MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
QUELLOUNO
GERENCIA MUNICIPAL

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 0386-2019-GM-MDQ-LC
Quellouno, 27 de Noviembre del 2019 -

VISTO:

ElInforme N° 0417-2019-SG-MDQ-LC del 05/11/2019, emitido por el Abog. Hebert Maman Caceres Secretario
General de la Municipalidad Distrital de Quellouno, quien remite Ia propuesta de directiva “Lineamientos para el
Uso del Libro de Reclamaciones en La Municipalidad Distrital de Quellouno”, para su respectiva revision
y posterior aprobacion mediante acto resolutivo; Informe Legal N° 376-2019-MDQ-LC/OAJ del 08/1 172019, emitido por
el Asesor Juridico Abog. Nilo Estrada Espinoza, y;

CONSIDERANDO:

Que, la Municipalidad Distrital de Quellouno, es un Organo de Gobiemno Local con personeria de derecho
plblico y con autonomia Politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia. Los gobiernos locales
promueven el desarrollo y la economia local y la prestacion de los servicios plblicos de su responsabilidad en armonia
con las politicas y planes nacionales y regionales de desarrollo, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 191°,194°
y 195° de la Constitucion Politica del Estado Peruano.

Que, el Articulo 194° de la Constitucion politica del Perd de 1993 modificado por la Ley N° 27680 Ley de
Reforma Constitucional del Capitulo XIV del Titulo IV Sobre Descentralizacion, concordante con el Articulo Il del Titulo
Preliminar de la Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades que en los asuntos de su competencia teniendo en
cuenta que dicha autonomia radica en la facultad de ejercer actos de gobierno administrativo y de administracién con
sujecion al ordenamiento Juridico.

Que, conforme dispone el articulo 20°, numeral 20): de Ia Ley Orgénica de Municipalidades N° 27972,
textualmente expresa: “Son atribuciones del Alcalde: Delegar sus atribuciones, (...), Administrativas en el Gerente
Municipal”, quien desempefara el cargo con arreglo a lo dispuesto en la Ley Organica de Municipalidades, el
Reglamento de Organizacion y Funciones.
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Que, conforme dispone el articulo 27°, Gltimo parrafo de la Ley Organica de Municipalidades N° 27972, que
textualmente expresa: “La ac{minisfracién municipal esta bajo la direccion y responsabilidad del Gerente Municipal, (or)”.

Que, el Articulo 65° de la Constitucion Politica del Peri establece: “El Estado defiende el inferés de fos
consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud ¥ la sequridad de la poblacion’”.

Que, la Ley N° 29571, Cédigo de proteccion y defensa del consumidor, en el Subcapitulo il El libro de reclamaciones
Articulo 150.- LIBRO DE RECLAMACIONES Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en

e forma fisica o virtual. £l reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demés especificaciones para el cumplimiento de
— la obligacion sefialada en el presente articulo. Articulo 151.- EXHIBICION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES A efectos del
articulo 150, los establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar visible y facilmente accesible al pablico, un aviso que
indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen
conveniente. Articulo 152.- ENTREGA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Los consumidores pueden exigir la entrega del libro
de reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto de los productos o servicios ofertados. Los establecimientos
comerciales tienen la obligacion de remitir al INDECOPI la documentacion correspondiente al libro de reclamaciones cuando éste
le sea requerido. En los procedimientos sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir Ia copia de la queja o reclamo
correspondiente junto con sus descargos.

Que, a su vez el Decreto Supremo N° 011-2011-PGM., que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor Decreto Supremo, sefiala en su Articulo 3.- DEFINICIONES Para los efectos del
presente Reglamento, se entiende por: 3.1. LIBRO DE RECLAMACIONES: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por
los proveedores en el cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre fos productos o servicios ofrecidos en un
determinado establecimiento comercial abierto al publico, 3.3. RECLAMO: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a
través de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad relacionada a los
bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados. La reclamacion no constituye una denuncia y en consecuencia, no
inicia el procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la normativa sobre proteccion al consumidor, 3.4. QUEJA:
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Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a fravés de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante
la cual expresa una disconformidad que no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencién al piblico, sin que tenga por finalidad a
obtencion de un pronunciamiento por parte del proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia
el procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la normativa de proteccion al consumidor, 3.5. AVISO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES: Letrero fisico o aviso virtual que los proveedores deberén colocar en sus establecimientos comerciales y/0
cuando corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al publico para registrar su queja Wo reclamo,
en el formato estandarizado establecido en el Anexo 2 del presente Reglamento.

Que, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, sobre OBLIGACION DE LAS ENTIDADES DEL SECTOR PUBLICO DE
CONTAR CON UN LIBRO DE RECLAMACIONES fiene por FINALIDAD establecer un mecanismo de participacion ciudadana para .
lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de fos usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios que se les
brinda, en su Articulo 3.- refiere sobre LIBRO DE RECLAMACIONES Las entidades de |a Administracion Publica, sefiafadas en los
numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, deben contar con un Libro de Reclamaciones en el cual
los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademéas informacion relativa a su identidad y aquella otra
informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado. La informacién consignada por el usuario, sera registrada
en el Libro de Reclamaciones, cuyo formato en anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo. El Libro de
Reclamaciones debera constar de manera fisica o virtual, debiendo ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso. A tal efecto,
las entidades deberan consignar avisos en los cuales se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que poseen
los usuarios para solicitario, cuando lo consideren conveniente.

Que, mediante Resolucién de Contralorfa N° 367-2015-CG, que aprueba Ja Directiva N° 018-2015-CG/PROCAL
Directiva verificacion del cumplimiento de la obligacion de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones, sefiala en el
numeral 3. ALCANCE, La presente Directiva es de aplicacion obligatoria para los Organos de Control Institucional - OCJ: entidades
de la Administracion Publica, sefialadas en los numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de fa Ley N° 27444, que
cuenten con OCI; y las unidades orgénicas de la Contraloria General de [a Republica (en adelante CGR), numeral 5,
DISPOSICIONES GENERALES 5,1 Definiciones; Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los
usuarios de los servicios de atencién brindados por las entidades de la Administracién Publica, sefialadas en los numerales def 1
al 7 de articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, pueden expresar su insatisfaccion o disconformidad por el servicio
brindado.

Que, con Informe N° 014-2019-SG-MDQ/LC-RHHA del 31/10/2019, la Abog. Rosa Hortencia Huaman Azurin
Asistente Técnico de Secretaria General remite la propuesta de Directiva “Lineamientos para el Uso del Libro de
Reclamaciones en La Municipalidad Distrital de Quellouno”, para su respectiva revision y posterior aprobacion
mediante acto resolutivo el mismo que con los Informes N° 0417-0431-2019-SG-MDQ-LC el Abog. Hebert Mamani
LT T Caceres Secretario General de la Municipalidad Distrital de Quellouno, quien remite la propuesta de directiva, para su
respectiva revision y aprobacion, la misma que tiene por finalidad Formalizar los procedimientos a segquir en la atencion de un
reclamo fisico o virtual, siendo este un mecanismo de participacion ciudadana, para optimizar la eficiencia de fos servicios brindados
por fa-Municipalidad Distrital de Quellouno, en salvaguarda en los derechos de los usuarios en general, documento remitido en
fecha 06/11/2019, con proveido a la Oficina de Asesoria Juridica el mismo que con Informe Legal N° 376-2019-MDQ-
LC/OAJ del 08/11/2019, el Abog. Nilo Estrada Espinoza previo andlisis de la propuesta de directiva emite
pronunciamiento favorable, para la aprobacion de propuesta de la Directiva “Lineamientos para el Uso del Libro de
Reclamaciones en La Municipalidad Distrital de Quellouno”, la misma que deberad ser aprobada mediante
Resolucion de Gerencia Municipal, a fin de establecer un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia
del estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencién en los tramites y servicios que se les brinda,
Libro de Reclamaciones Institucional que promueve la solucion directa e inmediata a los reclamos o quejas que pueden
presentarse en la Entidad Municipal.

Estando a los considerandos expuestos, y de conformidad con las facultades que confiere el articulo 20° inc.
20 de la Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972, establece que es atribucion del alcalde delegar sus -
atribuciones, (...), Administrativas en el Gerente Municipal; por lo que mediante Resolucién de Alcaldia N° 001-2019-A-
MDQILC de fecha 03/01/2019, se designa en el cargo de confianza al Gerente Municipal y con Resolucién de Alcaldia
N° 002-2019-A-MDQILC de fecha 03/01/2019, delega facultades y atribuciones Administrativas y Resolutivas al Gerente
Municipal Lic. Adm. Richar Sota Condori, a la cual se amplia la delegatura de facultades mediante las Resoluciones
de Alcaldia N® 081-157-2019-A-MDQJLC, y en cumplimiento de la normatividad vigente,
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, Ia Directiva N° 006-2019-GM-MDQ/LC “Lineamientos para el Uso del Libro de
Reclamaciones en La Municipalidad Distrital de Quellouno”, la misma que en anexo forma parte de la presente
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- DEJAR SIN EFECTO, cualquier otra disposicion municipal que se oponga a la presente
Directiva.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR, a Secretaria General realice las coordinaciones necesarias para el cumplimiento
estricto al contenido de la Directiva, y su difusion a las demas Unidades Organicas de la Municipalidad Distrital de
Quellouno.

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion, publique la presente
Resolucion en el Portal Web de la Municipalidad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

|
- Alcaldia
-Secrataria General {Adjunto Directiva)
- Unidad de Tecnologlas de i
- Archivo RSCIGM.
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DE : ABOG. HEBERT MAMANI CACERES. REG. N';ﬂ.{.gj..FOLlos;....Z..?. .....
SECRETARIO GENERAL DE LA M.DQ. wore:/ 032, eamac B

ASUNTO : Se Remite Directiva de Libro de Reclamaciones.
REFERENCIA : Informe N°017-2019-SG-MDQ/LC-RHHA

FECHA : Quellouno, 13 de noviembre del 2019.

Previo un cordial saludo tengo a bien dirigirme a Ud., respecto al
documento de la referencia mediante el cual la abogada Rosa Hortencia Huaman Azurin
levanta las observaciones realizadas por el Asesor Juridico de la Municipalidad Distrital
de Quellouno respecto a los “Lineamientos para el uso del Libro de Reclamaciones fisico
y virtual de la Municipalidad Distrital de Quellouno™.

Por lo que conforme a las facultades delegadas a su gerencia mediante
acto resolutivo remitimos la directiva para que se proceda con su aprobacién mediante
Resolucion de Gerencia Municipal. Sin otro particular me despido de usted reiterando
mi estima personal.

Atentamente;
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INFORME N° 017-2019-SG- MDQ/LC-RHHA

A : ABOG. HEBERT MAMANI CACERES.
.. SECRETARIO GENERAL |

DE : ROSA HORTENCIA HUAMAN AZURIN P
Técnico en Abogacia-Secretaria General A

ASUNTO : REMITE DIRECTIVA DE LIBRO DE RECLAMACIONES.
REFERENCIA : Informe Legal N° 376-2019-MDQ-LC/OAJ

FECHA : Quellouno, 12 de noviembre de 2019

Tengo a bien dirigirme a usted para informar lo siguiente que, mediante documento de
la referencia el Asesor Juridico realiza observaciones a la directiva “Lineamientos para el uso del Libro
de Reclamaciones fisico y virtual de la Municipalidad Distrital de Quellouno, presentada por mi
persona.

Siendo que mediante proveido N°1512 de fecha 11 de noviembre de los corrientes se
me remite los actuados para que se levanten las observaciones, y mediante el presente remito los
“Lineamientos para el uso del Libro de Reclamaciones fisico y virtual de la Municipalidad Distrital de
Quellouno, con el levantamiento de las observaciones realizadas para su correspondiente aprobacion
mediante acto resolutivo, sin ofro particular me despido de usted reiterando mi estima personal.

Atentamente;

4/5/
=
" Abog. Rosa Hortencia Huaman Azurin

DNI: 44863919
Abogada.
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INFORME LEGAL N° 376-2019-MDQ-LC/OAJ. RECIBIDO

A . LIC. ADM. RICHAR SOTA CONDORI 08 Y. 2018
GERENTE MUNICIPAL.- MDQ. ~

DE 1 ABOG. NILO ESTRADA ESPINOZA
ASESOR JURIDICO.- MDQ.
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ASUNTO ¢ INFORME A LA DIRECTIVA "LINEAMIENTOS PARA EL USO DEL LIBRO
DE RECLAMACIONES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
QUELLOUNO”,

REF. 1 Proveido N° 3972-2019-GM-MDQ/LC.- Gerencia Municipal. (Reg. 478)

FECHA : Quellouno, 08 de noviembre del 2018,

Mediante la presente me dirijo a su despacho, a efecto de emitir el presente
informe legal, bajo los siguientes fundamentos a exponer:

. ANTECEDENTES.
Que, mediante Proveido N° 3972-2019-GM-MDQ/LC., de fecha 07 de noviembre del 2019, el
Gerente Municipal de la Entidad Lic. Adm. Richar Sota Condori, en atencién al Informe N°
0417-2018-SG-MDQ/LC., solicita a esta Oficina de Asesoria Juridica Opinién Legal, respecto
a la Directiva de “Lineamientos para el uso del Libro de Reclamaciones en la
Municipalidad Distrital de Qusliouno”.

. BASE LEGAL.

e Constitucion Politica del Peru.

e Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General modificado por el Decreto
Legislativo N° 1272, que deroga la Ley N° 28060, Ley del Silencio Administrativo.

o Ley N® 27972, Ley Organica de Municipalidades.

« Ley N° 28571, Cadigo de proteccion y defensa del consumidor.

e Ley N° 27785, Ley Orgénica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General
de la Republica y sus modificatorias.

e Decreto Supremo N° (068-2017-PCM, gue Modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM. ‘

+ Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, sobre Obligacion de las Entidades del Sector Pablico i
de contar con un Libro de Reclamaciones. !

» Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor. i

e Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la. Directiva N° 018-2015-
CG/PROCAL Directiva Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las enfidades de
contar con un Libro de Reclamaciones.

ill. ANALISIS.

1. Que, mediante Proveido N° 3972-2019-GM-MDQ/.C., de fecha 07 de noviembre del
2019, el Gerente Municipal de la Entidad Lic. Adm. Richar Sota Condori, solicita a esta
Oficina de Asesorfa Juridica Opinidn Legal, con relacion a la propuesta de la Directiva de
“LINEAMIENTOS PARA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE QUELLOUNOD", a mérito del Informe N° 0417-2019-5G-
MDQ-LC., de fecha 05 de noviembre del 2019, del Abog. Hebert Mamani Caceres
Secretario General de la Municipalidad Distrital de Quellouno, el que remite la propuesta
de la mencionada Directiva en atencién al Informe N° 014-2019-SG-MDQ/LC-RHHA., del
31 de octubre del 2019.

2. Que, habiendo revisado, evaluado y analizadoe la propuesta de la Directiva remitida a esta
OAJ, se advierte que, una directiva es un documento de gestion que son elaboradas por
las areas correspondientes de la entidad que determinan un procedimiento o acciones
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que deben ejecutarse en cumplimiento de los dispositivos legales vigentes v se formulan
para normar disposiciones de caracter técnico administrativo sobre acciones de su
competencia, de esta manera se efectia las observaciones v se realiza recomendaciones
y sugerencias respectivas: a la propuesta de la Directiva “Lineamientos para el uso del
Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Distrital de Quellouno”, la misma que tiene
por FINALIDAD Formalizar los procedimientos a seguir en la atencién de un reclamo fisico
o virtual, siendo este un mecanismo de participacion ciudadana, para optimizar la
eficiencia de los servicios bridados por la Municipalidad Distrital de Quellouno, en
salvaguarda en los derechos de los usuarios en general, y por OBJETIVO Establecer
normas para el correcto manejo del proceso de atencion a ios usuarios que requieran el
Libro de Reclamaciones en forma fisica o a través del Portal Institucional de la Entidad,
en los locales de atencion al pablice de la Municipalidad Distrital de Quellouno. Definir
pautas que permitan a las diferentes unidades organicas de la MDQ, atender
oportunamente los reclamos registrados en &l Libro de Reclamaciones. Determinar
responsabilidades en e plazo de atencion de los reclamos registrados para cada una de
las unidades orgénicas de la MDQ., deg o seflalado se ha observado, gue la definicién de
‘OBJETIVO” se encuentra suscrito subsiquiente a la definicién de “FINALIDAD” por o
gue se sugiere gue la definicion de “FINALIDAD” sea posterior a la definicion del
“OBJETIVO", ello conforme a los prototivos de una Directiva (lineamientos a la manera

de organizar las diversas partes integrantes de un lexto legal).

. Que, de la Propuesta de la Directiva en mencion, respecto a la base legal se ha limitado
a citar algunas normas, ante este panorama se _ha precisado algunas normas a la
propuesta del Reglamento conforme se detalla en la base fegal del presente
Informe, en ese contexto se emite el presente informe dando pautas para la reformulacion
v/0 actualizacion de la propuesta de la Direcliva; "Lineamientos para ef usc del Libro de
Reclamaciones en la Municipalidad Distrifal de Quellouno”.

. Que, de conformidad con lo establecido por el Articulo 184° de la Constitucién Politica
el Pert, v el Articulo Il del Tiulo Preliminar de la Ley N® 27972, Ley Orgéanica de
Municipalidad, establece que los gobhiernos locales gozan de autonomia politica,
econdémica y administrativa en los asuntos de su competencia; aufonomia que la
Constitucion Politica del Pert establece para las Municipalidades, que radica en la
facultad de ejercer actos de goblerno, administrativos y de administracién, con sujecion al
ordenamiento juridico vigente.

. Que, el Articulo 65° de la Constitucidn Politica del Perti establece "Ef Estado defiende
el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado. Asimismo, vela, en particular, por Ia salud y la seguridad de la poblacién”.

. Que, la Ley N° 29571, Codigo de proteccion y defensa del consumidor, en el
Subcapitulo 1l El libro de reclamaciones Articulo 150.- LIBRO DE RECLAMACIONES
Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma
fisica o virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demas
especificaciones para el cumplimiento de la obligacién sefialada en el presente articulo.
Articulo 151.- EXHIBICION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES A efectos del articulo
150, los establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar visible y facilmente
accesible al publico, un aviso que indique la existencia del libro de reclamaciones vy el
derecho que tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente.
Articulo 152.- ENTREGA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Los consumidores pueden
exigir la entrega del libro de reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto de
los productos o servicios ofertados. Los establecimientos comerciales tienen la obligacion
de remitir al INDECOP! la documentacion correspondiente al libro de reclamaciones
cuando éste le sea requerido. En los procedimientos sancionadores, sl proveedor
denunciado debe remitir la copia de la queja o reclamo correspondiente junto con sus
descargoes.
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- Que, el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM., que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cddigo de Proteccién v Defensa del Consumidor Decreto
Supremo, sefiala en su Articulo 3.- DEFINICIONES Para los efectos del presente
Reglamento, se entiende por: 3.1. LIBRO DE RECLAMACIONES: Documento de
naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el cual los consumidores podran
registrar quejas o reclamos sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado
establecimiento comercial abierto al publico. 3.3. RECLAMO: Manifestacion que un
consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes
expendidos o suministrados o a los servicios prestados. La reclamacion no constituye una
denuncia y, en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por
infraccion a la normativa sobre proteccion al consumidor. 3.4. QUEJA: Manifestacion que
un consumidor realiza al proveedor a través de una MHoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que no se encuentra
relacionada a los bienes expendidos ¢ suministrados o a los servicios prestados; o,
expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al publico, sin
que tenga por finalidad fa obtencidn de un pronunciamiento por parte del proveedor. La
gueja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento
administrativo sancionador por infraccion a la normativa de proteccion al consumidor. 3.5,
AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES: lLetrero fisico o aviso virtual que los
proveedores deberan colocar en sus establecimientos comerciales y/o cuando
corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al pablico para
registrar su queja y/o reclamo, en el formato estandarizado establecido en el Anexc 2 del
presente Reglamento.

. Que, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM., sobre OBLIGACION DE LAS ENTIDADES
DEL SECTOR PUBLICO DE CONTAR CON UN LIBRO DE RECLAMACIONES tiene por
FINALIDAD establecer un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia
del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramites
y servicios que se les brinda, en su Asticulo 3.- refiere sobre LIBRO DE
RECLAMACIONES Las entidades de la Administracion Pulblica, sefaladas en los
numerales del 1 al 7 det articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N® 27444, deben contar
con un Libro de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos,
debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion
necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado. La informacion consignada
por el usuario, seréd registrada en el Libro de Reclamaciones, cuyo formato en anexo forma
parte integrante del presente Decreto Supremo. El Libro de Reclamaciones debera
constar de manera fisica o virtual, debiendo ser ubicado en un lugar visible y de facil
acceso. A tal efecto, las entidades deberan consignar avisos en los cuales se indique la
existencia del Libro de Reclamaciones v el derecho que poseen los usuarios para
solicitarlo, cuando lo consideren conveniente. La entidad debe proporcionar de manera
inmediata al usuaric una copia o constancia del reclamo efectuado. Asimismo, establece
el Articulo 6.- Sanciones La Contraloria General de la Republica a través del Organo de
Control Institucional de cada enfidad, es la competente para conocer y sancionar, de
corresponder conforme a las normas vigentes, ya sea actuando de oficio o por denuncia
de parte, el incumplimiento de lo dispuesto en el presente Decreto Supremo.

. Que, mediante Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N°
018-2015-CG/PROCAL Directiva Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las
entidades de contar con un Libro de Reclamaciones, sefiala en el numeral 3. ALCANCE
La presente Directiva es de aplicacion obligatoria para los QOrganos de Control Institucional
(en adelante QCI): entidades de la Adminisiracion Publica, seflaladas en los numerales
dal 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, que cuenten con QCI: v
las unidades organicas de la Contraloria General de la Republica (en adelapnte CGR).
numeral 5. DISPOSICIONES GENERALES 5.1 Definiciones; Libro de Reclamaciones:
Documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los usuarios de los servicios de
atencién brindados por las entidades de la Administracion Publica, sefialadas en los

:l }q




