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N° 165 — 2011- INDECI
11 de Julio del 2011

Vistos: El Memorandum N° 795-2011-INDECI/7.0 de fecha 01.Jul.2011, del
" Director de la Secretaria General e Imagen Institucional, sus antecedentes; vy,

*. CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con lo dispuesto por la Ley N° 29664, el Instituto Nacional

K de Defensa Civii — INDECI es un organismo publico ejecutor, con calidad de pliego
presupuestal, adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros;

{
W

Que, en el marco del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que regula la
obligacion de las entidades del Sector Publico de.contar con un Libro de Reclamaciones,
mediante Resolucion Jefatural N° 111-2011-INDECI, el Instituto Nacional de Defensa Civil —
INDECI, designé al responsable del Libro de Reclamaciones del INDECI, y encargo al Director
de la Secretaria General e Imagen Institucional la elaboraciéon de una Directiva que regule una
adecuada implementacion y uso del indicado Libro;

Que, mediante el documento de Vistos, el Director de la Secretaria General e
agen Institucional ha propuesto la Directiva “Procedimiento para la atencion de
3 r”eclamacuones — Libro de Reclamaciones”, a fin de establecer un procedimiento simplificado
para la implementacion del Libro de Reclamaciones en el INDECI, asi como, para la
formulacion y atencién de reclamos que presentan los usuarios respecto de la atencion los
procedlmlentos admmlstratwos que brlnda el INDEC| la cual, luego del analisis vy

\ B De conformidad con la Ley N° 29664, su Reglamento aprobado por Decreto
Supremo N° 048-2011-PCM; y, en uso de las atribuciones conferidas en el Reglamento de
Organizacion y Funciones de INDECI, aprobado por Decreto Supremo N° 059-2001-PCM,
modlflcado por el Decreto Supremo N° 005-2003-PCM y el Decreto Supremo N° 095-2005-

Con la visacién de la Sub Jefatura, de la Secretaria General e Imagen
Institucional y de la Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva (ZOEI -2011/INDECI/7.0, “Procedimiento
para la atencién de reclamaciones — Libro de Reclamaciones”, que en diez (10) folios forman
parte de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Encargar a la Secretaria General e Imagen Institucional que en
coordinacion con la Oficina de Estadistica y Telematica publiquen la Directiva aprobada en la
Intranet del Portal Institucional.



General de Division EP “R”
del Instituto Nacional de Defensa Civil




DIRECTIVA N° f qu - 2011-INDECV/7.0

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMACIONES - LIBRO DE
RECLAMACIONES

1. OBJETO

La presente directiva tiene por objeto establecer el procedimiento simplificado para
la implementacién del Libro de Reclamaciones en el Instituto Nacional de Defensa
Civil, asi como para la formulacién y atencién de reclamos que presentan los
usuarios respecto a la atencién de los Procedimientos Administrativos que brinda el
Instituto Nacional de Defensa Civil — INDECI.
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2. ALCANCES

La presente Directiva es de aplicacion a todas las Unidades Organicas del INDECI
y usuarios que solicitan la atencion de un procedimiento administrativo y/o

informacion.
3. BASE LEGAL

3.1. Constitucién Politica del Peru (1993).

3.2.Ley 29664, Ley que crea el Sistema Nacional de la Gestion del Riesgo de
Desastres — SINAGERD.

3.3.Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacién de la Gestion del Estado y sus
normas modificatorias.

3.4.Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y sus normas
modificatorias.

3.5.Decreto Supremo N° 048-2011-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
29664, que crea el Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres

(SINAGERD).
3.6.Decreto Supremo N° 075-2005-PCM, Texto Unico de Procedimientos
Administrativos del Instituto Nacional de Defensa Civil — INDECI, y normas

modificatorias y ampliatorias.
3.7. Decreto Supremo N° 059-2001-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacion
y Funciones del Instituto Nacional de Defensa Civil, INDECI y sus normas

SNALOE modificatorias.
s ‘7‘;‘ ~ 3.8.Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la Obligacién de las Entidades
o del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

&y’ /4, DEFINICIONES
o2

Para el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Directiva, se tendra en cuenta las
siguientes definiciones:

4.1.Usuario: Persona natural o juridica que acude al INDECI a ejercer alguno de sus
derechos establecidos en el articulo 55° de la Ley N° 27444 o a solicitar
informacién acerca de los tramites y servicios de competencia institucional.



4.2. Reclamo: Manifestacién que un usuario realiza al Instituto Nacional de Defensa
Civil a través de la Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la
cual expresa su insatisfaccion o disconformidad de un servicio de atencion
brindado por el INDECI.

Se precisa que la reclamacion no constituye una denuncia y/o queja por defecto
de tramitacién, o recurso administrativo, y en consecuencia no inicia el
procedimiento para la atencion de dichos aspectos regulados en la Ley N°® 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.

5. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. El Libro de Reclamaciones

5.1.1. EI INDECI, contara con un Libro de Reclamaciones, en la Sede Central y
en todas las Direcciones Regionales INDECI, segun formato establecido
en el Anexo 1y 2 que forma parte de la presente Directiva, en el cual los
usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademas
informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a
efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

5.1.2. La Informacién consignada por el usuario, sera registrada en la Hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones cuyo formato forma parte
integrante dela presente Directiva.

5.2. Caracteristicas del Libro de Reclamaciones

5.2.1. El Libro de Reclamaciones debera constar de manera fisica o virtual el
mismo que sera ubicado en lugar visible y de facil acceso.

522 Siel Libro de Reclamaciones es de naturaleza fisica, debera contar con
Hojas de Reclamaciones desglosables y autocopiativas, debidamente
nun:lleradas.

~

5.2.3. En caso, la Alta Direccion del INDECI, disponga a través de Resolucion
Jefatural tener un Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, éste
debera estar a disposicion de los usuarios en el local del INDECI mediante
una plataforma debidamente implementada, de facil acceso para el
usuario. En este caso, el INDECI debe brindar al usuario el apoyo técnico
necesario para que pueda registrar su reclamo de manera adecuada.
Asimismo, el Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, debera permitir
que el usuario imprima gratuitamente una copia de la Hoja de
Reclamacién virtual luego de haber registrado su reclamo y
adicionalmente, de requerirlo, recibir copia de la Hoja de Reclamacién
virtual en el correo electrénico que para dichos efectos proporcione el
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- usuario.

Igualmente, de implementarse el Libro de Reclamacion virtual, se debera
implementar un aplicativo para que directamente el Organo de Control
Institucional del INDECI, tome conocimiento de las reclamaciones y su
atencion que se brinde.
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5.3. Caracteristicas de la Hoja de Reclamacién

5.3.1.

5.3.2.

Cada Hoja de Reclamacién de naturaleza fisica debera contar con al
menos tres (3) hojas autocopiativas, la primera de las cuales sera
obligatoriamente sera la principal y la que circularé para su atencion
correspondiente, la segunda sera entregada al usuario al momento de
dejar constancia de su reclamo, y la tercera quedara en el mismo Libro de
Reclamos para que quede constancia de la presentacion de este tipo de
pedidos.

Las Hojas de Reclamacion, tanto de los Libros de Reclamaciones de
naturaleza fisica como virtual, deberdn contener como minimo la
informaciéon consignada en el formato del Anexo 1 y 2 de la presente
Directiva. Dicha informacién incluye:

- Denominaciébn que permita identificar claramente la Hoja de

Reclamacién como tal.

- Numeracion correlativa.
- Fecha del reclamo.
- Nombre del Instituto Nacional de Defensa Civil, la denominacién de la

Sede Central o DRI donde esta el Libro de Reclamos y la direccion de
la sede donde se ubica el Libro de Reclamaciones (segun formato).

- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y

correo electrénico del usuario reclamante.

- Identificacién de la atencién del procedimiento administrativo y/o

solicitud de informacion solicitada al INDECI.

- Detalle de la reclamacioén.
- Firma del usuario. En el caso del Libro de Reclamaciones virtual el

INDECI implementar4 mecanismos que reemplacen la firma del usuario
pero que acrediten que se encuentra conforme con los términos del
reclamo.

- Espacio en blanco para que el INDECI anote las acciones adoptadas

con respecto al reclamo.

- En caso que el usuario no consigne de manera adecuada la totalidad

de la informacién requerida como minima en la Hoja de Reclamacion,
se considerara el reclamo como no presentado.

5.4. Caracteristicas del Aviso del Libro de Reclamaciones

54.2.

54.1.

Letrero fisico o aviso virtual del Libro de Reclamaciones que se exhibira en
un lugar visible y facilmente accesible al publico de la Sede Central, y de
las Direcciones Regionales, o en la pagina del INDECI
(www.indeci.gob.pe), utilizando el formato establecido en el Anexo 3 de la
presente Directiva.

El responsable del Libro de Reclamaciones, y los Directores Regionales
INDECI, deberan velar por que el Aviso del Libro de Reclamaciones este
ubicado en un lugar visible y de facil acceso, debiendo encontrarse como
minimo en el espacio donde se ubica la Mesa de Partes y otros que
puedan ser visto por los usuarios.



6. PROCEDIMIENTO

6.1.

6.2.

Responsable del Libro de Reclamaciones

Mediante Resolucién Jefatural es designado el funcionario responsable del Libro
de Reclamaciones del INDECI.

En caso se designe al responsable del Libro de Reclamaciones a funcionario
distinto al Secretario General, toda referencia hecha al Secretario General en la
presente Directiva, serd hecha al funcionario que se designe por dicha Resolucion.

Ubicacion de Libro de Reclamaciones

6.2.1. En la Sede Central del INDECI el Libro de Reclamaciones, se encontrara
ubicado en la Mesa de Partes (primer piso).

6.2.2. En Direcciones Regionales INDECI, el Libro de Reclamaciones estara
ubicado en la Mesa de Partes de la Sede Regional.

6.3. De la presentacion del reclamo

6.3.1. El Usuario una que vez que solicita el Libro de Reclamaciones, se le
entregara la Hoja de Reclamacion, para que proceda a llenar sus datos y
consignar el detalle de su reclamo. Podra acompafiar a su reclamo cuanta
informacién o medios probatorios que considere necesarios.

6.3.2. El INDECI, proporcionara de manera inmediata al usuario, una copia o
constancia del reclamo efectuado.

6.4. Los responsables de mesa de partes deberan velar que la Hoja de Reclamacion

6.5.

esté debidamente llenado y presentado. En caso, se observe alguna omisiéon o
defecto se comunicara inmediatamente al usuario. En caso no se haga en forma
inmediata, sin perjuicio de la responsabilidad de la persona que haya
recepcionado o atendido el documento, debera requerirse la subsanacion para
que sea subsanada en el plazo de 48 horas, transcurridos los cuales se entendera
por no presentado el reclamo.

En caso se implementarse el Libro de Reclamacién Virtual, el personal a cargo de
brindar facilidades al usuario que quiera formular su reclamacion, es el
responsable que la Hoja de Reclamacion esté debidamente llenado y presentado
virtualmente, realizando las acciones sefaladas en el numeral precedente, y
recabar en la impresiéon del reclamo virtual la firma del usuario respecto de la
subsanacién que se le pudiera solicitar, a efectos de dar por no presentado
cuando se evidencia el incumplimiento de la subsanacion.

6.6. De la atenciéon del Reclamo

6.6.1. De la derivacion del reclamo en la Sede Central del INDECI

/ el '

El Secretario General, derivara en el dia el reclamo del usuario a la unidad
o unidades organicas, donde se tramita y/o tramitd el procedimiento

4



administrativo, solicitando que en un plazo de siete (07) dias, prorrogables
hasta por siete (07) dias habiles, remitan un Informe sobre la reclamacion
del usuario.

6.6.2. De la derivacién del reclamo en las Direcciones Regionales INDECI.

El Director Regional INDECI, en el dia derivara al Secretario General del
INDECI el reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones de su ambito
de competencia.

El Director Regional INDECI en un plazo de siete (07) dias, prorrogables
hasta por siete (07) dias habiles, remitira al Secretario General un Informe
sobre los aspectos reclamados por el usuario, adjuntando de ser el caso,
los informes de las areas involucradas.

6.7. Responsabilidad de las otras Unidades Organicas o funcionarios

6.7.1. Derivado el reclamo a la Unidad Organica o Unidades Organicas
competentes, el Director o Jefe de la Unidad, de corresponder, procedera
en un plazo de siete (07) dias habiles prorrogables en siete (07) habiles
adicionales (previa comunicacion por escrito o via correo electrénico)
procedera a emitir el informe respectivo, sobre los aspectos reclamados,
dirigido al Secretaria General, adjuntando el proyecto de oficio de
respuesta respectivo, para que éste proceda a comunicarlo al usuario
reclamante. Paralelamente debera disponer o adoptar las acciones que
sean necesarias para atender el procedimiento administrativo solicitado
por el usuario de ser este el caso, lo que también serd materia del informe
antes indicado.

6.7.2. En caso necesiten mas dias para tal cometido deberan comunicarlo en
forma inmediata al Secretario General o DRI especificando los motivos de
tal impedimento y cuando tiempo necesitaran para atender el
procedimiento administrativo reclamado. El plazo adicional, no debera
exceder de mas de cinco (05) dias habiles adicionales. De ser necesario,
el Secretario General podrd comunicar al usuario reclamante tales
circunstancias.

6.8. Plazo maximo para atencién de la reclamacion.

El plazo maximo para la atencién de la reclamacién es de 30 (treinta) dias habiles,
los que se cuentan desde el dia siguiente al dia de su presentacién hasta la
respuesta de la atencién del reclamo.

WLDEY.. . 6.9.Respuesta al usuario.

< El Secretario General, una vez recibido, de la Unidad Orgéanica respectiva el

informe correspondiente, procedera a dar respuesta al usuario dentro de los treinta

> < (30) dia habiles de presentado el reclamo, informandole, de ser el caso, acerca de

reterd 2 las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares en el
futuro.

7. DEL CONTROL



El responsable del Libro de Reclamaciones y los Directores Regionales INDECI (con
copia al Secretario General) informaran trimestralmente al Organo de Control
Institucional los reclamos y la atencién que se les brinde, los primeros 5 dias habiles
del mes siguiente al vencimiento del trimestre que deba ser informado, utilizando el
mismo formato que se usa para informar sobre los pedidos de acceso a la informacioén,
que se adjunta a la presente y que forma parte integrante de la presente directiva

(Anexo 4).

El Organo de Control Institucional, en el marco de sus funciones, pueda solicitar en
cualquier momento informacién relacionada con el Libro de Reclamaciéon o sobre los

reclamos presentados.
J .

8. DE LA VIGENCIA

La presente Directiva entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacion
A LDE 0 mediante la Resolucion Jefatural correspondiente.

Y




Anexo 01

Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones del INDECI

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacién

Fecha | (Dia) | (Mes) | (Afo) N2 -2011

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA CIVIL

Sede Central
Calle Ricardo Angulo Ramirez N2 694 Urb. Corpac - San Isidro

1. Identificacion del Usuario

Nombre:

Domicilio: ;

DNI/CE: | Teléfono / e-mail:
2. Identificacién de la Atencion Brindada
Descripcion

Firma del Usuario

4. Acciones adoptadas por la Entidad

Detalle

D.S.N2 042-2011-PCM

oo



Anexo 02

Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones del INDECI

LIBRO DE RECLAMACIONES

Fecha | (Dia) | (Mes) | (Afio)

Hoja de Reclamacion
Ne -2011

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA CIVIL
Direccion Regional INDECI .................
DOMICIIO swsisissimssssssasiassosssnssss

1. Identificacién del Usuario

Nombre:

Domicilio:

DNI/CE: | Teléfono / e-mail:

2. Identificacion de la Atencién Brindada

Descripcion

..................................

Firma del Usuario

4. Acciones adoptadas por la Entidad

Detalle

D.S.N2 042-2011-PCM




