“Decenio de la igualdad de oportunidades para las mujeres y hombres”
“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACHACAMAC
DISTRITO TURISTICO

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 004 -2019-MDP/GM
Pachacamac, 14 de Febrero del 2019

EL GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACHACAMAC
VISTO:

2| Informe N° 001-2019-MDP-GM-GR de fecha 08 de enero del 2019 de la Gerencia de Rentas, el Informe N°24-
2019-MDP/GM/GPP de fecha 31 de Enero de la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, el Informe N°038-2019-
MDP/GAJ de fecha 13 de Febrero de la Gerencia de Asesoria Juridica, sobre la aprobacion del proyecto de
Directiva N°001-2019-MDP/GM: “Normas y Procedimientos para el:Uso del Libro de Reclamaciones de la
Municipalidad Distrital de Pachacamac”. ;

CONSIDERANDO:

Que, lz Constitucion Politica del Peru, en sus articulos 194 y 195, establece que las Municipalidades Provinciales
y Distritales son organos de Gobierno Local, promotoras del desarrollo y la economia, con autonomia politica,
economica y administrativa en los asuntos de su competencia; _

Que, la Ley 27972 - Ley Organica de Municipalidades, determina las competencias y atribuciones de los
gobiemos locales, estableciendo en los articulos |V y VIl del Titulo Preliminar, que estas promueven la adecuada
prestacion de los Servicios Publicos locales, asi como el desarrollo de su circunscripcion.

A\ i Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, declara al Estado Peruano en
AR 50 de modernizacion en sus diferentes instancias, teniendo como finalidad, la mejora de la gestion publica y la
| constricsion de un estado al servicio del ciudadano;
e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 “Ley del Procedimiento
tive General”, sefiala que los administrados estéan facultados a proporcionar la informacion y documentos
¢ sus oaticiones o reclamos, para obtener un pronunciamiento;

~ Que, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, regula que las entidades a las que alude el articulo | del Titulo

= Prefiminar de la Ley 27444, entre ellas los Gobiemos Locales, se encuentran obligadas a poner a disposicion de los

dminjstrados el Libro de Reclamaciones, en el cual los usuarios puedan formular sus reclamos, debiendo consignar

‘ %infb@ack’)n relativa a su identidad y aquella que resulte necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado;

f A

"~ Que, mediante Informe N°001-2019-MDP-GR, la Gerencia de Rentas, remite a la Gerencia Municipal, el

o ‘ jfoyecto de directiva “Normas y Procedimientos para el Uso del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital

e ,;de»Paichacémac”x con el objeto de establecer los lineamientos generales que regulen la recepcion, registro, atencion,

seguimientos, elaboracion de respuesta, supervision e informes de estadistica de los reclamos formulados por los
ciudadancs usuarios de servicios, en el Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Pachacamac.,

Que, a través del Informe N°®24-2019-MDP-GM-GPP, la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, precisa que la
gstructura y disefio propuesto, se ajusta al modelo estandar de directiva institucional, razones por las que opinan a

favor de su aprobacion.

Que, con rforme N° 038-2019-MDP/GAJ, la Gerencia de Asesoria Juridica recomienda aprobar la propuesta,
por encontrarse |a misma enmarcada en los alcances del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

Jr. Paraiso N® 206, Plaza de Armas - Pachacamac
elf: 231 1644
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- Que, estando a lo expuesto, con el visto de la Gerencia de Asesoria Juridica, la Gerencia de Planeamiento y
Presupuesto; y de conformidad con lo establecido en el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444 — Ley de Procedimiento Administrativo General, la Ley N° 27972 - Ley Organica de
Municipalidades y la Ordenanza Municipal N°001-2015-MDP/C, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones 2015.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la Directiva N° 001-2019-MDP/GM sobre “Normas y Procedimientos
para el Uso del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Pachacamac”, la misma que se anexa a
la presente y que forma parte integrante de la misma.

A, ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR a la Sub Gerencia de Estadistica e Informatica, la publicacion de |a
. (,4, ‘&Q_@S*e"i ife Resolucion y Directiva en la Pagina Web del Portal institucional de la Municipalidad Distrital de Pachacamac
S / Yla d’!’\&i@ﬂ a todo el personal. S

/ Y <

»

ff&fél’;lCULO TERCERO.- ENCARGAR el.cumplimiento de las disposiciones establecidas en la directiva, a todas
“idades Organicas de la Municipalidad.

-
L

ARTICULO CUARTO.- La Directiva, entrara en vigencia desde el dia siguiente de su aprobacion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

W LAVADO TUCTA
YERENTE MUNICIPAL

Jr. Paraiso N° 206, Plaza de Armas - Pachacamac
Telf: 231 1644
wiw vt nipachacamac.gob.pe
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DIRECTIVA N°0 01 -2019-MDP-GM

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA
MUNICIPALIDAD DE PACHACAMAC

I. OBJETO
Establecer los lineamientos generales que regulen fa recepcién, registro, atencion,
seguimiento, respuesta, supervisién e informes de estadisticas de los reclamos
formulados por los ciudadanos usuarios de servicios, en el Libro de Reclamaciones de la
Municipalidad Distrital de Pachacamac.
il FINALIDAD
Determinar los procedimientos que se utilizardn para la ejecucion de la reclamacion
como mecanismo de participacién ciudadana, para lograr la eficiencia de la
municipalidad y salvaguarda de los derechos de los usuarios, frente a la atencién de los
servicios que presta la municipalidad, en el marco de la Ley Orgénica de
Municipalidades.
1. ALCANCE
La presente Directiva es de cumplimiento obligatorio para todo el personal de la
Municipalidad de Pachacamac, que brinda atencién o tiene contacto directo con el
plblico usuario.
BASE LEGAL
o Constitucidn Politica del Peru.
o Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444
“Ley del Procedimiento Administrativo General”.
o Ley N° 27972 - Ley Orgdnica de Municipalidades.
o Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.
o Ley N° 27815 - Ley del Cédigo de Etica de la Funcion Piblica y su modificatoria.
o
o

' Ley N° 28716 — Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.
/.5@‘5‘-”“’"5@} Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, TUO de la Ley N° 27806 — Ley de

,/’g.?" v B /‘*ﬁ/ /3 Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y su Reglamento.

( Q ;z:"?’%—-’: X / o Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 005-90-PCM.

\”é\ “%@@f’ o Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector
\\‘3 z;eaanmﬁ**b Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

o Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG- aprueba la Directiva N* 018-2015-
CG-PROCAL “Verificacién del cumplimiento de la obligacién de las entidades de
contar con un Libro de Reclamaciones”.

o Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, aprueban el Manual para Mejorar la
Atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracién Publica.

DEFINICIONES.
.. Para efectos de la presente Directiva, entiéndase por:
. a. Area Competente: Unidad orgénica gue por su especialidad, es la encargada de
evaluar y proponer soluciones de ser el caso, para la reclamacién presentada.
b. Hoja de Reclamacién: Folio donde el usuario deja consignado el reclamo.

T
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c. Informes de Estadistica: Datos numéricos que contienen informacién sobre la
cantidad de reclamos y el nivel de atenci6n sobre los mismos.

d. Libro de Reclamaciones Fisico: Libro fisico en el que se registrardn los reclamos
formulados por el usuario.

e. Coordinador de sede institucional: Encargado de dar operatividad a los reclamos
presentados por los usuarios en cada sede institucional.

f. Reclamo: expresién de insatisfaccién o disconformidad del administrado, respecto
de un servicio de atencién brindado por la Municipalidad Distrital de Pachacamac,
diferente a la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley 27444,

g. Usuario: Persona natural o juridica que formula una reclamacién a través del registro
en el libro pertinente.

DISPOSICIONES GENERALES,
6.1 , Del Responsable: El Responsable Institucional del Libro de Reclamaciones, debera ser
designado mediante Resolucién del Titular de la Entidad.
La respuesta expresa a los ciudadanos, serd otorgada de manera exclusiva por el
funcionario designado, al que se hace referencia en el parrafo anterior.
6.2 Ubicacién del Libro de Reclamaciones
Se colocard un aviso que sefialara la ubicacién del Libro de Reclamaciones, en lugar
visible en cada una de las sedes, con el fin de que el usuario lo requiera para hacer
uso del mismo; los libros se ubicaran en las siguientes sedes:

LOCALES INSTITUCIONALES DIRECCION
PALACIO MUNICPAL JR. PARAISO N° 206 / Telf. 231-1644
LOCAL MUNICIPAL JR. GRAU N° 368 / Telef. 231-1311
AGENCIA MUNICIPAL DE HUERTOS DE | CALLE 63 MZ. Q4, LOTE 02 RINCONADA
MANCHAY ALTA / Telef. 512-7855
SUCURSAL AGENCIA DE MANCHAY CALLE 36, MZ. N, LOTE 11-A / Telef. 345-
- 5421
' /{ AGENCIA MUNICIPAL JOSE GALVEZ JR. IQUITOS N° 165 / Telef. 412-7877
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE JR. PARAISO S/N COLISEO CERRADO PAUL
POBLET.

6.3 Razones para desestimar el Reclamo:

Se desestimara el reclamo cuando:

a) Se presente sin la informacién necesaria.
El Responsable del Libro de Reclamaciones cotejara que el contenido del reclamo,
cumpla con la informacién requerida en el formato de la Hoja de Reclamacién, del
Libro de Reclamaciones: Anexo del D.S. N° 042-2011-PCM, de no ser asi se debera
disponer su archivo; con el fin de que este anote la no atencién del reclamo y las
causas por las cuales no se realizé.

b) Su contenido no corresponda a un reclamo.
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El Responsable Institucional, luego de recibir la reclamacion derivada por el
Coordinador de cada sede institucional, determinard el archivo o
redireccionamiento del pedido planteado.
c) Contenido del Libro de Reclamaciones.
El Libro de Reclamaciones contara con:
- Hojas desglosables, autocopiativas e identificacion numérica correlativa, sigla.
- La fecha del reclamo.
- El nombre y direccidn de la Sede en donde se realizé.
- Nombre, domicilio, nimero de DNI, teléfono y correo electrénico del usuario.
- Descripcion al detalle de la reclamacién.
Las tres (03) hojas autocopiativas que contiene el Libro, seran distribuidas:
1. La primera hoja: seré obligatoriamente entregada al usuario, al momento de
dejar constancia del reclamo.
2. lasegunday tercera hoja: quedara en posesién de la Municipalidad Distrital
de Pachacamac.

Wil DISPOSICIONES ESPECIFICAS

._7.1 DEL PROCEDIMIENTO DEL RECLAMO
1.1 Recepcion:

El Usuario podra acceder al “Libro de Reclamaciones” si se encuentra en alguna de las sedes
institucionales detalladas en el punto 6.2). Realizara el registro pertinente de manera individual
o requerira de considerarlo, la orientaci6n por parte del personal de la sede institucional de la
Municipalidad de Pachacamac, en la que se encuentre.

b) Enlos locales que se encuentre implementada la Plataforma de Atencidn, los operadores de la
e ség\,gm,oﬁ\ Gerencia de Rentas, facilitaran el acceso al Libro de Reclamaciones (de lunes a sabado). En
l’go ‘4‘f *xaqupllos locales que no se cuente con operadores de la Gerencia de Rentas, el personal de

” A Sepundad Interna, facilitara el Libro de Reciamaciones.

;‘ § /1.2 Remisién y Seguimiento:

K @) El Coordinador de la Sede Institucional, remitird en el plazo de dos (2) dias habiles, bajo
responsabilidad administrativa, la reclamacion formulada por el usuario, alcanzando una copia
de la Hoja de Reclamacién, al Responsable Institucional.

” El Responsable Institucional, en el plazo de dos (2) dias hébiles, determinaré si el pedido califica
J_ omo un reclamo en observancia a lo sefialado en el punto 6.4.

interno pertinente. En este se consignard la informacion necesaria de la reclamacion
presentada por el Usuario.

!
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d) El Responsable Institucional podrd derivar a las areas competentes, para que conozcan,
absuelvan y dispongan las acciones pertinentes, sobre el particular. El plazo para esta
derivacién sera de dos (02) dias habiles, después de recepcionada la documentacion.

e) El Area competente a la que se le consulte y/o tenga a su cargo resolver u absolver, por su
especialidad, la Reclamacién del Usuario, tendrd un plazo de hasta cinco (5) dias habiles, bajo
responsabilidad administrativa, para presentar al Responsable Institucional, un informe de las
acciones adoptadas y recomendaciones que resuelvan y/o absuelvan la Reclamacion del
Usuario.

f)  El Responsable Institucional, dara seguimiento al cumplimento de los plazos establecidos y
evaluara la coherencia y pertinencia de las acciones, aportes y soluciones presentaclas por el
Responsable del Libro de Reclamaciones y de las dreas involucradas de la Municipalidad.

El Responsable Institucional, podréd devolver los actuados por las dreas involucradas, para que
en un plazo de dos (02) dias habiles, replanteen sus informes, con el fin de lograr la efectividad
e Y eficiencia en la absolucién y/o atencidn de la Reclamacidn del Usuario.

El Responsable Institucional, informard al dia siguiente el incumplimiento o vencimiento de los
plazos establecidos, asi como de lo sefialado en los literales e) y g) del punto 7.1.2.

a) El Responsable Institucional, remitird por medio digital o con un documento fisico, la respuesta
=, al usuario. Dicha respuesta contendrd una breve descripcién del reclamo, la forma de
Y conclusién del mismo y las medidas adoptadas y/o absolucién que corresponda.

g}/ El Responsable Institucional, no deberd de exceder de treinta (30) dias hébiles para dar
g respuesta al usuario respecto a la reclamacién presentada, teniendo presente tarmbién el literal
f) del numeral 7.1.2 de la presente Directiva.

e) . Culminado el procedimiento respectivo, el Responsable Institucional del Libro de
Ny Reclamacnones, consignaré en el registro implementado, la condicién de atendido y archivo del
caso

i "7 2 MEDIDAS DE MEJORA

'EI responsable de control, seguimiento y cumplimiento de las acciones, compromisos o medidas
propuestas o recomendadas, serdn los funcionarios de las dreas competentes para resolver y/o
adoptar las acciones correctivas, orientadas a evitar se repitan las circunstancias que motivaron la
Reclamacidn del Usuario.

7.3 DE LA CONSERVACION DE LAS HOJAS DE RECLAMACION.

a) El responsable del Libro de Reclamaciones tendrd a su cargo la custodia de las Hojas de
Reclamaciones Fisica, asi como de sus actuados, siendo remitidos al Archivo Central de la
Municipalidad, en el plazo previsto para ello.
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b) En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacién o del Libro de Reclamaciones, el .
responsable del Libro de Reclamaciones debera comunicar por escrito y forma inmediata al ’
responsable Institucional, a fin de que se disponga las acciones que sean pertinentes.

Vill. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

8.1 El responsable institucional, velard por el cumplimiento de las disposiciones de la presente .
Directiva, asi como realizar el control y supervision del Libro de Reclamaciones.

3.2 Los servidores y funcionarios de la Municipalidad Distrital de Pachacamac, tienen el deber de

atender con eficiencia, eficacia y ética al usuario, brindando calidad de los servicios a su cargo, «

con cordialidad y amabilidad.

8.3 Elincumplimiento de los plazos previstos en la presente directiva, por parte de los funcionarios,
llamados a absolver la Reclamacién del Usuario, seré informado al Despacho de la Gerencia
Municipal, con la finalidad que realice las acciones que correspondan.

1X. PUBLICACION

La Sub Gerencia de Estadistica e Informética, deberd publicar la presente Directiva en el Portal
T Ezy‘s‘ti‘cucional de la Municipalidad Distrital de Pachacamac. '

. ;“'.<>.‘;.~
LYIGENCIA
Jzi
Edy;aré en vigor, al dia siguiente de su publicacion en el Portal Institucional.

%

“ XI'ANEXOS.

. Anexo |: Publicacién en el Portal Institucional.

,7‘5\___‘,;/{;‘?,

/ ~NZeamier ) »
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ANEXO |

“LIBRO DE RECLAMACIONES”

Municipalidad Distrital de Pachacamac

, LOCALES INSTITUCIONALES DIRECCION

/ PALACIO MUNICPAL ) JR. PARAISO N° 206 / Telf. 231-1644

; : LOCAL MUNICIPAL JR. GRAU N° 368 / Telef. 231-1311

¥ AGENCIA MUNICIPAL DE HUERTOS DE | CALLE 63 MZ. Q4, LOTE 02 RINCONADA
MANCHAY ALTA / Telef. 512-7855
SUCURSAL AGENCIA DE MANCHAY CALLE 36, MZ. N, LOTE 11-A / Telef. 345-

5421
AGENCIA MUNICIPAL JOSE GALVEZ JR. IQUITOS N° 165 / Telef. 412-7877
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE JR. PARAISO S/N COLISEO CERRADO PAUL
POBLET.

= “BRINDADOS POR LA MUNICIPALIDAD DE PACHACAMAC. El plazo de tramite es de 30 dias habiles,
f / de acuerdo con los dispuesto al articulo 4° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

f Cabe precisar, en caso hubiese iniciado un procedimiento ante la Municipalidad de Pachacamac,
/ ante un eventual incumplimiento de plazos en el desarrollo del mismo, correspondera presentar
* ante Mesa de Partes de la Corporacién Municipal, una QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION,

segin lo estable la Ley N° 27444 - “Ley del Procedimiento Administrativo General”; no

correspondiendo el “Libro de Reclamaciones”.
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ANEXO Il

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

LIBRO DE RECLAMACIONES

Registro del Reclamo
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ANEXO 111

Libro de
Reclamaciones

/ Este establecimiento cuenta con un Libro de Reclamaciones en fisico a su disposicion

‘El reclamo no constituye denuncia por “defectos de tramite”. En tal caso, su formulacién debe
reahzarse a través de la presentacién de un documento por Mesa de Partes de la Municipalidad de
; Pachacamac, de conformidad con el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS Texto Unico Ordenado de
. _Ja ley N° 27444, “Ley del Procedimiento Administrativo General” y su formulacion.




