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Resolucién Gerencial N° 076 -2022-MPHCO-GM.
RESOLUCION GERENCIAL N° 076- 2022-MPHCO-GM
Huanuco, 28 de febrero de 2022.
VISTO:

El Memorandum N°397-2021-MPHCO-GM, de 17 de agosto de 2021; Informe N°080-2021- MPHCO-GPP/SGDO,
de 03 de setiembre de 2021; Informe N°05-2021- MPHCO-GSG-SGTD/ARL/lac, de 04 de octubre de 2021; Proveido N°035-
2021- MPHCO-GSG/SGTD, de 04 de octubre de 2021; Informe N°118-2021- MPHCO-GPP/SGDO, de 23 de noviembre de
Z\0021; Informe Legal N°011-2022-MPHCO-GAJ, de 07 de enero de 2022; Memorandum N°027-2022-MPHCO-GM, de 11
e enero de 2022; Informe N°052-2022-MPHCO-GPP, de 14 de febrero de 2022, respecto al proyecto de Directiva,
Lineamientos para el manejo del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Provincial de Huanuco”, para su aprobacion,

NG/ "
CONSIDERANDO:

Que, mediante Hoja Informativa N°009-2021-CG/OC0401-RMV, del Organo de Control Institucional, hace de
conocimiento a la entidad que la Directiva N°010-2016-MPHCO, “Procedimiento para la atencion de reclamos formulados a
través del libro de reclamaciones de la Municipalidad de Huanuco”, no se encuentra acorde con normativas vigentes;

TN Que, mediante Memorandum N°397-2021-MPHCO-GM, de 17 de agosto de 2021, esta gerencia dispuso a la
| ‘_"\":7”'-:\ Gerencia de Planificacion y Presupuesto adoptar las acciones correspondientes, a fin de que inste a la Subgerencia de
e 1/ \RIA \ . 'Desarrollo Organizacional a cumplir con el articulo 58 inciso 4 del Reglamento de Organizacion y Funciones y proceda a
Joica o « selaborar |a directiva en cumplimiento del Decreto Supremo N°007-2020-PCM:
Pyl S

74 Que, mediante Informe N°080-2021- MPHCO-GPP/SGDO, de 03 de setiembre de 2021, la Subgerencia de
g Desarrollo Organizacional solicita a la Gerencia de Planificacion y Presupuesto remita a la unidad organica competente para
que proyecte la directiva del libro de reclamaciones;

Que, mediante Informe N°05-2021- MPHCO-GSG-SGTD/ARL/lac, de 04 de octubre de 2021, se remite a la
Subgerencia de Tramite Documentario el proyecto de Directiva “Lineamientos para el manejo del Libro de Reclamaciones
en la Municipalidad Provincial de Huanuco”, para que pueda ser revisado y analizado;

Que, mediante Proveido N°035-2021- MPHCO-GSG/SGTD, de 04 de octubre de 2021, la Subgerencia de Tramite
Documentario remite a la Gerencia de Secretaria General el proyecto de Directiva “Lineamientos para el manejo del Libro
de Reclamaciones en la Municipalidad Provincial de Huanuca™;

Que, mediante Informe N°118-2021- MPHCO-GPP/SGDO, de 23 de noviembre de 2021, la Subgerencia de
Desarrollo Organizacional informa que el proyecto de Directiva denominado “Lineamientos para el manejo del Libro de
Reclamaciones en la Municipalidad Provincial de Huanuco”, es primordial y amerita su pronta aprobacion:

Que, mediante Informe Legal N°011-2022-MPHCO-GAJ, de 07 de enero de 2022, el Gerente de Asesoria Juridica,
-oping; (...) por la procedencia de la aprobacion del proyecto de Directiva denominado “Lineamientos para el manejo del
Librq de Reclamaciones en la Municipalidad Provincial de Huanuco”;

. Que, mediante Memorandum N°027-2022-MPHCO-GM, de 11 de enero de 2022, este despacho observa que

.. diversos términos asi como parte del proyecto de la directiva no guarda relacion con el Decreto Supremo N° 007-2020-

e _PCM! y Norma Técnica N°001-2021-PCM-SGP, por lo que se requiere a la Gerencia de Planificacion y Presupuesto que se
] 17 reformule el proyecto de directiva;

Que, mediante Informe N°052-2022-MPHCO-GPP, de 14 de febrero de 2022, la Gerencia de Planificacion y
Presupuesto remite a este despacho la reformulacion del proyecto de Directiva, “Lineamientos para el manejo del Libro de
Reclamaciones en la Municipalidad Provincial de Huanuce”, para su aprobacion;
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Que, de conformidad con lo dispuesto por los articulos 194 y 195 de la Constitucién Politica del Estado, en
concordancia con el articulo || del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972- Ley Organica de Municipalidades, establece que,
‘los Gobiernos locales gozan de autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia, cuya
autonomia radica en la facultad de ejercer actos de gobiemo, actos administrativos con sujecion al ordenamiento juridico”;

Que, en aplicacion del articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N°® 27972 - Ley Organica de Municipalidades,

 establece que, “La autonomia que la constitucion politica le atribuye a las municipalidades se manifiesta en la facultad de
. €jercer actos de gobierno, actos administrativos con sujecion al ordenamiento juridico™

Que, en aplicacion del articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N® 27972- Ley Organica de Municipalidades,
establece que, ‘Los gobiernos locales establecen la adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo
integral, sostenible y arménico de su circunscripeion, lo cual se complementa con la finalidad del proceso de modernizacién
de la gestion del estado™:

Que, en aplicacion del articulo VIl del Titulo Preliminar del referido dispositivo legal, los Gobiernos Locales estan
sujetos a las leyes y disposiciones que, de manera general y de conformidad con los preceptos constitucionales, regulan la
actividad y funcionamiento del Sector Publico, asi como a las normas técnicas referidas a los servicios y bienes publicos, y
a los sistemas administrativos del Estado que por su naturaleza son de observancia y cumplimiento obligatorio;

Que, la Ley N° 27972 - Ley Organica de Municipalidades, en su articulo 26, establece que la administracion
municipal adopta una estructura gerencial sustentandose en principios de programacion, direccion, ejecucion, supervision,
control concurrente y posterior. Se rige por los principios de legalidad, economia, transparencia, simplicidad, eficacia,
eficiencia, participacion y seguridad ciudadana:

Que, el articulo 27 de la Ley N° 27972, dispone que la Administracion esta bajo la direccion y responsabilidad del
Gerente Municipal, cuyas funciones especificas se encuentran debidamente establecidas en el Reglamento de Organizacion

! :j!nFunciones (ROF)-2019, aprobada por Ordenanza Municipal N° 012-2019-MPHCO de 20 de agosto de 2019, modificada
~ 'mediante Ordenanza Municipal N° 020-2020-MPHCO de 03 de noviembre de 2020 y Ordenanza Municipal N° 009-2021-

MPHCO de 19 de mayo de 2021;

Que, el articulo 1 - Objeto, del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM- Decreto Supremo que establece disposiciones
para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Plblica, de 17 de enero de 2020, establece el alcance,
las condiciones, los roles y 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;

Que, el articulo 2- Objeto, del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, indica que la presente norma tiene por finalidad
establecer disposiciones para la gestion de reclamos como parte del modelo para la gestion de la calidad de servicio en las
entidades publicas, que les permita identificar e implementar acciones que contribuyan a mejorar la calidad de la prestacion
de los bienes y servicios, o cual se encuentra dentro del marco de las acciones principales del proceso de Modernizacion
de la Gestion Plblica;

Que, el articulo 5- Principales acciones de la Ley N° 27658- Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado;
indica en el inciso a) la Priorizacion de la labor de desarrollo social en beneficio de los sectores menos favorecidos,
mejorando, entre otras acciones, la prestacion de los servicios publicos (...);

Que, el 08 de enero de 2013, se aprueba el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica que tiene como finalidad, orientar, articular e impulsar en todas las entidades publicas,
el proceso de modernizacion hacia una gestion plblica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y el desarrollo del pais:

Que, el articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, precisa lo siguiente; “1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades
administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas”:

Que, el articulo 1 del TUO de la Ley N® 27444, precisa que, “Los actos de administracion interna de las entidades
destinados a organizar o hacer funcionar sus propias actividades o servicios. Estos actos son regulados por cada entidad,
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Resolucién Gerencial N° 076 -2022-MPHCO-GM.
con sujecion a las disposiciones del Titulo Preliminar de esta Ley, y de aquellas normas Que expresamente asi lo

establezcan™

Que, de conformidad a la Resolucion de Alcaldia N° 270-2020-MPHCOQ/A, de 13 de marzo de 2020, se resuelve
delegar funciones al Gerente Municipal, entre ellas la aprobacion de directivas u otros documentos de carcter normativo,
necesarias para conducir la gestion técnica, financiera y administrativa de la Municipalidad:

Por las consideraciones expuestas, y de conformidad al Texto Unico Ordenado aprobado por Decreto Supremo
N°004-2019-JUS; Ley N° 27444- Ley de Procedimiento Administrativo General; Ley N°27972- Ley Organica de

Municipalidades; Reglamento de Organizacion y Funciones- ROF de la MPHCO aprobado mediante Ordenanza Municipal
N°12-2019-MPHCO, Decreto Supremo N° 007-2020-PCM:

SE RESUELVE:

—_—_——

Articulo Primero.- APROBAR LA DIRECTIVA N°01-2022-MPHCO, denominado “LINEAMIENTOS PARA EL
MANEJO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO", conforme a las
consideraciones expuestas en la presente resolucion; directiva que se anexa al presente, el cual consta de diez (10)
numerales y seis (06) anexos: el mismo que forma parte del presente en dieciocho (18) folios.

Articulo Segundo.- ENCARGAR, al Responsable Titular y Alterno del Proceso de Gestion de Reclamos del Libro
de Reclamaciones, el cumplimiento de efectivo de lo dispuesto en la directiva aprobada.

Articulo Tercero.- DISPONER, a las unidades organicas de la entidad (Gerencias, Direccion, Procuraduria y CEC)
cumplir con lo establecido en la directiva aprobada.

Articulo Cuarto.- DEJAR SIN EFECTO, cualquier disposicion que se opongan al presente.

Articulo Quinto.- DISPONER, 2 Ia Subgerencia de Comunicaciones e Informatica la publicacion de Ia presente
Resolucion y la Directiva en el Portal Institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco.

Articulo Sexto.- TRANSCRIBIR, Ia presente resolucion a todas las unidades organicas de la entidad
Direccion, Procuraduria y OEC), para su conocimiento, cumplimiento y fines de Ley.

(Gerencias,

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

als

"CPC. Mirozaqui Ramirez Paredes
GERENTE MUNICIPAL -
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCC

Jr. General Prado N° 750. Huanuco - Peri
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DIRECTIVA N° 01-2022-MPHCO

“LINEAMIENTOS PARA EL MANEJO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANUCO”

OBIJETIVO:

Establecer el procedimiento para la atencion de los reclamos que presentan los usuarios,
a través del Libro de Reclamaciones, respecto al servicio atendido como la expresién de
una insatisfaccién o disconformidad sobre la atencién brindada por los trabajadores de la
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO, en sus diferentes servicios que se presta a
los administrados de la provincia de Huanuco.

FINALIDAD:

Regular el procedimiento interno del manejo de Libro de Reclamaciones de la
Municipalidad Provincial de Hudnuco, a fin de logar mejor calidad de la prestacion del
servicio publico, con mayor eficiencia y eficacia, velando por su derecho en cuanto a una
atencion adecuada y oportuna.

ALCANCE:

Las disposiciones contenidas en la presente directiva son de aplicacién obligatoria para
todas las unidades orgdnicas, que forman parte de la estructura funcional - operativa de
la Municipalidad de Provincial de Huanuco, que las mismas forman parte todo el
engranaje de los recursos humanos que son parte inherente de las labores administrativas
y operativas, independientemente de su régimen laboral o relaciéon contractual con la
entidad de participacion directa o indirectamente en atencién a los usuarios y
administrados de la Municipalidad Provincial de Huanuco.

BASE LEGAL

» Constitucion Politica del Estado del Peru.

» Ley 27815 Ley del Cédigo de Etica de la funcion Publica

» Decreto Supremo N° 004-2019 y sus demas modificatorias Manual sobre el Texto Unico
Ordenado de la Ley 27444 Ley de Procedimiento Administrativo General

» Ley N° 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor

» Decreto Supremo 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones para

la gestion de reclamos en las entidades de la administracién publica

Ley Organica de Municipalidades N° 27972

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus

modificatorias

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la

Norma Técnica para la Implementacién de la Gestion por procesos en las entidades de

la Administracién Puablica.

vV V¥V
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» Ley N° 29158, Ley Orgénica del Poder Ejecutivo.

» Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo - Ley N° 26520.

» Ley N2 25868. Ley de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI.

» Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, que aprueba el Reglamento del Libro de

Reclamaciones del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus
modificatorias.

» Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento de Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica.

» NORMA TECNICA N° 001-2021-PCM-SGP - Norma Técnica para la Gestién de Reclamos
en las entidades y empresas de la administracion publica

APROBACION, VIGENCIA Y ACTUALIZACION:

La presente Directiva sera aprobada mediante Resolucion de Gerencia Municipal, su
vigencia es permanente hasta su actualizacion por mejoras de simplificacion o por
nuevas normativas asociadas al procedimiento.

RESPONSABILIDADES:

El Responsable del Proceso de Gestidn de Reclamos es el responsable del seguimiento de
los reclamos interpuestos por los administrados ante la Municipalidad Provincial de
Hudnuco, asi mismo es el responsable de mantener actualizado la base de datos de los
reclamos que se generan en el dmbito de la jurisdiccion institucional con relacién a su
competencia y se encarga que los plazos establecidos en la presente Directiva se cumplan.
También son responsables las siguientes areas administrativas segun su competencia:

< El area de Informatica, es responsable de elaborar el disefio del aviso virtual del Libro
de Reclamaciones, también de brindar el soporte en la implementacion y
mantenimiento del libro reclamaciones virtual, como también de publicar la presente
Directiva en el portal web de la institucion, conjuntamente con su aprobacion.

Quien incumpla con atender los reclamos en los plazos establecidos y no ajustados al
procedimiento regulado en la presente Directiva, incurrira en responsabilidad
administrativa conforme a la normatividad vigente.

Las Unidades Orgdnicas de la Entidad son responsables de atender los reclamos de
acuerdo a su competencia funcional establecidos en la presente Directiva.

La Subgerencia de Tramite Documentario tiene como responsabilidad funcional
capacitar y difundir la Presente Directiva, con la finalidad que este instrumento
normativo ajuste su aplicacion a los lineamientos que consagran el contenido de la
misma.

3
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. DISPOSICIONES GENERALES:
e El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos de la Municipalidad Provincial de
Hudnuco, es designado por el Gerente Municipal mediante Resolucion Gerencial.
e El Responsahle del Proceso de Gestion de Reclamos debera informar trimestralmente
al Subgerente de Tramite Documentaria, sobre la cantidad de reclamos recibidos y de
las acciones o medidas a adoptar sobre los incidentes suscitados.
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* Los reclamos que se registran para el tramite correspondiente no generan costo o
pago alguno al administrado.

e El servidor (a) encargado del libro de reclamaciones tiene la responsabilidad y
obligacion funcional de orientar al usuario sobre el procedimiento o lineas de accién
que tendra en cuenta al momento de presentar su reclamo y que estas se adecuen a
los protocolos de exigencia administrativa a fin de no incurrir en actos administrativos
de caracter inconsistentes.

e El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos cumplird su labor mediante un
inventario procedimental mensualizado, las mismas que estaran ajustadas conforme
al Anexo N° 03: FORMATO DEL SISTEMA DE REGISTRO DE RECLAMO.

e (Cada area usuaria de la Entidad, a quien le corresponde el reclamo suscitado por el
administrado(a), esta en la imperiosa necesidad de superar o mejorar las limitaciones
gue han propendido al reclamo respectivo, significando que esta accion permita
adoptar medidas correctivas que el caso requiere.

e Ellibro de reclamaciones fisicamente tendra las siguientes ubicaciones:

- En la sede de la Gerencia de Transportes en un espacio visible y de libre
accesibilidad.

- En el Palacio Municipal de la entidad también visible y de libre acceso,
permaneciendo fisicamente durante el horario de oficina, todas ellas sefializadas
graficamente (Anexo N° 2).

® El Usuario debe ser informado con respecto a la respuesta de sus reclamos en un
plazo de 30 dias habiles contados a partir del dia siguiente de recibido el reclamo
presentado, poniendo en autos de manera fisico o digital (virtual).

I1l. DISPOSICIONES ESPECIFICAS:

8.1 Libro de Reclamaciones Fisico:
El Libro de Reclamaciones Fisico deberd ser proporcionado por la Gerencia Municipal,
al Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos de la Entidad, quien a su vez sera
el encargado de proporcionar a los responsables del mddulo de recepcién de tramite
Documentario de la entidad y de la Gerencia de Transportes; dicho libro contara con
tres (3) copias y dos (2) Autocopiativos; la original sera entregado obligatoriamente al
usuario al momento de dejar constancia de su reclamo, con sello de recibido
consignando fecha y hora; la segunda copia quedara en posesion de la Municipalidad
Provincial de Huanuco y la tercera copia sera remitido cuando sea solicitado al Organo
de Control Institucional - OCI.
Las hojas de Reclamaciones, deberin contener la informaciéon consignada en el
formato de hoja de reclamaciones del Libro de Reclamaciones del Anexo N° 1: HOJA
DE RECLAMACIONES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, de la presente directiva,
asimismo, a fin de dar tramite al reclamo, el usuario debera consignar como minimo
su nombre, Documento Nacional de Identidad, domicilio o correo electrénico,
numero de teléfono, fecha de reclamo y el detalle del mismo, en caso de no consignar
la informacion detallada se considerara como no presentada.

Pagina 6
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8.2 Libro de Reclamaciones virtual:

El Libro de Reclamaciones Virtual estara a disposicion de los usuarios en el portal web
institucional de la entidad.

El reclamo consignado en el Libro de Reclamaciones Virtual del portal Institucional de
la Entidad, debera de ser complementada de manera personal por cada usuario.

La informacion registrada por el usuario deberd contener como minimo los datos
sefialados en el anexo N° 1, a excepcidn de la firma; asimismo tendrd que indicar la
sede o establecimiento del cual hace su reclamo.

Se deberad indicar al usuario que el plazo de respuesta al reclamo es de treinta (30)
dias habiles; esta indicacion lo realizara antes que culmine el registro del mismo.

El encargado del Libro de Reclamaciones Virtual deberd revisar diariamente la
plataforma a fin de atender los reclamos que corresponde.

El procedimiento y plazo para el registro, derivacién a la unidad organica o area
sujeta de reclamo y emisién de respuesta serd el mismo que obra en el libro de
reclamaciones fisico.

Registro del reclamo:

Las personas tienen derecho a registrar el reclamo en el libro de Reclamaciones
en su version Fisica de manera presencial en algunas de las sedes de la
Municipalidad Provincial de Huanuco (GERENCIA DE TRANSPORTES Y LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO) y de manera no presencial a través
del formato Virtual del Libro de Reclamaciones del portal Institucional de la
Municipalidad Provincial de Huanuco (www.munihuanuco.gob.pe)
independientemente de si el incidente fue o no solucionado.

El encargado del Libro de Reclamaciones entrega al usuario una copia de la hoja
de reclamaciones e informa el plazo maximo de respuesta.

Contenido del reclamo:

Los reclamos presentados por el usuario contienen la siguiente informacion:

a. Fechade reclamo

b. Nombre y Apellidos

c. Direccion del Domicilio

d. Numero de Documento Nacional de Identidad (DNI) o Nimero de carnet de
extranjeria (en caso de ser extranjero) o Registro Unico de Contribuyente RUC (en
caso de ser Persona Juridica)

Numero de Teléfono

Correo electronico

Descripcion o detalle del reclamo

Firma del usuario

T @ oo

El Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos o encargado de recepcion, se
encargara de atender, orientar y brindar el Libro de Reclamaciones al usuario para la
presentacion de su reclamo, ademas de verificar que la hoja del reclamo contenga la
informacion de su reclamo contenga la informacién minima antes descritas. En caso
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que el usuario no consigne alguno de los datos se debera de dejar constancia de dicha
circunstancia en la parte de observaciones de la hoja de reclamaciones.

8.5 Procedimientos para la atencidn del reclamo presencial:

Recepcion del Reclamo.- El Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos o el

personal de recepcién del reclamo coordinara con la unidad de organica una

respuesta previa, la misma que se consignard en la hoja de reclamo con su firma y

se entregara una copia al usuario.

El personal de recepcion, dentro de las 24 horas de haberse puesto el reclamo,

remitira al Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos de la Municipalidad

Provincial de Huanuco, la Hoja de Reclamaciones conforme a lo dispuesto en el

articulo 143° numeral 1 del TUO de la Ley N° 27444 — Ley de Procedimiento

Administrativo General.

Conforme a lo dispuesto en el numeral 2 del Articulo 143° del TUO de la Ley N° 27444,

el Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos realizara las siguientes acciones

dentro de tres (3) dias habiles de recepcionado la hoja de reclamaciones:

a) Verificar que la hoja de reclamaciones cuente con informacién necesaria requerida
de acuerdo a lo establecido en el numeral d. de la presente Directiva, en caso que la
hoja de reclamacién no contenga la informacidén completa se archivara el reclamo.

b) Se remitira la hoja de reclamacion a la unidad organica correspondiente en un plazo
de tres (3) dias habiles contados desde la recepcién de la hoja de reclamacién.

Tratamiento del reclamo y emisidn de respuesta

a) El encargado del Libro de Reclamaciones deriva el reclamo al Responsable del
Proceso de Gestion de Reclamos en el plazo de un dia (1) habil.

b) El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos, en el plazo maximo de tres (3)
dias habiles, después de haber recibido el reclamo lo remite a la unidad orgénica
para su conocimiento y tramite correspondiente.

c) En caso de determinar que no se cuenta con informacién suficiente para atender el
reclamo, se otorga al usuario dos (2) dias habiles de plazo para que subsane la
omision, de incumplir con el plazo de reclamo quedara archivado.

d) La unidad o drea reclamada, en el plazo de siete (7) dias habiles, contados desde la
recepcion de la Hoja de Reclamacion, remitird al Responsable del Proceso de
Gestion de Reclamos un informe detallando lo siguiente:

o Descripcidn del reclamo
o Explicacion de lo ocurrido

o Las medidas correctivas adoptadas para evitar la ocurrencia de hechos
similares en el futuro.

o En el caso que se haya registrado quejas o denuncias en el Libro de
Reclamaciones en su version fisica o digital, la organizacién competente de

s atender gquejas o denuncias en la entidad continGa con su tramite bajo el

procedimiento legal establecido; y se debera de poner en conocimiento al

administrado de las acciones adoptadas.
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La unidad orgdnica o drea reclamada puede solicitar, si lo considera necesario, al
Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos la ampliacion de la informacién para
la evaluacion del reclamo.

El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos, en caso sea necesario, se
comunicara con el usuario a fin de solicitar mayor informacién o la presentacién de
documentacion adicional para la evaluacién del caso.

El Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos, en el plazo maximo de tres (3) dias
habiles de recibida la informacion de parte de la unidad organica o drea reclamada,
elaborard la carta de respuesta al reclamo que sera enviada al usuario.

El Responsable del Proceso de Gestidn de Reclamos, debera de notificar la respuesta al
usuario al dia siguiente de su expedicion, en el domicilio que haya sido consignado,
indicando las acciones adoptadas para que la entidad mejore sus procedimientos. En
caso el usuario haya sefialado que se le pueda notificar via correo electrénico o
mensajeria de texto, se debera realizar el mismo dia.

En caso que la notificacién sea en la sede de la Entidad, el usuario tiene plazo de
treinta (30) dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia siguiente del
vencimiento del plazo de atencion.

8.6 Procedimiento para la atencién del Reclamo Virtual.
El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos, verificara diariamente los
reclamos ingresados a través del Libro de Reclamaciones Virtual, de encontrar el
registro de un reclamo seguira el procedimiento conforme a lo dispuesto en el numeral
8.5 de la presente Directiva.

8.7 Supuestos de no atencién:

- El reclamo no sera atendido si la informacién solicitada no es detallada por el

usuario o es discordante con los datos de los archivos de la Entidad.

- En caso que no sea claro la materia o servicio del cual se hace el reclamo o si su

contenido no responde a la naturaleza del mismo.
Cuando se detecte uno de los supuestos mencionados, el Responsable del Proceso de
Gestion de Reclamos comunicara de tal hecho al usuario, otorgandole un plazo de dos
(2) dias hébiles como maximo contados desde la notificacién, para la subsanacion de
las observaciones brindadas. En caso de vencimiento del plazo otorgado sin respuesta
del usuario, el reclamo se considerara como no presentado y se procederd a su
archivamiento, poniendo de conocimiento al usuario a través de los medios
correspondientes.

Si la unidad orgdnica o érea reclamada no responde en el plazo establecido y/o
ampliacién para la atencion del reclamo, el Responsable del Proceso de Gestion de
Reclamos solicitara de manera reiterativa, a fin de que en un plazo de 48 horas bajo
responsabilidad funcional remita la respuesta, en caso de incumplir con emitir el
informe requerido, se comunicara al Gerente Municipal para la identificacién de
responsabilidades administrativas como corresponde.
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8.9 Vigencia, actualizacion y difusién.

- La presente Directiva entrard en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacion
mediante Resolucion de Gerencia Municipal.
Esta Directiva serd modificado, ampliada, derogada o sustituida por otra Directiva,
siempre que cumpla con el sustento técnico, previa evaluacion de la necesidad
institucional.

- La Gerencia de Secretaria General a través de la Subgerencia de Imagen Institucional
debera publicar la presente Directiva en el Portal Web Institucional, considerando su
utilidad y necesidad como instrumento de consulta para su efectiva aplicacion por las
unidades organicas y/o dareas administrativas de la Municipalidad Provincial de
Huanuco.

La Gerencia de Secretaria General y la Sub Gerencia de Tramite Documentario
conducirdn las acciones de difusion, capacitacién y/o actualizaciéon para que las
unidades orgdnicas involucradas en la aplicacién de la misma, puedan darle una
efectiva aplicabilidad en el monitoreo de la presente.

IX. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS:
El Subgerente de Tramite Documentario, en el dmbito de su competencia se encargara,
bajo responsabilidad funcional, de que los plazos establecidos en la presente directiva se
cumplan, y que no exceda en ningun caso el plazo establecido en el articulo N° 14 del
Decreto N° 007-2020-PCM.
Los reclamos presentados a través del Libro de Reclamaciones no constituyen el inicio
de un procedimiento administrativo, por lo que no resulta aplicables los procedimientos
administrativos previstos en el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444 - Ley de
Procedimiento Administrativo General.
Dentro de los quince (15) dias calendario, el Responsable del Proceso de Gestién de
Reclamos, mediante el Subgerente de Tramite Documentario, deberad informar a la
Gerencia de Secretaria General respecto a los reclamos atendidos; consolidando de
manera trimestral la estadistica de los reclamos presentado por los usuarios, con la
finalidad de establecer responsabilidades.
El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos, mantendra el archivo de los
reclamos y/o quejas, asi como los documentos que hayan generado problemas en
materia de atencion, el espacio perentorio de mantener su vigencia tendra un periodo
de dos (2) afios, desde la fecha de su interposicion presentada por los usuarios,
transcurrido dicho periodo, se adoptara las acciones necesarias a fin de que se trasladen
\“;‘:_‘:al archivo general de la Municipalidad Provincial de Hudnuco.
.\La Gerencia de Secretaria General, a través de la Subgerencia de Imagen e Informatica,
L/ ;:/brlndara el soporte necesario en la implementacion y mantenimiento del Libro de
NG "j"fi;// Reclamaciones virtual.

- El Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos de la Subgerencia de Tramite
Documentaria, debe emitir al Organo de Control Institucional los reportes a los que se
refieren los Anexos N° 01 “Reporte de cumplimiento de las obligaciones establecidas en
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM” y Anexo N° 02 “Reporte de reclamos
presentados ante la Entidad Publica”, obligaciones establecidas en el Literal g) del
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Numeral 6.1 de la Directiva N® 018-2015-CG,"Verificacion de Cumplimiento a los Anexos
N® 01 y 05 de la presente directiva, de forma semestral de acuerdo al siguiente
cronograma:

Periodo reportado Fecha de reporte
Enero - Junio Primera quincena de Julio
Julio - Diciembre Primera quincena de enero del afio siguiente al
periodo reportado.

X. DEFINICIONES Y CONCEPTOS:

Servicio a la Ciudadania.- Las entidades se organizan para responder mejor a las
necesidades de la ciudadania asegurando una prestacién 4gil, oportuna, efectiva y de
calidad para lograr resultados que impacten positivamente en el bienestar de la
ciudadania y del desarrollo del pais.

Reclamo.- Es el mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad, a través de una hoja de
reclamaciones del Libro de Reclamaciones (Virtual o Fisica), ante la Municipalidad
Provincial de Hudnuco respecto aun servicio de atencién brindada.

El reclamo defecto administrativo.- No da inicio a un procedimiento administrativo y
tampoco constituye denuncia, consulta, queja por defecto administrativo o recursos
administrativo, toda vez que estas acciones estan sujetas a las disposiciones previstas
en el TUO de la Ley N° 27444- Ley de Procedimientos Administrativos.

Libro de Reclamaciones.- Documentos fisicos o virtuales en el cual los administrados
de la Municipalidad provincial de Huanuco formulan sus reclamos, el Libro de
Reclamaciones se encuentra a disposicién de los usuarios en cada sede de la Entidad,
asi como en el portal institucional.

Hoja de Reclamacion.- Documento que forma parte del Libro de Reclamaciones en el
cual los usuarios registran sus reclamos dentro del marco de Ley.

Aviso del Libro de Reclamacidn.- Es el aviso mediante el cual se indica la existencia y
disponibilidad del Libro de Reclamaciones, ya sea fisico o virtual y el derecho de los
usuarios a solicitarlo y registrar sus reclamos.

Usuario.- Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Provincial de
Huanuco, aejercer alguna de los derechos establecidos en el articulo 66° del TUO de la
Ley N° 27444- Ley de Procedimiento Administrativo General.

Xl. ANEXOS:
- ANEXO N°01: Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones
- ANEXO N°02: Aviso del Libro de Reclamaciones
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- ANEXO N°03: Formato del Sistema de Registro de Reclamaciones

- ANEXO N° 04: Reporte de Cumplimiento de Obligaciones.

- ANEXO N°05: Reporte de reclamos ante la Entidad Publica

ANEXO N°06: Flujograma del proceso de recepcion, registro, derivacion, respuesta y
archivo de los reclamos de los usuarios en el Libro de reclamaciones.
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ANEXO N° 01:

Hoja Reclamacion del Libro de Reclamaciones
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-

Unite y trabajen_s |
J

ANEXO N° 01: HOJA DE RECLAMACIONES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

LIBRO DE RECLAMACIONES

FECHA

DiA

MES ANO

HOJA DE RECLAMACIONES
N°® 000001

NOMBRE DE LA PERSONA NATURAL O RAZON SOCIAL DE LA PERSONA JURID

CA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

DOMICILIO DEL ESTABLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES:

EN EL MODULO DE LA SUB GERENCIA DE TRAMITE DOCUMENTARIO, AREA DE LIBRO DE RECLAMACIONES

RUC. N° 20146008845 CODIGO DE GENERAL PRADO N* 750
IDENTIFICACION
1.- IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE
NOMBRE Y APELLIDOS: |
DOMICILIO
DISTRITO [ PROVINCIA | | DEPARTAMENTO |
DNI. RUC. CE. N°
PADRE O MADRE: PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD NOMBRE Y APELLIDOS:
DOMICILIO:
DNI, RUC, CE.
2.- IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO
PRODUCTO MONTO DEL
RECLAMO
SERVICIO DESCRIPCION
3.- DETALLE DE LA RECLAMACION Y PEDIDO DEL CONSUMIDOR | recLamo | aueia |
DETALLE:
PEDIDO:
[ RECEPCION DE HOJA
Dia MES ANO

CONSUMIDOR

4.- OBSERVACIONES Y ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

FECHA DE COMUNICACION DE LA
RESPUESTA

DiA | mes | ANO

PROVEEDOR

Productos o servicios, malestar o descontento respecto a la atencion del publico

kformulacron del reclamo no impide acudir a otras vias de solucién de controversia ni es requisito previo para interponer una denuncia ante INDECOPI, el proveedor debera
r respuesta al reclamo en un plazo no mayor a treinta (30) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su registro en el libro de reclamaciones; DS N° 007-2020-PCM.
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ANEXO N° 2 AVISO DE LIBRO DE RECLAMACIONES Municipalidad Provincial de
Hudnuco.

/E/z
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FORMATO DEL SISTEMA DE REGISTRO DEL RECLAMOS
Medidas
NHojade | Fechade Memorandum N° Informe N° | Enviado CartaN° fecha de adoptadas
Asunto respuesta al
usuario

reclamaciones Recepcion Usuarios Area

oy .

WUNfO

i
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Periodo:

ANEXO N° 04: Reporte de Cumplimiento de Obligaciones

Rubro

Si

No

comentarios

Cuenta con Libro de Reclamaciones

|

Libro de Reclamaciones (Fisico o Virtual

N/A*

N/A*

(especificar si es fisico,
virtual o ambos)

Se ha designado mediante resolucién del Titular de la Entidad al
Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos.

(sefalar el Nimero de
resolucion)

El Libro de Reclamaciones se encuentra en lugar visible y de facil
acceso.

Existen avisos en lo que se indica la existencia del Libro de
Reclamaciones y el derecho que posee los usuarios para solicitarlo
cuando lo consideren conveniente.

N° total de reclamos en el periodo (julio-diciembre 2020)

N/A*

N/A*

No

N° de usuarios a los que se proporciond copias o constancias de
reclamo.

N/A*

N/A*

N° de reclamaciones atendidas fuera del plazo de 30 dias hébiles o
no atendidos

N/A*

N/A*
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- ANEXO N°05: Reporte de reclamos ante la Entidad Publica

~._| Periodo verificado:
)
~{Fecha:
[\ 1 .,.T
nai /i~ 5 ; Fecha de Fecha de -
: / h*de Hoja, ,de x Usuario Asunto respuestaal Meédidas
Reclamacién Recepcion . adoptadas

3 'lw(ﬁrma del Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos o
~— del titular de la Entidad en caso no existir responsable designado)
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ANEXO N° 06: Flujograma de recepcion, registro, derivacion, respuesta y archivo de los reclamos de los usuarios del

libro de reclamaciones

e Usuario y/o
Administrado

Encargado del libro
Reclamaciones

de Responsable del Proceso de
Gestion de Reclamos

Unidad Orgénica

ke

Solicita registrar
un reclamo en el

Atiende y orienta al
usuario en el registro
de su reclamo e
informa del plazo
maximo de respuesta
de treinta (30) dias

Libro de
Reclamaciones

Remite
informacion mas
detallada de su
reclamo a fin de
que pueda ser

atendido

habiles
\_\___‘/

W

Informa al
responsable del
Libro de
Reclamaciones los

Recepcion vy
verificacion de
la informacién

Deriva el reclamo a la
unidad organica

NO

y

Solicita al usuario mas

reclamos

informacion para la
evaluacion del caso

Elabora la carta de

Ty
Recibe
o} Respuestade su &
reclamo

/—

respuesta al reclamoy

Recepcion
del reclamo

Solicita un informe
mas detallado del
reclamo pedido del
usuario

Sl

Elabora su descargo y

notifica al usuario

\_,/’—_

Archiva el reclamo del
usuario y deja constancia de
las medidas adoptadas por

A4

Entidad

explica las medidas
correctivas ante el
reclamo de usuario
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