Municipalidad de Santiago de Surco
LG
RESOLUCION No. Y | Y _2013-RASS.
Santiago de Surco,

EL ALCALDE DE SANTIAGO DE SURCO

VISTO:

El Informe N° 461-2013-GAJ-MSS, de fecha 01.07.2013, de la Gerencia de Asesoria Juridica,
sobre aprobacién de Directiva “Normas para el Registro, Atencién, Seguimiento y Control del
Libro de Reclamaciones de la Municipalidad de Santiago de Surco”;

CONSIDERANDO:

Que, la Subgerencia de Defensa del Consumidor, a través del Informe N° 004-2013-SGDC-
GACDC-MSS de fecha 30.04.2013, presenta el Proyecto de Directiva denominado “Normas
para el Registro, Atencidén, Seguimiento y Control del Libro de Reclamaciones de la
Municipalidad de Santiago de Surco”; y con Memorando N° 007-2013-SGDC-GACDC-MSS de
fecha 13.05.2013 presenta el Informe Técnico Sustentatorio para la implementacion de la
mencionada Directiva, por el cual sostiene que el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM
establece la obligacion de todas las entidades publicas comprendidas en la Ley N° 27444 de
contar con un Libro de Reclamaciones, como mecanismo de participacién ciudadana y en
salvaguarda de los derechos de los usuarios; y que de aprobarse la misma, su ejecucién
serd de estricto cumplimiento y bajo responsabilidad de todas las areas orgénicas de la
Municipalidad y personal involucrado en la atencién de los reclamos presentados por los
usuarios, quienes a su vez consignardn la informacién necesaria para que la entidad les
brinde una respuesta dentro de plazo establecido en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM;

Que, el mencionado proyecto sefialado en el parrafo precedente, ha sido evaluado por la
Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Institucional de la Municipalidad de
Santiago de Surco, quien a través del Memorando N° 399-2013-GPPDI-MSS de fecha
04.06.2013 emita opinién favorable para su aprobacién; asimismo, la Gerencia de Asesoria
Juridica mediante el Informe N° 461-213-GAJ-MSS de fecha 01.07.2013, luego de la
evaluacién del mencionado proyecto sefiala que resulta conveniente emitir una norma
interna a fin de dar cumplimiento a los dispositivos legales indicados, debiendo aprobarse

mediante Resolucién de Alcaldia;

Que, estando a lo expuesto y de acuerdo a las atribuciones conferidas por el Articulo 20°
numeral 6) de la Ley Orgénica de Municipalidades N° 27972;

RESUELVE:
, 009
ARTICULO PRIMERO: APROBAR, la Directiva N© 2013-MSS, denominada “"NORMAS

PARA EL REGISTRO, ATENCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
DE LA MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO DE SURCO”, la misma que consta de ocho (08)
Numerales y tres (03) Anexos, que forman parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: PRECISAR que la presente Directiva entrard en vigencia a partir del
dia siguiente de la fecha de expedicién de la Resolucién de Alcaldia que la apruebe.

ARTICULO TERCERO. ESTABLECER que la Gerencia de Atencién al Ciudadano y Defensa del
Consumidor asi como la Subgerencia de Defensa del Consumidor, son responsables de su
implementacién, seguimiento y cumplimiento. A las demds areas organicas de la
Municipalidad les concierne el cumplimiento de la presente Directiva en lo que les

corrgsponda.
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ARTICULO CUARTO: ENCARGAR a la Secretaria Gene a notificaciomwde la presente
Directiva y a la Gerencia de Tecnologias de la Infgerfiacion, su publicaciénnen el Portal
Institucional de de la Municipalidad de Santiago de5Surco - www.munisurco.gob.pe.
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Registrese, comuniquese y cimplase.

RHGB/PCMR/GAMA/rvc.

Jr. Bolognesi N° 275, Plaza de Armas de Santiago de Surco. T. 411-5560 www.munisurco.gob.pe.




0oe
DIRECTIVA N-  -2013-MSS

“NORMAS PARA EL REGISTRO, ATENCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO
DE SURCO”

i. OBJETIVO

Establecer los procedimientos a seguir para la correcta conduccion, gjecucion
y supervision del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad de Santiago de
Surco.

ll. FINALIDAD

Lograr la eficiencia en la gestion municipal y salvaguardar los derechos de los
usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios que se le brinda.

lli. BASE LEGAL

e Ley N- 27972, Ley Organica de Municipalidades.

e Ley Ne 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

e Ley N- 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado.

¢« Ley N-27815, Ley del Codigo de Etica de la Funcion Publica.

e Decreto Supremo Ne 042-2011-PCM, Obligacién del Sector Publica de
contar con un Libro de Reclamaciones.

IV. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacion y cumplimiento obligatorio de todas las
unidades organicas de la Municipalidad de Santiago de Surco.

V. DEFINICIONES

La presente Directiva deberad implementarse teniendo en cuenta las siguientes
definiciones:

e Anfitrion (a): Persona que recibe a los usuarios en el Centro de
Atencion Municipal.



e Libro de Reclamaciones: Registro fisico o virtual a través del cual los
usuarios ingresan sus reclamos ante la insatisfaccién en la atencion de
algun tramite o servicio que brinde una institucion publica.

e Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario
respecto de un servicio de atencion brindado por la entidad publica,
diferente a la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley
N° 27444,

e Responsable del Centro de Atencién Municipal: Persona encargada
en cada Centro de Atencién de poner a disposicion el Libro de
Reclamaciones a pedido del usuario y orientar a éste sobre el llenado
correcto del mismo y entrega a Mesa de Partes.

Asimismo es responsable de la custodia y conservacién del Libro de
Reclamaciones.

e Usuario: Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley
N° 27444 o a solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que
realice la administracion publica.

VI. DISPOSICIONES GENERALES

6.1 DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

a) Todo Centro de Atencién Municipal debera disponer de:

1) Un Libro de Reclamaciones el cual estara ubicado en un lugar
visible y de facil acceso.

2) Un aviso sobre el Libro de Reclamaciones, a través del cual se
indique su ubicacion y el detalle del derecho que poseen los
usuarios para solicitarlo.(Anexo Ne2).

b) La Pagina Web de la Municipalidad de Santiago de Surco debera
mostrar un enlace que indique la existencia del Libro de Reclamaciones
Virtual.

c) La hoja de reclamacion debera contener la siguiente informacién:



Para ser llenado por el usuario:

» Numeracion correlativa pre impresa.
e Fecha del Reclamo.

o Nombres y Apellidos del Usuario.

e  Domicilio.

¢ Documento de |dentidad

e Telefono fijo o celular

e Correo electronico

e ldentificacion de la atencién brindada
¢ Firma del usuario.

LLa hoja de reclamacion virtual se muestra en el Anexo N° 3

Para ser ilenado por el funcionario responsable del Libro de
Reclamaciones

o Detalle de las acciones adoptadas por la Municipalidad de
Santiago de Surco.

d) La distribucion de las hojas de reclamacion es la siguiente:

Libro de Reclamacion Fisico

e 01 original para el usuario como cargo de haber ingresado su
reclamo por la Mesa de Partes de Municipalidad de Santiago de
Surco, dando inicio a su tramite.

e 01 copia para Mesa de Partes, quien derivara el reclamo a la
Subgerencia de Defensa del Consumidor, para el tramite de
atencion correspondiente.

e 01 copia consta en el Libro de Reclamaciones en donde se
anotaran las acciones tomadas del caso.




Libro de Reclamacion Virtual

e Al momento que el usuario ingrese su reclamo en la hoja virtual
y lo envie por ese medio, inmediatamente se genera un nimero
en el SISDOC, como cargo del inicio de su tramite.

e La Subgerencia de Defensa del Consumidor imprime la hojay la
deriva al area responsable de atender el reclamo.

6.2FUNCIONARIO RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

a) La responsabilidad de la conduccion, seguimiento y supervision del

c)

Libro de Reclamaciones estara establecida el

Reglamento de Organizacién y Funciones.

en respectivo

El funcionario a cargo es responsable de informar mensualmente a la
Gerencia Municipal y al Organo de Control Institucional sobre el estado
de la atencidn de sus registros.

Las respuestas al usuario deberan realizarse en un plazo maximo de
treinta (30) dias habiles, desde su registro en el Libro de
Reclamaciones.

6.3LOCALES DE ATENCION DONDE SE DEBE DISPONER DE UN LIBRO
DE RECLAMACIONES.

‘Centro de Atencién Municipal

Direcciodn

CAS Villa Alegre

Av. Guardia Civil Norte Mz. J Lt. 9 Urb. Los
Parrales.

CAS Jockey Plaza

Centro Comercial Jockey Plaza

CAS PUNTA SAL

Calie Punta Sal N° 131- 171 Urb. Canopus.

CAS Loma Amarilla

Av. Monte de los Olivos N° 545 Urb.
Prolongacion Benavides.

CAS Palacio Municipal

Pasaje Séenz Pefia (Plaza de Armas del distrito)

DEMUNA

Daniel Cornejo N° 230 ~ Cercado

Parque de la Amistad-Matrimonios

Caminos del Inca Cdra. 21. Urb. Las Gardenias.

Panaderia

Jr. Bolognesi 113 — Cercado

Cementerio Municipal

Prolongacion Paseo La Castellana s/n

Pargue de la Amistad

Caminos del Inca Cdra. 21. Urb. Las Gardenias.

Subgerencia de Fiscalizacion

Jr. Arica 581

Agencia N° 1

Av. Guardia Civil Norte Mz. J Lote 9 Urb. Los
Parrales

Agencia N° 2

Av. Vista Alegre Mz. 26 Lote 6 s/n Urb. 3 de
Octubre de Villa




VII.DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1PROCEDIMIENTO A SEGUIR PARA EL USO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES

7.1.1 INGRESO Y TRAMITE DEL RECLAMO

a) En el momento que el usuario exprese su intencién de formular un
reclamo en el Libro de Reclamaciones, el servidor o funcionario que
atiende lo orientara sobre el tramite a seguir.

Al fratarse de un reclamo, se le proporcionara al usuario el Libro de
Reclamaciones para su respectivo llenado. Acto seguido el responsable
del Centro de Atencién Municipal verificard que el usuario haya
ingresado correctamente todos los datos que se solicitan en la primera
parte de la “Hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones”.

Una vez ingresado el reclamo vy verificado el llenado completo de la
informacion, el responsable del Centro de Atencién Municipal
proporcionara al usuario de manera inmediata el original y la copia del
reclamo, a efecto que sea ingresado por Mesa de Partes, en donde se
le entregara al usuario la copia sellada como cargo del inicio de su
tramite.

Mesa de Partes ingresara el reclamo al Sistema de Tramite
Documentario asignandole un ntimero para el seguimiento respectivo.

Tramite Documentario remitira el reclamo a la Subgerencia de Defensa
del Consumidor, en plazo no mayor de 24 horas.

La Subgerencia de Defensa del Consumidor recepcionara el reclamo,
lo registrara para seguimiento y lo remitira en un plazo no mayor de 24
horas a la unidad organica responsable de atender el reclamo.



7.1.2 PLAZOS PARA LATENCION DEL RECLAMO

Los siguientes son los plazos para el tramite y atencién de reclamos de

usuarios.

Responsable

Acciodn

Plazo

Servidor que brinda la
primera atencion en el
Centro de Atencion
Municipal

Responsable del Centro
de Atencion Municipal

Ante la necesidad de utilizar el Libro de
Reclamaciones, conducir al usuario hacia
el responsable del Centro de Atencién
Municipal

Orientar al usuario y verificar el correcto
ingreso de sus datos en la Hoja del Libro
de Reclamaciones

Inmediato

Inmediato

Tramite Documentario

e Recepcion de reclamo e ingreso
al Sistema de Tramite
Documentario

e Derivacion a la Subgerencia de
Defensa del Consumidor

Inmediato

01 dia habil

Subgerencia de Defensa
del Consumidor

Recepcion, registro y derivacion a la
unidad organica responsable de |a
atencion del reclamo.

01 dia habil

Unidad Organica

e Atencion del reclamo y adopcion
de medidas para evitar el
acontecimiento de hechos
similares en el futuro.

Envio de informacion a la
Subgerencia de Defensa del
Consumidor.

e La unidad organica
responsable previa sustentacion
podra solicitar un plazo
ampliatorio para la presentacion
del informe correspondiente.

07 dias habiles

03 dias habiles

Subgerencia de Defensa
del Consumidor

s«  Recepciona el informe de la
unidad organica.

s  Formula el documento de
respuesta al usuario.

e Registra el descargo en la Hoja
del Libro de Reclamaciones.

03 dias habiles




7.1.3 EN CASO DE NO ATENCION DEL RECLAMO EN EL PLAZO
ESTABLECIDO

En caso no se recibe de la unidad organica la respuesta en el plazo
establecido y/o de su ampliacién para la atencion del reclamo; el
funcionario responsable del Libro de Reclamaciones remitira un reiterativo,
otorgando un plazo perentorio de 24 horas, bajo responsabilidad,
informando del hecho a la Gerencia Municipal para las acciones
administrativas que hubiere a lugar.

Vili. RESPONSABILIDADES

8.1DE LA SUBGERENCIA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

e Conducir, ejecutar y supervisar el Libro de Reclamaciones.

¢ Efectuar seguimiento para oportuna atencién del reclamo y respuesta al
usuario.

o Informar mensualmente a la Gerencia Municipal y al Organo de Control
Institucional sobre el estado de cumplimiento atencion de los registros
en el Libro de Reclamaciones.

8.2DE LAS AREAS USUARIAS

e Atender oportunamente los reclamos de los usuarios.

e Realizar el seguimiento y supervision del caso para asegurar la
oportuna implementacion de las medidas correctivas y/o de solucion
gue generen los reclamos de los vecinos y usuarios.

e Remitir oportuna respuesta a la Subgerencia de Defensa del
Consumidor sobre la atencion dada al reclamo.

ANEXOS:

Anexo N° 01 Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones.

Anexo N°02 Aviso del Libro de Reclamaciones.

Anexo N°03 Formato de Hoja Virtual de Reclamacién del Libro de

Reclamaciones.




ANEXO Ne 1
Formato de Hoja de reclamacion del. Libro de Reclamaciones

+ LIBRO DE RECLAMAEIONES ]
DIA MES ANO HOJA DE RECLAMACION
FECHA N° 000001
MUNICIPALIDAD Palacio Municipal
Jr. Bolognesi N2 275,
DE SANTIAGO DE SURCO Plaza de Armas,

Santiago de Surco

1.IDENTIFICACION DEL USUARIO
NOMBRE Y APELLIDOS:

DOMICILIO:

DNI TELEFONO EMAIL

ATENGION BRINDAD!

2. IDENTIEICACION DE |

DESCRIPCION:

Firma del Usuario

3. ACCIONES

(para ser llenado po

DETALLE:

ORIGINAL PARA EL USUARIO




ANEXO N. 2

alidad

de Surco

Munici
de Santiag

O

Q

Conforme a lo establecido en el D.S. 042-2011-PCM, la
Municipalidad de Santiago de Surco cuenta con un
Libro de Reclamaciones a tu disposicion.

Solicitalo aqui para registrar un reclamo.

SUBGERENCIA DE
DEFENSA DEL CONSUMIDOR




ANEXO N2 3
Formato virtual del. Libro de Reclamaciones

LIBRO DE RECLAMACIONES .
DIA MES ANO HOJA DE RECLAMACION VIRTUAL
FECHA N°  goooo1
MURNICIPALIDAD

DE SANTIAGO DE SURCO

1. IDENTIEICACION'DELUSUARIO: =
NOMBRE Y APELLIDOS:

DOMICILIO:
DNI TELEFONO O CELULAR |EMAIL

2. IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

DESCRIPCION:

Firma del Usuario

3,ACCIONES ADOPTADAS POR LAENTIDAD

{para serllenado por la Municipalidad): = s

DETALLE

ENVIAR MENSAJE CANCELAR MENSAJE




