de la Unidad Organizacional Reclamada, Responsable del Proceso de Gestion
ecursos . ) o -
de Reclamos, Responsable de Sede, Servidor/a Responsable de la Unidad Organizacional Reclamada y Servidor/a
humanos . >
de la Unidad Organizacional Reclamada.
Instalaciones | Oficinas administrativas.
Sistemas
o TEEES e-GD BNP y Plataforma GOB.PE.
Equipos Equipo de computo, impresora y equipo telefénico.
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b Tipo Soporte
np FICHA DEL PROCESO DE NIVEL 3 .
7 ——d Version 02

Proceso de Caodigo del

Nivel Proceso arilare

Nivel 0 S05 Atencién al ciudadano y gestion documentaria.

Nivel 1 S05.02 Gestion documentaria.

Nivel 2 S05.02.02 Administracion del archivo.

Nivel 3 S05.02.02.04 | Atencién de servicios archivisticos.

Caracterizacion del Proceso
- Atender los requerimientos de informacion solicitados por los 6rganos de la Biblioteca Nacional del Perd respecto a los

Objetivo ) L A

documentos custodiados en los repositorios del Archivo Central.

e BNP: Biblioteca Nacional del Peru.

e e-GD BNP: Sistema de Informacién e-Gestién Documental de la BNP.

e EACGD: Equipo de Trabajo de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria.

e GG: Gerencia General.

e Archivo Central: Se encuentra a cargo del EACGD, donde se conservan los documentos transferidos por los distintos
archivos de gestion de la entidad, una vez finalizado su periodo de retencion.

e Archivo de Gestion: Nivel de archivo que se constituye en cada 6rgano de la BNP, es el responsable de la organizacion,

Siglas y custodia, conservacion y uso de la documentacion producida o recibida por los érganos de la BNP, hasta ser transferida al
Definiciones Archivo Central.

e Documento archivistico: Documento que contiene una informacién de cualquier fecha, forma y soporte, producido o
recibido por una persona natural o juridica, institucién publica o privada en el ejercicio de su actividad y cualquier otro que se
genere como resultado del avance tecnoldgico.

e Responsable del Archivo Central: Servidor/a encargado/a por el EACGD de la GG para cumplir las funciones de
planificacion, organizacion, coordinacion, control y ejecucion de las actividades operativas en el tratamiento de los
procesos técnicos archivisticos del acervo documentario a cargo del Archivo Central.

e Servicios archivisticos: Es el conjunto de actividades dirigidas a facilitar a los/as ciudadanos/as de documentos
archivisticos para el reconocimiento de derechos, toma de decisiones y el normal funcionamiento de la entidad, asimismo
poner a disposicion de los/as usuarios/as la informacién registrada de los documentos archivisticos de la entidad publica.

Duefio del
Proceso Gerente/a General.
Indicador de . - s .
desempefio » Solicitudes de servicios archivisticos atendidas.
Proveedores Entradas Salidas Clientes
eRespuesta a solicitud de servicio
. - . Lo archivistico. p
eOrganos de la BNP. e Solicitud de servicio archivistico. eOrganos de la BNP.
eReporte de entrega mensual de
servicios archivisticos.
Controles Reporte mensual de atencion de servicio archivistico.
Recursos
Recursos . . . .
o ———— Coordinador/a del EACGD, Responsable del Archivo Central y Asistente del Archivo Central.
Instalaciones | Oficinas administrativas y repositorios del Archivo Central.
Sistemas
informaticos | &GP BNP-
Equipos Equipo de computo, impresora, escaner y equipo telefénico.
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Procesos Relacionados

Proceso de Codigo de
Nivel Proceso e
Nivel 0 S05 Atencién al ciudadano y gestién documentaria.
Nivel 1 S05.01 Atencién al ciudadano.
Nivel 2 S05.01.02 Atencion de reclamos.
Caracterizacion de elementos
Tipo Soporte.
L Gestionar los reclamos presentados ante la Biblioteca Nacional del Per(; asi como identificar e implementar acciones
Objetivo . A . ) o o ; p
que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacion de los servicios de la Biblioteca Nacional del Per.
e Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Perd.
e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.
e Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestién de reclamos en las entidades de la
Administracion Publica.
e Decreto Supremo N° 001-2018-MC, que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Biblioteca
Base Nacional del Peru.
Normativa e Decreto Supremo N° 010-2017-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca
Nacional del Peru.
¢ Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-PCM-SGP, que aprueban la Norma Técnica N° 001-2021-
PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestién de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracién Publica.
¢ Resolucion de Gerencia General N° 005-2021-BNP-GG, que designa a los/las Responsables Titular y Alterno,
encargados/as de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestién de reclamos de la Biblioteca Nacional el
Pera.
Alcance Desde la recepcion de la insatisfacciéon o disconformidad hasta la respuesta notificada al/a la ciudadano/a.
Organos

; renci neral y Uni rganizacion reclam .
involucrados | CGerencia Generaly Unidad(es) de organizacion reclamada(s)

BNP: Biblioteca Nacional del Perd.

EBP: Estacion de Biblioteca Publica.

e-GD BNP: Sistema de Informacién e-Gestién Documental de la BNP.
e GG: Gerencia General.

¢ OCI: Organo de Control Institucional.

e PCM: Presidencia de Consejo de Ministros.

o SGP: Secretaria de Gestion Publica.

glegfliﬁisc}i,ones e Plataforma GOB.PE: Plataforma Digital Unica del Estado para orientacion al ciudadano, a través de la cual se realiza
el acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital.

e Reclamo: Mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccion o
disconformidad ante la entidad de la Administracion Publica que lo atendié o le prest6 un bien o servicio.

e Responsable del proceso de gestion de reclamos: Servidor/a designado/a para gestionar de manera oportuna e
idonea los reclamos correspondientes a la prestacion de los bienes y servicios dentro de su @mbito de competencia,
asi como implementar y utilizar la plataforma digital Libro de Reclamaciones segun corresponda, en la entidad y sus
canales de atencion.

« Unidad(es) de organizacién reclamada(s): Organo(s) vinculado(s) al bien o servicio reclamado.

Efoecnezgel Gerente/a General.

Condiciones Generales

STmzZopeT

e Una vez conocido el hecho, el/la responsable del proceso de gestion de reclamos o el encargado de sede, segun corresponda,
Téﬁéﬁiﬁﬁm‘éﬂmente con los involucrados, toman acciones para solucionar el incidente de manera inmediata, de ser posible. La persona
gelc

wm?gxﬁ@@ada puede registrar el hecho como un reclamo, independientemente si el incidente ha sido solucionado o no.
HRiEIEMBro de Reclamaciones virtual esté disponible en la plataforma GOB.PE
e El Libro de Reclamaciones fisico, es usado de manera excepcional, en caso no sea posible ingresar de manera virtual a la plataforma,
este debe estar ubicado en un lugar visible y sefializado con un aviso durante el horario de atencién al publico, en las sedes de la BNP.
e El/La usuario/a puede acceder a la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, ya sea en la sede donde ocurri6 el hecho o fuera de
ella, este Ultimo a través de otros dispositivos que tengan conexion a internet (PC o celular).

rmado

;Lgogﬁﬁée"fjefe/a o Director/a es responsable de informar al Responsable de la Gestion del Libro de Reclamaciones, el cambio del/de la

RoIsEEmagar/a encargado de sede o responsable de la unidad organizacional reclamada.

pora2021/05103 Requisitos para iniciar el procedimiento

Descripcion del requisito Fuente

Soy ol autor]
262105105 1

srnaEReclamo presentado de forma presencial o virtual.

““Presencial: A través de la plataforma GOB.PE y de manera

] . . ) b ¢ Ciudadania.
excepcional a través del libro de reclamaciones en fisico.

o Virtual: A través de la plataforma GOB.PE.

La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a
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Desarrollo del Procedimiento

Documentos de

Do SN D

Herramienta: Plataforma GOB.PE.
Fin del procedimiento.

Descripcion de Actividad Organo Responsable
apoyo

Reclamo presencial: Empieza en 1.
Reclamo virtual: Empieza en 8.
Evaluar la informacion de la insatisfaccion. Responsable del Proceso
- 3 o, »
élir]scz;trl;ifr?gacg)nn;orresponde aun reclamo - GG/ GBPL de Gestién de Reclamos o
N(;' Contintia en 2 Responsable de Sede

) ) . - . Responsable del Proceso
'(:)irrllegglar );gf;'&/ﬁ; iheanctl(e)i el canal y/o tramite correspondiente. ) GG/ GBPL de Gestion de Reclamos o

P ) Responsable de Sede
Efectuar acciones para solucionar el incidente de manera
inmediata.
S(;glllljjgg(rj]ino/a brinda conformidad a la propuesta de Responsable del Proceso
Si: (¢ Ciudadano/a desea presentar hoja de reclamacién? ) GG/ GBPL de;;z;g%g;;sggggg: 0
Si: ContinGa en 4.
No: Fin del procedimiento).

No: Continda en 4.
Orientar en la presentacion del reclamo. Responsable del Proceso
- : .
g:legg;g;rg;g:gual operativa: - GG/ GBPL de Gestién de Reclamos o
Né' Continda en 6 Responsable de Sede
Brindar ubicacion del equipo informatico habilitado en la sede.
Nota: De ser necesario, brinda soporte en el registro. Responsable del Proceso
¢Reclamo dirigido a la sede San Borja? - GG/ GBPL de Gestion de Reclamos o
Si: Continta en 15. Responsable de Sede
No: Contindia en 13.
Entregar al/a la ciudadano/a la hoja del reclamo efectuado.
Nota: .

L ) Libro de Responsable del Proceso
;:Ii_ltjldgggieor}taacmn del reclamo debe tener la firma del/de la reclamaciones GG/ GBPL de Gestion de Reclamos o
-Libro de reclamaciones en fisico, se utiliza de manera fisico. Responsable de Sede
excepcional.

i1 Registrar el reclamo presentado en fisico en la plataforma.
“Nota:
-Cuando la plataforma se encuentre operativa.
-Asimismo, los documentos en fisico son remitidos al
' - Responsable del Proceso
CRl?Sstggin:able del Proceso de Gestion de Reclamos para su ) GG/ GBPL de Gestion de Reclamos o
Herramienta: Plataforma GOB.PE. Responsable de Sede
¢Reclamo dirigido a la sede San Borja?
Si: ContintGia en 15.
No: Continda en 13.
Revisar la informacion registrada en la plataforma.
Herramienta: Plataforma GOB.PE.
Actividad a efectuar:
-Observacion areclamo: Continda en 9. Responsable del Proceso
-No es competencia de la BNP: ContinGia en 11. pons
-No es un reclamo: Continta en 12. - GG/ GBPL de Gestién de Reclamos o
-Competenciade laBNP: ¢Reclamo dirigido ala sede San Responsable de Sede
Borja?
Si: Continda en 15.
No: Continta en 13.
Notificar alla la ciudadano/a la subsanacién de
igheEPyaciones.
P ata: . . -~
7esety@ta: Plazo de subsanacion, dos (2) dias habiles.
& 2k ieiudadano/a subsané observaciones? ) GG/ GBPL (i}%%%?%i%?&ég;ﬁgg%
Si: ¢Reclamo dirigido a la sede San Borja? Responsable de Sede
Si: Continda en 15.
No: Continta en 13.
No: Continda en 10.
iNotificar el hecho y archivar el reclamo.
‘E:g;%%%@éh Ellla ciudadano/a puede interponer nuevamente el Responsable del Proceso
! ;Egmg;no reclamo con la informacion completa. - GG/ GBPL de Gestion de Reclamos o
"8%Merramienta: Plataforma GOB.PE. Responsable de Sede
Fin del procedimiento.
Derivar el reclamo a la entidad competente, notificar al/ a la
ciudadanola y archivar P Responsable del Proceso
. - GG/ GBPL de Gestién de Reclamos o

Responsable de Sede
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Derivar hacia el canal y/o trdmite correspondiente, notificar al/
12 | alaciudadano/ay archivar. - GG/ GBPL
Fin del procedimiento.

Responsable del Proceso
de Gestién de Reclamos o
Responsable de Sede

S05.01.01 Atencion de sugerencias: Proceso que describe
la gestion de las sugerencias presentadas ante la Biblioteca
Nacional del Perd, generando un proceso de
retroalimentacion que permita la mejora continua de los
servicios gque se brindan.

S05.01.03 Atencién de quejas por defecto de tramitacion:
Proceso que describe la gestion de las quejas por defectos
de tramitacion, respecto a un procedimiento administrativo
seguido ante la Biblioteca Nacional del Peru.

S05.01.04 Atencion de solicitudes de acceso a la
informacion publica: Proceso que describe la evaluacion de
las solicitudes de acceso a la informacion publica
presentadas ante la Biblioteca Nacional del Peru.

13| Efectuar acciones para dilucidar los hechos reclamados. - GBPL

Responsable de Sede

Elaborar y remitir la respuesta a través del medio de
comunicacion consignado por el/la ciudadano/a.

Nota: De corresponder, comunica las acciones efectuadas al/
14 | ala Coordinador/a de la GBPL para la aplicacién de mejoras - GBPL
en el proceso.

Herramienta: Plataforma GOB.PE.
Fin del procedimiento.

Responsable de Sede

Derivar el reclamo a la(s) unidad(es) de organizacion
15 | reclamada(s). - GG
Herramienta: Plataforma GOB.PE.

Responsable del Proceso
de Gestion de Reclamos

Servidor/a Responsable

Si: ContinGia en 21.
No: Fin del procedimiento.

16 | Analizar el reclamo. i Organo de la de la Unidad
Herramienta: Plataforma GOB.PE. BNP Organizacional
Reclamada
) Servidor/a Responsable
17 | Efectuar acciones para dilucidar los hechos reclamados. - Organo de la de Ia_Unl(_jad
BNP Organizacional
Reclamada
=Derivar el reclamo al/a la servidor/a que elaborara el Servidor/a Responsable
descargo. Organo de la de la Unidad
Nota: Con copia al/a la Jefe/a o Director/a del 6rgano. ) BNP Organizacional
Herramienta: e-GD BNP. Reclamada
Elaborar y derivar el descargo al/a la servidor/a responsable Senvidor/a
de la unidad de organizacion reclamada. o .
. ; ) . rgano de la de la Unidad
19 | Nota: Con copia al/a la Jefe/a o Director/a del 6rgano. - BNP Organizacional
Herramienta: e-GD BNP. Reclamada
En paralelo: Contintia en 20 y en 22.
Revisar informacion y efectuar medidas correctivas.
Herramienta: e-GD BNP. . Director/a o Jefe/a de la
20| ¢Aplica mejora de procesos? - Org%n'\cl)Pde la Unidad Organizacional

Reclamada

Evaluar las mejoras a implementar y elaborar cronograma de
actividades.

L . . Organo de la
21| Nota: Coordinacion con los 6rganos involucrados en la - 9

Director/a o Jefe/a de la
Unidad Organizacional

Ry reclamado.
Herramienta: Plataforma GOB.PE.

. L . BNP
implementacion de la mejora. Reclamada
Fin del procedimiento.
E02.02.03 Implementacion de mejora de procesos:
Fimado diafr@C@80 que describe la secuencia de actividades para el
gg;;g;tgggg@hsis de la informacién correspondiente a la mejora de
e 2051 IOCESOS.
- ] Servidor/a Responsable
2 Revisar el descargo. ) Organo de la de la Unidad
Herramienta: e-GD BNP. BNP Organizacional
Reclamada
; igjtalment . . . Servidor/a Responsable
" soladolaborar y derivar el proyecto de respuesta vinculado al bien . -
gAgL%,% e@ o Organo de la de la Unidad
B gisenicio reclamado. ) BNP Organizacional
;gznoa:%gozs?}émsramlenta: Plataforma GOB.PE. Reclamada
Revisar y consolidar, de ser el caso, el proyecto de respuesta
de la(s) unidad(es) organica(s) vinculadas al bien o servicio ) GG Responsable del Proceso

de Gestion de Reclamos

La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a
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25

Enviar la respuesta a través del medio de comunicacion
consignado por el/la ciudadano/a.

Herramienta: Plataforma GOB.PE.

¢, SGP solicita informe anual de resultados de la gestién
de reclamos?

Si: ContinGa en 26.

No: ContinGia en 28.

GG

Responsable del Proceso
de Gestién de Reclamos

26

Elaborar y derivar el informe anual de gestion de reclamos a
la GG.

Nota: El informe debe contener lo siguiente:

Registro de reclamos.

Implementacién del libro de reclamaciones.
Cumplimiento del proceso.

Procedimiento interno.

Servicios de control posterior

Acciones de mejora.

Herramienta: e-GD BNP.

GG

Responsable del Proceso
de Gestion de Reclamos
(titular o alterno)

27

Revisar y remitir el informe anual a la SGP.
Herramienta: Plataforma GOB.PE.
Fin del procedimiento.

GG

Gerente/a General

28

Elaborar y derivar el informe de gestién de reclamos
Nota:
-Se adjunta el reporte de reclamos.
-Periodicidad del informe:

e Trimestral para la GG.

e De acuerdo a norma y/o solicitud de la OCI.
Herramienta: e-GD BNP

Modelo de reporte
de reclamos

GG

Responsable del Proceso
de Gestion de Reclamos
(titular o alterno)

29

Derivar el informe a la Jefatura u OCI, seguin corresponda.
Herramienta: e-GD BNP
Fin del procedimiento.

GG

Gerente/a General

Documentos que se generan

e Respuesta a reclamo.
¢ Informe de gestién de reclamos.

Registros

UENTAS Andrea
131376885 Sor
by
208110503 19:24:52-0500

Anexo
e Anexo N° 1: Modelo de reporte de reclamos”.
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Anexo N° 1: Modelo de reporte de reclamos
1. Datos generales de la entidad

- Ubicacion de a Sede
Nombre de ia entidad m (Direcgion/Dustrito/Provincia/Departamento)

2, Datos de Libro de reclamaciones

Nombre del responsable de LR Fecha del reporte
bn SR AAT 2 3 £Existen avisos en los que se indique la existencia del libro de o
P Eﬁ?ﬁi@éﬁz’ﬁf;ﬁﬁ;;;n de s Virtual Fisico reclamaciones y el derecho que poseen las personas para soficitario? Si No

Descripcion del Tipo de N* de unidad o unidades Hempa de

reclamo {resumen) | la persona | documento | documento | orgamcas reclamadas respuesta (di’i‘sg":gﬁ‘ﬁl

Firmado di

bnp JIMENEZ AROTINCO
Angelica FAU . - - ; - : :
oo Doy gt Tipo de registro: Motivo del reclamo: Tipo de documento: [l Tipo de respuesta: Estado de reclamo: Motivo de archivo:
i e _ k- .
Respuestas *Reclamo ——— -+ Trato profesional * DNI * Aceptada « Pendientes » Por desistimiento
. « Quej e tencion « Carné de extranjeri «Dene « En espera . no su acion
preestableudas Queja en |a atencion Carné d tranjeria Denegada En espera Por no subsanacid
» Denuncia « Tiempo + Pasaporte * Derivacion «Finalizado « Por duplicidad
Tener en cuenta las « Otros * Procedimiento por competencia « Por derivacion a otra entidad
Firmado digitalmente 0 PR s - = Torssries =
bnp hoovpe  OPCIONES preestablecidas . Iﬂ;rne.,truuura *Queja/denuncia ‘ —— * Por no ser reclamo
icardo S 40 3/ ef recteme ha flmalkmek
[l 251 -l momento de completar * Informacion contritir con aljuns attrnotiva * Término de la atencién
/ 165838 %500>' el formulario » Resultado
. « Confianza
recome. B
7 * Disponibilidad

[ —
Np B
PO b ¢
e PR RISt e

/et
——
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Organo Firmay sello

Elaborado por:

# Andrea Celmira Postigo Cuentas

Gerencia General
Equipo de Trabajo de Atencién al Ciudadano y
Gestion Documentaria

Revisado por:

Ricardo Maldonado Rodriguez

Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Aprobado por:

Carlos Felipe Palomares Villanueva

Gerencia General

Control de cambios del documento

Actualizacion de definiciones y
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Procesos Relacionados

P_roceso de Caodigo del Nombre
Nivel Proceso
Nivel 0 S05 Atencién al ciudadano y gestion documentaria.
"Nwel 1 S05.02 Gestién documentaria.
/gwla\livel 2 S05.02.02 Administracion del archivo.
Nivel 3 S05.02.02.04 Atencidn de servicios archivisticos.
Caracterizacion de elementos
Tipo Soporte.
Objetivo Atender los requerimientos de informacién solicitados por los 6rganos de la Biblioteca Nacional del Pert respecto a los

documentos custodiados en los repositorios del Archivo Central.

e Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Peru.

e Decreto Supremo N° 001-2018-MC, que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Biblioteca Nacional
del Perq.

e Decreto Supremo N° 010-2017-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca

Base Normativa Nacional del Peru.

e Resolucién Jefatural N° 010-2020-AGN/J que aprueba la Directiva N° 001-2020-AGN/DDPA “Norma para Servicios
Archivisticos en la Entidad Publica”.

e Resolucion de Gerencia General N° 010-2019-BNP-GG, que aprueba la Directiva “Implementacion del Sistema
Institucional de Archivos de la Biblioteca Nacional del Per(”.

Desde atender las solicitudes de acceso a la informacién disponible en el Archivo Central hasta brindar los servicios

Aezhee archivisticos solicitados.
Organos .
OEECES Gerencia General.
¢ BNP: Biblioteca Nacional del Peru.
e e-GD BNP: Sistema de Informaciéon e-Gestion Documental de la BNP.
e EACGD: Equipo de Trabajo de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria.
e GG: Gerencia General.

Archivo Central: Se encuentra a cargo del EACGD, donde se conservan los documentos transferidos por los distintos
archivos de gestion de la entidad, una vez finalizado su periodo de retencién.

Archivo de Gestion: Nivel de archivo que se constituye en cada 6rgano de la BNP, es el responsable de la organizacion,
custodia, conservacion y uso de la documentacion producida o recibida por los 6rganos de la BNP, hasta ser transferida al
Archivo Central.

Consulta de documento archivistico: Servicio archivistico en el cual se brinda acceso al documento archivistico para su
revision y/o lectura en un ambiente controlado en las instalaciones del Archivo Central de la BNP

Copias de documento archivistico: Servicio archivistico en el cual se reproduce un ejemplar del documento archivistico
Siglas y través del fotocopiado y/o medio tecnoldgico, de acuerdo a la disponibilidad y estado del documento.

Definiciones Digitalizacion de documento archivistico: Servicio archivistico en el cual se realiza la conversién del documento
archivistico en papel a imagen digital, posteriormente es entregado en formato PDF y/o analogo que permita su remision de
manera electronica.

Préstamo de documento archivistico: Servicio archivistico en el cual se realiza el préstamo y/o utilizaciéon del documento
archivistico, previa coordinacién con el Archivo Central.

Documento archivistico: Documento que contiene una informacion de cualquier fecha, formay soporte, producido o recibido
por una persona natural o juridica, institucién publica o privada en el ejercicio de su actividad y cualquier otro que se genere
mado digitaimente por como resultado del avance tecnolégico.

AMENEZ AROTINCO e Responsable del Archivo Central: Servidor/a encargado/a por el EACGD de la GG para cumplir las funciones de
i?%:”:%;?f\é:‘%‘s planificacién, organizacion, coordinacion, control y ejecucion de las actividades operativas en el tratamiento de los
19:56:20-0500 procesos técnicos archivisticos del acervo documentario a cargo del Archivo Central.

e Servicios archivisticos: Es el conjunto de actividades dirigidas a facilitar a los/as ciudadanos/as de documentos archivisticos
para el reconocimiento de derechos, toma de decisiones y el normal funcionamiento de la entidad, asimismo poner a
disposicion de los/as usuarios/as la informacién registrada de los documentos archivisticos de la entidad publica.

Gerente/a General.

Condiciones Generales

Las solicitudes de servicios archivisticos disponibles para los 6rganos de la BNP son préstamos y consultas, digitalizacion y copias de
daclinentos archivisticos que se encuentren en custodia del Archivo Central de la entidad.

76:15:53.0500

Requisitos para iniciar el procedimiento

Descripcion del requisito Fuente
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e Solicitud de servicio archivistico. e Organos de la BNP.
Desarrollo del Procedimiento
Descripcion de Actividad DEGUIRETEs £ Organo Responsable

apoyo

Solicitud de servicio archivistico enviado por e-GD BNP:
#:. | Empieza en 1.
Solicitud de servicio archivistico enviado por correo electrénico:
Empieza en 3.
Recibir y derivar la solicitud de informacién por parte de los
1 érganos de la BNP. - GG

Coordinador/a del

Herramienta: e-GD BNP. EACGD
. . . L . Formato de
) gﬁ?:lblr la solicitud de informacion por parte de los 6rganos de la solicitud de . Responsable del
Herramienta: e-GD BNP. SErvIcio Archivo Central
archivistico
Formato de
Recibir la solicitud de informacién por parte de los érganos de la solicitud de Responsable del
3 L. o GG .
BNP por correo electronico. servicio Archivo Central
archivistico

Revisar que la solicitud cumpla con tener la informacién
necesaria para iniciar su busqueda.

Nota: Cuando corresponda se solicita al 6rgano subsanar
4 alguna observacion encontrada. La respuesta de solicitud de - GG
informacion sera remitida en un maximo de 5 dias habiles, en
caso la busqueda requiera mas dias del plazo establecido, se
informarda al érgano solicitante.

Responsable del
Archivo Central

Responsable del

5 Derivar para iniciar bisqueda del documento solicitado. - GG Archivo Central

Identificar si el documento se encuentra en custodia del Archivo
Central de la BNP.

6 Herramienta: Inventario de archivos por érgano. ) GG Asistente del Archivo
¢El documento se encuentra en el Archivo Central? Central
No: ContinGla en 7.

Si: Continda en 8.
Comunicar al/a la Responsable del Archivo Central. Asistente del Archivo

7 S - GG
Contintia en 15. Central

8 Realizar busqueda del documento en los repositorios del ) GG Asistente del Archivo
Archivo Central. Central
Retirar el documento solicitado de los repositorios y disponer
segun solicitud de servicio archivistico.

9 Tipos de solicitud de servicio archivistico: ) GG Asistente del Archivo
Digitalizacion: Continda en 10. Central
Copias: ContinGa en 11.

Consultas y préstamos: 13.
Escanear documento solicitado y remitir en formato PDF.

10 Nota: Puede involucrar almacenar informaciéon en dispositivo ) GG Asistente del Archivo
informético. Central

ContinGa en 15.
Fotocopiar documentos.

Asistente del Archivo

11 Nota: En caso de copias autenticadas se coordina con el - GG
. . Central
fedatario de la entidad.
Comunicar al/a la Responsable del Archivo Central Asistente del Archivo
12 A o~ - GG
Frmado digidiSRARIbIlidad de documentos. Central
Angelica FAU
ReEsEEmunicar al 6rgano solicitante la disponibilidad de la copia, Egﬁgfﬁ 3 gg Responsable del
i %orEstamo y/o espacio de consulta del documento archivistico. . GG pe
. . . - servicio Archivo Central
Nota: Se realiza a través de correo electronico. archivistico

Entregar de manera presencial la informacion solicitada por ) GG Responsable del
e doigrgano de la BNP. Archivo Central

BobRsws Esluar canal de respuesta.

Motivo: D¢y V-B*

Y &@Banales de re§puesta: o Resppnsable del
Correo electrénico: Contintia en 16. Archivo Central

e-GD BNP: Continta en 17.

Remitir informacion a 6rgano solicitante por correo electrénico.

Nota: Se solicita enviar conformidad de recepcion del servicio Responsable del

entregado. Archivo Central

Contintia en 19.

3

La impresién de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a

I 7 h Clasificacién: Uso Interno
excepcion de que se indique lo contrario.

Formato: Digital




Procedimiento

Cabdigo GG-PR-10

Atencion de servicios archivisticos

Version 02

Péagina 4de6

Elaborar y emitir respuesta de solicitud de servicio archivistico.

Responsable del

Herramienta: e-GD BNP.
Fin del procedimiento.

Herramienta: e-GD BNP. GG Archivo Central
Recibir y remitir respuesta a 6rgano de la BNP. GG Coordinador/a del
Herramienta: e-GD BNP. EACGD
Registrar en base de datos de servicios archivisticos. GG Asistente del Archivo
Herramienta: Servicios Archivisticos. Central
Elaborar y remitir informe mensual de servicio archivistico. GG Responsable del
Herramienta: e-GD BNP. Archivo Central
Recibir y tomar conocimiento de la respuesta a las solicitudes

de servicios archivisticos. GG Coordinador/a del

EACGD

Documentos que se generan

Registros

e GG-FO-12 Solicitud de servicio archivistico.

Anexo

e Anexo N° 1: Formato “GG-FO-12 Solicitud de servicio archivistico”.
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Anexo N° 1: Formato “GG-FO-12 Solicitud de servicio archivistico”

= Formato Cadigo GG-FO-12
P \ersion 01

r— Solicitud de servicio archivistico Pagina Tdet

I. DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE

1. Organo

2 Bquipo de Trabajo

3 Nombres y Apellidos del solicitante
4. Fecha de solicitud 3. Anexo Telefdnico

Il SERVICH) ARCHIVISTICO SOLICITADOD

+ Préstamo de documento
Emision de copia simple
Emision de copia autenticada
Emisicn de copia certificada
+ Digitalizacion de documento
+ Consulta de documento

. DETALLE DOCUMENTOY 5) SOLICITADO S

A ser llenado por solicitante A ser llenado por Archivo Cantral

N° CAJA UNIDAD DE DESCRIPCION DEL ARD N* DE ESTADO DE
ARCHIVAMIENTO DOCUMENTO FOLIOS CONSERVACION

} | Cantidad de folios: MEDIDS DE ENTREGA

} | Cantidad de folios: Cormreo Electronico Institucional {1
} | Cantidad de folios: COF, DNDF { ]
!

!

1

L]

L]

Cantidad de folios: Use* {1

Cantidad de folios: — « EI solicitante debera traer los mencionados
soportes

L]

| | [ | [

FIRMA DE SOLICITANTE AUTORIZACION

Puasto: ¥ B2 Jefaia o Director’a del Organo o Coordinadoria del ET

IV. ATEMCION DE LA S0LICITUD
FIRMA DE ATENCION

OB SERVACION:

Mombre y Apellida:

V. CONFORMIDAD DE SERVICID

b e S feigpniforme () No es conforme [
np Angelica FAU

Motivo: Doy V' B°
el Focha: 2021/05003F aphia
@\ 19:56:20-0500 F -

V1. DEVOLUCION DE DOCUMENTO 5)

Firmado digitainferl iy S MVACTONES
NOSRRVER8 g .
FAU 073137068 DATOS ADICIONALES:
Fecha: 2021/05,

F59555%60° P« Emnitir 2 originales
+ Estado de Conservacion: Bueno, Regular, Malo.

La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a

" R h Clasificacién: Uso Interno
excepcion de que se indique lo contrario.

Formato: Digital




INDICADOR N° 4: SOLICITUDES DE SERVICIOS ARCHIVISTICOS ATENDIDAS

bnp FICHA DE INDICADOR DE DESEMPERO
.
Proceso S05.02.02.04 Atencién de servicios archivisticos.
— Atender los requerimientos de informacién solicitados por los 6rganos de la Biblioteca Nacional
Objetivo , . .
del Peru, custodiada por el Archivo Central.
Indicador Solicitudes de servicios archivisticos atendidas.
Finalidad del Identificar el grado de cumplimiento en la entrega oportuna de documentos, en un plazo
Indicador maximo de cinco (5) dias habiles desde el dia solicitado al Archivo Central.
X, = =24 100%
B
Donde:
Férmula e X;: Porcentaje de cumplimiento en la entrega oportuna de informacion del Archivo Central

de la Biblioteca Nacional del Per(, al trimestre i.
e A;: Numero de servicios entregados en el plazo oportuno por el Archivo Central, al

trimestre i.
e B;: Numero de servicios entregados por el Archivo Central, al trimestre i.
e i:1,2,3y4.
Unidad de Medida Porcentaje.
Frecuencia Trimestral.

Oportunidad de

Medida Dentro de los primeros cinco (5) dias habiles siguientes del trimestre a evaluar.

Linea Base -

Meta X; = 95% (2020).

Registro de atencion de servicios archivisticos.

Fuente de datos 9 ) - - -
Informacién contrastada mediante correos electrénicos dando respuesta a las solicitudes de servicios

archivisticos.

Responsable Equipo de Trabajo de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria de la Gerencia General.
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