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RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 001-2021-MPC

A

Casma, 08 de Enero del 2021

VISTO:

El Informe N° 062-2020-GATR-MPC., de fecha 29 de Diciembre del 2020, emitido por
la Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas y Funcionario Responsable del Libro de
Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Casma, a través del cual remite el Proyecto
de la Directiva Denominada: “LINEAMIENTOS QUE REGULAN EL MANEJO DEL
LIBRO DE RECLAMACIONES DE IA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA”,

CONSIDERANDO:

Que, mediante la Ley N° 27972 - Ley Orgdnica de Municipalidades sehala que los
gobiernos locales gozan de autonomia politica. economica y administrativa en los asuntos de su
competencia: la autonomia que la Constitucion Politica del Peru vigente, establece para las
mumc:pahdades md:ca en la facul{ad de ejercer actos de gobierno administrativo y de

Que, mediante el articulo 27° de la Ley Orgdnica de Municipalidades. dispone que la
Administracion esta bajo la direccion y responsabilidad del Gerente Municipal, cuyas
(unciones especificas se encuentran debidamente establecidas en el Manual de Organizacion y
Funciones de la Municipalidad:;
™%,

\, Que, mediante la Ley N° 27638 - Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado
!"" dg&amr al estado peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes instancias, teniendo
ar | 670 finalidad la mejora de la gestion publica v la construccion de un estado al servicio del

-~ ®Widadano con mayores niveles de eficiencia del aparato estatal para lograr una mejor
atencion a la ciudadania entre otros alcances;

Que. mediante la Ley N° 29571 - Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor tiene
como finalidad que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que gocen de
los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria
informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus
legitimos Intereses; en el régimen de economia social de mercado establecido para la
Constitucion, la proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo
a lo establecido en la Ley;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. se aprueba el reglamento del
Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
precisandose su ambito de aplicacion, procedimientos para la atencion de quejas y reclamos
de los consumidores, implementacion y puesta a disposicion del Libro de Reclamaciones asi
como la puesta a disposicion de canales para su presentacion;

Que, mediante a través del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM y el Decreto Supremo
N° 058-2017-PCM, se modifica el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM:;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM establece el alcance, las
condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante
las Entidades de la Administracion Publica, estandarizando el registro, atencion y respuesta,
notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas;
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"
Que .mediante el articulo 10° del Decreto Supremo N° 116-2020-PCM. establece las
medidas que debe observar la ciudadania en la nueva convivencia social y prorroga el estado
de emergencia nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacion a
consecuencia del COVID-19 sehala que las entidades del Sector Publico de cualquier nivel de
gobierno desarrollan sus actividades de manera gradual. para lo cual adoptaran las medidas
perfmemev para el desarrollo de las mismas y la atencion a la ciudadania salvaguardando las
; ones sanitarias y el distanciamiento social, priorizando en todo lo que sea posible el
abajo remoto. implementando o habilitando la virtualizacion de tramites, servicios u olros;

QOue, mediante Informe Legal N° 004-2021-0AJ-MPC-BNSM, de fecha 05 de Enero
del 2021, emitido por la Oficina de Asesoria Juridica, OPINA que es VIABLE la Aprobacion
de la Directiva para el Manejo del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad de Casma;

Que, cabe precisar que, a través de la Resolucion de Alcaldia N° 097-2019-MPC,
expedida con fecha 07de Febrero del 2019, se designa al Abg. CESAR LEONARDO PEREZ
AR MEJIA- Gerente de Administracion Tributaria y Rentas, como el funcionario responsable del

“ILibro de Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Casma, en cumplimiento del
Eecre!o Supremo N° 042-2011-PCM;

— Que. las Directivas por su propia caracteristica normativa, tiene por finalidad precisar
politicas y determinar procedimiento o acciones que deben realizarse en cumplimiento de
disposiciones legales vigentes:

Que, las Directivas forman parte de las normas municipales que establece el articulo
39 fe la Ley Orgdnica de Municipalidades Nro. 27972 y que corresponde emitirlas a la
excia Municipal mediante Resolucion Gerencial;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27444 Ley de Procedimiento
™~ Administrativo General; la Gerencia Municipal, de conformidad a las facultades otorgadas en
la Resolucion de Alealdia N° 054-2019-MPC, de fecha 09 de Enero del 2019;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR la DIRECTIVA N° 002-2020-GM-MPC
“LINEAMIENTOS QUE REGUILAN EL MANEJO DEL LIBRO DE RECIAMACIONES
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA, con sus (06) anexos los cuales
forman parte de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDOQ: DISPONER la Ejecucion y Aplicacion de la presente
Directiva a todos los érganos, unidades organicas y dreas de la entidad.

ARTICULO TERCERQ: DISPONER que la Secretaria General notifique la presente
Resolucion con las formalidades previstas en la Ley N° 27444-Ley del Procedimiento
Administrativo General. a las instancias administrativas de la Entidad. para su conocimiento y
fines pertinentes.

ARTICULO CUARTO: DEROGAR o dejar sin efecto cualquier disposicion municipal
que se oponga a la presente Directiva.
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REGISTRESE, COMUNIQ "UMRIASE.




DIRECTIVA N° 002-2020-GM/MPC

LINEAMIENTOS QUE REGULAN EL MANEJO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA.

4

L. OBJETO

Establecer lincamientos basicos. mecanismos de atencion v procedimientos a seguir para la
implementacion del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Provincial de Casma.

I.  FINALIDAD

Brindar una oportuna atencién a los reclamos presentados por los administrados en el Libro de
Reclamaciones a implementarse en la Municipalidad Provincial de Casma, -

Iil. BASE LEGAL

Constitucion Politica del Perti

Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades

Ley N°27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado

Ley N° 27815. Ley del Cédigo de Etica de la Funcion Publica.

Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Ley N° 29158, Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo.

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS. que aprueba ¢l Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444-
Ley del Procedimiento Administrativo General.

Decreto Supremo N°011-2011-PCM., que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones .

e (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

e Decreto Supremo N° 123-2018-PCM. que aprucba el Reglamento del Sistema

Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica.
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del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

e Decreto Supremo N° 058-2017-PCM., que modifica el Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

e Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de reclamos
en las entidades de la Administracién Publica
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Las disposiciones contenidas en la presente directiva son de aplicacion obligatoria por todos
los érganos. unidades orgdnicas y dreas de la Municipalidad Provincial de Casma; asi como por
todo el personal que labore bajo cualquier régimen laboral.

V.  RESPONSABILIDADES

5.1 La  Gerencia de Administracion Tributaria vy Rentas es la responsable del Libro de
Reclamaciones fisico y virtual de la Municipalidad de Casma; en ese sentido, se encargara de
las siguientes funciones;

a) Conducir. ejecutar y evaluar las disposiciones de la presente directiva.

b) Designar al(los) encargado(s) del Libro de Reclamaciones fisico y virtual en sus
respectivas sedes. quien(es) tendra(n) la custodia de estos.

¢) Capacitar y difundir entre todo el personal de la entidad la presente Directiva, a
fin de promover su adecuada comprension. compromiso v responsabilidad en su
¢jecucion.



5.2 La Unidad de Informdtica es responsable de las siguientes funciones:
a) Brindar el soporte para el sostenimiento y funcionamiento del Libro de

Reclamaciones Virtual.
b) Publicar la presente directiva en el Portal de web institucional de la entidad, asi como
la Resolucion de Gerencia Municipal aprobatoria.

5.3 El responsable de cada 6rgano. unidad orginica y area de la entidad es el encargado del
cumplimiento de la presente directiva en sus respectivos despachos.

os de la aplicacion de la presente directiva se entenderd por:

1. Aviso del Libro de Reclamaciones: Es el aviso en el que se indica la existencia y
disponibilidad del Libro de Reclamaciones, va sea fisico o virtual. y el derecho de los usuarios
a solicitarlo y registrar su reclamo.

2. Encargado de la Custodia del Libro de Reclamaciones: Es el servidor que se le encarga la
custodia y gestion del Libro de Reclamaciones Fisico, como una labor adicional a sus funciones
sefialadas en el Manual de Organizacion y Funciones (MOF); asimismo, se encarga de tramitar
las hojas de Reclamacion. suscritas por los administrados ante ¢l Funcionario responsable del
Libro de Reclamaciones.

3. Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones: Tiene por funcién resolver o dar
respuesta a los reclamos y quejas que presentan los administrados, va sea en forma fisica o
virtual.

4. Hoja de Reclamacién: Documento que forma parte del Libro de Reclamaciones en el cual los
usuarios registran sus reclamos dentro del marco de la ley.

S. Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por la
Municipalidad Provincial de Casma en el cual los administrados podran registrar quejas o
reclamos sobre los servicios ofrecidos por la Municipalidad.

6. Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del administrado respecto a un servicio
de atencion brindado por la municipalidad. diferente a la queia por defecto de tramitacion
contemplada en la Ley N° 27444, para lo cual utilizara la Hoja de Reclamaciones.

7. Queja: Manifestacion que el administrado realiza en el Libré de Reclamaciones de la
municipalidad. mediante el cual expresa su disconformidad al servicio recibido. o su malestar o
descontento respecto a la atencién al publico. sin que tenga por finalidad la obtencién de un
pronunciamiento por la municipalidad. La queja no constituye una denuncia y, en consecuencia.
no implica un procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa de
proteccion al consumidor.
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derechos establecidos en el articulo 66° del Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General,

VIL DISPOSICIONES GENERALES

7.1 El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de
Casma es designado/a por el Titular de la entidad mediante Resolucion de Alcaldia.

7.2 La Gerencia de Admumistracion lributania y Kentas veritica que existan las condiclones
adecuadas para la recepcion, registro, derivacion, respuesta y archivo de los reclamos que
presenten los usuarios en las sedes de la Municipalidad Provincial de Casma.

7.3 El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones. coordina. requiere y recopila los
reportes mensuales que emite el Encargado del Libro de Reclamaciones: asimismo. lleva un
registro de reclamos presentados por los usuarios, conforme al ANEXO N° 04: FORMATO
DEL SISTEMA DE REGISTRO DE RECLAMOS.

7.4 La Unidad de Tramite Documentario informa trimestralmente a la Gerencia de Administracién
Tributaria y Rentas sobre la cantidad de reclamaciones recibidas, su naturaleza y las medidas
adoptadas.



7.5 El registro de reclamo y su proceso de gestion. es de cardcter gratuito y no genera costo alguno
al usuario que lo presente.

7.6 El Encargado de la Custodia del Libro de Reclamaciones es el/la servidor/a delegado/a por el
Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones. que brinda atencion directa al usuario que
presenta un reclamo. informando adecuadamente los protocolos establecidos para la atencién de
reclamos, orientando el registro del reclamo, asi como, las acciones que se tomaran ante el caso
presentado.

7.7 El/la responsable de cada organo. unidad organica v drea de la entidad propone e implementa
soluciones ante la insatisfaccion generada a los usuarios. asi como aplica medidas correctivas o
mejoras para brindar un servicio de calidad y la retroalimentacion con el personal involucrado.

7.8 El Libro de Reclamaciones fisico debe estar ubicado en un lugar visible y sefalizado con un
aviso, segin el ANEXO N° 02: AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO,
durante el horario de atencién al pablico en la sede de la Municipalidad Provincial de Casma, asi

om0 en los demas establecimientos o sedes donde se brinde algin tipo de servicio.

El plazo maximo de respuesta al reclamo presentado es de treinta (30) dias habiles comados a
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cantidad de dias siempre que la naturaleza del reclamo lo justifique; esta situacion deberd ser
puesta en conocimiento del usuario antes de la culminacién del plazo inicial.

VIII. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

8.1 Caracteristicas del Libro de Reclamaciones Fisico:

8.1.1 Cada Hoja de Reclamaciéon de naturaleza fisica deberd contar con tres (03) hojas
desglosables. una (01) original y dos (02) autocopiativas; la original serd obligatoriamente
entregada al usuario al momento de dejar constancia de su queja o reclamo; la segunda copia
sera la principal que circulard para la atencion correspondiente por los drganos. unidades
organicas y éreas: la tercera copia quedara en el Libro de Reclamaciones y sera remitida o
entregada a INDECOPL. en caso se solicite.

8.1.2 La Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica deber4 contener
coma minimo la informacién consignada en el farmata del ANEXO N° 01- HOTA DF
RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES. En caso el usuario no consigne
como minimo su nombre, DNI. domicilio o correo electronico, fecha del reclamo o queja v
el detalle de los mismos. el reclamo se considerara como no presentado

8.2 Libro de Reclamaciones Virtual:

El Libro de Reclamaciones Virtual estard a disposicion de los usuarios a través del portal web
institucional. En este podran registrar sus quejas o reclamos ante los servicios adquiridos por
parte de la Municipalidad Provincial de Casma. Asimismo, se deberd tener en consideracién lo
siguiente:

8.2.1  EI Aviso del Libro de Reclamaciones Virtual debera ser legible y visible de acuerdo al
diseilo del portal web institucional, segin el ANEXO N° 03: AVISO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES PARA EL PORTAL WEB INSTITUCIONAL.,

8.2.2 La informaciéon registrada por el usuario deberd contener como minimo los datos
seiialados en el ANEXO N° 01, a excepcion de la firma; asimismo, tendrd que indicar la
sede o establecimiento del cual hace su queja o reclamo.

823  Se debera indicar al usuario que el plazo de respuesta a su reclamo es de treinta (30) dias
hibiles: esto antes de que culmine el registro del mismo.

8.2.4  El Encargado del Libro de Reclamaciones Virtual deberé revisar diariamente la plataforma a
fin de atender los reclamos y quejas de los usuarios.

8.2.5  El procedimiento y plazos para el rcgislro derivacion al organo. unidad orgénica o drea
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8.3 Registro del Reclamo:

8.3.1
8.3.2

8.3.3
8.3.4

8.3.5

Las personas tienen derecho a registrar un reclamo en el Libro de Reclamaciones en su
version fisica o virtual, independientemente de si el incidente fue o no solucionado.

El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser rechazado.

Se brindara orientacién y asistencia técnica durante el registro del reclamo.

El usuario puede presentar los medios o documentos que considere pertinentes para
facilitar la evaluacion del reclamo por parte de la Entidad. el no hacerlo no implica el
rechazo del registro.

El Encargado del Libro de Reclamaciones entrega al usuario una copia de la Hoja de
Reclamacién e informa el plazo miaximo de respuesta.

8.4 Soluciones ofrecidas en forma presencial:

8.4.1

8.4.2

8.4.3

¥.4.4

El Encargado del Libro de Reclamaciones. luego de haber escuchado y atendido al
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insatisfaccion de manera inmediata. quien. brinda su conformidad o inconformidad.

Si el usuario manifiesta su conformidad. la propuesta de solucion es escrita por el
Encargado del Libro de Reclamaciones en la hoja de reclamacion detallando las acciones
tomadas; para ello. ambos firman en sefial de conformidad.

El Encargado del Libro de Reclamaciones gestiona la ejecucion de la propuesta de
solucién a favor del usuario a fin de evitar que se produzca una doble insatisfaccion por el
incumplimiento de la misma.

bEn caso sea necesario. ¢l kncargado del Libro de Keclamaciones se comunica con el
responsable de 6rgano, unidad organica o drea reclamada a fin de ofrecer una solucion
inmediata al usuvario. De estar ambas partes conformes, se debera dejar constancia
expresa del ofrecimiento en la seccion de la Hoja de Reclamacion denominada "Acciones
Adoptadas por la Entidad" y el usuario prestard su conformidad declarando expresamente
"ACUERDO ACEPTADO PARA SOLUCIONAR EL RECLAMO" u otra frase que
permita dejar constancia indubitable que acepta la propuesta ofrecida para dar por
solucionado su reclamo. para lo cual consignaran ambos su firma. Este acuerdo pone fin a la
controversia y obliga al responsable del érgano. unidad orgdnica o drea reclamada a cumplir
las prestaciones asumidas en mérito a lo ofrecido. quedando liberado el Funcionario
Responsable del Libro de Reclamaciones de emitir la respuesta al usuario.

8.5 Tratamiento del Reclamo y Emision de la respuesta:

8.5.1

8.5.5

El Encargado del Libro de Reclamaciones deriva el reclamo al Funcionario Responsable del
Libro de Reclamaciones en el plazo méximo de un (01) dia habil.

El Responsable del Libro de Reclamaciones, en el plazo maximo de tres (03) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente de recibido el reclamo, remite el reclamo presentado al
responsable del organo. unidad orgdnica o drea reclamada para su conocimiento y
descargo correspondiente.

En caso de determinar que no se cuenta con la informacion necesaria para atender el
reclamo, se otorga al usuario un tunico plazo de dos (02) dias habiles para que subsane la
omisiéon detallada o aquella informacion que no sea legible. De incumplir con lo
regquerido on dicho plazo, <l reclame 5¢ archiva, con potestad a guc la porsona interponga
nuevamente el mismo reclamo con la informacion completa.

En caso de existir un error en la derivacion. el érgano. unidad orgdnica o drea receptora
debe encausar el reclamo con el sustento debido al despacho correspondiente para la
atencion del reclamo con copia al Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones.

El organo. unidad orgdnica o drea reclamada, en el plazo maximo de siete (07) dias
hébiles, remite al Responsable del Libro de Reclamaciones el descargo. en el cual explique
los hechos descritos en el reclamo y, de ser el caso, las medidas correctivas o mejoras que se
han implementado para evitar que un hecho simular vuelva a ocurnr. Cuando la
implementacion de las medidas correctivas o mejoras impliquen coordinaciones y tareas



8.5.6

8.5.8

8.5.11

8.5.12

8.5.13

posteriores a la respuesta del reclamo, el érgano reclamado debe indicar el plazo de
implementacion, para el seguimiento correspondiente.

El 6rgano, unidad orgdnica o drea reclamada. si lo considera necesario, puede solicitar al
Funcionarig Responsable del Libro de Reclamaciones la ampliacion de la informacion para
la evaluacion del reclamo.

El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones. en caso sea necesario. se
comunicara con el usuario a fin de requerir mayor informacion o solicitar la presentacion de
documentacion adicional para la evaluacion de su caso.

El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones. en ¢l plazo méximo de tres (03)
dias habiles de recibida la comunicacion por parte del 6rgano. unidad orginica o drea
reclamada, elabora la carta de respuesta al reclamo que serd enviada al usuario.

El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones debe notificar la respuesta al
usuario al dia siguiente de que esta sea expedida. en el caso de que sea a su domicilio. Si el
usuario sefialé que se le podia notificar via correo electrénico o por mensaje de texto, se
deberd realizar el mismo dia.

En ¢l caso de la notificacidn on la sode de la entidad, ¢! usuaric ticnc un plazs do ticinta
(30) dias hdbiles para recoger la respuesta, contados desde el dia siguiente de vencido el
plazo de atencién.

El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones puede disponer la acumulacion de
reclamos para que sigan un mismo tramite y se emita una (nica respuesta cuando se trate
de reclamos presentados por un mismo usuario y que coincidan en la misma sede de la
Municipalidad Provincial de Casma, fecha y descripcion del evento. independientemente
si los motivos del reclamo son distintos. Los reclamos se acumulan y referencian al reclamo
de mayor antiguedad.

Existe duplicidad cuando dos reclamos son presentados por un mismo usuario y en la
misma sede de la Municipalidad de Casma. fecha. descripcion del evento y motivo del
reclamo; ello. siempre que el reclamo mas antiguo haya sido notificado y el nuevo reclamo
se encuentre en proceso de atencién. En este caso. el Funcionario Responsable del Libro de
Reclamaciones procede a archivar el nuevo reclamo, comunicando dicha situacion al
usuario en un plazo de cinco (05) dias habiles posterior al archivo.

Si el usuario, en el marco de un procedimiento de proteccion al consumidor. formula un
reclamo en queja contra la autoridad. también puede desistirse de la interposicion del
mismo, siempre que la resolucion que pone fin a la instancia. a cargo del 6rgano quejado.
todavia no haya sido notificada a las partes. En este caso, el usuario deberd dejar
constancia del desistimiento en la seccion "Detalle de la reclamacion” de la Hoja de
Reclamacion y consignar su firma.

8.6 Archivo del Reclamo:

8.6.1

8.6.2

La Gerencia de Administracion Tributaria v Rentas deberd tener archivo de las quejas y
reclamos registrados en el Libro de Reclamaciones en su version fisica y virtual.

En el caso del Libro de Reclamaciones Virtual, la plataforma digital debe mantener la
informacion de los reclamos tramitados por el plazo de tres (03) afios.

8.7 Supuestos de no atencion:

8.7.1

8.7.2

8.7.3

El reclamo no sera atendido si la informacion solicitada no es detallada por el usuario o es
discordante con los datos de archivos de la entidad.

En caso que no sea claro la materia o el servicio del cual se hace el reclamo o su contenido
no responde a la naturaleza del mismo.

Cuando se detecte uno de los supuestos mencionados, el Responsable del Libro de
Reclamaciones comunicard de tal hecho al usuario v se otorgard un plazo maximo de dos
(02) dias habiles contados desde la notificacion, para la subsanacion de las observaciones
brindadas por aquel. En el caso de vencimiento del plazo sin respuesta del usuario, el
reslnimo so-considorard ‘comhio 20 prisoninds 3 sonroediort R eirghns, sV ket s

conocimiento al usuario a través de los medios correspondientes.



9.1

9.3

X.

8.8 Atencion fuera del plazo establecido o no atencién:

Si el 6rgano, unidad orgédnica o drea reclamada no responde en el plazo establecido y/o
ampliacion para la atencién del reclamo, el Responsable del Libro de Reclamaciones remitird
un reiterativo, otorgando un plazo perentorio de 24 horas. bajo responsabilidad. En caso de
no cumplir en remitir ¢l informe requerido. el acto serd comunicado a la Gerencia Municipal,
para la identificaciéon de responsabilidades administrativas por incumplimiento de plazos de
atencion.

8.9 Vigencia y actualizacion:

8.9.1 La presente directiva entrard en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacion
mediante Resolucion de Gerencia Municipal. :

8.9.2 Esta directiva solo podra ser modificada, ampliada. derogada o sustituida por otra

directiva, siempre que cuente con el debido sustento técnico, previa evaluacion de la

necesidad institucional. en el marco de las normas sustantivas, normas de los sistemas

administrativos v normas de aplicacion general vigente.

8.10Difusién y archivos:

8.10.1 La Unidad de Informatica debera publicar la presente directiva en el portal web
institucional. a modo de que sca de utilidad como documento de consulta para su aplicacién
por los organos, unidades organicas y dreas de 1a Municipalidad.

8.10.2 La Gerencia de Administracién Tributaria y Rentas conducird las acciones de difusion,

AnmnsitnatAn wifa aricrtanain tAanian o lae Avann intalaaradas an 1n anlinnctAn Aa 1a
VUpusiaeauin iU dolotviivid avanua Galo Ulganls  NV0auliaullh OO ad Gpaicalion Gl ad

misma.

IX. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS:

Los aspectos no contemplados en la presente directiva serdn resueltos por la Gerencia de
Administracion Tributaria y Rentas.

Queda sin efectn lag directivas internas, nracedimientos lineamientas v disposiciones referidac a la
recepeion, registro, derivacion, respuesta y archivo de los reclamos presentados por los usuarios
en el Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Casma.

Los reclamos presentados a través del Libro de Reclamaciones no constituyen el inicio de un
procedimiento administrativo, por lo que no resultan aplicables los recursos administrativos
previstos en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General,

Las disposiciones establecidas en la presente Directiva no seran aplicables a los reclamos
presentados anie i Municipaiidad Provinciai de Casia que se encueniren en tdmiie, anies de su
entrada en vigencia.

El Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones debe remitir al Organo de Control
Institucional los reportes a los que se refieren los Anexos N° 5 "Reporte del cumplimiento de las
obligaciones" y N° 6 "Reporte de reclamos presentados ante la municipalidad”, de forma semestral.
segun indica el siguiente cronograma:

Periodo reportado Fecha de reporte

Enero — Junio Primera quincena de Julio

Julio - Diciembre Primera quincena de Enero del afio
siguiente al periodo reportado

DISPOSICIONES TRANSITORIAS:



10.1La implementacion del Libro de Reclamaciones Virtual se realizara dentro del plazo de treinta (30)
dias calendario posterior a la aprobacion de la presente directiva.
10.2Dejar sin efecto toda( directiva que se oponga a la presente.

XI. ANEXOS

ANEXO N° | Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones
01:

ANEAD N” | Avisu dei Libiv de Reclaacivnes fisicu,

"ANEXO  N° | Aviso del Libro de Reclamaciones virtual.
1 03:
ANEXO  N? | Formato de Reporte de Cumplimiento de Obligaciones
04:
ANEXO  N° | Formato de Reporte de Reclamos presentados a la municipalidad.
05:




ANEXO N° 01 : HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES

Fecha:

(dia) (mes)

Hoja de Reclamacién

(afio)

N° 0000001 - 2020

Razon Social: s‘ﬁ'g

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA
Plaza de Armas s/'n - Casma - Ancash.

1. Identificacién del Usuario Reclamante

Nombre:

Domicilio:

PRICE:

Teléfono: | | E-mail:

2. Identificacién de la Atencién Brindada

Lugar de incidencia:

Fecha de incidencia:

(dia) (mes) (afio)

3. Detalle de la Reclamaciéon: (1) Reclamo

(2) Queja

Pedido:

Firma del Usuario

4. Acciones adoptadas por la Entidad

[ (dia) [ (mes) (afio)




L. Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del administrado respecto a un servicio de atencion brindado por la municipalidad,
diferente a la queja por defecto de tramitacién contemplada en la Ley N° 27444, para lo cual utilizard la Hoja de Reclamaciones,

2. Queja: manifestacion que el administrado realiza en el Libré de Reclamaciones de la municipalidad, mediante el cual expresa su
disconformidad al servicio recibido, o su malestar o descontento respecto a la atencion al pliblico. sin que tenga por finalidad la obtencion de

un pronunciamiento por la Munigipalidad.

Plaza de Armas s/n - Casma - Ancash - Teléfono 043-412063
‘ gﬂggm;‘iul;uu:;:il;;nrzg;r:\ail.com
ANEXO N° 02: ~ AVISO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES FISICO
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LIBRO DE RECLAMACIONES

Ley N° 29571. Codigo de
Proteccion y Defensa del
Consumidor

DEL LIBRO DE

.

ANEXO N° 03: AVISO

RECLAMACIONES VIRTUAL
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LIBRO DE RECLAMACIONES

Ley N° 298571. Codigo de
Proteccion y Defensa del
Consumidor
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ANEXO N° 05: REPORTE DE CUMPLIMIENTO DE
OBLIGACIONES

R

Reporte del cumplimiento de las obligaciones establecidas

Tetidad . RAecwimimalidad Theasuamninl da Damman
E N A A e e =

Periodo :

Fecha :

N° Rubro SI NO Comentarios

1 Cuenta con el Libro de Reclamaciones

2 Libro de Reclamaciones (Fisico o N/A* N/A* | (Especificar si es fisico,
Virtual) virtual o ambos)

3 Se ha designado mediante resolucion del (Sedialar el mnamero de
titular de la entidad al responsable del resolucion)
Libro de Reclamaciones

4 El libro de Reclamaciones s¢ encuentra | '
en lugar visible y de ficil acceso.

5 Existen avisos en los que se¢ indica la

existencia del Libro de Reclamaciones y
el derecho que poseen los usuarios para
solicitarlo cuando lo  consideren
conveniente

6 N° Total de Reclamaciones ¢ ¢l periodo N/A* N/A* | N°
(enero/junio o julio/diciembre)

7 N° de usuarios a los que se proporciond N°
copia o constancia de su reclamo
8 N° de reclamaciones atendidas fuera del N°

plazo de 30 dias habiles o no atendidas.

*N/A: No aplica

MUNICIPALIDADAROVING

&5: . AA,

(Firma del Abghdeniel wg;zﬂ aodories
o del titular de la entidad® &R E¥SI ASEHEGF ponsable designado)
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