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Resolucidn Gerencial General Regional
N°255 -2012-Gobierno Regional del Callao-GGR

Callao, 71 FEB, 2012

VISTOS:

El Memorando N°316-2012/GRC/GRPPAT emitido por la Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento Territorial de fecha 31 de Enero de 2012, el Informe N° 0g9-
2012-GRC/GA-OTDyA de fecha 10 de Febrero de 2012, Memorandum N° 474-2012-
GRC/GRPPAT de fecha 15 de febrero de 2012; Informe N° 389- 2012 —GRC/GAJ de fecha 20
de febrero de 2012, Informe Técnico Legal N° 002-GRC/GGR/OTDYA-LMCHB de fecha 10 de
Febrero de 2012 vy,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Ja Directiva General N° 003-2008- GRC-GRPPAT/ORE aprobada mediante la
Resolucion Gerencial General Regional N° 278 — Gobierno Regional del Callao- GGR de fecha
09 de Junio de 2008, se aprobd los “Lineamientos para la Elaboracion, Aprobacion y
Actualizacién de Directivas del Gobierno Regional del Callao”.

Que, mediante Memorando N° 316-2012-GRC/GRPPAT de fecha 31 de Enero del 2012 la
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, considera
que los procedimientos relacionados con el Buzén de sugerencias y el Libro de Reclamaciones,
son temas afines en sus etapas; por lo cual, es procedente que la Oficina de Tramite
Documentario y Archivo disponga la elaboracién de una Directiva General que involucre ambos
temas, con la finalidad de integrar, homogeneizar y definir las acciones a desarrollar por los
Organos y Unidades Organicas para la recepcion, tratamiento y resolucion de las “sugerencias”
y ‘reclamos” presentados ante e! Gobierno Regional del Callao debiendo estar enmarcado
dentro de los lineamientos establecidos en Ila Directiva General N° 003-2008-
GRC/GRPPAT/ORE.

Que, mediante el Informe N° 099-2012 -GRC/GGR-OTDYA, la Oficina de Tramite Documentario
£ “\ ¥y Archivo Central, remite a la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y
Q;]o st Acondicionamiento Territorial, la propuesta de Directiva General “Lineamientos para la
) o/ Gestion del Buzon de Sugerencias y Reclamaciones en el Gobierno Regional del Callao”,
R AL
Que, mediante Memorando N° 474-2012-GRC/GRPPAT de fecha 15 de febrero de 2012, [a
Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial emite opinién
que el Proyecto de Directiva remitida por la Oficina de Tramite Documentario y Archivo, ha
considerado al momento de su elaboracién los lineamientos establecidos en la Directiva General
N° 003-2008-GRC-GGR/GRPPAT-ORE. a0
Y By N
Que, mediante Informe Técnico Legal N° 002—2012-GRC!GGR/OTDyAEL'R/EC'HB de fecha 10 de
e\ Febrero de 2012, la Oficina de tramite Documentario y Archivo cumple con realizar el informe
i) "% écnico legal respectivo, a efecto de dar cumplimiento a lo dispuesto por el numeral 6.1 de la
=%, sPirectiva General N° 003-2008, y de ese modo cumplir con todos los lineamientos establecidos
por la Directiva acotada,

Que, mediante Informe N° 389-2012-GRC-GRC-GAJ de fecha 20 de febrero de 2012, la
Gerencia de Asesoria Juridica, opina que resulta procedente aprobar el proyecto de Resolucion
Gerencial Genera!l que aprueba la Directiva General “Lineamientos para la Gestion del
Buzon de Sugerencias y Reclamaciones en el Gobierno Regional del Callao’, cuyo texto
se detalla en los anexes 1, 2A, 2B, 3A y 3B, que forman parte integrante de la misma.



Wy owe,

Resolucion Gerencial General Regional
N°255 -2012-Gobierno Regional del Callao-GGR

Que, estando a lo expuesto y de acuerdo con lo dispuesto en la Ley N° 27867 — Ley QOrganica
de Gobiernos Regionales v sus modificatorias y de conformidad con las facultades delegadas
en la Resolucién Ejecutiva Regional N° 200-2009-Gobierno Regional del Callao— PR de fecha
29 de abril de 2009, y sus modificatorias; con el Visto de la Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, la Gerencia de Asesoria Juridica, y
la Oficina de Tramite Documentario y Archivo Central

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, por los fundamentos expuesto, la Directiva General
“Lineamientos para la Gestion del Buzén de Sugerencias y Reclamaciones en el
Gobierno Regional del Callao’, cuyo texto se detalla en los anexos 01, anexo 2A, 2B, anexo
3Ay 3B, que forman parte integrante de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGUESE, a la Oficina de Tramite Documentario y Archivo

Central asigne la numeracion y la extensiéon correspondiente de acuerdo a lo expuesto en la

parte considerativa y cumpla con sy notificacion.
REGISTRESE Y COMUNIQU

RCGAUTONIO PALOMING PENA
GoPnte General Regional f
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LINEAMIENTOS PARA LA GESTION DE SUGERERCORBNa, g, oo,

RECLAMACIONES EN EL GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO

DIRECTIVA GENERAL N° {] £ 1 -2012- GGR/OTDA

FORMULADA POR: GERENCIA GENERAL REGIONAL / OFICINA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO Y ARCHIVO
FECHA:
21 FEB. 7012
.  OBJETIVO

Normar los procedimientos a seguir en la gestion de las sugerencias y reclamacién en el
Gobierno Regional del Callao.

FINALIDAD

Facilitar el acercamiento del Gobierno Regional del Callao con los usuarios de sus servicios,
estableciendo un canal de comunicacion directa en relacion a sus intereses o necesidades, con
la finalidad de mejorar sus servicios.

BASE LEGAL

a) Constitucion Politica del Perd

b) Ley N° 27867, Ley Crganica de Gobiernos Regionales, modificada por las Leyes N°® 27902 y
28013.

¢) Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

d) Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la gestion del Estado.

e) Resolucion Ministerial N° 228-2010-PCM, aprobacion del Plan Nacional de Simplificacion
Administrativa.

f) Ordenanza Regional N° 028-2011, Reglamento de Organizacion y Funciones del Gobierno
Regional del Callao.

g) Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

h) Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Qbligacion de las entidades del sector publico de contar
con el Libro de Reclamaciones.

ALCANCE
Los procedimientos establecidos en la presente Directiva son de aplicacion para todo el personal
del Gobierno Regional del Callao.

NDEZ DE LA CRU:

Documentarig y Archiy

oA
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V. NORMAS
5.1 DEFINICIONES
a) Usuario, Persona natural ¢ juridica que acude a una entidad publica a ejercer algunos de los
derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N° 27444,

(o chicad)

. : bg Sugerencia Toda propuesta que tenga por finalidad promover, la mejora de la calidad
CERTIFICO PRESENTE DOCU Eh%? ES . . C ) X .
COPIAFIEL DEL OHGINA Qumﬂ};gl cAlortacion de ideas o iniciativas para perfeccionar el funcionamiento de la

CENTRAL \ REGIGHALEEL ML tod os los servicios incluidos la gestion administrativa.

) Reclamo, Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio
de atencién brindado por la entidad publica, diferente a la Queja por Defecto de Tramitacién,
contemplada enla Ley N° 27444,

CRISTHI AR HEENANGEROB e BRuerencias, Recipiente fisico ¢ virtual que recopila las sugerencias de los

Jety/dw 1a Offtwp a@ Tramue Dequaparias Astervicios del Gobierno Regional del Callao.

GOBIERNO REG'%Q%C%L’IQecIamaciones, Documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los usuarios
podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad

y aquella otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta a sus reclamos.

VI. MECANICA OPERATIVA

6.1 DE LAS SUGERENCIAS
6.1.1 RECEPCION
a) El usuario utilizara el formulario de sugerencia descrito en el Anexo 1A.
b) La sugerencia deberd ser depositada en el Buzdén de Sugerencias, que sera
administrada por la Unidad Organica designada por la Gerencia General Regionai del
Gobierno Regional del Callao.

6.1.2 ATENCION
a) El encargado de administrar el Buzén de Sugerencias, diariamente procedera a
o verificar el contenido de dicho Buzon.
},’ b) De encontrar alguna sugerencia que cumpla con los requisitos del “formulario de
_ ‘;3-?‘ sugerencia”, procederd a registrar en archivo digital la informacién presentada por el
usuario; para tal efecto se asignard un coédigo unico: <Cddigo S - Nimero de
sugerencia — afio>. (Ejemplo 5-001-2012).
c) Con copia a la Gerencia General, y teniendo en cuenta el tema de la sugerencia, el
encargado del Buzon remitira dicha sugerencia al Organo o Unidad Qrganica del
Gobierno Regional del Callao responsable de analizarlo.

6.1.3 ANALISIS — IMPLEMENTACION
a) Una vez recibida la sugerencia por el Jefe del Organo o Unidad Organica, sera
derivado al profesional competente encargado de analizar la sugerencia.
b} El profesional competente tiene plazo de hasta 20 dias habiles, para analizar y
responder la sugerencia planteada.
c) Dicha respuesta puede consistir en la aceptacion o no de la sugerencia.
d) Sila sugerencia es aceptada,
d.1 El profesional competente en coordinacién con el Jefe del Organo o Unidad
Organica, estudiaran la sugerencia para determinar si es posible o no su
implementacidn en el Gobierno Regional del Callao.
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d2 De ser el caso y con opinion favorable de la Gerdighd/oN Ra’:m%n?ggmgﬁu
llevaran a cabo todas las acciones correspondientgé para E&qg'@@%ﬁ&mmé o
implementada en el Gobierno Regional del Calléq. Caso contrario se archivard la
sugerencia. S
d.3.Si la sugerencia recibida es implementada por e Organo o Unidad Organica del
Gobierno Regional del Callac, ésta se incorporara automaticamente en una
seccidon del Portal Web denominado “Sugerencias Adoptadas”;
e) Sila sugerencia no es aceptada, se debera hacer una. breve explicacion de porqué no
se considera apropiada. :
f} En ambos casos se entregara la respuesta al usuaric a través del medio indicado en el
formulario de sugerencia, y una copia al encargado del Buzdn de Sugerencias para
que sea regisirado en el archivo digital, a fin de tener el historial de las sugerencias
recibidas.

6.1.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO
a} El encargado del Buzdn de Sugerencias llevara el control y seguimiento de todas las
sugerencias planteadas y respuestas ofrecidas a los usuarios.
P b} Elaborara y enviara a la Gerencia General Regional, un informe estadistico en &l mes
i de Julio y Diciembre de cada afo, referente a las sugerencias registradas en el Buzon
de Sugerencias.
c) Elinforme estadistico por io menos contendra los siguientes puntos:
o Numero de sugerencias presentadas.
o Causas de sugerencias (informacion, trato a los usuarios, servicios, instalaciones,
etc.}
Frecuencia de sugerencias por tipo de respuesta e implementacion.
Relacion de Organos o Unidades Organicas afectados.
o Tiempo de respuesta a la sugerencia.

6.2 DE LLOS RECLAMOS
6.2.1 RECEPCION

a} E! usuario utilizara el Libro de Reclamaciones que contendra el formato de Hoja de
Reclamaciones descrito en el Anexo 2B.

b} Una vez realizada la reclamacion y cumpliendo con los requisitos establecidos en la
Hoja de Reclamo, el usuario de manera inmediata recibira una copia del reclamo
efectuado. '

c) La reclamacion consignada en el Librc de Reclamaciones sera administrada por la
Unidad Organica designada por el Titular del Gobierno Regional del Callao.

6.2.2 ATENCION

a) El encargado del Libro de Reclamaciones, diariamente procedera a verificar el
contenido de dicho Libro.

b) De encontrar alguna RECLAMACION, procederd a registrar en archivo digital la
informacién presentada por el usuario; para tal efecto se asignara un cédigo unico:
<Cédigo R - Nimero de reclamacion — afio>. (Ejemplo R-000001-2012), que
debera ceincidir con el nimero de hoja de reclamacion.
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L PRESENTEROSHENED £8 Gerencia General, y teniendo en cuenta el tema de la reclamacion, el
%INAL'QUE OBRA EN EL ARGHLV: - . L . .
BERNO REEIGRKE lebm remitira dicho reclamo a al Organo o Unidad Organica del

Gobierno Regional de! Callao responsable de analizarlo.

aNORAAN S TESESTA I

Wi e Tradde B NERESAIBIRA |a reclamacion el Jefe del Organo o Unidad Organica tiene plazo de

GOBERNG REGIONAL BEtC80 Al s habiles, para analizar y responder el reclamo planteado.

b) Dicha respuesta puede consistir en la aceptacion o no del reclameo.

¢} Siel reclamo es aceptado,

d.1 El Jefe del Organo o Unidad Organica, elaborara una serie de medidas que
deberan adoptarse para evitar el acontecimiento de hechos similares.

d.2 Con opinion favorable de la Gerencia General Regional, se lievaran a cabo todas
las acciones correspondientes sefialadas anteriormente.

d.3.De ser el caso, los Organos y Unidades Organicas directa ¢ indirectamente
involucradas en el reclamo, deberan inmediatamente implementar las acciones
correspondientes.

d) Si el reclamo no es aceptado, se deberd hacer una breve explicacion de pergué no se
considera apropiada.

e) En ambos casos se entregara la respuesta al usuaric a través de una carta o
notificacion, con copia a la Gerencia General Regional y al encargado dei Libro de
Reclamaciones para que sea registrado en el archivo digital, a fin de tener el historial
de los reclamos recibidos.

6.2.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

a) Elencargado del Libro de Reclamaciones llevara el control y seguimiento de todos los
reclamos planteados y respuestas ofrecidas a los usuarios.

b) Elaborard y enviara a la Gerencia General Regional, un informe estadistico en el mes
de Julio y Diciembre de cada afio, referente a los reclamos registrados en el Libro de
Reclamaciones.

c) Elinforme estadistico por lo menos contendra los siguientes puntos:

o Numero de reclamos presentados.
o Causas del reclamo (informacion, trato a los usuarios, servicios, instalaciones,
etc.)
o Frecuencia de rectamos por tipo de respuesta e implementacion.
Relacién de Organos o Unidades Organicas afectados.
o Tiempo de respuesta al reclamo.

0

VIi. RESPONSABILIDAD
El Encargado del Buzdn de Sugerencias y del Libro de Reclamaciones, son los responsables de
la implementacién, seguimiento y evaluacion de la presente Directiva.

ANEXOS

Anexo N° 2A: Formulario de Sugerencia

Anexo N° 2B: Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones.
Anexo N° 3A: Flujograma del Procedimiento para la Gestidon de Sugerencias.
Anexo N° 3B: Flujograma del Procedimiento para la Gestidn de Reclamos.
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FORMULARIO DE SUGEREMCIA

Datos Personales

Nombre y apeflidos

Domicilio

DN

Teléfonao

E-rmail

Vinculacién con el Gobierno Regional dei Callao

Pobiador (]

Trabajador {)

Otro {}

Detalle de sugerencia

. . _ o
Indicar 8! medic porel que deses se tener constancia de 1a presentacidn de sugerencia

E-mail { } Carta ( } Otro { )
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FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACICNES

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacion

FECHA (dia) (mes} {ario) N2 000000001-2012

1. ‘I"d‘g ntificacién del.Usuario: .

Nombre:

Domicilio:

DN CE Teléfono/e-maii:

2':5-:idenﬂfiﬁécién dela Aténcm

Dascripcidn:

Firma del Usuariao

3. Acciones adoptadas:

Detalle:
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Procedimiento para la gestion de sugerencias

11768200

Unidad Organica
{Encargado de

Organo o

Registra y asignando
cédigo Unica

h

Remite a Organo o
Unidad Qrgénica

. Unidad QOrgéanica Gerencia General
Usuario b :
Administrar el Buzén de | (Responsable de evaluar la Regional
Sugerencia) "sugerencia”)
Ingresa “sugerancia” Recepciona
utilizande formularic » ylo verifica la
establecido sugerencia”

rasponsable
{con copia a fa GGR)

i

| Recepcicna copia de

Recepciona y deriva a

Elabera dos veces al
ano el Informe
Estadistico

¥

profasicnal compatente

A

Analiza la “sugerencia” y

rasponde a Lsurario con

copia a respensable del
Buzdn de Sugerencla.

Sugerencia
aceptada?

Si

Analiza propussta para
ser implementada en el

“sugerencia”

Recepcioha informe

GRC

2

relacionado con las
Sugerencias recibigas

Realiza las acciones
pertinentes para

para implementas
"sugerencia”

{Implementd No

implernentar “sugerancia®,
registra en Portal WEB del
GRG

A

sugerencia?

Racepciona

Informe Estadistico
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:[f)iégrama de Fiujo: Procedimiento para la gestion de reclamos

Unidad Crgénica Organo o
Usuario (Encargado de Unidad Orgénica

Reclamaciones) “reclamo™)

Administrar el Libro de | (Responsable de evaluar el

Gerencia General

Regional

Ingresa “reclamo”
dtilizando formato de
Hoja de
Reclamacicnes

Regepciona
yio verifica el
‘rectamo”

¥

.Cumple con
requisitos de Heja
Reclamacit

Entrega copia de
“reclamo a Usuario”;
asimismeo, regiatra y
aslgna cédigo Unica

Rermite a Organe o
Unidad Qrgénica

respansable
(con copia a la GGR)

Recepciona y analizz el
“reclama” y responde a
Usuario con copia a
respansable dei Libro de
Reclamaciones,

LReclamo
aceptada?

Elabcra medidas que
deben adoptarse para

Receapcienz copia de
“sugerencia”

corragir “raclama®,

Eiabora dos veces al

Recepciona informe
para implemeantar
medidas

Zlmplementd

reclamos recibidos

_

afo el informe Realiza las acdones
Estadistico + pertinentes para .
relacionadae con los implementar medidas.

medidas?

Recepcicna
Infarme Esladistico




