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DEGRETO DE ALCALDIA N° 008-2019-MDB/AL
Bellavista, 17 de setiembre-del 2019

FL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELLAVISTA
CONSIDERANDO:

Que, ef articulo 194° de la Constitucidén Politica del Perts, modificado por la Ley N°
28607 y Ley N° 30305, en concordancia con el articulo 1l del Titulo Prefiminar-de-la Ley
27972 — Ley Organica de Municipalidades, establece que los gobiernos Jocales.gozan
de autonomia politica, econdémica y administrativa en los asuntos de su competencia,
la misma que radica-en la facuitad de ejercer actos de gebierno, administrativosy de
administracion, con sujecidn al ordenamiento juridico;

Que, el articulo 42° de la norma precitada, sefiala que: los decretos de alcaldia
establecen normas reglamentanas y de apllcacmn de las ordenanzas, sancionan-los
procedimientos necesarios para la cotrecta y eficiente administracién municipal 'y
resuelven o regulan asuntos de orden general y de interés: para el vecindario, que no
sean de competencia del concejo municipal; '

Que, el articulo 4° de la Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacian de la Gestion del
Estado - refiere que el proceso de modernizacion de-la gestidn del Estado tiene come
finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de eficiencia del aparato
estatal de manera gue se logre una mejor atencién a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, ¢! numeral 68.1 del articuio 68° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, sefiala que los administrados: estan
facultados para proporcicnar a las entidades la informacion y docurmentos vinculados. a
sus peticiones o rectamos que estimen necesarios para obtener un pronunciamiento,

Que, ¢l articulo 118° de. la norma antes citada, establece que cualquier-administrado
con capacidad juridica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse
representar ante la autoridad administrativa para solicitar por escrito la satisfaccién de
sut interés legitimo, obtener la declaracion, el reconocimiento u otorgamaento de un
derecho, fa constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular legitima oposicion;.

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, madificado por Decreto Supremo
N° 061-2014-PCM, se establecid la obligacidn de las entidades del Sector PUblico de
contar can un Libro de Reclamaciones, con la finalidad de establecer un mecanismo
de- participacion ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los
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derechos. de los usuarios frente a la atencidn en los tramites y seivicios gue se les
brinda;

Que, con Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG que aprobd la Directiva N° 018-
2015-CG/PROCAL, Ja Contraloria General de la Republica establecio el procedimiento
para verificar el cumplimiento de la obligacién de las entidades de coritar con un Libro
de Reclamaciones, a través de los Organos de Control Institucional;

ESTANDO A LAS ATRIBUCIONES CONFERIDAS POR EL ARTICULO 42 Y POR
EL INCISO 6) DEL ARTICULO-20 DE LA LEY ORGANICA DE MUNICIPALIDADES —
LEY N° 27972;

SE DECRETA:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR ia Directiva que regula las nermas vy
procedimientos para el registro, atencidén y seguimiento de las reclamaciones y
sugerencias consignadas en el Libro de Reclamaciones fisico y virtual de la
Municipalidad Distrital de Bellavista; cuyo texto forma parte del presente Decreto en
cuatro (4) folios.

ARTICULO SEGUNDO.- DEROGAR el Decreto de Alcaldia N° 008-2015-MDB-AL de
fecha 24 de julio de 2015 y cualguier norma administrativa que se oponga al presente.

- ARTICULO TERCEROQ.- PUBLIQUESE el presente Decreto en el diario oficial “El
Peruano” e integramente la Directiva referida en el Articulo Primero- en el Portal
institucional de la corporacidn edil: www.munibellavista.gob.pe

ARTICULO CUARTO.- ENCARGUESE a la Gerencia Municipal, y a todas las
unidades ¢ organicas de 1a Municipalidad de Bellavista el cumplimiento del presente
Decreto.

REGISTRESE, PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE: /

s




MUNICIPALIDAD DISTRITAL
- DE DELLAVISTA

DIRECTIVA QUE REGULA LAS NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL
REGISTRO, ATENCION Y SEGUIMIENTO DE LAS RECLAMACIONES Y
SUGERENCIAS CONSIGNADAS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO Y
VIRTUAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BELLAVISTA

I OBJETO.
Establecer el procedimiento que seguifan las reclamaciones. ingresadas a la
Municipalidad Distrital de Bellavista, en adelante la Municipalidad y su
correspondiente respuesta y atencion. '

. FINALIDAD
Regular el registro, atencion y seguimiento de las reclamaciones consignadas
en el Libro de Reclamaciones, para dar cumplimiento al Decreto Supremo N°
042-2011-PCM, “Obligacién de las Entidades del Sector Publice dé contar con
uh Libro de- Reclamaciones”; ello a efecto de coadyuvar a la eficiencia de la
Municipalidad en salvaguarda de los derechos de atencion de los vecinos.

fll. ALCANCE
La presente Directiva comprende a todas las unidades organicas responsables
de la atencién de los reclamos-en fa Municipalidad.

IV. BASE LEGAL

s Constitugién Politica del Peru.

o Ley N° 27972 — Ley Organica de Municipalidades.

¢ Ley N° 27444 ~ Ley del Procedimienio Administrativo General;

s Ley N° 27858 ~ Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado y
su Reglamento.

e Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que aprueba la Obligacion de las
Entidades.del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

& Resolucidn de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N°
018-2015-CG/PROCAL “Verificacion. del cumplimiento de la obligacion
de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.

o Decreto Supremo N° . 011-2011-PCM, que aprueba el Reglamento det
Libro de Reclamaciones del Codigo de. Protéceion y Defernsa del
Constmidor.

o Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento de.
Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.

e Decreto Supremo N* 058-2017-PCM, que modifica el Reglamento de
Libro de Reclamaciones del Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.




V. DEFINICIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES: Documento de nafuraleza fisica o virtual
en el cual los usuarios de los servicios de atencioh brindados por la
Municipalidad, pugden expresar su insatisfaccion o disconformidad por el
servicio brindade. En este documento ademas, el usuario debe consignar
informacién relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a
efecto de dar repuesta al reclamo formulado.

RECLAMO: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario
respecto a un servicio de atencion brindado por Ia Municipalidad,
diferente a la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley
N° 27444, |

USUARIO: Persona natural o juridica gque acude a la Municipalidad a
gjercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley
N° 27444.b a solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que
se realicert.

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE: Area responsable de realizar el
procedimiento administrativo en la Municipalidad.

VI. UNIDADES ORGANICAS RESPONSABLES

SECRETARIA GENERAL

Es la unidad orgénica responsable de orientar y/o instruir periédicamente
al personal encargado del libro de reclamaciones de las diferentes sedes
donde exista, respecto al procedimiento y tramite a seguir algin rectamo
presentadc por les usuarios, .poniendo énfasis en procurar que la:
descripcion del reclamo sea claro, a fin de que se agilice su atencion
cportuna.

Verificar que: en las sedés municipalidades antes indicadas, exista un
libro de feclamaciones, con sus datos correspondientes,

Hacer ¢l seguimiento y control ante las areas que correspondan a fin de.
que se les dé respuesta al usuario, por medios fisicos o-electronicos, en
un plazono mayor a 30 dias habiles, sobre las acciones adoptadas para

‘evitar el acontecimiento de hechos simifares en el futuro anotados en el

libre. de reclamaciones de naturaleza fisica. Debiendo. informar a la
Gerencia Municipal de cualquier incumplimiento.

Registrar en las hojas de reclamacion de todas las sedes, las acciones
adoptadas por la municipalidad.

Cumplir con remitit semestralmente a Ja Gerencia de Centrol
Institucional, los reportes contenidos de los-Anexos 1y 2 de la Directiva
N ° 018-2015-CG/PROCAL. Derivando lo correspondiente de enero a
junio en la primera quincena de julio y lo correspondiente a julio vy
diciembre en Ia -priméra_ quincena. de enero del afio siguiente. Dicha

informacion sera remitida con copia a la' Gerencia Municipal. Debiendo

en dichos reportes contener informacién exacta y precisa.



Verificar y cautelar que las personas encargadas de los. libros de
reclamaciones de las sedes municipales dondé exista, cumplan con
proporcionar copia o constancia del reclamo a los usuarios sin excepcion.
Archivar adecuadamente y por separado todos los reclamos ingresados
en los libros dé reclamaciones de las diferentes sedes, y efectuar cada
15 dias, el seguimiento y control de los. mismos.

SUB GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES

Habilitar la plataforma virtual para que los usuarios pueden eféctuar sus
reclamos en el libro de reclamiaciones virtual.

Biindar las. facilidades para el acceso ininterrumpido a fa plataforma
virtual por parte de los usuarios.

Dar los accesos a la Secretaria General para gue realice el seguimiento
y absolucién de reclamos presentados por los usuarios registrados en €l
Libro de Reclamaciones.

Vil. DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

7.1 Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica:

Anualmente se abrird un libro de reclamaciones en cada una de las sedes
donde existia o se continuara registrando las reclamaciones en el Libro
existente, indicando que corresponde a un nueve afio.
El libro de reclamaciones como documento fisico, contara con Hojas de
Reclamaciones que cuenten con tres (03) hojas desglosables,
autocopiativas y debidamente numeradas en forma correlativa.
La distribucién de las Hojas de Reclamacién se realizard del modo-
siguiente;
o 01 original para el responsable del Libro de Reclamaciones
o 01 copia para el usuario _
o 01 copia para derivar a la upidad organica involucrada en el
reclamo.

De serdos o' mas unidades organicas involucradas a las que corresponde
la atencion, se remitira copia de las mismas, con el mismo valor.

7.2 Libro de Reclamaciones Virtual
En caso el administrado asi lo prefiera, puede proceder a efectuar su reclamo
a través del Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual, el mismo que
deberd estar alojado enla pagina de inicio del portal web de la Municipalidad
Distrital de Bellavista, Asimismo, al concluir el proceso de ingreso del

reclamo o queja, se debe permitir la impresion-de la Hoja de Reclamacion y°
enviarse automaticamente al correo electronico indicado por el consumidor,
dejandose constancia de la fecha y hora de presentacion del reclamo o queja.



7.3 Conservacién del Libro
El Libro de Reclamaciones fisico o virtual, deberan conservarse debidamente
foliados, durante dos (02) afios desde la fecha del registro.del reclamo, asi
como todo lo actuado en archivadores.especiales.

7.4 Pérdida o Robo del Libro de Reclamaciones
En caso de pérdida o robo de alguna Hoja. de Reclamacion del Libro de
Reciamaciones, el funcionario responsable deberd comunicar ello a la
autoridad policial competente; realizando la denuncia correspondiente &n un
plazo maximo de cuarenita y ocho (48) horas. de ocurrido el hecho einformar
al Organo de Control Institucional adjuntando copia de la denuncia.

VIIL PROCEDIMIENTO
Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica:

8.1l procedimiento para las reclamaciones consignadas en el Libro de
Reclamaciones serd presencial. Para ello debera asignarse en cada sede
municipal a un responsable del mismo, el que entregaréd una copia del
reclamo efectuado al usuario.

8.2 La Secretaria General supervisaré el adecuado cumplimiento de su funcidn
del responsable del libro. de reclamaciones, revisando ihopihadamente sus
registros y-seguimiento del mismo, preguntando al administrado y realizando
otras acciones que certifiquen su adecuada labor.

8.3 El libro de Reclamaciones debera ubicarseen un lugar visible, de facil acceso
y con sefializacion que indiquen la existencia del mismo.

8.4 El reclamante solicita el Libro y registra su reclamo, cuyo formato es el que
se encuentra establecido en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

8.5 Recepcionado la reclamiacion se verifica que el usuario haya llenado todos
los items. de la Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, para
proceder a entregar al reclamante copia del reclamo efectuado.

8.6 Dentro de las 48 horas de efectuado el reclamo, la Secretaria General
derivara a Ja unidad. organica responsable, a fin de que tome las acciones
cotrectivas pertinentes..

8.7 La unidad orgénica responsable brindara fa atencion personalizada al vecino
dando respuesta de forma obligatoria, por escrito en un piazo no mayor de
30 dias habiles contados desde el dia que se presento el reclamo.

8.8 Dentro de las 48 horas de remitida la respuesta al usuario, la unidad organica
responsable informara la solucion y acciones adoptadas a la Secretaria
General, a fin de que registre el mismo dentro del Libro de Reclamaciones.

8.9 La Secretaria General archiva ‘el reclamo con la respuesta y acciones
adoptadas.

Libro de Reciamaciones de naturaleza virtual:

8.40 El procedimiento para las reclamaciones consignadas en el Libro de
Reclamaciones sera no presencial, corre-a cargo.de la Secretaria General.



841 Elusuario ingresard a la pagina: www. munibellavista gob.pe, y ubicara el
link def Libro de Reclamaciones Virtual y lenard el formulario de
reclamaciones.

8.12 Recepcionado €l reclamo, a través de la Web, la Secretaria General
derivara el mismo a la unidad orgénica responsable, dentra de las 48 horas
de efectuado €l reclamo.

8.13 La unidad responsable toma conocimiento de 1a reclamacién y brinda
atencién personalizada al reclamante, y.da respuesta al reclamante via web,
en un plazo maximo de 30 dias habiles. '

8.14 La unidad orgdnica responsable informard la respuesta y solucion final a
la Secretaria General, en un plazo maximo de 48 horas, afin de.que registre
el mismo dentro.del Libro de Reclamaciones Virtual.

8.15 La Secretaria General reportara tiimestralmente, en los cinco dias habiles
siguientes, los reclamos virtuales efectuados ante la entidad.

8,16 La Secretaria General archiva el reclamo con la respuesta y acciones
adoptadas.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS, TRANSITORIAS Y FINALES
Primera.- Designar al responsable del Libro de Reclamaciones de naturaleza

fisica mediante Resolucion de Alcaldia. _
Segunda.- La presente Directiva entrara en vigencia a partir del dia habil

siguiente de su-aprobacion.







