MUNICIPALIDAD DISTRITAL

“ Afio de la Universalizacion de la Salud”
SAMUEL PASTOR

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL _N° 201-2020-MDSP

Samuel Pastor, 05 de noviembre del 2020

VISTOS:

El Informe N° 018-2020-RDCH cursado por el especialista en Control Gubernamental, Informe
N°® 03-2020-ELR-MDSP remitido por la Responsable Titular y Suplente del Libro de
Reclamaciones, Informe Legal N° 253-2020-GAT-MDSP de la Gerente de Asesoria Juridica,

y.

ﬂ/ CONSIDERANDO:

Que, la Municipalidad Distrital de Samuel Pastor, es un Organo de Gobierno Local, con
personeria Juridica de Derecho Publico, que goza de Autonomia Politica, Administrativa y
Economica en los asuntos que le confiera el Articulo 194° de la Constitucion Politica del Peru
concordante con el articulo I y II del Titulo Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades,
Ley N° 27972, es una entidad de Derecho Piblico con autonomia politica, econdmica y
administrativa en asuntos de su competencia.

/encuentran debidamente establecidas en el Manual de Organizaciones y Funciones de la
Municipalidad.

Que, las Directivas por su propia caracteristica normativa, establecen aspectos técnicos y
operativos en materia especifica y que tienen por finalidad precisar politicas, procedimientos
y acciones que deben realizarse en cumplimiento de disposiciones legales vigentes.

Que, las Directivas forman parte de las normas municipales que establece la Ley Organica de
Municipalidades, Ley N° 27972, y que corresponde emitirlas.

Que, mediante Ordenanza Municipal N° 008-2019-MDSP. de fecha 20 de agosto del 2019 se
aprobé el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), la estructura organica vy
organigrama de la municipalidad distrital de Samuel Pastor.

Que, a través del Informe N° 018-2020-RDCH, el especialista en Control Gubernamental,
remite el proyecto de directiva denominado “PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO
Y ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO
DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAMUEL
PASTOR”.

Que, con Informe N° 03-2020-ELR-MDSP, la Responsable Titular y Suplente del Libro de
Reclamaciones, remiten el proyecto de directiva antes descrito, para su revision y aprobacion.

Que, mediante Informe Legal N° 253-2020-GAT-MDSP, la Gerente de Asesoria Juridica,
Abog. Dulzinia Duefias Quispe, es de opinion declarar procedente la Directiva denominada
“PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS
PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAMUEL PASTOR”.
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL

SAMUEL PASTOR

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 201-2020-MDSP

Estando a lo expuesto y ejerciendo las facultades conferidas por la Ley 27972, Ley Organica de
Municipalidades y la Resolucion de Alcaldia N° 35-2020-A-MDSP.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR la DIRECTIVA N° 04-2020-GM/MDSP denominada
“PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMOS
PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAMUEL PASTOR”, la misma que como anexo
forma parte integrante de la presente Resolucion y que consta de cinco (05) capitulos, trece
(13) articulos y un (01) anexo.

%\ Articulo 2°. - ENCARGAR a la Gerencia de Secretaria General, Gerencia de Administracion
5|y Finanzas, Responsables Titular y Suplente del Libro de Reclamaciones, el seguimiento y
' cumplimiento de las medidas establecidas en la presente Directiva.

Articulo 3°. - DISPONER |Ia publicacion de la presenta Resolucion y sus anexos en el portal
institucional de la Municipalidad Distrital de Samuel Pastor.

Articulo 4°. - DEROGAR o dejar sin efecto cualquier disposicion municipal que se oponga a
la presente Directiva.

Articulo 5°.- La presente Directiva entrara en vigencia a partir de la fecha de su aprobacion.

Registrese, comuniquese y cimplase.
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL “Adio de la Universalizacién de la Satud”

SAMUEL PASTOR

DIRECTIVA N° 004-2020-GM/MDSP

“PROCEDIMIENTOS PARA EL REGISTRO Y ATENCION DE
RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAMUEL
PASTOR”

72 CAPITULO I
OBJETIVO Y ALCANCE DE APLICACION
Articulo L- OBJETIVO

Establecer un procedimiento adecuado para el registro y atencion de reclamos
presentados por los usuarios en el libro de reclamaciones de la Municipalidad
Distrital de Samuel Pastor, por hechos que vulneren las normas de ética y conducta.

Articulo II.- FINALIDAD

Lograr una eficaz y eficiente atencion a los reclamos interpuestos por los usuarios en
el libro de reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Samuel Pastor.

Articulo IIL.- 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 Codigo de Etica de la Funcion Publica.

» Decreto Supremo N° 042-2011-PCM , Obligacion de las Entidades del Sector
Pablico 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-
CG/ PROCAL, "Verificacion del Cumplimiento de la obligacion de las entidades de
contar con un Libro de Reclamaciones".

» “Directiva N° 006-2019-CG/INTEG”, aprobado con Resolucion de Contraloria N°
146-2019-CG.

» Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones ampliatorias,
modificatorias y conexas, de ser el caso.

Articulo IV.- 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 Samuel Pastor, independientemente de su régifhen
laboral o relacion contractual, participan en la atencion de los usuarios.y reclagg
presentados.
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DIRECTIVA N° 004-2020-GM/MDSP

SAMUEL PASTOR

o V.- VIGENCIA

Las disposiciones de la presente Directiva entrardn en vigencia a partir del dia
siguiente de su aprobacion y publicacion, de acuerdo a las normas vigentes.

CAPITULLO II
DEFINICIONES Y DISPOSICIONES GENERALES
Articulo VI.- DEFINICIONES

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

» Usuario: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de
Samuel Pastor para solicitar un servicio, gestionar un tramite o ejercer alguno de los
derechos establecidos en el Articulo 66° del TUO de la Ley N° 27444

» Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto a un
servicio de atencion brindado por el personal de la Entidad.

» Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica, provisto por la
Municipalidad Distrital de Samuel Pastor, en el cual los usuarios podran registrar sus
reclamos sobre insatisfaccion percibida.

» Hoja de Reclamacién: 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/F uncionario, designado
mediante resolucion del titular de la Entidad, que a nombre de la Institucion se
encarga de dar respuesta al reclamo realizado por el usuario.

Articulo VL- DISPOSICIONES GENERALES

» Del Aviso del Libro de Reclamaciones
e El aviso de ubicacion del Libro de Reclamaciones, debe estar en las partes mas
visibles de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Samuel Pastor.
Utilizando el formato establecido en el Anexo N° 01 que forma parte integrante
de la presente directiva.

» De la Ubicacion del Libro de Reclamaciones
* El libro de Reclamaciones estard ubicado en la oficina del responsable libro de
reclamaciones.

» Del Libro de Reclamaciones y sus caracteristicas
* Cada Hoja de Reclamacion constara de tres (03) hojas auto copiantes. La primera,
sera entregada de forma inmediata al usuario, la segunda quedara en el Libro de
Reclamaciones y la tercera sera usada por el Responsable del Libro de
Reclamaciones para solicitar al area involucrada en el reclamo, las acciones
pertinentes a adoptar.
¢ las Hojas de Reclamaciones consta de digitos de numeracion, correspondicg
numero correlativo, las mismas que no podran variarse ni_inteféambiagg Vil
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL

SAMUEL PASTOR

DIRECTIVA N° 004-2020-GM/MDSP

CAPITULO III

DISPOSICIONES ESPECIFICAS Y PROCEDIMIENTO DE REGISTRO/ATENCION
Articulo VIL-DISPOSICIONES ESPECIFICAS

» Del contenido de la Hoja de Reclamacion

Numero de correlacion.

identificacion del consumidor reclamante.
Nombre.

Domicilio.

Documento Nacional de Identidad/Carnet de Extranjeria.
Teléfono/Email.

Padre o Madre (en caso de menores de edad).
identificacion del bien contratado.
Producto o Servicio.

Descripcion.

detalle del reclamo.

detalle adoptado por el proveedor.

Firmas.

Articulo VIIL- PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DEL RECLAMO

a) Una vez que el usuario solicite el libro de reclamaciones, el responsable del libro de

reclamaciones, facilitara el mismo y a su vez orientara al usuario el correcto llenado
completo de la hoja del libro de reclamaciones.

b) Culminado el reclamo en el libro de reclamaciones, el responsable del libro de

reclamaciones procedera a otorgarle la primera hoja donde efectu6 el reclamo para
los fines pertinentes que estime el usuario, el cual debera esperar el plazo méaximo
de 30 dias habiles para obtener su respuesta.

Articulo IX.- PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DEL RECLAMO

a)

b)

Una vez registrado el reclamo en el libro de reclamaciones; El servidor/funcionario
responsable del Libro de Reclamaciones, tendra cinco (5) dias habiles para remitir
al jefe inmediato del servidor/funcionario que presuntamente cometié la falta;
copia de la hoja del libro de reclamaciones, solicitando precisar las acciones
preventivas y correctivas que adoptara para evitar futuros incidentes similares.

El jefe inmediato del servidor/funcionario que presuntamente cometio la falta,
tendra siete (7) dias hébiles para remitir un documento de respuesta al responsable
del libro de reclamaciones, donde se informe documentadamente las acciones
adoptadas, siendo el contenido del mismo el siguiente:

» Descripcion del reclamo
* La explicacion de lo ocurrido v
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL - DIRECTIVA N° 004-2020-GM/MDSP

SAMUEL PASTOR

* Las medidas correctivas y preventivas adoptada para evitar la ocurrencia de
hechos similares en lo posterior.

¢) Una vez recibido las acciones preventivas y correctivas adoptadas, el responsable
del libro de reclamaciones tendra cinco (5) dias habiles para elaborar un documento
de respuesta al usuario dandole a conocer las acciones adoptadas.

d) EI responsable del libro de reclamaciones, podré remitir el documento de repuesta

o al usuario que efectud el reclamo de manera fisica o virtual (toda vez que; el usuario

proporcione su correo electronico en la hoja del libro de reclamaciones).

, ,)/ CAPITULO IV

DESESTIMACION DEL RECLAMO Y RESPONSABILIDAD DE LOS
SERVIDORES/FUNCIONARIOS

Articulo X.- DESESTIMACION DEL RECLAMO

a) El responsable del libro de reclamaciones, verificard si el usuario registré la
informacion solicitada en la Hoja de Reclamacion, conforme lo establece el
Articulo VII de la presente directiva, que permita su identificacién y ubicacion para
su futura notificacion; en caso verifique que la Hoja de Reclamacion no contiene la
informacién mencionada, procedera a archivar el reclamo.

b) El responsable del libro de reclamaciones, verificara si la informacion consignada
en la Hoja de Reclamacion, corresponde o no a un reclamo, de no proceder, se
archivara el caso y comunicara al usuario de dicha circunstancia.

Articulo XL.- RESPONSABILIDAD DE LOS SERVIDORES/FUNCIONARIOS

» Del Responsable del Libro de Reclamaciones:

e Tiene la responsabilidad de hacer seguimiento/monitorear que las 4reas
involucradas eumplan con las respuestas en los plazos estimados en la presente
directiva, siendo el tiempo méaximo para dar respuesta al usuario de treinta (30)
dias habiles, de haber registrado el reclamo.

e Verificar que en las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Samuel Pastor,
se aprecie el aviso de ubicacion del Libro de Reclamaciones.

CAPITULOV
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES
Articulo XIL-INCUMPLIMIENTO DE LAPRESENTE DIRECTIVA.

El incumplimiento de la presente directiva constituye infraccién administrativa pasible
de sancion por parte de los 6rganos competentes.

Articulo XIIL- CONTENIDO DEL DOCUMENTO DE RESPUESTA AL USUARIO

La respuesta debe realizarse mediante una carta suscrita por el responsable del
de Reclamaciones, la cual debe contener:
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL

SAMUEL PASTOR

DIRECTIVA N° 004-2020-GM/MDSP

» El resumen de lo ocurrido

» El andlisis y/o evaluacion de los hechos

» Las medidas correctivas adoptadas para evitar la ocurrencia de hechos similares en
el futuro, de corresponder.

ANEXO N° 01
AVISO DE UBICACION DEL 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 en este local municipal durante el horario de atencién al
publico. El responsable, entregara el Libro de Reclamaciones fisico al usuario cada vez que sea
solicitado; asimismo, verificara que la hoja de reclamacion sea llenada y suscrita por el usuario.
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