Libro Virtual de
Reclamaciones

Manual de

usuario




.
MIGRACIONES < Vo>,
Manual de usuario

Contenido
RECLAMOS VIRTUALES ..o s s s see e e e s s

INGRESO AL SISTEMA ...ttt bbb b
REGISTRO DEL RECLAMO .....cviiiiiiiiiiiiitictc ittt s
CONSULTA DEL RECLAMO ...ttt

MIGRACIONES - TICE 1



o

MIGRACIONES
- crn.ﬁ».&. .
Manual de usuario

RECLAMOS VIRTUALES
INGRESO AL SISTEMA

En el Portal Web Institucional www.migraciones.gob.pe ingresamos a “Reclamos Virtuales”, a
través, del icono “Reclamos Virtuales”, sefialado en la figura.
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Portal Web de la Superintendencia Nacional de Migraciones

El sistema podra ser utilizado con los siguientes navegadores mostrando sus iconos en la
pantalla inicial del sistema.
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REGISTRO DEL RECLAMO
En la pantalla inicial se muestra un enlace que muestra la Resolucidn de Superintendencia.
Para registrar un reclamo, hacer clic al enlace “REGISTRAR RECLAMOQO".

i
MIGRACIONES

Superintendencia Nacionol

PERU

B 2

INICIO REGISTRAR RECLAMO VERIFICAR ESTADO

LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL M\VEGADORES QUE PUEDE USAR

DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES e' g @
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Descargar Manual de Usuario. '}"‘

RECLAMO

Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencion brindado por la Supernintendencia
Nacional de Migraciones - MIGRACIONES, el mismo que podra ser registrado a través de este Aplicativo Web.

SUPUESTO DE ATENCION

No se atenderan los reclamos cuando:

a. Se presenten sin la informacion necesaria y ésta no sea subsanable mediante los datos que obran en los archivos de
MIGRACIONES.

b. No resulte clara la materia objeto del reclamo.

c. Su contenido no corresponda a un reclamao.

DE LA RESPUESTA AL USUARIO

La respuesta al usuario debera ser remitida por medios fisicos o electronicos. En este dltimo caso, solo procedera en el caso
de haber sido autorizado expresamente por el usuario, esta respuesta debera ser emitida dentro del plazo maximo de freinta
(30) dias habiles de recepcionado el reclamo, la cual no amerita la interposicién de ningun fipo de recurso impugnatorio, ni
paraliza los plazos establecidos por los procedimientos en curso. Para mayor informacion sobre el procedimiento de los
recursos, puede ingresar al IinklResqucit'Jn de Superinlendencia]

INICIO | REGISTRARRECLAMO | VERIFICAR ESTADO

Av. Espafia N2 730 - Brefia - Lima / Genfral Telefonica 2001000 / Fax Virtual 2001001
@ Copyright 2016 Superir ia Nacional de Migraci TR

Pdgina principal del sistema de Reclamos Virtuales
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Hacer clic en el checkbox para aceptar los términos de uso y luego clic en el botén “Continuar”.
Caso contrario hacer clic en el botén “Cerrar” con lo cual se retorna a la pantalla anterior.

CONOCIMIENTO Y ACEPTACION DE LOS TERMINOS DE USO

QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

La queja por defecto de tramitacion, es el reclamo del usuario frente a
un hecho que supone una paralizacién o infraccion de los plazos
establecidos en la Ley, su Reglamento, el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, las resoluciones vigentes, o el
incumplimiento de los deberes funcionales o la omision de un tramite. El
procedimiento se encuentra establecido en el articulo 158 de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, las quejas por
defecto de tramitacion se presentan por escrito ante la Unidad de
Administracion Documentaria (Mesa de Partes).

Migraciones, queda facultada en tomar las acciones legales pertinentes
en caso se verifique que la informacion consignada es inexacta o falsa.

ACEPTO HABER TOMADO CONOCIMIENTO DE LA PRESENTE INFORMACION ¥

Continuar Cerrar

Pantalla de términos de uso

MIGRACIONES - TICE 4



o

MIGRACIONES
- crn.ﬂ'.&' .
Manual de usuario

Luego de aceptar los términos de uso, el sistema muestra el formulario de registro del
reclamo. Consignar al menos los campos obligatorios y hacer clic en el botdn “Registrar”.

También puede retornar a la pantalla inicial en cualquier parte de la aplicacién haciendo clic al
enlace “INICIO”. Por ejemplo, puede retornar al inicio antes de registrar el reclamo.

INICIO REGISTRAR RECLAMO VERIFICAR ESTADO

INFORMACION DEL RECLAMANTE

TIPO DOCUMENTO * NRO. DOCUMENTO * FECHA NACIMENTO *
SELEGCIONE dd/mm/aaaa

NOMBRE(S) ™ PRIMER APELLIDO * SEGUNDO APELLIDO

DOMICILIO

¢DOMICILIO EN EL PERU? @

DEPARTAMENTO * PROVINCIA™ DISTRITO
SELECCIONE SELEGCIONE SELECCIONE

DIRECCION ~

AUTORIZO SE ME NOTIFIQUE AL CORREQ ELECTRONICO SENALADO, EN CONFORMIDAD AL NUMERAL 20.4 DEL ARTIiCULO 20 DE LA LEY
27444

® 51 O NO

PAIS™ TELEFONO ~ CORREQ ELECTRONICO -

SELECCIONE

IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

TRAMITE REALIZADO ~ LUGAR DE ATENCION * FECHA DE ATENCION ~

SELECCIONE SELECCIONE dd/mm/aaaa

INGRESE EL MOTIVO DE SU RECLAMO ™

Nota: los campos con ™ son obligatorios

vl

Formulario de registro del reclamo
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Al realizar el registro del reclamo se muestra una pantalla de confirmacién. Anote el nimero
de reclamo para consultas posteriores. Luego, hacer clic en el botdn “Si” si desea visualizar la
constancia para imprimir o grabarla.

ConFlamacion

Su reclama fue enviado y el numero es
000040-2016 por favor anotelo para sus

(] consultas. ¢Desea imprimir su reclamo?

_

Pantalla de confirmacion de registro del reclamo

MIGRACIONES - TICE 6
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Se muestra la constancia del reclamo en formato PDF.

f\o Ministerio
- Superintendencia Nacional de Migraciones
g del Interior ig

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION

Dia Mes Afio
N° 000040-2016

Fecha: " 7 2016

Superintendencia Nacional de Migraciones

1.1dentificacion del Usuario

Nombre: HELEN CARDENAS

Domicilio: CALLE PLATEROS 111

Documento de |dentidad, DNI: 77778888 Teléfono: 2474747 |Nacionalidad:

Oficina donde se origind el reclamo: CUSCO

2. Identificacion de la A ién Brindad

Tramite Realizado: CERTIFICADO DE MOVIMIENTO MIGRATORIO

Descripcion: RECLAMO XYZ

NOTIFICACION POR CORREO ELECTRONICO: De conformidad al numeral 20.4 del articulo 20° de la
Ley del Procedimiento Administrativo General-Ley N°® 27444, AUTORIZO se me notifique con la
respuesta del presente reclamo, o cualguier otro tipo de comunicacion a través del siguiente correo
electrénico artpagui@yahoo.es, aceptado en sefial de conformidad.

3.Acciones adoptadas por la Entidad

Detalle:

Aw. Espafia N” 734 Brefia informes@migraciones.gob.pe
M"w&&' Lima-Peru Wi migraciones.gob.pe
Ti(511) 200-1001

MIGRACIONES - TICE
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CONSULTA DEL RECLAMO

Para verificar el estado del reclamo, hacer clic en el enlace “VERIFICAR ESTADO”.
v
MIGRACIONES

Superintendencia Nacionol

PERU

INICIO REGISTRAR RECLAMO VERIFICAR ESTADO

LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL M\VEGADORES QUE PUEDE USAR

DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES @' g @

FIREFOX EXPLORER 9 GOOGLE
CHROME

Descargar Manual de Usuario. '}"‘

RECLAMO

Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencion brindado por la Supernintendencia
Nacional de Migraciones - MIGRACIONES, el mismo que podra ser registrado a través de este Aplicativo Web.

SUPUESTO DE ATENCION

No se atenderan los reclamos cuando:

a. Se presenten sin la informacion necesaria y ésta no sea subsanable mediante los datos que obran en los archivos de
MIGRACIONES.

b. No resulte clara la materia objeto del reclamo.

c. Su contenido no corresponda a un reclamao.

DE LA RESPUESTA AL USUARIO

La respuesta al usuario debera ser remitida por medios fisicos o electronicos. En este dltimo caso, solo procedera en el caso
de haber sido autorizado expresamente por el usuario, esta respuesta debera ser emitida dentro del plazo maximo de freinta
(30) dias habiles de recepcionado el reclamo, la cual no amerita la interposicién de ningun fipo de recurso impugnatorio, ni
paraliza los plazos establecidos por los procedimientos en curso. Para mayor informacion sobre el procedimiento de los
recursos, puede ingresar al link Resolucion de Superintendencia

INICIO | REGISTRARRECLAMO | VERIFICAR ESTADO

Av. Espafia N2 730 - Brefia - Lima / Genfral Telefonica 2001000 / Fax Virtual 2001001
@ Copyright 2016 Superir ia Nacional de Migraci TR

Pdgina principal del sistema de Reclamos Virtuales
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Se muestra la pantalla para consultar el estado del reclamo. Consignar los campos obligatorios,
el cddigo de verificacién y hacer clic en el botdn “Buscar”.

INICIO REGISTRAR RECLAMO VERIFICAR ESTADO

DATOS RECLAMO

NUM. DE RECLAMO * ARO * TIPO DOCUMENTO * NUM. DOCUMENTO *

000040 2016 DOCUMENTO NACIONALDE v T7778888
Nota: los campos con * son obligatorios

Godigo de verificacion

Refreacar Cadigo

tumprer

RESULTADO
N* H. RECLAMACION FECHA NOMBRES Y APELLIDOS ESTADO RESPUESTA DOC. RECLAMO

000040-2016 11/07/2016 HELEN CARDENAS CONCLUIDOD

-, -,
} }
ACCIONES ADOPTADAS ' '

RESULTADO (-]

FECHA N° DOCUMENTO OBSERVACION
11/07/2016 OFICIO N* 4578 DERIVADO PARA SU ATENCION
12/07/2016 OFICIO N® 234 POR CORRESPONDER
12/07/2016 OFICIO N* 7878 POR CORRESPONDER 2

3

1 - 3 de 3 elementos

Pantalla de consulta de estado del reclamo

El sistema muestra el reclamo y las acciones realizadas. Si su reclamo estd con estado

“CONCLUIDO” y amerita una respuesta, entonces, aparecera el icono de documento de
L

respuesta b en el campo “RESPUESTA”, caso contrario aparecera vacio.

[ = 3
Hacer clic en el icono & del campo “RESPUESTA” si desea visualizar y descargar el
documento de respuesta.

L= B
Hacer clic en el icono & del campo “DOC. RECLAMO” si desea visualizar y descargar la
constancia del reclamo.

MIGRACIONES - TICE 9
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Cuando el reclamo esta con estado “CONCLUIDO” y amerita una respuesta, se enviara el
documento de respuesta al correo consignado en el reclamo.

Respuesta al Reclamo presentado N° 000040-2018 martes, 12 de julio, 2016 11:02 ®
De: “serviciosenlinea®@ migraciones.gob.pe” <serviciosenlinea @ migraciones.gob.pe=

Para: artpagui@yahoo.es

Vista imprimi

1 Archivos 72KB = Descargar todos
respuesta
_reclamo_
000040-_

Guardar

Sr(a). HELEN CARDENAS

Por medio dal presente, se le remite en archive adjunto, en respussta al reclamo

presentado ante MIGRACIONES, en cumplimisnto a lo establecido en la RS 00000253-2015-
MIGRACIONES

Atentaments,

Responsable del Libro de Reclamaciones

Para mas informes Clic aquil =

Contactenos

Av. Espafa N° 734 - Brena - Lima
Central Telsfonica 2001000
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