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‘ / | OBJETIVO:

( l S - Normar las acciones y establecer el procedimiento para implementar el Libro de Reclamaciones Fisico y
N‘_‘ “'} * Virtual en la Municipalidad Distrital de Torata, donde los usuarios podran registrar sus reclamos,
J “entendido como la expresion de insatisfaccion o disconformidad respecto a la atencion brindada por la
~ A1 Entidad en los procesos administrativos.
. FINALIDAD: ‘

Regular el procedimiento interno a través del Libro de Reclamaciones Fisico y Virtual, como mecanismo de
participacion de los ciudadanos para lograr la eficiencia y eficacia del servicio publico, velando por los
derechos de los usuarios en atencion a los tramites y servicios que brinda la Municipalidad.

. BASE LEGAL:

Constitucion Politica del Pert
Ley N° 27972 “Ley Organica de Municipalidades
Ley N® 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado y sus normas modificatorias.
Ley N° 27444, | ey del Procedimiento Administrativo General y sus normas modificatorias.
Ley N° 27927, LLey modificatoria a la Ley N° 27806 “Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica”.
Ley N° 29571 “Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”
» Ordenanza Municipal N° 004-2011-MDT, que aprueba la Estructura Organica, el Reglamento de
Organizacion y Funciones y Cuadro de Asignacion de Personal de la Municipalidad Distrital de
W Torata.
/ \ > Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, “Obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con
’ un Libro de Reclamaciones”.
» Resolucion de Alcaldia N° 0581-2010-A/MDT, que aprueba el Manual de Organizacién y Funciones
de la Municipalidad Distrital de Torata
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?a presente Dlrechva es de aplicacion a todas Ias Unidades Organicas de la Municipalidad Distrital de
orata y usuarios que solicitan la atencion de un procedimiento administrativo.
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V. DISPOSICIONES GENERALES:

5.1.- DEFINICIONES: o
Para el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Directiva, se tendra en cuenta las siguientes
definiciones:

a) Usuario: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de Torata a ejercer
alguno de sus derechos establecidos en el articulo 55° de la Ley N° 27444 o a solicitar
informacion acerca de los tramites y servicios de competencia institucional.

b) Libro de Reclamacion: Es un documento de naturaleza fisica ylo virtual en el cual los usuarios
podran registrar reclamos sobre los servicios ofrecidos en la Municipalidad Distrital de Torata.

¢) Reclamo: Manifestacion que un usuario realiza en |a Municipalidad Distrital de Torata a través
de la Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones Fisico y Virtual, mediante la cual expresa
su insatisfaccion o disconformidad de un servicio de atencién brindado por la Entidad, diferente a
la queja por defecto de tramitacion, contemplada en la Ley N° 27444,

; ' VL )DISPOSICIONES ESPECIFICAS

"/ 6.1. Del Libro de Reclamaciones

La Municipalidad Distrital de Torata, contara con un (01) Libro de Reclamaciones, en el cual los
usuarios podran, debiendo consignar informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion
necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.

La Informacion consignada por el usuario, sera registrada en la Hoja de geclamaci(bn del Libro de

Reclamaciones.

. Caracteristicas del Libro de Reclamaciones

a) ElLibro de Reclamaciones debera constar de manera fisica, el mismo que sera ubicado en lugar
visible y de facil acceso.

b) El Libro de Reclamaciones debera contar con Hojas de Reclamaciones desglosables y
autocopiativas, debidamente numeradas.

3. Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

a) Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con al menos tres (3) hojas
autocopiativas, la primera sera entregada al usuario al momento de dejar constancia de su
reclamo, la segunda de las cuales sera obligatoriamente la principal y la que circulara para su
atencion correspondiente, y la tercera quedara en el mismo Libro de Reclamos para que quede
constancia de la presentacion de este tipo de pedidos.

b) Las Hojas de Reclamacion de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica, deberan
contener como minimo:;

Denominacion que permita identificar claramente la Hoja de Reclamacion como tal.
Numeracion correlativa.

Fecha del reclamo. _

Nombre de la Municipalidad Distrital de Torata y la direccion de la sede donde se ubica el
Libro de Reclamaciones, donde se delimita: Nombre, domicilio, nimero de documento de
identidad, teléfono y correo electronico del usuario reclamante.

ldentificacion de la atencion del procedimiento administrativo ylo solicitud de informacién
solicitada a la Municipalidad Distrital de Torata.

Descripcion de la reclamacién.
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» Firma del usuario.
> Espacio en blanco para que la Municipalidad Distrital de Torata anote las acciones adoptadas
con respecto al reclamo.

VIl. PROCEDIMIENTO

7.1. Responsables del Libro de Reclamaciones
El responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Torata es el Sub Gerente
de Recursos Humanos y Bienestar Social.

. Ubicacién de Libro de Reclamaciones

a) En la Sede Central de la Municipalidad Distrital de Torata el Libro de Reclamaciones, se
encontrara ubicado en la Oficina de Atencion al Ciudadano o la que haga sus veces.
b) El personal de la Oficina de Atencion al Ciudadano o la que hagas sus veces y/o el personal de

Seguridad, debera indicar en las puertas de ingresos de las sedes la ubicacion fisica del Libro de
Reclamaciones a los usuarios.

. De la presentacion del reclamo, mediante medio fisico

a) El Usuario una que vez que solicita el Libro de Reclamaciones, se le entregara la Hoja de
Reclamacion, para que proceda a llenar sus datos y consignar el detalle de su reclamo. Podra
acompanar a su reclamo cuanta informacion o medios probatorios que considere necesarios.

b) La Municipalidad Distrital de Torata, proporcionara de manera inmediata al usuario, una copia o
constancia del reclamo efectuado.

c) Losresponsables a cargo de la recepcion de los reclamos informara sobre el procedimiento para
el llenado de la hoja de reclamacion del Libro de Reclamaciones.

d) Encaso que no se trate de una reclamacién y sea una denuncia o queja, una falta administrativa
o un pedido, instruiré al ciudadano y ciudadana de la naturaleza de su requerimiento, para que lo
tramite seguin lo dispone la Ley que lo regula.

. De la presentacion del reclamo, mediante medio virtual

a) Ingresar al Link Libro de Reclamaciones Virtual y llenar la hoja de reclamaciones.

b) Recepcionado el reclamo, a través de la  pag. Web, el funcionario responsable del Libro de
Reclamaciones, derivara el mismo a la unidad organica correspondiente.

. De la atencion del Reclamo

El funcionario responsable de la sede central, derivara en el dia el reclamo del usuario a la unidad o
unidades organicas donde se originé la reclamacion.

. Responsabilidad de las Unidades Organicas

a) Derivado el reclamo a la Unidad Organica o Unidades Organicas competentes, se procedera en
un plazo de siete (07) dias calendarios, prorrogables por cinco (05) dias calendarios adicionales,
a emitir el informe respectivo, sobre el o los aspectos reclamados, dirigido al funcionario
responsable del Libro de Reclamaciones, adjuntando el proyecto de Oficio de respuesta
respectivo, para que éste proceda a comunicarle al usuario reclamante y de ser el caso
sefalando acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares
en el futuro lo que también sera materia del informe antes indicado.

b) En caso que la reclamacion sera presentada a Gltima hora habil de |a jornada, se nofificara en la
primera hora habil del dia siguiente a la Unidad Organica responsable.
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c) Encaso que la Unidad Organica no cumpla en el plazo establecido de brindar la respuesta sobre
el Reclamo formulado por el usuario, el Funcionario responsable emitira un informe dentro de los
dos (02) dias habiles al superior inmediato de la Unidad Organica reclamada para que este
disponga lo conveniente por la demora producida en atender el reclamo presentado.

7.7. Plazo maximo para atencion de la reclamacion:
El plazo maximo para la atencion de la reclamacion es de treinta (30) dias habiles, los que se cuentan
desde el dia siguiente de la presentacion hasta la respuesta de la atencion del reclamo.

| | '7.8.Respuesta al usuario:

1. El Funcionario responsable, una vez recibido, de la Unidad Orgéanica respectiva el informe
correspondiente adjuntando el proyecto de oficio de respuesta respectivo, procedera a dar respuesta
al usuario dentro de los treinta (30) dias habiles de presentado el reclamo, informandole, de ser el
caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro.

V&ﬁ> DISPOSICIONES FINALES:
PCiPAL ;

. Elresponsable del Libro de Reclamaciones, informaran trimestralmente a la Gerencia Municipal yala
Oficina de Control Institucional sobre la cantidad de reclamaciones recibidas, la naturaleza de las
reclamaciones y las medidas adoptadas.

2. La Oficina de Atencion al Ciudadano o quien haga sus veces, otorgara las facilidades necesarias a
los usuarios que deseen formular sus reclamos

3. Se debera guardar una copia del informe con el que se dio respuesta al usuario en el Libro de
Reclamaciones como archivo, ya que en el caso de ser requerida por INDECOPI, se le brindara el
informe fotocopiado a dicha institucion.

s\ 4 En tanto no se cree la Oficina de Atencion al Ciudadano, las acciones que le corresponda seran
asumidas por la Subgerencia de Recursos Humanos y Bienestar Social.

ESPONSABILIDADES:

La Subgerencia de Recursos Humanos y Bienestar Social brindara las facilidades necesarias a fin de
que se dé cumplimiento a la presente directiva.

La Oficina de Control Institucional, en el marco de sus funciones, puede solicitar en cualquier
momento informacion relacionada con el Libro de Reclamacion o sobre los reclamos presentados

Es responsabilidad de todas las Unidades Organicas de la Municipalidad de Torata dar cumplimiento
a la presente Directiva, conforme a sus funciones y competencias.

iivision; | Torata, Junio del 2012

WAND RURAL,
VA
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ANEXO

Municipalidad Distrital de Torata

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES

= HOJA DE RECLAMACION
DIA MES ANO

FECHA N°0000000001-2011

1.- IDENTIFICACION DEL USUARIO

Nombres y Apellidos

Domicilio

DNI/CE Telefono
Correo Electronico

2.-IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA
Descripcion

VDA

(s GERE

Firma del Usuario

g PLANEA
PRESUP

\

3.- ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD
Detalle
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RESOLUCION DE ALCALDIA
e -8 Ne Qa¢ 2012-A/MDT
Torata, 18 JUN 2012

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA
MOQUEGUA

VISTOS:

El Memorandum N° 78-2012-RAQH-GM-MDT, de Gerencia

Municipal, Informe N° 036-2012-SGPPRCT-GPP/MDT, del Especialista en Planeamiento,

0055 Informe N°  073-2012-JMMB/PRCT/GPP/GM/MDT,  del Area de Racionalizacion,

7 2\ Informe N° 148-2012-PPRCT-GPP/MDT, del Especialista en Planeamiento, Informe N°

‘ T 240-2012-PMBV-GPP/GM/MDT, del Gerente de Planeamiento y Presupuesto, Informe

2/ Legal 066-2012-CCFM-AL-GAJ/MDT, Informe Memorandum N°¢ 563-2012-GM-MDT,
Informe N° 183-2012-PPRCT-GPP/MDT;

CONSIDERANDO:

Que, conforme a lo previsto por la Constitucion Politica del
Perd, en concordancia con los articulos-I-y Il del Titulo Preliminar y articulo 43° de la Ley
27972 “Ley Organica de Municipalidades”, se establece que los gobiernos locales gozan de
autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia; lo que
radica en ejercer actos de gobierno, administrativos y de administracion, con sujecion al
ordenamiento juridico;

Que la Ley Organica de Municipalidades N°® 27972 en su

K\OAD isharticulo 20°, inciso 6 sefiala que €s una atribucion del Alcalde, es Dictar Decretos y

g A ”Resolumones de Alcaldia, con Sujecion a las Leyes y Ordenanzas, dispositivos
et ’i ~ concordantes con el articulo 43° que sefiala “Las Resoluciones de Alcaldia aprueban y
‘ / ‘resuelven los asuntos de caracter administrativo;

Que con Memorandum N° 78-2012-RAQH-GM-MDT,
emitido por el Gerente Municipal, donde remite el proyecto de Directiva Administrativa
denominada “PROCEDIMIENTOS PARA EL MANEJO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA”, para su
evaluacion por el 4rea pertinente y posterior ~aprobacion via acto resolutivo, con
Memorandum N° 563-2012-GM-MDT, Designa al Abog. Alejandro Fernandez - Davila
Valencia como responsable del libro de reclamaciones de la Municipalidad distrital de
Torata, modificar la Directiva en el punto 8.2, sefiala que el libro estara ubicado en la
Oficina de Atencioén al Ciudadano, como todavia no se ha creado dicha oficina, se podria
considerar en la Resolucion de aprobacion que las funciones por tanto no es cree la oficina
de atencion al ciudadano esta serd asumidas por la Sub Gerencia de Recursos Humanos,
notificar a la Contraloria General de la Republica oficina Moquegua;

Que, con Informe N° 148-2012-PPRCT-GPP/MDT, emitido
" por el Especialista en Planeamiento, el remite el proyecto definitivo para la implementacion
del libro de reclamaciones fisico y virtual de la Municipalidad Distrital de Torata, donde los

o
s DO‘ usuarios podran registrar sus reclamos entendido como la expresion de insatisfaccion por la
éj Desslethninio matenmon brindada en los procesos administrativos, por lo que considera procedente la
= " r%rsvms S:aprobacmn de la presenta dlrectlve} la misma que se encuentra enmarcada '(?entr(’) de la
\? » / normatividad vigente para continie con su tramite respectivo y aprobaciéon via acto

ATR" resolutivo, con Informe N° 240-2012-PMBV-GPP/GM/MDT, emitido por el Gerente de
Planeamiento y Presupuesto el que solicita a Gerencia Municipal se continte el Tramite y
Aprobacion de la Directiva mencionada;
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RESOLUCION DE ALCALDIA
Ne 22( 2012-A/MDT

Torata, 43 jyn 2012
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA - o
MOQUEGUA

Que, la finalidad de la presenta directiva es la de Regular el
procedimiento interno a través del Libro de Reclamaciones Fisico y Virtual, como
mecanismo de participacion de los ciudadanos para logar la eficiencia y eficacia del
servicio publico, velando por los derechos de los usuarios en atencion a los tramites y
servicios que brinda la Municipalidad;

Que, la presente concuerda, con la Constitucion Politica del

Peru, Ley Organica de Municipalidades N° 27972, Ley de Marco de la Modernizacion de la

Gestion del Estado y modificatorias N° 27658, Ley de Procedimiento Administrativo

21045, General y modificarias N° 27444, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

(,\ y Modificatorias N° 27927, Ley de Proteccion y Defensa del Consumidor N° 29571,

" Ordenanza Municipal 004-2011-MDT- Estructura Orgénica, Decreto Supremo N° 042-

~/ 2011-PCM, “Obligacion de las Entidades Publicas a Contar con un Libro de Reclamacion”,

Resolucion de Alcaldia N° 0581-2010-A/MDT, que aprueba el Manual de Organizacion y
Funciones de la Municipalidad Distrital de Torata;

RESUELVE:

=) ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la Directiva N° 022-
=/ #h012-MDT, denominada “PROCEDIMIENTOS PARA EL MANEJO DEL LIBRO DE
7ori/ RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA”, la

misma que forma parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR a todas las
Unidades Orgénicas de la Municipalidad Distrital de Torata dar cumplimiento a la presente
Directiva, conforme a sus funciones 'y competencias. La Sub Gerencia de Recurso
Humanos y Bienestar Social brindara las facilidades necesarias a fin de que sede
cumplimiento a la presente directiva.

ARTICULO _TERCERO.- El Organo de Control
[nstitucional, en marco de sus funciones, puede solicitar en cualquier momento informacion
relacionada con el Libro de Reclamaciones o sobre reclamos presentados.

( ARTICULO CUARTO.- Por tanto no s¢ cree la Oficina de
\ Atencién al Ciudadano, las acciones que le correspondan seran asumidas por la Sub
| Gerencia de Recursos Humanos y Bienestar Social.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

N
N
PN

(& &7 .\ MJNICIPATDAD DISTRATAL DE TORATA

N270R AT y;/f Prof. Angdl Manuel Hurtado Jiménez
LCAIDE

AMHJ/AMDT
CC.ARCHIVO

.
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