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Municipalidad Distrital

- MARIANO DAMASO BERAUN'

RESOLUCION DE ALCALDIA N° 388-2022-MD-MDB-LP

Las Palmas, 22 de diciembre de 2022

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARIANO DAMASO BERAUN - LEONCIO
PRADQ - HUANUCO

VISTO:

El Informe N2 161-2022-RR.HH/MD-MDB-LP, del Jefe del Area de Recursos Humanos, el Informe Legal N
127-2022-MD-MDB-LP/ALE, emitido Asesor Legal Externo, sobre aprobacion de la “DIRECTIVA DE
PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS
7 USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARIANO
DAMASO BERAUN”, y;

CONSIDERANDO:

= \Que, de acuerdo a fo dispuesto en el Art. 1940 de la Constitucion Politica del Estado, en concordancia con
dedic estipulado en el Art. Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972 - Ley Orgénica de Municipalidades, los

Welbhl Sioobiemos  Locales gozan de autonomia polftica, econémica y administrativa en los asunfos de
competencia. La autonomia que fa Constitucion Politica del Pert, establece para las municipalidades,
radica en la facultad de ejercer actos de gobiemo, administrativos y de administracion, con sujecion al
ordenamiento juridico, con fa finalidad de organizar, reglamentar y administrar fos servicios publicos locales
de su responsabilidad;

Que, segun lo dispuesto en ef TUO de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, en su articulo 1V, numeral 1.1 “Las autoridades
administrativas deben actuar con respeto a la constitucion, la ley y al derecho, dentro de fas facultades que
le esten atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas”:

Que, en el numeral 6, del Articulo 66° de la misma Ley antes mencionada, se muestra como derecho de
fos administrados con respecto al procedimiento administrativo, “Participar responsable y progresivamente
en la prestacion y control de los servicios pablices, asegurando su eficiencia y oportunidad”™

Que, de la revision de la Directiva que busca aprobarse, TIENE COMO FINALIDAD Y OBJETIVO o
siguienre:

»  Establecer normas para el correcto manejo del proceso de atencion a los usuarios que requieran
el Libro de Reclamaciones en forma fisica o a través del Portal Instifucional de la entidad y en las
sedes o focales de atencion al pablico de fa Municipafidad distrital de Mariano Damaso Beraun.

Que, de acuerdo a lo establecido en el numeral 15.1 del articulo 5° del Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM, “Las personas tienen derecho a registrar un reclamo en el Libro de Reclamaciones en su versién
fisica o digital, independientemente de si el incidente fue o no solucionado por la entidad (...)"
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; un I:bm de rec!amac:ones 1% tiene por finalidad establecer en mecanismo de participacion ciudadana para
lograr la eficiencia del estado y salvaguardar Jos derechos de los usuarios frente a la atencion en los framites
y servicios que se les brinda;

Que, mediante Informe N? 161-2022-RR. HH/MD-MDB-LP, el jefe del Area de Recursos Humanos de la
entidad remite el Proyecio de la DIRECTIVA N 003-2022-MD-MDB-LP, “DIRECTIVA DE
PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS
USUARICS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARIANC
DAMASO BERAUN" para ser elevado a fas instancias respectivas para su posterior aprobacion;
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Que, mediante Informe Legal N* 127-2022-MD-MDB-LP/ALE, el Asesor Legal Externo emite opinion: que
\ es procedente la Aprobacion mediante Acfo Resolufivo la DIRECTIVA N3 003-2022-MD-MDB-LP,

“DIRECTIVA DE PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS
PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MARIANO DAMASO BERAUN”

Por estas consideraciones, estando a las facultades conferidas por el literal 6) del Articulo 20°, concordante
\ con el Articulo 43° de la Ley Organica de Municipalidades- Ley N° 27972,

*)SE RESUELVE:

Articulo Primero. - APROBAR la DIRECTIVA N2 003-2022-MD-MDB-LP, “DIRECTIVA DE
PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS
3 USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARIANO
el DAMASO BERAUN?, la misma que como anexo forma parte integrante de la presente Resolucion

( s " Articulo Segundo. - ENCARGAR a fa Sub Gerencia de Secretaria General, la distribucion y/o notificacion
e i de la presente Resolucion.

Articulo Tercero. - ENCARGAR al Area de Imagen Institucional y Protocolo fa publicacion de la presente
%\ Resolucicn en el Portal Institucional de la Municipalidad Distrital de Mariano Damaso Beraun.

Registrese, cumplase, comuniquese y archivese
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

DIRECTIVA N° 003-2022-MD-MDB-LP

DIRECTIVA DE RPOCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS

PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE MARIANO DAMASO BERAUN

OBIJETO

Establecer normas para el correcto manejo del proceso de atencidn a los usuarios
que requieran el Libro de Reclamaciones en forma fisica o a través del Portal
Institucional de la entidad y en las sedes o locales de atencién al publico de la
Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beratin.

FINALIDAD

Lograr una eficaz y eficiente atencién a los reclamos interpuestos por los usuarios
en el Libro de Reclamaciones de la Municipalidad distrital de Mariano Damaso
Beraun.

BASE LEGAL

Ley N°27972, Ley Organica de Municipalidades.

Decreto Supremo N°004-2019-JUS, TUO de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Ley N°27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcidn Publica.

Decreto Supremo N°042-2011-PCM: Obligacion de las entidades del Sector Publico
de contar con un Libro de Reclamaciones y su modificatoria, Decreto Supremo
N°061-2014-PCM.

Resolucion de Contraloria N°367-2015-CG, que aprueba la Directiva N°018-2015-
CGIPROCAL. “Verificacion del Cumplimiento de la obligacidn de las entidades de
contar con un Libro de Reclamaciones”.

ALCANCE

Las disposiciones contenidas en la presente directiva son de obligatorio
cumplimiento por los funcionarios y servidores de las distintas unidades organicas
de la Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beralin, independientemente de
su régimen laboral o relacion contractual, participan en la atencion de los usuarios

y reclamos presentados.

Carretera central Tingoe Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web.
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V.

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERAN{A NACIONAL”

DISPOSICIONES GENERALES

5.1.De las Definiciones

Para efectos de la aplicacién de la presente directiva se entendera por:

.a)

c)

d)

e)

f)

Usuario. - Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad distrital
de Mariano Damaso Beralin, para solicitar un servicio, gestionar un tramite
o ejercer alguno de los derechos establecidos en el art. 66° del TUQO de la
Ley N°27444.

Reclamo. - Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario

respecto a un servicio de atencion brindado por la municipalidad,
manifestada en la Hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones. El
reclamo no da inicio a un procedimiento administrativo y tampoco
constituye una denuncia, queja por defecto de tramitacidn o recurso
administrativo, los cuales se sujetan a las disposiciones contempladas en el
TUO de la Ley N°27444,

Libro de Reclamaciones. - Documentos de naturaleza fisica o virtual
provisto por la Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beratin, en el cual
los usuarios podrén registrar sus reclamos sobre los productos y/o servicios
ofrecidos en los diversos érganos estructurales de la entidad, asi como en el
portal institucional.

Hoja de Reclamaciones. - Es el documento que forma parte integrante del
Libro de Reclamaciones, en el cual los usuarios registran sus reclamos.
Responsable del Libro de Reclamaciones. - Es el servidor de confianza
designado mediante resolucién, que a nombre de la entidad se encarga de
dar respuesta al reclamo realizado por el usuario; asimismo, debe de
informar de las medidas adoptadas a fin de evitar acontecimientos de
heehos similares en el future.

Encargado de la Custodia del Libro de Reclamaciones. - Es el servidor
designado mediante Resolucion que entrega el Libro de Reclamaciones al
usuario para que haga su reclamo, asimismo, se encarga tramitar la Hoja de
Reclamacién detallada v suscrita por este, ante el Responsable del Libro de

Reclamaciones.

Carretera central Tingo Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web.
www.munimarianodamasoberaun.gob.pe
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

g) Sede. - Es el lugar en el que se encuentra la ubicacidn fisica de las oficinas
de la Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beraln.
5.2.Del Aviso del Libro de Reclamaciones
a) El aviso del Libro de Reclamaciones, debe ser ubicado en todos los locales
de atencion al publico de la Municipalidad distrital de Mariano Damaso
Beratin: en un lugar visible para el usuario, utilizando el formato establecido

en el Anexo N°01 que forma parte integrante de la presente directiva.

b) El aviso virtual del Libro de Reclamaciones, debe ser ubicado en un lugar
visible y de fécil acceso del portal Institucional de la Municipalidad distrital
de Mariano Ddmaso Beratin. Este aviso debe ser un Link de enlace y acceso

al Libro de Reclamaciones Virtual.

5.3.Del Libro de Reclamaciones

5.3.1. De la Ubicacion del Libro de Reclamaciones

El libro de Reclamaciones debe ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso a los
usuarios en todas las sedes de la Municipalidad y en el Portal Institucional.

5.3.2. Del Libro de Reclamaciones fisico y sus caracteristicas

a) El encargado de la custodia del Libro de Reclamaciones, durante el horario de
atencion al publico, entregara el Libro de Reclamaciones fisico al publico usuario
cada vez que sea solicitado: asimismo, verificard que la hoja de Reclamacion sea
llenado y suscrito por el usuario.

b) Cada hoja de Reclamacién constara de tres (03) hojas autocopiantes. La
primera, sera entregada de forma inmediata al usuario, la segunda quedara en
el Libro de Reclamaciones y la tercera serd remitida al Responsable del Libro de
Reclamaciones.

¢) Lanumeracion de las hojas de Reclamaciones fisicas consta de seis (06) digitos,
de los cuales son tres primeres, de izguierda a derecha, corresponden a la serie
que les asigne y los tres restantes corresponden al nimero correlativo.

d) Las series establecidas no podran variarse ni intercambiarse, asimismo, el
nimero correlativo que sigue a la serie comenzard indefectiblemente y sin
excepcion en “001” (cero, cero, uno).

5.3.3. Del Libro de Recilamaciones Virtual

Carretera central Tingo Mara - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web, ]UNTOS
www.munimarianodamasoberaun.gob.pe mos
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

a) Cada wusuario puede registrar su reclamo en el siguiente link

www.gob.pe/munimarianodamasoberaun (libro de reclamaciones), el registro

debera consignar los datos requeridos en el formato para que derive en el
usuatio la respuesta formal.

b) El Libro de Reclamaciones virtual, consignado en el Portal Institucional de la
Municipalidad distrital de Mariano Déamaso Beraln, debera cumplir con las

siguientes caracteristicas:

e Contener el formato de la Hoja de Reclamaciones.
® Proporcionar al usuario la opcién de imprimir el reclamo, y
e Dar al usuario la opcion de recibir una copia de su reclamo en su correo
electronico.
DISPOSICIONES ESPECIALES
6.1.Del Procedimiento para la presentacion del Reclamo
6.1.1. De las formas de presentacion de los reclamos

El usuario podrd presentar su reclamo de las siguientes formas.

a) En forma presencial
Cuando el usuario presenta su reclamo en el Libro de Reclamaciones de la
municipalidad.

b) En forma presencial
Cuando el usuario presenta su reclamo a través del formato virtual del Libro de
Reclamaciones en el Libro de Reclamaciones del Portal Institucional de la
Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beratn:

(www.gob.pe/munimarianodamasoberaun).

6.1.2. Del contenido de la Hoja de Reclamacién
a) La hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, como documento fisico,

constard de tres (03) hojas desglosables, una (01) original y dos (02)

en posesion de la municipalidad y la segunda copia sera remitida al Responsable
del Libro de Reclamaciones. Contendra la siguiente informacion {Anexo N°02):
e Identificacion de la Hoja de Reclamacion

® Numeracion correlativa
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e Fecha de reclamo

e Area o local del servicio de la Municipalidad
e Datos del usuario:

Nombres y Apellidos

Domicilio

Numero de Identidad

Numero de celular de contacto

Correo electrénico

Identificacién de la atencidn brindada (Descripcion)

N ;s W MoR

Acciones adoptadas por la Municipalidad (detalle)
8. Firma del usuario del Libro de Reclamaciones fisico
b) En el formato virtual se incluira el cédigo de seguridad que ingresara el usuario.
¢) Elencargado de la Custodia del Libro de Reclamaciones o quien haga sus veces,
debe orientar al usuario respecto a la forma de presentacion del reclamo y

informando al usuario las consecuencias derivadas de su omision.

6.2.Del Procedimiento para la atencién del Reclamo
6.2.1. De larespuesta al Reclamo
a) La Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beraun, estd obligada a dar
respuesta al usuario, empleando medios fisicos y electronicos, en un plazo no
mayor de treinta (30) dias habiles de interpuesto el reclamo.
b) De la forma y contenido de la respuesta
La respuesta debe realizarse mediante una carta suscrita por el responsable del
Libro de Reclamaciones, la cual debe contener:
e El resumen de lo ocurrido.
e Elanalisis de lo ocurrido.
e las medidas correctivas adoptadas para evitar la ocurrencia de hechos
similares en el futuro, de corresponder; y
e Las medidas adoptadas para brindar un mejor servicio.
6.2.2. Del Procedimiento para la atencion del reclamo interpuesto en forma

presencial

Carretera central Tingo Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web.
www. munimaranodamasoberaun.gob.pe
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

a) El servidor encargado de la custodia del Libro de Reclamaciones o quien haga
sus veces, en el transcurso del dia de interpuesto el reclamo por el usuario,
registrard la Hoja de Reclamaciones en el Sistema de Tramite Documentario
(STD}, para efectos del seguimiento y luego lo derivard con el registro STD al
Responsable del Libro de Reclamaciones.

b) ElResponsable del Libro de Reclamaciones, dentro de los cinco (05) dias habiles

de recibida la hoja de Reclamaciones, realizara las siguientes acciones:

Verificard si la informacion contenida en la Hoja de Reclamacion

contiene la totalidad de la informaciéon requerida, conforme lo
establece el numeral 6.1.2 de la presente directiva.

e En caso verifique que la Hoja de Reclamaciones no contiene la
informacién completa, archivara el reclamo.

* En caso verifiqgue que la informacion consighada en la Hoja de
Reclamacion no corresponde a un reclamo o no es consistente,
procedera a archivar e informar al usuario de dicha circunstancia.

¢ De verificar que la informacion consignada corresponde a un reclamo

que se encuentra bajo el ambito de competencia de la Municipalidad
distrital de Mariano Damaso Beralin, comunicaré a la unidad organica
correspondiente el detalle de la informacidn contenida en la Hoja de
Reclamacion para que proceda con el tramite respectivo, informando al
usuario dicha circunstancia.
c) El Gerente o Jefe de la Unidad orgdnica involucrada, segin corresponda en el
plazo de cinco (05) dias habiles, emitira un informe, detallando lo siguiente:
e Descripcion del reclamo.
e La explicacion de lo ocurrido.
e las medidas correctivas adoptadas para evitar la ocurrencia de hechos
similares en el futuro y;
e Si el hecho constituye una presunta falta administrativa, se comunicara
las acciones adoptadas al respecto.
d) El Responsable del Libro de Reclamaciones, una vez recibido el informe del

Gerente o Jefe de la Unidad Organica involucrada, segun corresponda en el

Carretera central Tingo Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web.
www.munimarianodamasoberaun.gob.pe
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plazo de siete (07) dias habiles, |a respuesta al usuario y coordinard con el drea
de Tramite Documentario y Archivo, para remitirlo al domicilio que haya
consighado.

e) Solo en caso que el usuario haya indicado expresamente que se le responda por
correo electronico, la respuesta se le enviara por dicho medio.

f) En la elaboracién de la respuesta del reclamo el responsable del Libro de

Reclamaciones, deberd indicar las acciones adoptadas tendentes a que la

Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beratin, mejore sus procedimientos.

6.2.3. Del procedimiento para la atencién del reclamo interpuesto en forma No
presencial

El responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad distrital de Mariano
Damaso Beratin con su acceso al aplicativo informatico del “Libro de Reclamaciones
del Portal Institucional”, verificara diariamente si se han registrado o no reclamos.
De encontrar el registro de un reclamo, el procedimiento continuarad conforme a lo
dispuesto en los literales b), c), d) y f) del numeral 6.2.2 de la presente directiva.

6.3.De la base de datos de los reclamos

El responsable del Libro de Reclamaciones, en una base de datos llevara el
registro de reclamos que presenten los usuarios, con la finalidad de poder
detectar las incidencias mas frecuentes en el servicio de atencidon que brinda
la entidad, dicha base de datos servira también para informar al Organo de
Control Institucional de la Municipalidad Provincial del Leoncio Prado.
La base de datos deberd contener:

o Siel reclamo fue presencial o virtual

e Elnumero de Hoja de Reclamacién

e Datos del usuario

e Fecha del Reclamo

e Unidad organica o area involucrada

e Gerente, Jefe o servidor reclamado

e lafecha de respuesta del usuario, y

e Acciones adoptadas por la entidad.

VI RESPONSABILIDAD

Carretera central Tingo Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web.
www.munimarianodamasoberaun.gob.pe
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“ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBFRANIA NACIONAL”

7.1.Del Responsable del Libro de Reclamaciones:

a) Elresponsable del Libro de Reclamaciones, tiene la obligacion de dar respuesta
al usuario del reclamo presentado, sea en la Hoja de Reclamacion o en forma
virtual, siendo el plazo maximo de treinta (30) dias habiles.

b) Supervisar que los encargados de la custodia del Libro de Reclamaciones de las
distintas sedes de la Municipalidad, cuenten con los libros de reclamacion
disponibles y accesibles a los usuarios durante el horario de atencion al piblico;
asi coma verificar si el aviso del Libro de Reclamacion se ubica en un lugar visible
de la sede institucional.

c) Informar al Organo de Control Institucional, conforme a lo dispuesto por el
numeral 6.2 de la Directiva N°018-2015-CG/PROCAL, “Verificacion del
Cumplimiento de la obligacidén de las entidades de contar con un Libro de
Reclamaciones”.

7.2.Del encargo de la Custodia del Libro de Reclamaciones

a) Colocar en un lugar visible al publico del Aviso del Libro de Reclamaciones

{Anexo N°01).

b) Verificar el correcto llenado de la informacién en la Hoja de Reclamacion por el
usuario, asi como realizar el registro y tramite de dicha hoja en el Sistema de
Tramite Documentario (STD), de la Municipalidad.

¢) Entregar el original de la Hoja de Reclamacién al usuario y asignarle el numero
de registro del Sistema de Tramite Documentario (STD) de la Municipalidad.

VHI.  ANEXOS

Anexo N°01: Aviso del Libro de Reclamaciones

Anexo N°02: Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones

Carretera central Tingo Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web.
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Anexo N° 01:

AVISO DE LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE
RECLAMACIONES

CONFORME A LO ESTABLECIDO EN EL DECRETO
SUPREMO N°042-2011-PCM, ESTA ENTIDAD CUENTA
CON UN LIBRO DE RECLAMACIONES, SOLICITELO
PARA REGISTRAR SU QUEJA O RECLAMO.

TAMBIEN PUEDE ACCEDER A NUESTRO LIBRO DE
RECLAMACIONES VIRTUAL, A TRAVES DE:
www.gob.pe/munimarianodamasoberaun

Carretera central Tinge Maria - Hudnuco Km. 17.2 - Las Palmas Web. ]UNTOS
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”
Anexo N° 02:
FORMATO DE HOJA DE RECLAMACIONES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

(D.S N°042-2011-PCM)

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARIANO DAMASO BERAUN

LIBRO DE RECLAMACIONES

DiA MES ARNO
MES ANO HOJA DE RECLAMACIONES N*0001-2027
UNIDAD LOCAL DE NOMBRE Y/O DIRECCION
SERVICIO

. Identificacién del Usuario
ombresy Apellidos:
omicilio:

“eSmws?/ |DNI/CE: Celular/e-mail:

2. Identificacién de la Atencion Brindada
Descripcién:

Firma del Usuario

3. Acciones adoptadas por la Entidad
Detalle:
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