Ministerio
de Educacion

Centro Vacacional
Huampani

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 073-2016-CVH-GG
Huampani, 26 de octubre de 2016.

VISTO
El informe N° 235-2016-CVH-GG-OPP de fecha 26 de octubre del 2016, emitido por la Oficina
de Planificacion y Presupuesto del CVH.

CONSIDERANDO

Que, mediante Decreto Legislativo N° 756, de fecha 13 de noviembre de 1991, se define la
naturaleza juridica del Centro Vacacional Huampani, precisando que es una persona juridica
de derecho publico interno del Sector Educacion, autofinanciada, sin afectar recursos del
Tesoro Publico;

Que, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 036-95-ED el Centro
Vacacional Huampani, es una institucion publica descentralizada del Ministerio de Educacion,
con personeria juridica de derecho publico con autonomia técnica, administrativa, econémica y
financiera; cuya finalidad es prestar servicios hoteleros, de esparcimiento, recreaciéon y
deporte; asi como apoyar la ejecucién de convenciones, eventos culturales y otros servicios a
fines con capacidad para el desarrollo de actividades y eventos deportivos;

Que, resulta necesario que el Centro Vacacional Huampani establezca las normas y
lineamientos que permitan dar una atencién oportuna a los reclamos y quejas presentados por
los usuarios en el Libro de Reclamaciones; asi como informar a Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) del estado
situacional de los mismos;

Que, existiendo discrepancia en la numeracién de la Directiva N° 06-2014-CVH-GG
mencionada en la Resolucion de Gerencia General N° 151-2014-CVH-GG de fecha 23 de
setiembre de 2014, que aprueba la Directiva del Libro de Reclamaciones del Centro Vacacional
Huampani, en la cual se hace mencién a otro nimero de directiva;

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

Que, estando a la propuesta presentada por la Oficina de Planificacion y Presupuesto del
Centro Vacacional Huampani, resulta necesario aprobar la “Directiva sobre procedimiento de
atencion de los reclamos y quejas presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones
del Centro Vacacional Huampani;

Que, en uso de las atribuciones conferidas por el Decreto Supremo N° 036-95 Estatuto del
Centro Vacacional Huampani y el Reglamento de Organizacién y Funciones del Centro

/ Vacacional Huampani, modificado segun Resolucion de Gerencia General N° 125-2015-CVH-
GG, que determina las atribuciones de la Gerencia General del CVH.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Apruébese Ia Directiva N° 023-2016-CVH-GG “Directiva sobre procedimiento
de atencion de los reclamos y quejas presentados por los usuarios en el Libro de
Reclamaciones del Centro Vacacional Huampani”.

Articulo 2.- Publiquese la presente Resolucién en el Portal Web del Centro Vacacional
Huampani y procédase a su difusion interna a las unidades organicas, para los fines que
correspondan a sus respectivas funciones.

Articulo 3.- Déjese sin efecto las disposiciones que se opongan a la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y publiquese.
CENTRO VACACIQNAL HUAMPANI

A ANDRES FARTAS FEB
GERENTE GENERAL
Informes y Reservas: Carretera Central Km. 24.5 - Chaclacayo/ Av. Republica de Colombia (ex Av. Central) 710 - San Isidro

Telfs: 497-1008 /358-1481 /497-1738 /221-8483
E-mail: ventas@cvhuampani.com / Ventas_cvh@speedy.com.pe / Pagina Web. www.cvhuampani.com



DIRECTIVA SOBRE PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE LOS RECLAMOS
Y-QUEJAS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES
CENTRO VACACIONAL HUAMPANI

k 2016




Ministerio de Centro Vacacional Gerencia General
Educacion Huampani

INDICE

I NI s cavsrsvanivinevesionssssniiseussasssssiss s s nsss v 5o w4 B P SRS TR ST 3

I OBIETIVD. . ovcrimsssmmmsmesssrsssssnsassssssspsssssssssessssrssnas b s oo B 3 s o 3

Il AMBITO DE APLICACION ......cooumrrivimirnessissssesesesssssesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssss oo 3

IV WIGENCIA ...ocvcomerscomsssrsmssssmnssmmssssssnssassassasasssassssasessssssssasaopsssassassessns asesassss S35 AN S003 OV ERSTO0T60S0F0b0 3

N BAGE LI o csioncnusmuimssnasaiesnssorssisnossmisss amssmssanssiess st b3 s o3 5 e S RO S AN 3

VI DISPOSICIONES GENERALES .o i s s s 4

VIl DISPOSICIONES ESPECIFICAS........cooomtimriteriesississ s sesesesses st sess st esssesssssssssssnes 5

3 7.1. Procedimiento para atender Reclamo /Queja del USUario:.........ccoeeveiviniinninninnnneesnenen. 5
7.2  Procedimiento para el llenado del Libro de Reclamaciones...........cccevviiniicnininiinnnes 6

e ———

Pagina 2




Ministerio de Centro Vacacional Gerencia General

Educacion Huampani

DIRECTIVA N° 023-2016-CVH-GG

DIRECTIVA SOBRE PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE LOS RECLAMOS Y QUEJAS
PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CENTRO
VACACIONAL HUAMPANI

| FINALIDAD

Regular el procedimiento para el registro, derivacion, control y atencion de los
reclamos/quejas presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones del Centro
Vacacional Huampani.

i OBJETIVO

Establecer normas y lineamientos que permitan dar una atencion oportuna a los
reclamos/quejas presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones.

i AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de aplicacion obligatoria para el
personal del Centro Vacacional Huampani que participe en la atencion de los reclamos/quejas
presentados por los usuarios.

v VIGENCIA

La Directiva entra en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacion.

Vv BASE LEGAL

e Ley N° 10844 del 27.03.47, Ley de Creaciéon del Centro Vacacional Huampani en el
marco del desarrollo de los Centros de Esparcimientos Climaticos, e inaugurado el 24 de
julio de 1955.

o Decreto Legislativo N° 756, que facilita al Centro Vacacional Huampani una nueva
estructura organica, que facilite la captacion de inversion privada.

e Decreto Supremo N° 018-91-VC del 27.08.91, que incorpora oficialmente el Centro
Vacacional Huampani a la estructura organica del Ministerio de Educacion.

e Decreto Supremo N° 36-95-ED del 24.04.95, que aprueba el Estatuto del Centro
Vacacional Huampani.

o Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica.

o Decreto Legislativo N° 1031 - Decreto Legislativo que Promueve la Eficiencia de la
Actividad Empresarial del Estado y su Reglamento.

¢ Resolucién de Gerencia General N° 125-2015-CVH-GG “Aprobacion de la Modificacion del
Reglamento de Organizacion y Funciones del Centro Vacacional Huampani.

e Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

e Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

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

e Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, mediante el cual se aprueba el Reglamento del Libro
de Reclamaciones del Cédigo de Proteccion del Consumidor.
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e Directiva N° 004-2014/DIR-COD-INDECOPI, que regula la implementacion y

condiciones de uso del Sistema de Reporte de Reclamaciones.
e Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

DISPOSICIONES GENERALES

6.1 Definiciones
Para efectos de la presente directiva, se tiene las siguientes definiciones:

Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica provisto por la entidad en el cual
los usuarios podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o servicios ofrecidos por
el Centro Vacacional Huampani.

Hoja de reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una
Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una
disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados. La reclamacién no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa sobre proteccién
al consumidor.

Queja: Manifestacion que un usuario realiza al Centro Vacacional Huampani a través de una
Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa el malestar o
descontento del consumidor respecto a la atencién al publico, sin que tenga por finalidad la
obtencién de un pronunciamiento por parte del proveedor. La queja no constituye una
denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por
infraccién a la normativa de proteccion al consumidor.

Reclamo: Manifestacion que un usuario realiza al Centro Vacacional Huampani a través de
una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa la
disconformidad relacionada directamente con los bienes o servicios adquiridos. La
reclamacion no constituye una denuncia y no se inicia un procedimiento para sancionar al
proveedor. Lo que se busca es que se solucione el preblema rapidamente y de manera
directa entre el consumidor y su proveedor.

Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o virtual que el Centro Vacacional
Huampani debe colocar en su establecimiento y/o cuando corresponda en medios virtuales,
en un lugar visible y facilmente accesible al publico para registrar su reclamo y/o queja, en el
formato estandarizado establecido.

6.2 El personal de recepcion de turno, en caso de necesitar autorizacién para dar solucién
a un Reclamo/Queja debe comunicarse con el Jefe de Recepciéon, Supervisor o
Gerente de turno de acuerdo a la gravedad del Reclamo/Queja

6.3 Los fines de semana los Gerentes de Turno apoyan en la solucidon de los
Reclamos/Quejas de los usuarios.

6.4 El Libro de Reclamaciones como documento fisico, esta ubicado en la Recepcion del
Centro Vacacional Huampani y cuenta con hojas de reclamaciones desglosables y
autocopiativas debidamente numeradas.
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6.5 La Sub Gerencia de Alojamiento, Convenciones y Esparcimiento a través de la
encargada del Libro de Reclamaciones es la responsable de dar atencion al Libro de
Reclamaciones, quien al dia habil siguiente de recibido el reclamo fisico o virtual,
evaluara si atiende directamente el reclamo/queja o requiere previamente un informe,
de ser el caso, el informe sera solicitado en un plazo maximo de tres (3 dias habiles,
pudiendo ser prorrogado por el mismo plazo a requerimiento del personal emplazado.

6.6 El informe de descargo debe contener: i) la version del hecho materia de reclamo y ii)
las acciones efectuada para atender satisfactoriamente al usuario.

6.7 El encargado del Libro de Reclamos es el responsable de responder via correo
electronico el Reclamo/Queja del usuario dentro el plazo que corresponda.

6.8 Tiempo de atencién de Reclamo /Queja Registrado en el Libro de Reclamaciones

El Reclamo/Queja que se registre en el Libro de Reclamaciones debe ser atendido y darle
respuesta en un plazo mayor a treinta (30) dias calendario mediante comunicacion escrita o
virtual (via carta y/o correo electrénico, seguin haya sido solicitado por el consumidor).

Cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, el plazo puede ser extendido hasta por otro
igual, situacion que debe ser puesta en conocimiento del usuario antes de la culminacién del
plazo inicial.

En el caso que de la lectura del detalle de la reclamacion, se evidencie que se trata de un
reclamo, aun cuando el consumidor haya marcado erroneamente la opcion “queja” de la Hoja
de Reclamaciones o no haya marcado ninguna opcion, el proveedor debera darle el tramite de
un reclamo.

No debe condicionarse la atencion de los reclamos/quejas de los consumidores o usuarios al
pago previo del producto o servicio materia de dicho reclamo o del monto que hubiera
motivado ello, o cualquier otro pago.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
7.1.  Procedimiento para atender Reclamo /Queja del usuario:

7.1.1 Escuchar, dejar que se desahogue el huésped y atender segun el protocolo de
atencién al usuario:

ATENCION AL RECLAMO/QUEJA
OFRECER v Expresar "lo siento", "lamento que’, ...
DISCULPAS v’ Evitar justificarse.
v’ Evitar criticar al cliente.
EMPATIZAR v' Expresar "comprendo", "me doy cuenta", "me pongo
en su lugar”, ...
v' Evitar comunicar ansiedad o impaciencia.
v" No interrumpir al cliente enojado; dejar que se
desahogue.
TRANQUILIZAR v'  Expresar "no se preocupe", "vamos a resolverlo”, ...
v Explicar qué va a hacer para ayudar al cliente
ESPECIFICAR ¥v"  Hacer preguntas para establecer los hechos
v' Escuchar al cliente y dar muestras de asentimiento.
v Repetir lo esencial del relato del cliente confirmar su
comprension
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Segun corresponda iniciar la solucion del problema.

ACTUAR v
v Vencer dificultades (creatividad)
v

Segun corresponda: informar de la correccion de
problemas

v Informar de los avances realizados en la correccion
del problema

v Indicar al cliente los pasos siguientes cuando sea
necesario

ASEGURAR

7.1.8
7.1.9

7.1.10

7.1.11

7.2

7.2.1

7.2.2

Si el Reclamo/Queja no fue originada por el Centro Vacacional Huampani, sugerir
una solucion.

Si el recepcionista no sabe cdmo dar solucion pedir 10 minutos al usuario e indicar
que se esta tomando las medidas correctivas. Si no puede resolver el Reclamo/Queja
llamar al Jefe de Recepcién o Supervisor o Gerente de turno, para que le de la
solucién inmediata.

Si el usuario continua solicitando el Libro de Reclamaciones, el personal de recepcion
debe alcanzar el Libro de Reclamaciones al usuario.

Los recepcionistas de turno deberan informar sobre los reclamos/quejas a la
encargada del Libro de Reclamaciones quien a su vez debe coordinar con la Jefa de
la Unidad de Aseguramiento de la Calidad.

La encargada del Libro de Reclamaciones informa a la Sub Gerencia de Alojamiento,
Convenciones y Esparcimiento y a la Unidad de Aseguramiento de la Calidad sobre
el Reclamo/Queja a fin de analizar su origen, qué paso, con el fin de que no se repita
el problema.

La Unidad de Aseguramiento de la Calidad informa a la Unidad Organica segun
corresponda, sobre el Reclamo/Queja suscitado.

La Unidad Organica realiza las investigaciones correspondientes.

La Unidad Organica elabora la respuesta y la envia en el tiempo regulado. El plazo
para dar respuesta al informe de la Unidad de Aseguramiento de Calidad es de dos
(02) dias.

La encargada del Libro de Reclamaciones en coordinacién con la Unidad de
Aseguramiento de Calidad prepara la respuesta de solucion para el usuario.

La Encargada del Libro de Reclamaciones contesta el Reclamo/Queja via correo
electrénico dentro del plazo establecido.

Procedimiento para el llenado del Libro de Reclamaciones

Si el usuario solicita el Libro de Reclamaciones en la recepcién, el Centro Vacacional
Huampani se encuentra en la obligacion de facilitarselo, caso contrario podria
exponerse a que se entienda que el Centro Vacacional Huampani no cuenta con un
Libro de Reclamaciones, exponiéndola a alguna multa, medida correctiva o sancion
administrativa de parte del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI).

El encargado de Recepcion verificara que la Hoja de Reclamacion fisica cuente con
tres (03) hojas desglosables, una (01) original y dos (02) autocopiativas; la original
sera entregada al usuario al momento de dejar constancia de su queja o reclamo, la
primera copia quedara en posesion del proveedor y la segunda copia sera remitida o
entregada al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI) cuando sea solicitada.
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7.2.3 La Hoja de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza
fisica como virtual, deberan contener como minimo la siguiente informacion:

Nombre

Domicilio

Numero de documento de identidad

Numero de teléfono

Correo electrénico del usuario

Identificacion del producto o servicio contratado

Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo

Pedido concreto del usuario respecto al hecho que motiva el reclamo o

queja.

i. Espacio fisico para que el proveedor anote las observaciones y acciones
adoptadas con respecto al reclamo o queja.

j. Firma del Consumidor en el caso del Libro de Reclamaciones fisico.

TQ@ S0 00 TN

7.24 En caso se trate de un menor de edad debera sefialarse el nombre, domicilio,
teléfono y correo electronico de uno de los padres o representantes del usuario.

Los requisitos establecidos en el articulo 5 del Decreto Supremo N°® 006-2014- PCM,
son obligatorios, en caso que el usuario no consigne como minimo su
nombre, DNI, domicilio o correo electrénico, fecha de reclamo o queja y
el detalle de los mismos, el reclamo se consideran como no presentado.

7.3 Exhibicién del Aviso del Libro de Reclamaciones

El aviso de libro de reclamaciones se debera exhibir en un lugar visible y faciimente
accesible al publico, como minimo un Aviso del Libro de Reclamaciones utilizando el
formato establecido en el Anexo.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

El incumplimiento de las disposiciones y procedimientos regulados en esta directiva, sera
considerado falta, dando lugar a las sanciones que pudieran corresponder conforme a lo
establecido en el Reglamento Interno de Servidores del CVH.

RESPONSABILIDAD

Es de responsabilidad del encargado del Libro de Reclamaciones la atencién y respuesta, via
correo electronico u otro medio comunicado por el usuario, de los reclamos/quejas
presentados en el Libro de Reclamaciones dentro del plazo establecido.

El encargado del Libro de Reclamaciones es el responsable de comunicar por escrito el
Reclamo/Queja de los usuarios a la Jefatura de la Unidad de Aseguramiento de Calidad
dentro del plazo establecido.

La Jefatura de la Unidad del Aseguramiento de Calidad o quien haga sus veces, es la
responsable de dar el visto bueno de la respuesta de solucion del Reclamo/Queja antes de
ser comunicada al usuario dentro del plazo establecido.

Es responsabilidad de cada Unidad Organica donde se originé el Reclamo/Queja, comunicar
por escrito de los hechos a la Jefatura de la Unidad de Aseguramiento de la Calidad, dentro
del plazo establecido.
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