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Casma, 08 de Enero del  2021

VISTO:

EI Informe N° 062-2020JGAiTR=MPC, de fecha 29 de Diciendre del 2020; eiwitido par
la  Gerencia de  Admiwistraci6n Tributaria y Rentas  y  Funcionario Rcsponsable  del hibro de
Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Casma, a trav6s del ciuel remite el Proyecto
de  la  Directiva  Denomjnada:  esLINEAMIENTOS  Q-UE  REGUIAN  EL  MANEJO  I)EL
LIBRo DE REclAMAcusri;iEs  liE IA MUNlclpunDAI] pROVINclAL IiE CASMA",

CONSII}ERANI)0:

Que.  ndiante  la Lay  N° 27972  - Lay Orgdrica de Minjcipaljdades  sefiala que  los
gobiernos loctiles gozan de oufonanin politico, econbmica y administrativa en los asuntos de su
competencta:  la autanomte que le Constitwidn Politica del Perd&, viger}te,  estchlece  para las
municipaljdades  radica  en  la  .facwhad  de  ejercer  actos  de  gobierno  admirtistrat.ivo  y  de

irtis{raci6It` coFi si±jeci6n al ordenamiento jttridico ,

Que` rnediarite el articulo 27® de  ha Lay Orgdnjca de MRIwicipalidades, dis|]one que la
Administraci6n  esth   bdyo   la  direcci6n  y  respcin.schii,iced  del  Gerente   Municipal,   cuyas
(unciones especificas se enouemran debidamente establecidas en el Man:unl de Organizaci6n y
Funciones de la MLthicipalided;

\       Que, mediante la Lay N° 27658 -Lay Marco de Moderwizaci6n de la Gestich del EstadoI:defkaraFyir';;;-a~ir.irinn-:'e`;p-r;;;;oi:e-hi£*£c;:%=;.;i:"frffe"#t;;i;s`ti%;;£s:.tell;i.e`n"%o
fonalidsd le mejora de la gesti6n rfublica y la coustruccibn de un estado al servicio del

dadano  con  mayores  ttiveles  de  eficiencia  del  aparato  estatal  para  lograr  rna  mejor
atenci6n a la cirdadanid entre otros alcances ;

Qtte, mediante la hey N° 29571 ~ Cbdigo de Proteccibn y Dofensa del Co"sumjdor tierie
como fiunl.idad que log consumidores  accedan a prodsctos y servictos iddrleos y que gocen de
los   derechos   y   los   mecanjsmos   efiectivos   para   su   protecci6n,   redueiendo   la   asimetria
irformativa,  corrigiendo,  previviendo o eliminando las conductas y prdcticas  que a.i;ecten sus
legitimos   inlereses;   en  el   regimen   de   ecorlomia   social   de   i'i'iiercndo   estchiecido   para  la
Corstituei6n, la protecci6n se interpreta en el sentido mds i;avorable al consunidor, de acuerdo
a lo establecido en la  Lay;

Que,  mediante el Decreto Sapreyro N° 011-201 I-PCM,  se aprueba el reglamento del
Libra  de   Reclarmacio:nes     del     C6digo     de     Proteccibn    y     Defensa     del     Consurhidor
precisdndese  ou  dmbito  de aplicaci6n,  procedinderitos para le atencibn de quejas y reclamos
de  log  consLimidare!s.  implemen{aci6n y puesta a disposici6n del Libra de  Reclamaciones  asi
como la pue!sta a dispasici6n de canales para su presehiacl6n:

Que, mediante a trav6s del Decreto Sapremo NI  006-2014-PCM  y el Decreto Sapremo
N° 058-2017-PCM,    se  modifica  el  Reglamerlfo  del  hibro  de  Reclanaciones  del  Cbdigo  de
Prateccibn  y Defienso del Cousttwhdar aprohado par el Decreto Sxprerno Na all -2011 -PCM;

Que,   mediante   el   Decreto   Sapremo  Na  007-2020~PCM   establece   el   alcance.   lag
condiciones, los roles y responsabilidedes  y las e{apas del proceso de gestidn de reclamos ante
las  Entidades de la Adminisrracidn Ptiblica5 es{andarizande el registro` atenci6n y respuesta,
notificacibn y segutmiettto de los reclamos interpuestos par la.s personas ;
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Qtle  `mediante  'el articulo  loo  del  Decreto Supremo  N°  116-2020-PCM  establece  las
medidas que debe observar la ciedadania en la nueva convivencia social y prorroga el es{ado
de  emergencia  naciorral  par  fas  graves  circunstancias  que  aifectan  la vida  de  la  Nacibn  a
consecuericia  del COVID-19 `sehale que leg entidedes del Sector Ptlbhco de oualquier nivel de
gobierno desarrollan sus actividades de manera gradeal,   para lo oval edoptaran las medidas
pertinentes para el desarrollo de las mjsmas y la atencibn, a la c±udedania salvagttardando las_Ones sanitarias y el disfanciaiwiento social, priorizando en  tode lo que sea posible  el
rabajo remoto. impleneutando a habilitando la virtualizaci6n de trdmites, servicios u otros :

Qrfue. medianle mf orrine I,egal N® 004-2021roALMPC-BNSM. de  f echo 05 de Enero
del 2021, emitide par la  Oficina  de Asesoria Jttridica` QFHy4que es VIABLE  la Aprobaci6n
de la Directiva I)arm el Manejo del hibro de lieclamaciones de la Municipaljdad de Casma;

Que,  cabe  precisar  que,  a  trav6s  de  fa  Resalueli5n  de  Alcaldia  N°  097~2019-MPC,
expedida con fecha 07de Febrero del 2019, se de.signa al Abg. CESAR I.EONARDO PEREZ
MEJIA~ Geren{e   de Admiwistracibn Tributftria y Reutas, c®mo el functcunrio responsable del

{if ;%°retdoe s#::am##noe4S2_2: ]Z]a_pcMMtt.:'Ctpatidad  Provineia!  de  Casma.  en  oump|imento  de|

Que, las Directivas par su propia caracteristica normativa. tiene por finaljded precisar
politicas  y  determinar  procediwiento  a  acciones  que  deben  realizarse  en  oumplimiertio  de
disposiciones I,egales vigentes ;

Que,  las Directivas forman parte de las normas  municipales que est:ablece el artioulo
la  Lay  Orgdhica  de  Municipalidades  Nro.   27972  y  que  corresponde  emitirlas  a  la

cia Municipal medianfe Resolucibn Gerencial;

De  conformidad   con   ha dispuesto     en   la   Ley   N°   27444   Ijey   de  Procedimiento
i,istrativo General; la Gerencia Municipal, de conforndded a las faoultades otorgadas en

la Resolucibn de Alcaldin N° 054-2019-MPC. de fecha 09 de Enero del 2019;

sE RasuEI.vE:

ARTICul.a   PRIMERO:   AI?ROBAR   la   DIRECTIVA   N°   002-2020-GM-MPG
"LINEAMiENTt;£ QUE REGtjlAN EL MANElo DEI± IIBro liE RECIAMAcloNEs
DE  IA  M{JNICIPALIDAD  I.ROVINCIAl:  DE  CASMA,  con  sus  (06)  anexos  los  ouales
fiorman parte de la presence Resohici6n.

ARTICUI;0  SEGtlNDO..  DISPONER  la  Ejecueibm  y  Apljcact6n  de  la  presente
Directiva a todos log 6rganos, unidades {}rgivnicas y areas de la entidad.

ARTfcuLO TERCERO: ills:P{}NER que la Secretaria General netifique la presente
Resoluci6n   con   las  forrralidades   previstas   en   la  ljay   N°   27444-Ijey   del  Procedimjento
Administrativo General, a las instancias administrativas de la Entidad. para stl conocimiento y
f ines pertinentes.

ARTfcuI.a CUARTO: DEB!OGAR a dejar sin ef recto cunlqwier disposicibn mwicipal
que se oponga a ha pre.sente Directiva.



`,HumaprGofulPrcTiinda{deCasmu

9erenaaf+1urndpa(

g]g3sof;ftycl6c\rqmgq3igsE9`liclflLou:i}9tlcm:fllarooi~202i-ouac



DIRECTIVA N° 002-2020-GM/MPC

I,INEAMIENToS OUE REGULAN EL MANElo DEL LIBRo Dn RECLAMAcloNEs I)E LLA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA.

(/,'

I.       OBJn T0

Establecer  lineamientos  basicos,  mecanismos  de  atenci6n  y  procedimientos  a  seguir  para  la
implementacion del Lit>ro de Reclamaciones en la Municipalidat Provmcial de Casma`

H.        FINALIDAD

Brindar rna oportuna atenci6n a los reclamos presentados por los administrados en el Libro de
Reclamaciones a implementarse en la Municipalidad Provincial de Casma.

I-ri.       BASE LEGAL

•      Constituci6n politica del peru
•      Ley N° 27972, Ley orginica de Municipalidades
•      Ley N°27658, Ley Marco de la Modemizaci6n  de la Gesti6n del Estado
•      Ley N° 27815, Ley del c6digo de Etica de la Funci6n RIblica.
•      Ley N° 2957l, C6digo de protecci6n y Defensa del consumidor
•      Ley N° 29158, Ley orginica del poder Ejecutivo.
•      Decreto supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el 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.
•      C6digo de protecci6n y Defensa del consumidor.
•      Decreto   Supremo      N°      123-2018-PCM,      que      aprueba   el   Reglamento      del      Sistema

Administrativo  de Modernizaci6n  de la Gesti6n Ptiblica.
e      Dccrctc SuprcffLc N° OC6  2r014 PCM,  quc TrLcdif.Ca cl P`CglarrLcrLtc dcl TLibrc dc P`CclaffLacicrLCS

del C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor.
•      Decreto Supremo N° 058-2017-PCM, que modifica  el Reglamento del Libro de Reclamaciones

del C6digo de Protecci6n y Defensa del Consumidor.
•      Decreto Supremo N° 007-2020-PCM,  que establece disposiciones   para la gesti6n de reclamos

en las entidades  de la Administraci6n Ptiblica

T`7          ^T r^Nru1, ,            LIIJ+,Ill.1 \,J=,

Las disposiciones   contehidas en   la presente directiva   son   de aplicaci6n obligatoria por todos
los 6rganos, unidades organicas y areas de la Municipalidad Provincial de Casma; asi como por
todo el personal que labore bajo cualquier regimen laboral.

V.        RE SPON SABILIDAD E S

5.1  La      Gerencia   de   Administraci6n   Tributaria   y   Rentas   es   la   responsable   del   Libra   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.
c)    Capacitary difundir entre  todo  el  personal   de  la entidad  la  presente  Directiva,   a

fin   de promover  su  adecunda   comDrensi6n.  comDromiso   v  resi)onsabilidad   en  su
ejecuci6n.



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

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

la Regoluci6n de Gerencia Municipal aprobatoria.

5.3  El  responsable  de  cada  6rgano,  unidad  organica  y  area  de  la  entidad  es  el  encargado  del
cunplimiento de la presente directiva en sus resoectivos desDachos.

VI. DEFINICIONES Y CONCEPTOS OPERACI0NALES

os de la aplicaci6n de la presente directiva se entendefa por:

1.    Aviso   del   Libro   de   Reclamaciones:   Es   el   aviso   en   el   que   se   indica   la   existencia  y
disponibilidad del  Libro de Reclamaciones, ya sea fisico o virtual, y el derecho  de los usunrios
a solicltarlo y registrar su reclano.

2.     Encargado de la Custodia del Libro de Reclamaciones:  Es el  servidor que  se le encarga la
custodia y gesti6n del Libro de Reclamaciones Fisico, como urn labor adicional a sus funciones
sefialadas en el Manual de Organizaci6n y Funciones (MOF); asimismo, se encarga de tramitar
las hojas de Reclamaci6n,  suscritas por los administrados ante el Funcionario responsable del
Libro de Reclamaciones.

3.     Funcionario  Responsable  del  Libro  de  Reelamaciones:  Tiene  por  funci6n  resolver  o  dan
respuesta  a  los  reclanos  y  quejas  que  presentan  los  administrados,  ya  sea  en  forma  fisica  o
virtual.

4.     Hoja de Reclamaci6n: Documento que forma parte del Libro de Reclamaciones en el cut  los
usuarios registran sus reclanos dentro del marco de la Icy.

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

6.     Reclamo: Expresi6n de insatisfacci6n o disconformidad del administrado respecto a un servicio
de  atenci6n  brindado  por  la  municipalidad.  diferente  a  la  ciueia  oor  defecto  de  tranritaci6n
contemplada en la Ley N° 27444, para lo curl utilizani la Hoja de Reclamaciones.

7.     Queja:   Manifestaci6n   que   el   administrado   realiza  en  el   Libr6   de   Reclamaciones   de   la
municipalidad, mediante el cual expresa su disconformidad al servicio recibido, o su malestar o
descontento  respecto  a la  atenci6n  al priblico,  sin que tenga por finalidad  la  obtenci6n  de  un
pronunciamiento por la municipalidad. La queja no constituye una denuncia y, en consecuencia,
no  implica  un  procedimiento  administrativo  sancionador  por  infracci6n  a  la  normativa  de
protecci6n al cousumidor.

3.     Us-dari3:  P. crscrLa  fiat.dr~ul  c  j.dr-:dica  q`dc  .o,cudc  a  la  LTL-ulnjcfpaljdad  a  cjcrccr  algtL"Lc  dc  lcs
derechos  establecidos en el articulo 66° del Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley del
Procedimiento Adlrini strativo General.

VII.        DISPOSICIONES GENHRALES

7.1  EI  Funcionario  Responsable  del  Libro  de  Reclamaciones  de  la  Municipalidad  Provincial  de
Casma es designado/a  por el Titular de la entidad mediante Resoluci6n de Alcaldia.

7.Z  I.a     Uerencia  ae  Administracion   1`nbutana  y  Rentas  venlica  que  existan  las  condiciones
adecundas  para  la  recepci6n,  registro,  derivaci6n,  respuesta  y archivo  de los  reclamos  que
presenten los usuarios en las sedes de la Municipalidad Provincial de Casma.

7.3  EI  Funcionario  Responsable  del  Libro  de  Reclamaciones,  coordina,  requiere  y  recopila  los
repoftes  mensunles  que  emite  el  Encargado  del  Libra  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 Trinite Documentario informa trimestralmente a la Gerencia de Administraci6n
Tributaria y Rentas  sobre  la cantidad de reclamaciones  recibides,  su naturaleza y- las medidas
adoptadas.



7.5  El registro de reclamo y su proceso de gesti6n, es de caracter gratuito y no genera costo alguno
al usuario que lo presente.

7.6  EI Encargado de la Custodia del Libro de Reclamaciones es  el/la servidor/a delegado/a por el

::ens:£n°farmun°r::Ji:£:;a[bi%£[anLi:r:ddeec:edc::::;:°[::S;rqoutecobo¥sd:sattaeb::[c6£:odsITp:r:£::e¥:nq::
reclamos, orientando el registro del reclalno, asi como, 1as acciones que se tomarin ante el caso
presentado.

7.7  EMa resoonsable de cada 6rgano. unidad orginica v area de la entidad orooone   e imDlementa
solucion;s ante la insatisfaccI6n generada  a ios usuarios, asi como aplic; in-edidas corr-ectivas o
mejoras para brindar un servicio de calidad y la retroalimentaci6n con el personal  involucrado.

7.8  EI Libro de Reclamaciones fisico  debe  estar ubicado  en un lugar visible y sefializado con un
aviso,  segtin  el  ANIXO    N°  02:  AVISO  DEL  LIBRO  DE  RECLAMACIONES    FisICO,
durante el horario de atenci6n al ptiblico en la sede de la Municipalidad Provincial de Casma, asi

o en los demas establecimientos o sedes donde se brinde algtin tipo de servicio.
.9  El plazo maxino de respuesta al reclamo presentado es de treinta (30) dias habiles contados a

I.,`ul.  A^,  A{,`  ^;~.;^n+^  A^  .^^;t`;A^  ^t    ~^^[,1..^    T`{^L^  .1,`,.A  .^A..A  ~^..  ^`r+^.`A{d^  ..^ ..,, `  .in;.."n
(/.JLIL.   `.-JL  uJu   D16uJL-LLi.   `^.  ivvJLVJ.uu   .I     I..I.LLLL`J.   I/I.LLv   I/1(4z^r  I/`/`+Lu   a.L   -Ai.I.L`+Lu`/  I/vL   I.(JL  J.LLJ.OJui+

cantidad de dias  siempre que  la rraturaleza del reclamo  lo justifique;  esta situaci6n debefa ser
puesta en conocimiento del usuario antes de la culminaci6n del plazo inicial.

VIH.      DISPOSICIONES ESPECIFICAS

8.1  Caracterfsticas del Libro de Reclamaciones Fi'sico:

8.1.1      Cada   Hoja  de   Reclamaci6n   de   naturaleza  fisica  debera   contar  con  tres   (03)   hojas
desglosables, una (01) original y dos (02) autocopiativas;  la original sera obligatoriamente
entregada al usuario al momento de dejar constancia de su queja o reclamo; la segunda copia
sera  la principal  que circulari para la atenci6n correspondiente por los 6rganos,  unidades
orginicas y areas; la tercera copia quedari en el Libro de Reclamaciones y sera reritida o
entregada a INDECOPI, en caso se solicite.

8.1.2      La Hoja de Reclamaci6n del Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica debefa contener
cnmn  mfnimn  la  informacidn  cnmigrada  en  el  formatn  df!1   ANT,Xn  N°  nl.  TTnTA  nF,
RECLAMACION DEL LJBRO DE RECLAMACIORES.  En caso el usuario no consigne
como minimo su nombre, DNI, domicilio o correo electr6nico, fecha del reclamo o queja y
el detalle de los mismos, el reclano se considerari como no presentado

8.2  Libro de Reclamaciones Virtual:

EI Libro de Reclanaciones Virtual estari a disposici6n de los usuarios a trav6s  del portal web
institucional.  En este podrin registrar  sus quejas o  reclamos ante los  servicios adquiridos per
parte  de  la Municipalidad Provincial de Casma.  Asimismo, se deberi tener en consideraci6n lo
siguiente,

8.2.1       EI  Aviso  del  Libro  de  Reclamaciones  Virtual  debefa  ser  legible  y  visible  de  acuerdo  al
disefio del portal web institucional,  segtin el ANEXO   N° 03:  AVISO   DEL LIBR0   DE
RECLAMACIORES PARA EL PORTAL WEB INSTITUCIONAL.

8.2.2       La   informaci6n  registrada   por   el   usuario   deberi   contener   como   minimo   los   datos
sefialados   en el ANEXO   N° 01,  a excepei6n de la firma; asimismo, tendri que indicar la
sede o establecimiento del curl hace su queja o reclamo.

8.2.3       Se debefa indicar al usuario que el plazo de respuesta a su reclamo es de treinta (30) dias
habiles; esto antes de que culmine  el registro del mismo.

8.2.4       EI Encargado del Libro de Reclamaciones virtual deberd revisar diarianente la plataforma a
fin de atender los reclamos y quejas de los usuarios.

8.2.5       El procedimiento y plazos  para el registro,  derivaci6n  al 6rgano,  unidad  orginica  o area
rcclaffLade y ctTiisi6rL dc rcsp-dcsfa cs cl iriisrrLc quc cl dc! Lit)rc dc Ln`cc!aLTLacjoL-Lcs fisicc.



8.3  Registro del Reclamo:

8.3.I       Las  personas  tienen  derecho  a  registrar un  reclamo  en  el  Libro  de  Reclamaciones  en  su
versi6n fisipr o virtual, independientemente de si el incidente fue o no solucionado.

8.3.2       El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser rechazado.
8.3.3       Se brindafa orientaci6n y asistencia tecnica durante el registro del reclamo.
8.3.4       El   usuario puede   presentar los  medios o  documentos   que  considere   pertinentes   para

facilitar  la  evalunci6n   del  reclamo  oor oarte  de  la Entidad.  el  no  hacerlo  no  imolica  el
rechazo del registro.

8.3.5       EI  Encargado  del  Libro  de  Reclamaciones  entrega  al  usuario  una  copia  de  la  Hoja  de
Reclamaci6n  e ilrforma el plazo maximo de respuesta.

8.4  Soluciones ofrecidas en forma presencial:

8.4.I       EI   Encargado del Libro   de   Reclamaciones,   luego de   haber escuchado   y atendido al
`ds.lie+ric   CrL   Cl   rcgis+Lrc   dc S`il   qucja   C   rcclarrLC,   PrcpcrLC   uinla Scluci5rL   q.lie   rcs'dcl-,'a   S`li

insatisfacci6n de manera inmediata, quien, brinda su conformidad o inconformidad.
8.4.2       Si  el  usuario  manifiesta  su  conformidad,  la  propuesta    de    soluci6n  es    escrita  por  el

Encargado del Libro de Reclamaciones   en la hoja de reclamaci6n detallando las acciones
tomadas; para ello, ambos firman en serial de conformidad.

8.4.3       EI   Encargado del   Libro   de   Reclamaciones   gestiolra la ejecuci6n de   la propuesta   de
soluci6n a favor del usuario a fin de evitar que se produzca urn doble insatisfacci6n por el
incumplimiento de la misma.

8.4.4       En  caso  sea  necesano,  el  tmcargaao  ael  Lit)ro  ae  Reclamaciones  se  comumca  con  el
responsable  de  6rgano,  unidad orginica   o area reclamada   a fin de ofrecer una  soluci6n
inmediata al   usuario.   De estar ambas   partes   conformes,   se   deberd   dejar   constancia
expresa del ofrecimiento en la secci6n de la Hoja de Reclamaci6n denominada   "Acciones
Adoptadas por la Entidad" y el usuario prestari su conformidad declarando expresamente
"ACUERDO  ACEPTADO  PARA  SOLUCIONAR    EL  RECLAMO"  u  otra  frase  que

perrfuta  dejar   constancia   indubitable   que   acepta   la  propuesta   ofrecida  para   dar  por
solucionado su reclamo, para lo cual consignarin ambos su firma. Este acuerdo pone fin a la
controversia y obliga al responsable del 6rgano, unidad orginica a area reclamada a cumplir
las  prestaciones  asumidas    en  m6ritl  a  lo  ofrecido,  quedando  liberado  el  Funcionario
Responsable del Libro de Reclamaciones de emitir la respuesta al usuario.

8.5  Tratamiento del Reclamo y Emisi6n de la respuesta:

8.5.1       EI Encargado del Libro de Reclamaciones deriva el reclamo al Funcionario Responsable  del
Libro de Reclamaciones en el Dlazo mAximo de un (01\ cia hAbil.

8.5.2       EI Responsable del Libro de ieclamaciones, en el plazo riximo de tres (03) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente de recibido el reclamo,  remite el reclano presentado al
responsable  del  6rgano,  unidad orginica   o   area   reclamada     para   su   conocimiento y
de scargo corre spondiente.

8.5.3       En  caso  de  determinar  que  no  se  cuenta  con  la  iliformaci6n  necesaria    para  atender  el
reclamo,  se otorga al usuario un inico plazo de dos (02) dias habiles para que subsane la
omisi6n    detallada  o  aquella  informaci6n  que    no    sea    legible.  De    inoumplir  con    lo
rcqucridc   CrL dich3 plazo, cl rccl^ouTLC 3c arcrii','a.,   ccrL pctcstad a q`dc la pcrscrLa irLtcxpcrLga
nuevamente el mismo reclamo con la informaci6n completa,

8.5.4       En caso   de existir un error en la derivaci6n,  el 6rgano,  unidad orginica o area receptora
debe    encausar    el  reclamo  con  el  sustento  debido  al  despacho  correspondiente  para  la
atenci6n del reclamo con copia al Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones.

8.5.5       El   6rgano,  unidad orginica   o  area   reclamada,  en   el plazo  maximo de  siete  (07)   dias
habiles,  remite al Responsable del Libro de Reclamaciones el descargo, en  el cual explique
los hechos descritos en el reclamo y, de ser el caso, 1as medidas colTectivas o mejoras que se
nan  ilnplementado   para   evitar   que  un     necno   similar  vuelva  a   ocurrir.   Luando   la
implementaci6n  de  las  medidas  correctivas  o  mejoras  impliquen  coordinaciones y  tareas



posteriores  a  la  respuesta  del  reclamo,  el  6rgano  reclamado  debe  indicar  el  plazo  de
implementaci6n, para el seguimiento correspondiente.

8.5.6       El drgano,  unidad organica o  area reclamada,  si lo considera ne6esario,  puede solicitar al
Funcionario, Responsable  del  Libro de Reclamaciones la ampliaci6n de la informaci6n para
la evalunci6n del reclamo.

8.5.7       EI  Funcionario  Responsable   del   Libro   de  Reclamaciones,   en  caso   sea  necesario,   se
comunicara con el usunrio a fin de requerir mayor informaci6n o solicitar la presentaci6n de
dooumentaci6n adiciorral Dara la evalunci6n de su caso.

8.5.8       EI Funcionario Responsable   del Libro de Reclamaciones, en el plazo ndximo de tres (03)
dias  habiles  de  recibida  la  comunicaci6n por parte  del  6rgano,    unidad  organica   o  area
reclamada, elabora la carta de respuesta al reclamo que sera enviada al usuario.

8.5.9       EI  Funcionario  Responsable  del  Libro  de  Reclinaciones  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  sefial6 que  se le podia notificar via correo  electr6nico o por .mensaje  de texto,  se
debera realizar el mismo dia.

a a  ,,A      I.  A,  ^^.^    A^  ,^  .^+;j=^^^{^^  ^.  ,A  .^A^  A^  ,.  ^n+i.]nA   ^,  ``n„^*^  +;^.^  ..in  .T^r.A  d^  +.^;.+au.u.LV       JLJJ.I  -I.  -u®V    u-JO  ILu.LJLIvq.lull  .|L  Lq  a-u.  u.  I.C.  -I.Lu-u,  -Ji  uDultJILV  LJ-ILL-ULL  (/I.tLu  u-  11.Jlll«

(30)  dias habiles para recoger la respuesta,  contados desde  el  dfa siguiente de vencido el
plazo de atenci6n.

8.5.11     EI Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones  puede disponer la acumulaci6n  de
reclamos para que sigan  un mismo  trinite y se emita rna dnica 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 descripci6n  del   evento, independientemente
si los motivos del reclamo son distintos. Los reclamos se acunulan y referencian al reclamo
de mayor an[igtledad.

8.5.12     Existe  duplicidad  cuando  dos  reclamos  son  presentados  por  un  lnismo    usuario  y  en  la
misma  sede  de  la  Municipalidad  de  Casma,  fecha,  descripci6n  del  evento  y  motivo  del
reclamo; ello,  siempre que el reclamo nfas andguo haya sido notificado y el nuevo reclamo
se enouentre en proceso  de atenci6n. En este caso, el Funcionario Responsable del Libro  de
Reclamaciones    procede a   archivar   el   nuevo reclamo,   comunicando dicha situaci6n al
usuario en un plazo de cinco (05) dias habiles posterior al archivo.

8.S.13     Si  el usuario,  en el  marco de un procedimiento de protecci6n al  consulnidor, formula un
reclamo  en  queja  contra  la  autoridad,  tambich  puede  desistirse  de    la  interposicidn  del
mismo,  siempre que la resoluci6n 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  secci6n  "Detalle  de   la reclamaci6n"  de  la Hoja  de
Reclamaci6n y consignar su firma.

8.6  Archivo del Reclamo:

8.6.1       La Gerencia de Administraci6n Tributaria y  Rentas deberi tener archivo de  las quejas y
reclamos registrados en el Libro de Reclamaciones  en su version fisica y virtual.

8.6.2       En  el  caso  del  Libro  de  Reclamaciones  Virtual,  la  plataforma  digital  debe  mantener  la
informaci6n de los reclamos tramitados por el plazo de tres (03) afros.

8.7  Su|}uestos de no atenci6n:

8.7.1       El reclamo no sera atendido si la informaci6n solicitada no es detallada nor el usuario o es
discordante con los datos de archivos de la entidad.

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

8.7.3       Cuando   se  detecte  uno  de   los   supuestos   mencionados,   el  Responsable  del  Libro  de
Reclamaciones comunicafa de tal hecho al   usuario y se otorgafa un plazo maximo de dos
(02)  dias habiles contados desde  la notificaci6n,  para la subsanaci6n de las observaciones
brindadas por  aquel. En  el  caso  de  vencimiento del  plazo  sin  respuesta  del  usuario, el
rcclamtc SC CC.tL`Sidcrou`-d   CC.mL C rLC PL-CscrLtadc jr .SC P.-occdc.-d   £ .=:; a:C,hLL;:'C,  JC CL'£J .=C Lt£:: dc

conocimiento al usuario a trav6s de los medios correspondientes.



8.8  Atenci6n fuera del plaro estableeido o no atenci6n:

:i;ii£:,86::'an#:adaadte:rc:o¥Cdae[°re¥[e=roe,C:rRae%onn°sarbe[Sep°:ed[eL£::o:]eRP:£iaecs[::::Cfrde°m]y#
un reiterativo, otorgando  un plazo  perentorio de  24  horas,  bajo  responsabilidad. En  caso  de
no cumplir  en remitir el informe requerido,   el acto sera comunicado a la Gerencia Municipal,
para  la  identificaci6n  de  responsabilidades  administrativas  por  incumplimiento  de  plazos  de
atenci6n.

8.9  Vigencia y actualizaci6n:

8.9.1       La   presente  directiva  entrara en vigencia   a  partir  del    dia  siguiente    de  su aprobaci6n
mediante Resoluci6n 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  t6cnico,  previa  evaluaci6n  de  la
necesidad  institucional,  en  el  marco    de  las  normas  sustantivas,  normas  de  los  sistemas
adlninistrativos v normas de aclicaci6n general vigente.

8.10Difusi6n y archivos:

8.10.1     La   Unidad   de   Informatica   debefa   publicar   la   presente   directiva   en   el   portal   web
institucional, a modo de que sea de utilidad como documento de consulta para su aplicaci6n
por  los  6rganos, unidades orginicas y areas de la Municipalidad.

8.10.2     La  Gerencia  de  Administraci6n  Tributaria  y  Rentas  conducifa  las  acciones  de  difusi6n,
capaci+rfeci5r,   }','c   asistcrLcfa t5c+-.jca   a lcs   5rg3r.cs   iL"L','cl`dcradcs   c.".   Ia   ap]icaci5.n.   dc £3
misma.

K.         DISPOSICIONES COMPLEMHNTARIAS:

9.1  Los  aspectos     no  contemplados  en  la  presente   directiva   serin  resueltos  por  la   Gerencia  de
Administraci6n Tributaria y Rentas.

9.2   Qi.i.ed.a.  slLt`_ erect.a  I_a.s  a.irect.i`.Ja.s  ip_tern_a.s,  prciced.in_iep_t.os,  lie_ea,mjeri_toe  y  d.isposicion_es  referi!ida.s  a.  1a.

recepci6n, registro,   derivaci6n, respuesta  y archivo   de   los reclamos   presentados por los usuarios
en el Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Casma.

9.3  Los  reclamos  presentados  a  traves  del  Libro  de  Reclamaciones  no  constituyen  el  inicio  de    un

procedimiento  administrativo,  por    lo  que    no    resultan    aplicables  los  recursos  adlninistrativos
previstos en el Texto Unico Orderrado de la Ley N°  27444,  Ley del Procedimiento Adninistrativo
General.

9.4  Las  disposiciones  establecidas  en    la  presente  Directiva  no    serin    aplicables  a    los  reclamos
plt:seiilddus  arilc  ld  Muiriuipalidz[d  Pluvjlii;jar  de  Cdbiira  que  bc  ciii.uciiul-GIL  t:ii  Lrallijle,  arites  de  su
entrada en vigencia.

9.5  EI  Funcionario  Responsable  del  Libro  de  Reclamaciones  debe  remitir  al  6rgano     de  Control
Institucional los reportes   a los que se refieren los Anexos   N° 5  "Reporte del cumplilniento de las
obligaciones" y N° 6  "Reporte de reclamos presentados ante la municipalidad", de forma semestral,
segL'm indica el siguiente cronograma:

Periodo rqurtado Fecha de rqurle

Enero - Junio Primera qulncena de Julio

Julio - Diciembre Primera   quincem   de  Enero   del   afro
siguiente   al   periodo reportndo

X.     DISPOSICIONES TRANSITORIAS:



10.1La implementaci6n del Libro de Reclamaciones Virtual se rcalizafa dentro del plaza de treinta (30)
dias calendario posterior a la aprobaci6n de la presente directiva.

10.2Dejar sin efecto toda directiva que se oponga a la presente.
(,/,,

XI. ANEXOS

dy`G\„"„aEglrm&S_"eN.a:pC`

ANnxo       No01: Hoja de Reclamaci6n del Libro de Reclamaciones
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ANEXO        No03: Aviso del Libro de Reclamaciones virtual.

ANEXO        N°04: Formato de Reporte de Cuniplimiento de Obligaciones

ANEXO        No05: Formato de Reporte de Reclamos presentados a la municipalidad.



Pedido:

Firma del Usuario

4. A€ciones ndoptadas per la Entidad



1. Reclamo: Expresi6n de insatisfacci6n o disconformidad del administrado respecto a un servicio de atenci6n brindado por la municipalidad,
diferente a la queja por defecto de tramitaci6n contemplada en la Ley N° 27444, para lo cual utilizara la Hoja de Reclamaciones.
2. Queja: manifestaci6n que el administrado realiza en el Libr6 de Reclamaciones de la municipalidad, mediaiite el cual expresa su
disconformidad al servicio recibido, o su malestar o descontento respecto a la atenci6n al ptiblico, sin que tenga por finalidad la obtenci6n de
un pronunciamiento per la Murfftipalidnd.

Plaza de Armas s/n -Casma -Ancash -Telefono 043-412063

w\^rw mHnira<ma.poh.np

ANEXo                               geradmtri buta riam pc@_g_m±N°        02 :        AVISO       DEL        LIBRO       DE
RECLAMACIONES FfsICO

LIBRO DE RECLAMACIONES

Ley  N° 29571.  C6digo de
Protecci6n y Defensa del

Consumidor

ANEX0       N°       03 :       AVIS0       DEL       LIBRO       DE
RECLAMACIONE S VIRTUAL



;   LIBRO DE RECLAMACIONES

Ley  N° 29571.  C6digo de
Proteccidn y Defensa del

Consumidor
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ANEX0   N°   05:   REPORTE   DE   CUMPLIMIENT0   DE
0BLIGACIONES

Repofte de] oumplimiento de las ob]igaciones estableridas

I?.`+jA,.A.  ^ ,.._=^;.`.`1jJ,.A n.._,i.^;,`1  J^  r`,.~.-^                                                                                                                                                   I

•N Rubro S1 NO
IComentarios

I Cuenta con el Libro de Reclamaciones
2 Libro     de    Reclamaciones     (Fisico    o N/A* NI A:* @specificar    si    es    fisico,

Virtual) virtual o ambos)
3 Se ha designado mediante resoluci6n del (Sefialar     el     nbmero    `de

titular  de  la  entidad  al  responsable  del resoluci6n)
Libro de Reclamaciones

'4 I  El  libro  de  Reclamaciones  se  encuentra

en lugar visible y de facil acceso.
5 Existen  avisos  en  los  que  se  indica  la

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

6 N° Total de Reclamaciones  e  el  periodo N/A* T+ I A:* NO

i  (enero/juriio o julio/diciembre) II

N° de usuarios a los que se proporcion6
ia o constancia de su reclamo

N° de  reclamaciones atendidas fuera del
lazo de 30 dias hibiles o no atendidas.

*N/A: No aplica
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