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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO
LEY DE CREACION N° 31216 DEL 15-06-2021

DECRETO DE ALCALDIA N° 016 -2022-A/MPMN/MDSA

San Antonio, 31 de Agosto de 2022

VISTOS:

EL INFORME LEGAL N° 203-2022-OGAJ/GM/MDSA, INFORME N° 212-2022-
OGPP/GM/MDSA, CARTA N°014-2022/KJCS, INFORME N°004-2022-MMBV/RRCC/MDSA, para la aprobacion de la directiva “DIRECTIVA
QUE REGULA LA ATENCION DE RECLAMOS INTERPUESTOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO™ y;

CONSIDERANDO:

STy

Que, de acuerdo con el articulo 194° de la Constitucion Politica del Perd, indica: "Las
municipalidades provinciales y distritales son los érganos de gobierno local. Tienen autonomia politica, econdmica y administrativa

&\\_ en los asuntos de su competencia". Asimismo, el Titulo Preliminar de la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades en su
A Atticulo 1, sefiala:"(...) Las municipalidades provinciales y distritales son los érganos de gobierno promotores del desarrollo local,
: con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines"; el Articulo 11, establece: "Los
\ gobiemos locales gozan de autonomia politica, economica y administrativa en los asuntos de su competencia”;

Que, de conformidad con el Articulo 20. Numeral 6) de la Ley N° 27972- Ley Orgénica de

e Municipalidades, son atribuciones del Alcalde, dictar decretos y resoluciones de alcaldia, con sujecion a las leyes y ordenanzas;

\. asimismo de acuerdo con el articulo 38° de la misma Ley, El ordenamiento juridico de las municipalidades esta constituido por

las normas emitidas por los érganos de gobiemo y administracion municipal, de acuerdo al ordenamiento juridico nacional. Las

normas y disposiciones municipales se rigen por los principios de exclusividad, territorialidad, legalidad y simplificacion

administrativa, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del derecho administrativo, asimismo el articulo 39. El

alcalde ejerce las funciones ejecutivas de gobierno sefialadas en la presente ley mediante decretos de alcaldia. Por resoluciones
de alcaldia resuelve los asuntos administrativos a su cargo.

~
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Que, segun la Primera Disposicion Complementaria Transitoria de la Ley N° 31216, Ley
de creacion del Distrito de San Antonio en la Provincia de Mariscal Nieto del Departamento de Moquegua, se establece que, en
tanto se elijan e instalen las nuevas autoridades por eleccion popular en el nuevo distrito de San Antonio, la administracion de los
recursos y la prestacion de los servicios plblicos son atendidas por la Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto,
correspondiéndole ademas el manejo de los recursos reasignados a la nueva circunscripcion, de conformidad con el numeral 14.1
del articulo 14 del Reglamento de la Ley 27555, aprobado por el Decreto Supremo 031-2002-EF.

Que, segun Ley N°27658, Ley Marco de Modemizacion de la Gestion del Estado, se tiene
por objeto establecer los principios y la base legal para iniciar el proceso de modemizacion de la gestion del estado, en todas sus
instituciones e instancias. El proceso de modernizacion de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de
mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos publicos.

Que, segun Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, que establece el
régimen juridico aplicable para que la actuacion de la Administracion Plblica sirva a la proteccion del interés general, garantizando
los derechos e intereses de los administrados y con sujecion al ordenamiento constitucional y juridico en general.

Que, de acuerdo con la Ordenanza Municipal N°025-2021-MPMN, que aprueba la
Estructura Organica y Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la Municipalidad Distrital de San Antonio. Es el
documento técnico normativo de gestion organizacional que formaliza la estructura organica de la entidad. Contiene las
competencias y funciones generales de la entidad; las funciones especificas de sus unidades de organizacion, asi como sus
relaciones de dependencia.

Qué, de acuerdo al Decreto Supremo N°007-2020-PCM que establece disposiciones para
la gestion de Reclamos en las entidades de la Administracion Publica. Asimismo, instituye el alcance, las condiciones, los roles y
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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.

Qué, de acuerdo a la “Norma Técnica N° 001-2021-Pcm-Sgp” Norma Técnica Para La

estion De Reclamos En Las Entidades Y Empresas De La Administracion Publica. Que establece disposiciones técnicas para
laimplementacion de la gestion de los reclamos en las entidades y empresas de la administracion publica. Asimismo, proporcionar
a las entidades y empresas de la administracion plblica disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion de los
reclamos, como mecanismo para la identificacion de oportunidades de mejora que contribuyan a la calidad de la prestacion de
Jos bienes y servicios en beneficio de las personas.

Que, con Resolucion de Alcaldia N° 022-2022-A/MPMN/MDSA, de fecha 15 de Marzo del
D022, Se designd a la Servidora Mary Morayma Barces Vega de Pinedo, como RESPONSABLE de atendery orientar al ciudadano
sobre la aplicacion del Silencio Administrativo en los procedimientos administrativos sequidos en la Municipalidad Distrital de San
Antonio y como RESPONSABLE del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de San Antonio.

< Que, con Informe N°004-2022-MMBV/RRCC/MDSA, de fecha 26 de Agosto del 2022, Tec.
Mary Barces Vega, Responsable del Libro de Reclamaciones, detalla que con Resolucion de Alcaldia N°022-2022-
AMPMN/MDSA de fecha 15 de marzo del 2022, se le designd como responsable del Libro de Reclamaciones. Por lo que remite
la propuesta de “Directiva que Regula la Atencion de Reclamos Interpuestos ante la Municipalidad Distrital de San Antonio” para
la regulacion de la atencion de los reclamos y establecer las disposiciones que se necesiten con la finalidad de brindar un servicio
dptimo a los usuarios.

Que, con Carta N°014-2022/KJCS, de fecha 26 de agosto, el Lic. Keith Jack Chirinos
\ Sarmiento, en su condicion de Especialista, manifiesta que de acuerdo a lo dispuesto en la Directiva: “Normas y Procedimientos
|para la Formulacion, Tramitacion, Actualizacion y Aprobacion de Directivas en la Municipalidad Distrital de San Antonio”, se
\ /* procedio a la adecuacion de “Directiva que Regula la Atencion de Reclamos Interpuestos ante la Municipalidad Distrital de San
\ / Antonio”. Esta propuesta de Directiva esta enmarcada dentro del marco normativo vigente, toma en consideracion la estructura
|~ organicay el Reglamento de Organizaciones y Funciones (Ordenanza Municipal N°025-2021-MPMN) y el Manual de Clasificador
de Cargos (Resolucion de Alcaldia N° 003-2022-A/MPMN/MDSA); la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidory sumodificatoria, la ley del Procedimiento Administrativo General, su reglamento y el TUO, Resolucion de Secretaria
de Gestion Piblica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N°001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica de la Gestion
de Reclamos en las Entidades y Empresas de la Administracion Publica, la Resolucion de Alcaldia N® 0022-2022-A/MPMN/MDSA.
Asimismo, remite la propuesta adecuada de la directiva en 15 folios y tres (03) juegos para su evaluacion y tramite
correspondiente.

Que, con Informe N° 212-2022-OGPP/GM/MDSA, de fecha 26 de Agosto del 2022, Ing.
Yovana Velasquez Ordofiez, Jefe de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, indica que es necesario que se
establezcan los lineamientos de los diversos procedimientos administrativos de la entidad, por lo que concluye que es de opinion
que se continué con el procedimiento de aprobacion a través de un acto resolutivo del proyecto de “Normas y Procedimientos
para la Formulacion, Tramitacion, Actualizacion y Aprobacion de Directivas en la Municipalidad Distrital de San Antonio”.

Que, con Informe Legal N° 0203-2022-OGAJ/GM/MDSA, de fecha 31 de Agosto del 2022,
el Abog. Edwin Arturo Cusi Riveros Director de la Oficina General de Asesoria Juridica, es de opinion legal, PROCEDENTE, que
mediante Decreto de Alcaldia, se apruebe la directiva “DIRECTIVA QUE REGULA LA ATENCION DE RECLAMOS INTERPUESTOS
ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO".

Que, las directivas son documentos normativos internos o lineamientos técnicos
normativos, que se formulan en atencion a las necesidades de los diferentes organos de la Municipalidad Distrital de San Antonio
y tiene por objeto establecer procedimientos especificos de caracter operativo y/o administrativo, asi como acciones intemas que
se tiene que realizar en cumplimiento a las disposiciones legales vigentes o lineamientos de politica institucional, o la mejora de
procesos, en el ambito de su competencia, en concordancia con las disposiciones legales vigentes. Visto las opiniones técnicas
vertidas por las diferentes éreas, quienes proponen la directiva ‘DIRECTIVA QUE REGULA LA ATENCION DE RECLAMOS
INTERPUESTOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO". Las Municipalidades son érganos de gobierno local con
autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia conforme lo sefiala el Articulo194° de la
Constitucion Politica del Estado, concordante con el Articulo II, Titulo Preliminar, de la Ley N° 27972, Organica de
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Municipalidades. Que, la autonomia que la Constitucion Politica del Estado otorga a las Municipalidades radica en la facultad de
ejercer actos de gobierno, administrativos y de administracion con sujecion al ordenamiento juridico.

En ese sentido al encontrarse nuestra institucion, en proceso transitorio respecto a la
%\ implementacion de la Ley N° 31216, Ley de creacion del Distrito de San Antonio en la Provincia Mariscal Nieto del Departamento

Zllde Moguegua es necesario emitir normas y directivas para regular los procedimientos intemos de la institucion, las mismas que
4/ estén establecidas en el marco normativo vigente. Asimismo la propuesta de Directiva “Directiva que Regula la Atencion de
Reclamos Interpuestos ante la Municipalidad Distrital de San Antonio” esta enmarcada dentro del marco normativo vigente, toma
en consideracion la estructura organica y el Reglamento de Organizaciones y Funciones (Ordenanza Municipal N°025-2021-
MPMN) y el Manual de Clasificador de Cargos (Resolucion de Alcaldia N° 003-2022-A/MPMN/MDSA); la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor y su modificatoria, la ley del Procedimiento Administrativo General, su reglamento y el
TUO, Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N°001-2021-PCM-
SGP, Norma Técnica de la Gestién de Reclamos en las Entidades y Empresas de la Administracion Publica, la Resolucion de
Alcaldia N° 0022-2022-A/MPMN/MDSA, est& motivada de acuerdo a la realidad del distrito.

Que, de conformidad con lo establecido en la Constitucion Politica del Perl y en uso de
—_ las facultades y atribuciones otorgadas por la Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades

/- TN SE DECRETA:

/ x

' ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la “DIRECTIVA QUE REGULA LA ATENCION DE
X / RECLAMOS INTERPUESTOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN ANTONIO”.

ARTICULO SEGUNDQ. - ENCARGAR, a la Oficina de Tecnologia de la Informacion y
Estadistica, la publicacion de la presente Resolucion y su respectivo anexo en el Portal Institucional, de la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto - Moquegua.

ARTICULO TERCERO. - NOTIFICAR, el presente decreto a las areas correspondientes
para su comunicacion y fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

LCALDE TRANSITORIO
LEY N° 31216
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Loquac/ Brindar un servicio de atencidn de reclamos eficaz y oportuna de los reclamos y quejas que

presenten los/las usuarios/as ante la Municipalidad Distrital de San Antonio.

2. OBIJETIVO
Establecer las disposiciones y el procedimiento que regula la recepcién, derivacion,
seguimiento y atencidn de los reclamos y quejas que interpongan los/las usuarios/as ante la
Municipalidad Distrital de San Antonio.

3. BASE LEGAL

3.1. Ley N2 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.2. Ley N2 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

3.3. Ley N229571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.4. Ley N2 31435, Ley que modifica la Ley N2 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

3.5. Ordenanza Municipal N2 025-2021-MPMN, que aprueba la Estructura Organica y el
Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) de la Municipalidad Distrital de San

Antonio.

3.6. Decreto Supremo N2 011-2011-PCM, que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cdigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

3.7. Decreto Supremo N2 006-2014-PCM, que modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, aprobado por
Decreto Supremo N2 011-2011-PCM.

3.8. Decreto Supremo N2 101-2022-PCM, que modifica el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, aprobado por
Decreto Supremo N2 011-2011-PCM.

3.9. Decreto Supremo N2 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N2 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.10. Decreto Supremo N2 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la Gestion de
Reclamos en las Entidades de la Administracion Publica.

3.11. Decreto de Alcaldia N2 011-2022-A/MPMN/MDSA, que aprueba la Directiva: “Normas
y Procedimientos para la Formulacién, Tramitacién, Actualizacion y Aprobacion de
Directivas en la Municipalidad Distrital de San Antonio”.

3.12. Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N® 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N2 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica de la Gestion de Reclamos en
las Entidades y Empresas de la Administracién Publica.

3.13. Resolucién de Alcaldia N2 003-2022-A/MPMN/MDSA, que aprueba el Manual de
Clasificador de Cargos de la Municipalidad Distrital de San Antonio.
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4. ALCANCE

' La presente Directiva sera de aplicacion para todos los/las servidores/as de la Municipalidad
Distrital de San Antonio, independientemente del régimen laboral, modalidad contractual o
nivel jerarquico.

\%\5. DEFINICIONES

5.1. LIBRO DE RECLAMACIONES: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por la
Municipalidad Distrital de San Antonio, en el cual los/las usuarios/as podran registras
quejas y reclamos sobre los servicios ofrecidos por la entidad.

5.2. MOTIVO DE LA QUEJA O RECLAMO: Son aquellos aspectos sobre los cuales versan las
quejas y los reclamos, estan directamente relacionados con los conductores de calidad,
los mismos que estan presentes en la atencion y provision de bienes y servicios que
impactan en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los administrados y que
su ausencia o inadecuado desarrollo, potencialmente los convierte en quejas o reclamos,
conforme se sefiala a continuacion:

a) TRATO PROFESIONAL DURANTE LA ATENCION: Se refiere a las acciones que asume
el servidor y la actitud que muestra al momento de brindar o entregar un bien o
servicio, a través de los diferentes canales de atenciéon con los que cuenta la
institucion. De modo que el usuario considere aspectos que estan relacionados al
profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia, cordialidad, conocimiento,
entre otros.

b) INFORMACION: Se refiere a la capacidad de brindar informacién adecuada a los
administrados, tanto en los contenidos como en la forma de entrega. Por lo que el
administrado considera elementos como el uso de un lenguaje sencillo, preciso, claro
y oportuno, asi como a la actitud de permitir una comunicacion fluida y transparente
sobre los requisitos, los horarios y plazos de atencion, el estado y progreso de un
tramite o durante la prestacion del bien o servicio.

c) TIEMPO DE ATENCION: Se refiere al periodo que le toma al administrado recibir el
bien o servicio provisto por la institucion, es decir, desde la espera por parte del
administrado antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la
gestion, y la cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con la institucion.

! Ademas, considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

d) ACCESO A LA PRESTACION DE LOS BIENES Y SERVICIOS: Se refiere al conjunto de
condiciones que proporciona la institucion para entregar el bien o servicio a todos
los administrados de manera facil e inclusiva, a través de diferentes canales de
atencion con los que cuente la institucion. En ese sentido, el administrado evalua

‘ aspectos como: lainfraestructura, seguridad, disponibilidad de los canales y horarios
de atencion, entre otros.

e) RESULTADO DE LA GESTION O ATENCION: Referido a la capacidad de la institucion
para prestar un bien o un servicio de forma correcta. Esto depende de la aplicacion
oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, los cuales deben
tener correlato con la facilidad que los administrados pueden conseguir los requisitos
previstos, seguir los pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio
brindado.

f) CONFIANZA DE LAENTIDAD ANTE LOS ADMINISTRADOS: Referido a situaciones que
afectan la legitimidad que la institucion genera en los administrados. Los
administrados evaltuan aspectos como: la transparencia en los actos de servicio, la
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5.3.

5.4.

5.5.

integridad alineada al cumplimiento de los valores, principios y normas éticas, entre
otros.

QUEJA: Es una manifestacion que un usuario realiza a través de una Hoja de reclamacion
del Libro de Reclamaciones, mediante el cual expresa una disconformidad que no se
encuentra relacionada a los servicios prestados por la Municipalidad Distrital de San
Antonio, o expresa un malestar o descontento del /la usuario/a respecto a la atencion
recibida.

RECLAMO: Es una manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una
Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante el cual expresa una
disconformidad relacionada a los servicios prestados por la Municipalidad Distrital de San
Antonio.

USUARIO/A: Es la persona natural o juridica (que acttia en nombre propio o en virtud de
representacion), que requiere la atencion de la Municipalidad Distrital de San Antonio.

6. RESPONSABILIDADES

6.1.

6.2.

6.3.

DEL FUNCIONARIO O SERVIDOR/A RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

6.1.1. Atendery orientar a los usuarios en la presentacion de sus quejas y reclamos en
el Libro de Reclamaciones de la entidad.

6.1.2. Asegurarla disponibilidad y acceso al Libro de Reclamaciones en su version fisica
o digital, seguin corresponda.

6.1.3. Tramitar las quejas y los reclamos en los plazos previstos en la presente
Directiva, ante los diversos drganos o unidades organicas de la entidad.

6.1.4. Actualizar de manera permanente y continua el registro de quejas y reclamosy
a su vez, proporcionar el reporte actualizado de quejas y reclamos, cuando le
sea solicitado.

6.1.5. Otras que se le delegue para el dptimo cumplimiento de sus responsabilidades.

DEL FUNCIONARIO O SERVIDOR/A ENCARGADO DE LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

6.2.1. Coordinar con los organismos del gobierno central la implementacion virtual del
“Libro de Reclamaciones”.

6.2.2. Dar soporte técnico permanente a la plataforma virtual de “Libro de
Reclamaciones” de la Municipalidad Distrital de San Antonio.

6.2.3. Otras que se le delegue para el 6ptimo cumplimiento de sus responsabilidades.

DE LOS FUNCIONARIOS Y SERVIDORES/AS DE LA ENTIDAD
6.3.1. Son responsables de analizar los hechos que originaron la queja o reclamo e

informar sobre las medidas adoptadas a efectos de evitar sucesos similares en
el futuro, caso contrario, podran ser sancionados.
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.2,

7. DISPOSICIONES GENERALES

7.1. PRINCIPIOS PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

7.1.1. IMPARCIALIDAD: Los/Las servidores/as de la entidad actuan sin ninguna clase
de discriminacion frente a los/las usuarios/as, otorgandoles tratamiento y tutela
igualitarios frente al procedimiento, resolviendo conforme al ordenamiento
juridico y con atencion al interés general.

7.1.2. CELERIDAD: Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su actuacion,
de tal modo que se dote al tramite de la mayor dinamica posible, evitando
actuaciones procesales que dificulten el tramite, a fin de alcanzar una decision
0 respuesta en un tiempo razonable.

7.1.3. SIMPLICIDAD: Los tramites y procedimientos establecidos deberan ser sencillos,
debiendo eliminarse toda complejidad innecesaria.

7.1.4. INFORMALISMO: Las normas del procedimiento deben ser interpretadas en
forma favorable a la admision y decision final de las pretensiones de los/las
usuarios/as, de modo que sus derechos no se vean afectados por la exigencia de
aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del procedimiento.

7.1.5. ORIENTACION: La entidad debe garantizar una correcta orientacion a los/las
usuarios/as, brindando para ello, la informacidon necesaria para facilitar la
presentacion de las quejas o reclamos que estimen pertinentes.

DE LA NATURALEZA DE LA QUEJA O RECLAMO

La queja o reclamo que presenten los/as usuarios/as en cualquiera de sus modalidades,
no tienen la naturaleza de recurso administrativo, la respuesta otorgada por parte de la
entidad, no amerita la interposicion de ningun tipo de recurso impugnatorio, ni paraliza
los plazos establecidos por los procedimientos en curso.

PLAZO

La queja o reclamo registrada en el Libro de Reclamaciones, fisico o virtual, sera atendido
en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles improrrogables, segun lo establecido en
el Decreto Supremo N2 101-2022-PCM.

IDONEIDAD DE LA RESPUESTA
Para la elaboracion de la respuesta debe considerarse lo siguiente:

a) Hacer el debido seguimiento de la inconformidad manifestada por el/la usuario/a.

b) Pronunciarse respecto de todos los puntos de inconformidad manifestados por
el/la usuario/a.

c) De corresponder, precisar las medidas implementadas o por implementarse a fin
de evitar futuras incomodidades.

d) Brindar una respuesta asertiva, empatica, que procure la satisfaccion del/la
usuario/a en relacion a la inconformidad manifestada.

DE LA GRATUIDAD DE LA QUEJA O RECLAMO
La tramitacion de los reclamos que formulen los/las usuarios/as ante la entidad se
realizan de forma gratuita.

RECOMENDACIONES DEL TRATO A LOS/LAS USUARIOS/AS
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d)
e)

f)

ACTUAR CON RAPIDEZ: Si el/la usuario/a presenta una queja o reclamo, la
prioridad debe ser tratarla.

ESCUCHAR ATENTAMENTE Y CON DETENIMIENTO: Ello permitira conocer los
detalles de la queja o reclamo y dard a comer al usuario/a que es importante para
la entidad.

MOSTRAR EMPATIA: Tenga o no tenga razon en su queja o reclamo, es importante
dara conocer al administrado que es comprendido, mostrando interés en ayudarlo.
OFRECER DISCULPAS: Si la queja o reclamo del/la usuario/a es legitimo, el/la
servidor/a debera pedir disculpas.

BUSCAR SOLUCIONES: Se debe tratar de resolver la queja o reclamo y de esta
manera brindar una solucién al usuario/a.

PROCURAR LA SATISFACCION DEL/LA USUARIO/A: Resuelta la queja o reclamo, se
debe hacer un seguimiento al usuario/a, para asegurarse de que ha quedado
satisfecho con la solucion.

7.7. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

7.7.1.

7.7.2.

7.7.3.

REQUISITOS
Toda queja o reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones para ser
tramitado, debe contener como minimo la informacion siguiente:

a) Fecha de la queja o reclamo.

b) Nombresy Apellidos.

¢) Domicilio.

d) Documento Nacional de Identidad o Carné de Extranjeria, cuando se trate
de ciudadanos extranjeros.

e) Teléfono y/o correo electronico.

f) Descripcion clara sobre el incidente.

g) Firma del/la usuario/a.

PRESENTACION

Los /Las usuarios/as podran presentar su queja o reclamo, segun formato
dispuesto en el anexo N2 01 del Decreto Supremo N2 101-2022-PCM, a través
de las siguientes modalidades:

a) DE MANERA PRESENCIAL: Se realiza a través del Libro de Reclamaciones
fisico, que se encuentra ubicado en un lugar visible y a disposicion de los/las
usuarios/as, durante el horario de atencion al publico determinado por la
entidad.

b) DE MANERA VIRTUAL: Los/las usuarios/as podran registrar su queja o
reclamo virtualmente a través del link otorgado por la Oficina de
Tecnologias de la Informacion, el cual estara habilitado de forma
permanente.

ORIENTACION Y REGISTRO

a) Elservidor/a responsable del Libro de Reclamaciones brinda la orientacidn
correspondiente a el/la usuario/a que desea presentar una queja o
reclamo.

b) El/La usuario/a realiza el registro de su queja o reclamo, considerando las
modalidades descritas en el numeral 7.7.2.
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<)

d)

a)

b)

d)

e)

f)

g)

En caso, la queja o reclamo se presente de manera presencial se verifica
que se verifiquen los datos contenidos en el numeral 7.7.1., el traslado de
lainformacion al Libro de reclamaciones debe realizarse en el plazo maximo
de un (01) dia habil del registrado el reclamo.

Los/Las usuarios/as pueden complementar el registro de la queja o reclamo
presentando los medios o documentos que estimen pertinentes. El registro
de una queja o reclamo no puede ser rechazado por no estar acompafado
de la documentacion correspondiente.

7.7.4. DE LA ATENCION DEL RECLAMO

El/La servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones verificara de
manera continua y permanente si hubiera registro de alguna queja o
reclamo realizado en la plataforma virtual.

El/La servidor/a responsable del Libro de reclamaciones verifica el
contenido de la Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones y evalua
lo siguiente:

e COMPETENCIA: Evalua si la queja o reclamo es de competencia de
la entidad. En caso no fuera de su competencia, se efectua la
derivacion externa a la entidad competente, notificando para ello al
usuario/a.

e INFORMACION NECESARIA Y/O SUFICIENTE: Verifica que la
informacién consignada en la Hoja de reclamacion cuente con los
datos que permitan atender la queja o reclamo.

El/La servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones, cuenta con un
plazo mdximo de un (01) dia habil para llevar a cabo las acciones de
verificacion y derivacion interna por medio del Libro de reclamaciones,
contados a partir del dia siguiente de presentada la queja o reclamo.
En caso se determine que no existe claridad o falta informacion para atender
la queja o reclamo, se le notifica al/la usuario/a para que en un plazo
maximo de dos (02) dias habiles, subsane la informacion omitida o precise
la descripcion del hecho, mientras tanto queda suspendido el plazo de
atencion y respuesta. De incumplir con dicho requerimiento en el plazo
establecido se archiva y se notifica el hecho al/la usuario/a.
En el caso de admision de la queja o reclamo, el/la servidor/a responsable
del Libro de Reclamaciones se deriva al dérgano o unidad orgénica
correspondiente para atender el reclamo en un plazo no mayora un (01) dia
habil.
Si existiera un error en la derivacion, el 6rgano o unidad orgénica receptora
debe reasignar la queja o reclamo con el sustento debido al 6rgano o unidad
organica correspondiente para atenderlo en un plazo maximo de un (01) dia
habil.

Los/Las servidores/as del érgano o la unidad orgénica de la entidad a la que
corresponde atender la queja o reclamo es responsable de analizar y evaluar
elincidente y proyectar una respuesta. En caso fuera necesario comunicarse
con el/la usuario/a a fin de requerir mayor informacion, los/las
servidores/as debe solicitar al usuario/a informacién adicional para la
evaluacion del caso.

El 6rgano o unidad organica correspondiente cuenta con un plazo maximo
de cinco (05) dias habiles para emitir una respuesta final, dicha respuesta
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7.7.5.

7.7.6.

7.7.7.

7.7.8.

7.7.9.

sera remitida al servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones para su
respectiva evaluacion.
h) La respuesta determina sila queja o reclamo es aceptado o denegado:

e ACEPTADO: Para los casos en los cuales de manera sustentada se
acoge la queja o reclamo, en este caso y de corresponder, se sefiala
las medidas correctivas adoptadas.

e DENEGADO: Para los casos en los que de manera sustentada se
deniega el reclamo presentado.

i) De no remitirse la respuesta dentro del plazo establecido, el/la servidor/a
informa a la Gerencia Municipal para que se tomen las acciones que
amerite.

DUPLICIDAD DE RECLAMOS RESUELTOS

Es cuando dos quejas y reclamos son presentados por un mismo usuario/a y
coinciden con la entidad, fecha del evento, descripcion de evento y motivo de la
queja y reclamo, y esta situacion se de siempre que la queja o reclamo mas
antiguo haya sido notificado y el nuevo reclamo se encuentre en proceso de
atencion.

En este caso el/la servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones procede a
archivar la segunda queja o reclamo, comunicando dicha situacion al usuario/a
en un plazo no mayor a tres (03) dias habiles, posterior al archivo.

ACUMULACION DE QUEJAS O RECLAMOS EN TRAMITE

El/La servidor/a del Libro de Reclamaciones pueden disponer la acumulacion de
reclamos para que sigan un mismo trdmite y se emita una Unica respuesta
cuando se trate de quejas o reclamos presentados por un/a usuario/a,
independientemente si los motivos de la queja o reclamo son distintos.

DESISTIMIENTO DE LA QUEJA O RECLAMO

Hasta antes de la notificacion de la respuesta, el/la usuario/a puede desistir de
continuar con la queja o reclamo interpuesta dejando constancia de ello en la
plataforma virtual o de manera presencial. Ante ello, la queja o reclamo es
archivado por el/la servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones.

DE LA NOTIFICACION DE LA RESPUESTA

a) El/La servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones registra la
respuesta y notifica al usuario/a segun la modalidad indicada por éste/a, en
un plazo no mayor a un (01) dia habil.

b) En caso la modalidad de notificacion sea a domicilio fisico del/la usuario/a,
se realiza a partir del dia siguiente de expedida la respuesta.

DEL REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDOS

El/La servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones realiza el registro de los
reclamos atendidos en una base de datos con la finalidad de establecer datos
historicos de la atencion de quejas y reclamos, el cual debe contener los
siguientes datos, de acuerdo al Anexo N2 03 de la presente Directiva:

a) Fecha de registro.
b) Codigo del registro.
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7.8.

c) Tipo de registro.

d) Motivo de la queja o reclamo.

e) Descripcion de la queja o reclamo.

f)  Nombre del/la usuario/a.

g) Tipo de documento de identidad.

h) NuUmero de documento de identidad.
i) Organo o unidad organica quejada o reclamada.
j) Fecha de respuesta.

k) Tipo de respuesta.

I) Derivada a otra entidad.

m) Tiempo de atencion (dias habiles).

n) Medida adoptada.

o) Estado de la queja o reclamo.

p) Motivo de archivo.

7.7.10. ARCHIVO Y CUSTODIA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

a) La plataforma virtual del Libro de Reclamaciones mantiene la informacion
de los reclamos tramitados por esta via por el plazo de tres (03) afios.

b) En relacion con el Libro de reclamaciones en su version fisica, la institucion
se regira por las normas del Sistema Nacional de Archivos o las que resulten
aplicables.

EVALUACION DE LA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS

El/La servidor/a responsable del Libro de Reclamaciones elabora un informe detallado
en base a la informacion registrada en el Libro de Reclamaciones, el cual sera utilizado
como un insumo para las acciones de mejora de la entidad.

8. DISPOSICION COMPLEMENTARIA

8.1. Mientras dure el proceso de implementacion y enlace a la Plataforma Digital Estandar
del Libro de reclamaciones del gobierno (gob.pe), la Oficina de Tecnologias de la
Informacion de la entidad habilitara de manera virtual la Hoja de Reclamaciones del
Libro de Reclamaciones, aprobada mediante Decreto Supremo N2 101-2022-PCM.

9. ANEXOS:
a) ANEXO N2 01: FORMATO DE HOJA DE RECLAMACIONES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES.

b) ANEXO N202: FORMATO DE REGISTRO VIRTUAL DEL LIBRO DE RECLAMACIONES.
c) ANEXO N2 03: FORMATO DE REPORTE DE QUEJAS Y RECLAMOS.

SAN ANTONIO, AGOSTO DEL 2022.
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ANEXO N2 01

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACIONES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION
- [N2 000000001-202X]

FECHA {[DRA] ’[ - [MES] [ANO]

[NOMBRE DE LA PERSONA NATURAL O RAZON SOCIAL DE LA PERSONA JURIDICA / RUC DEL PROVEEDOR]
[DOMICILIO DEL ESTABLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES/ CODIGO DE IDENTIFICACION]

1. IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE
NOMBRE:

DOMICILIO:
DNI / CE: o ’ TELEFONO / E-MAIL: ’

PADRE O MADRE: [PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD]

2. IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO

AT PRODUCTO MONTO RECLAMADO:
SN [SERVICIO DESCRIPCION: ;
S\ r N R [ . :
0 ! 3. DETALLE DELA RECLAMACIﬁN Y PEDIDO DEL CONSUMIDOR RECLAMO! | QUEJA? !
[ /| DETALLE:
\ s
\\ pd
L | gy
\ PEDIDO:
i
|
FIRMA DEL CONSUMIDOR ;
4. OBSERVACIONES Y ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR } 1
FECHA DE COMUNICACION DE LA RESPUESTA: (o] | [mES] I [ANO] o ‘
i i !
!
FIRMA DEL PROVEEDOR
| * RECLAMO: Disconformidad relacionada a los 2 QUEJA: Disconformidad no relacionada a los productos o servicios; o, |
Jr B _ productos o servicios, ____malestar o descontento respecto a la atencion al publico.
1 i

Destinatario {consumidor, proveedor o INDECOP! segiin corresponda)

*La formulacion del reclamo no impide acudir a otras vias de solucion de controversias ni es requisito previo para interponer una denuncia ante el INDECOPL.
* El proveedor debe dar respuesta al reclamo o queja en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, el cual es improrrogable.
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ANEXO N2 02

FORMATO DE REGISTRO VIRTUAL DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Ingresa tu reclamo

Lamertamcs el malestar gererado, para darte ura respuesta oporiuna sor favor completa la
sigu’ente informaciéon;

©

Cuégntanos ¢Qué sucedia?

1. (En qué entidad ocurrié 13 situacion que origina tu reclamo?

' Presidercia gel Consejo de Ministros w !

2. (En qué sede te encontrabas?

| Seleccione sede v I

E] El problema rao ocu-rid en ura sede fisica

3. (Cudndo ccurrié ta situacidn que origina el presente reclamo?

4. (Aproximadamente a qué hora sucedio?
$9:11
5. Describenos [qué sucedio?

Detalla cudl fue el problema que ocasiond gue presentes este reclamo de la manera maés

detailada posible

6. Adjuntar archivos (opcional)
Puades subir ur maxirno de 20 MB en fotos, videos v/ textos que ayucen a evicenciar tu

reclamo.

B e —
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Ingresa tu reclamo

Lamentamas el malastar gererado. pata carte ura respuesta oporina ner favor compieta ia
sigLiente informacidn:

9O

Informacidn adicional

1. Identifica el motivo del reclamo. Puedes seleccienar maximo 2 opciones.

O OO 0O

oo oo

O

Trato profesional en la atencion: |3 persona cueta atendié ro io bize de forma
adecuada

Tiempo: hubo demora antas y/c durante ia atencidn que recibiste

Procedimiento: no se siguic el procedimiente de atencidn ¢ no estas de acuerdo cor
esta

Infraestructura: e’ ambiente er el que se realizd ia atencidén y/o mobilianc no estar ep
buer estade ne hay rutas accesibles qua faciliter & cesplazarmients de las personas
o el local cueda en ur sitio inseguro

Informacion: la orisrtacior sodre el servicic fue iradecuada insuficients ¢ imprecisa

Resultado: no se puco obterer un resultado concreto como parte del servicio yioro
se justifica !a regativa en la atencion del servicio.

Confianza: ocurrié una situacion que afects la confiarza v credibilidad de la entdad.

Disponibilidad: el medic de atencidn (virtual, presenciai o telefcrico) por el gue se
brirda el servicio ro resporce a tus expectativas o tiene horarios restringides.

Cro.

2. ;Trataron de darte una solucién previa al registro del reclamo?
Os
O no
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Ingresa tu reclamo

Lamertamos el maiestar generado para carte ura respuesta oporiuna dor favor completa 'a siguiente

irformacion:

R

Tus datos personales

1. Tipo de documento

Seleccione: v

2. Nimero de documento

3. Nombres y apellidos

4. Envio de la respuesta
Selecciona como guigres reciir la respuesta a tw rectame.

O Quiera recinirla por correo electrénico

O Qulero "ecoger ura cop a er Sade Schell

O Quiero gue una copla ses enviada a mi domicllio
QO auiero eciarle por celuiar

5. Notificaciones del avance (opcional)

Selecciona comce quieres recinir notificacionas cel avance de tw reclamo
O Corres electronice

O Mersaje de tedo (SMS)

D Acepto fa poif

[ 4 Regresar
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Libro de reclamaciores
(DS N”O0T-2020-POM)

N de hoja = reclameacicon

Nombre de la sede Direccién de la sade Fecha de registro

./ REGISTRO! - HOJA DE RECLAMACION

damentimos e! walestar generado. Pava dhadle una respuesta opertunn pov fovar complere b sigiieate informaciin

1. (El problema ocurrié de manera presenclal?

5 su cespuesio fue “No” macque una alternativa

{ ) Teléfono { ) Pagina institucional { ) Correo electronico
t)si No
{ ) Chat () Red socia’
2. {Cuando ocurrié la situacidn 3. ¢Aproximadamente a
que origina el presente reclamo? o / qué hora dio?

4. Describenos {qué sucedis?
Cuentancs cudl fue el problema que ocasiond que presentes este reclamo, de la marera mas detaliods pesible.

1. identifica el motivo del rec! . Puedes seleccl dximo dos opclones

Trate profesional en la atenciom:

(La persona que te atendio 1o lo hizo de fora adecuoda) ()
Tiempo:

(Hisbo demara antes y/o durante lu atenciin que reribists) ()
Procedimiento:

(No se siguid el procedimiento de atencicn o no estds de acuerdo con este) ()
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Informacién:

{ia orientucion sobre el servicio fue inadecuada, insufic’ente 2 imprecisa) ()
Resultada:

[Nc se pude obtene; un rescltado concrets come parte del servicic y/o ro se jus 10 negativa en la atencion de! serucic., { )
Confienza:

(Ocunii ung situaidn que ofecic ke conjionia y cedibilidod de v entidad) ()
Disponikilidad:

El medio de atencion (virtual, ovesencial o teletcnico) por el que se brinda el servicic no respends a tus expectativas o hene horarios ()

cestringiideas. .

Infraestructura:
{Ef ambiente en ef que se realizd Iz atencian yfe mebilicric no es5tan en buen estado, nc hay rutas accesikles que faciliten ef desplazamienco { )
de las perscnas ¢ el focol queda en un sitio inseguro)

Otro:

2. (Trataron de darte una solucién previa al registro del reclamo? si{ ) No{ )

1. Tipo de documento oMt { ) Carné de extranjeria { ) Pasapcrte ( )

2. N° de documento

4. Envio de la respuesta
Seleccions coro quieres recibiv 1a espuesta & tu reclamo

{ ) Guieio iecoger una copia en Sede

{ ) Cuirre que 113 copia <ea enviada a mi domicilio AL T 3 U
{ ) Cuiero recibirla por celular

{ ) Quiero recibirla por correo electrénico

5. Motificaciores del avance (opcional}
Seleccionz rénmn quieres recibir nonficacicaes del avance de t raclama

{ ) Corrco electrénico

{ ) Mensaje de texto

Firma del ciudacanc

NOTA: El codigo correlativo de cada hoja de reclamacidn es autenticado por el/la fedatario/a de
la entidad o empresa publica.
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ANEXO N2 03
FORMATO DE REPORTE DE QUEJAS Y RECLAMOS
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