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CONSIDERANDO:

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, publicado el 08 de mayo de
2011, se estableci¢ la obligacion de todas las Entidades Publicas de.contar con un “Libro
de Reclamaciones”, como mecanismo de participacion ciudadana orientado a la eficiencia
del Estado y la salvaguarda de los derechos ciudadanos en los tramites adminisirativos:

Que, asimismo, el referido Decreto Supremo establece las caracteristicas y
condiciones de uso de dicho Libro, asi como la obligatoriedad de dar respuesta a los
reclamos anotados en él, de designar a un funcionario responsable del Libro y de dar
cuenta del cumplimiento de dicha norma al Organo de Control Institucional;

Que, en ese sentido, resulta conveniente emitir algunas disposiciones internas de
caracter complementario, destinadas al mejor Cumphmlento de fa indicada norma en el
Despacho Presidencial;

De conformidad con la Resolucion Suprema N° 115-2004-PCM, que encargd las
funciones del Jefe de la Casa de Gobierno al Subsecretario General de la Presidencia da
fa Republica; asi como el Reglamento de Organizacion y Funciores dei Caspachof
Presidencial, aprobado por el Decreto Supremo N° OGS-EOOB—PCM y '

Contando con los vistos de la Directora General de Admmistrdc;on y Operac,aor.e
del Director General de |a Oficina de Planeamiento y Presupuesto y dei Director Genc—:ral
de ia Oficina de Asesoria Juridica,

SE RESUELVE:

 hSESas;
R

Articulo 1°.- Del Libro da Reclamaciones

1.1 La Jefatura de Tramite Documentario'y Archive pondra a disposicion de los usuarics
- en general, en la ventanilla de atencion al plblico, el “Libro de Reciainaciones de!
Despacho Presidencial”.

1.2 Dicho Libro estara compuesto por ‘Ho;as a2 Rr‘clamamon” qus seran mme'ddas
en orden correlative pafa que sean llenadas a manusciito por. Ins usuzrios
interesados en presentar un reclamo. Dichas hojas se sujetarén al formato aprabade
por el Decrato Supremo N° 042-2011-PCM o norma que lo sustituya.

1.3 De.conformidad con el ariculo 2° del Decrelo Supremo N°® 042-2011-PCM, se
considera reclamo a la declaracion de inaatisfaccién o de disconformidad con Lk
atencidn recibida durante la realizacién de un:trémite o al solicitar informacicn sg




2.1

2.2

I~

los tramites y servicios que brinda la institucién. Por tantd, no califican como reclamo
las quejas por defectos de tramitacién nis las impugnaciones por ' disconformidad
sobre el resultado de algin trémite o procedimiento admm:stratlvo entre’ otros 1os
cuales se regulan por las normas pertmentes ' ! :

Artlculo 2%~ Procedlmlento para ‘anotar reclamos

| as personas haturales o juridicas interesadas en anotar un reclamo.en-el “Libro de
Reclamaciones del Despacho Presidencial” se sujetarén al sistema u orden de
atencion fijado para tal efecto por la Jefatura de Tramite Documentario y Archive, de
conformidad con las normas vigentes.

Dicha area enfregara al respectivo usuario una copia o constancia escrita de su
reclamo, con expresa indicacién del nimero de “Hoja de Reclamacién” a la que
corresponde.

Articulo 3°.- Del funcionario responsable

El Jefe de la Oficina de Tramite Documentario y Archive es el funcionario

responsable del “Libro de Reclamaciones del Despacho Presidencial” y como tal le
corresponden, entre ofras, las siguientes competencias:

3.1

4.2

4.3

Adoptar las medidas necesarias para que en los ambientes destinados a la atencion
al publico y recepcion de documentos, se coloquen avisos en los que se difunda la
existencia del “Libro de Reclamaciones del Despacho Presidencial” y el derecho

que asiste a toda persona de solicitario y anotar en éi sus respectivos reclamos.

Adoptar las medidas que considere indispensables para dar solucién a cada
reclamo, incluidas las ceordinaciones con otras areas, evitando asi que se presenten
ofros sobre el mismo tema. Las peticiones, impugnaciones u otras comunicaciones
que no califiquen como un reclamo, pero que se formuien en el “Libro de
Raclamnaciones del Despacho Presidencial”, seran comunicadas a la autoridad o
empleado competente para que les brinde el tramite correspondiente.

Anotar en ia respectiva “Hoja de Reclamaciéon” las medidas adoptadas por su
despacho, asi como comunicarlas al autor del respectivo reclamo, por escrito o por
via electronica, dentro de los treinta (30) dias habiles desde que se anoté el reclamo,

Articulo 4°.- Notificacion y Difusién de la presente Resolucién

Remitase copia fedateada de la presente resolucidn a la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto, para su inclusidn en el archivo oficial de Directivas internas.

Remitase copia simple de la presente resolucién a la Direccion de Tecnologias de la
Informacién y Sistemas, Oficina de Asesoria Juridica, Jefatura de . Tramite
Documentario y Archivo y Organo de Controi Institucional, a fin de que procedan
conforme a sus atribuciones.

La presente Resolucion enfrara en vigencia a partir de su publicacion en la intranet.

Registrese y comuniquese,




