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RESOLUCION DE ALCALDIA N° 275-2019-MDBSH |, At

La Banda de Shilcayo, 20 de junio del 2019
VISTO:
Nota de coordinacion 123-2019-MDBSH/SG, de fecha 27 de marzo del 2019.
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articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N°27972- Ley Organica de Municipalidades, los Gobiernos
Locales gozan de autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su
=== Compefencia, con la facultad de ejercer actos de gobierno, administrativo y de administracion,
Z‘Qo\“""’d O%ujetos al ordenamiento juridico.
%'&Je, el area de Secretaria General, mediante nota de coordinacién 123-201 9-MDBSH/SG, de fecha
}7 27 de marzo del 2019, remite al 4rea de asesoria legal externa el proyecto de “DIRECTIVA SOBRE
\fw// NORMAS PARA LA GESTION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
. LA BANDA DE SHILCAYQ ", la misma que tiene como finalidad lograr la eficiencia en salvaguarda
los derechos de los usuarios frente a la atencion de los servicios gue se les brindan a los ciudadanos
en la Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo.

\\

ue, el area de Asesoria Juridica externa , a fravés del Informe Legal N°060-2019-LFMR-

({5{ ALE/MDBSH, de fecha 19 de junio del 2019, sefiala que se encuentra enmarcada dentro de los
\@ ‘/8lcances de los articulos 127° y 128° y Cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria del TUO
N

%, > de la Ley N°27444, por lo que con los fundamentos que en el expone, concluye y opina

Procedente el Proyecto de la “DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION DE RECLAMOS
" oe o~ Y QUEJAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYOQ".

-+ Aeterminar procedimientos o acciones que deban realizarse en cumplimiento de disposiciones
~+/legales vigentes:

Que, de lo manifestado, es necesario aprobar la “DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA
GESTION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE
SHILCAYOQ".

Que, es atribucion del Alcalde “Dictar Decretos y Resoluciones de Alcaldia con sujecion a las leyes y
Ordenanzas”, tal como lo establece el Articulo 20° Inc. 6 de la Ley Orgénica de Municipalidades —
Ley N° 27972.
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RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR 3 partir de la fecha la “DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA
GESTION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE
SHILCAYO ", que forma parte de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: DEJESE SIN EFECTO, todas aquellas normas que se opongan a la
resente directiva.

RTICULO TERCERO: NOTIFIQUESE Ia presente re.@fumon a las gerencias de linea para su
conocimiento, cumplimiento y archlvese copia en Secretaria General.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

v
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO

DIRECTIVA MUNICIPAL N°001-2019

NORMAS PARA LA GESTION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO

SECRETARIA GENERAL

LA BANDA DE SHILCAYO - 2019

1

Musicipalided Dishital de Lo Banda, de Shileaye . Yunimaguas K 340 Tef. 042 52 2568 2-mail: malsht61@qmadlcem




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO b 7
Jr.Yurimaguas N°340 - Telf. 52 2568 g

Aoty

o
ridedane, ,,

DIRECTIVA N°001-2019
NORMAS PARA LA GESTION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

) DE LA BANDA DE SHILCAYO
7\ INDICE

| 1LOBJETVO 03
O™ dI/FINALIDAD 03
=21l BASE LEGAL 03
- IV.ALCANCE 04

V. VIGENCIA . 04

—==._ VL. DEFINICIONES 04
~"7%:\ VIl. DISPOSICIONES GENERALES 05

% 7.1 Asesor legal externo 05

7.1.1 Funciones 05
, 7.2 Responsable Institucional de Atencién de Reclamos y Quejas 06
= 7.2.1 Funciones 06
7.3 Responsable de Servicio de Orientacién al Ciudadano 06

7.3.1 Funciones ' 06

7.4 De los Principios 07
Vill. DISPOSICIONES ESPECIFICAS 07

g 8.1 Lugar donde se presentaran los reclamos y quejas 07

\ ) \S’% 8.2 Delos requisitos obligatorios 07
. “\ 8.3 Procedimiento para la atencién de reclamos y quejas 07
8.3.1 Presentacion 08

8.3.1.6 Absolucion en primera instancia 08

8.4 Apelacién a solucion 08

5 LN 8.4.4 Absolucion en segunda y Gltima instancia 08
"e9Z)on- | IX. ACCIONES DE CONTROL 08
: / . RESTRICCIONES Y PROHIBICIONES 09
%7 XI. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS 09

XIl. DISPOSICIONES MODIFICATORIAS 09

XIll. DISPOSICIONES FINALES 10

ANEXO0S 11

Anexo 01: formato para la presentacion de reclamos Yy quejas 12

Anexo 02: flujograma de atencion de reclamos y quejas 13

2

fﬂ@a&da&l Oistital de La Banda de Shileaye Jh. Yurimaguas & 340 Tlf. 042 52 2568 £~mail: mdé;[vﬁ?@gmwf.wm




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO {;"“"?}W

7.

Jr.Yurimaguas N°340 - Telf. 52 2568 A0

DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION DE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO

OBJETIVO:
ormar y regular los procedimientos para la adecuada y oportuna atencion de reclamos y quejas
n defensa del usuario de la Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo.
-FINALIDAD:
Lograr que los reclamos interpuestos por los usuarios sean debidamente atendidos dentro del
plazo determinado por la ley, a fin de que las medidas adoptadas por la entidad sean en beneficio
del administrado y garanticen sus derechos para contribuir al proceso de mejora continua
institucional.
. BASE LEGAL:
» Constitucion Politica del Peru, articulo 1° sobre 'la dignidad de la persona’; numerales 4) y 5)

del articulo 2° sobre "la libertad de expresion y @ solicitar la informacion que requiera”; y, el

articulo 65° “El Estado defiende el interés de los consumidores y administrados y garantiza el

derecho a la informacion sobre bienes y servicios que se encuentran a su disposicion( ... ).
> Ley N° 27972- Ley Organica de Municipalidades, articulo 111° sobre "Participacion y control
vecinal”,

> Ley N° 27444 - | ey del Procedimiento Administrativo General, articulo 107° sobre “solicitud

en interés particular del administrado”; y, el articulo 239° sobre “Faltas Administrativas”.

> Ley N°27815 - Ley del Codigo de ética de la Funcién Piblica.

> Ley N°29542 — Ley de Proteccion al Denunciante en el Ambito Administrafivo y Colaboracion

eficaz en el ambito en el Ambito Penal, y su reglamento aprobado con decreto supremo

N°038-2011 - PCM.

» Decreto legislativo N°276 - Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de Remuneraciones
del Sector Publico”, articulo 23° sobre “Las Prohibiciones de los Servidores Pablicos”; articulo
24° sobre los “Derechos de los Servidores Publicos”; y los articulos 26°, 27° y 28° sobre “Las
Sanciones por Faltas Disciplinarias”, concordante con su reglamento Decreto Supremo
N°005-90-PCM.

> Decreto supremo N°011-2011-PCM que aprueba el Reglamento del libro de Reclamaciones

del Codigo de proteccion y defensa del consumidor.
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> Decreto supremo N 042-2011-PCM- Obligacion de las Entidades del Sector Publico de DnfAE .

con un Libro de Reclamaciones y sus modificatoria, establecié Ia obligacion de las entidades

del sector piblico de contar con un libro de reclamaciones, con la finalidad de establecer un
mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficacia del estado y salvaguardar los
derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios que se les brinda.

Resolucion de contraloria N°367-2015-CG que aprobd la Directiva N° 018-2015 CG/PROCAL
“Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las entidades de contar con un libro de

reclamaciones”.

» Resolucién de Alcaldia N°047-2019-MDBSH que designa a la unidad de Secretaria General
como funcionaria responsable del libro de reclam_acio_nes en virtud Del Decreto Supremo
N°042-2011-PCM.

. ALCANCE:

Las disposiciones contenidas en la presente norma son de estricto y obligatorio cumplimiento de

las autoridades, funcionarios y servidores de la Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo

independientemente de régimen laboral o contractual, a quienes corresponde Ia responsabilidad
de su adecuado cumplimiento de conformidad con su competencia funcional.

Asimismo, su aplicacion comprende a los ciudadanos, cuando realicen el servicio establecido en

la presente Directiva.

VIGENCIA:

La presente Directiva entra en vigencia al dia siguiente de su aprobacion mediante Resolucién de

alcaldia y su respectiva publicacion y periodico mural y en el Portal Web Institucional, y se

modificara por accion expresa de norma similaro supeﬁ'or.

DEFINICIONES:

a) Administrado.- Persona natural o juridica que acude a nuestra municipalidad a ejercer alguno

de los derechos establecidos en el articulo 55 de Ia ley N°® 27444 o solicitar informacion
acerca de los tramites y servicios que realice la institucion.

b) Asesor legal externo.- 6rgano de asesoramiento encargado de asegurar que los actos
administrativos de la entidad, se ajusten a ley, asi como ejecutar funciones consultivas en
materia juridica, encargada de organizar, evaluar y supervisar la ejecucién de actividades de
caracter juridico y brindar asesoramiento sobre la adecuada interpretacion, aplicacion y

difusion de las normas legales de la competencia municipal.

a
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¢) Consulta.- dudas formuladas por los recurrentes sobre servicios ya tenciones que brinfla’ la~< .

municipalidad.
d) Gestion de reclamos y quejas.- conjunto de procesos y actividades administrativas

enlazadas, encargadas de recibir, obtener, canalizar, analizar y solucionar los reclamos y

quejas presentadas por los administrados.

) Libro de reclamaciones.- es el conjunto referencial destinado a contener los registros de

reclamos y quejas de los administrados sobre los servicios que nuestra entidad brinda.

f) Queja.- es toda manifestacion de inconformidad, malestar o descontento por la atencion al
publico.

g) Reclamo.- expresion de insatisfaccion o disconformidad del administrado respecto a un
producto o servicio de atencién que brinda la entidad.

h) Responsable de Servicio de orientacién al Ciudadano.- Es el responsable de la Gestion de

reclamos y quejas; quien es el encargado de recibir los reclamos y quejas, para canalizarias al
responsable institucional, | |
i) Responsable Institucional de Atencion de Reclamos y Quejas.- Servidor Municipal
responsable de la Gestion de reclamos y quejas en una sede municipal; quien es el
encargado de derivar él y gestionar €l reclamo o queja al area correspondiente para su
respectivo descargo, tramite y respuesta al ciudadano.
Ml .- DISPOSICIONES GENERALES:

N\,

gm * 14 'x\'h

7.1. Asesor legal externo:

6rgano de asesoramiento encargado de asegurar que-los-actos administrativos de la entidad, se
ajusten a ley, asi como ejecutar funciones consulivas en materia juridica, encargada de organizar,
evaluar y supervisar la ejecucion de actividades de caracter juridico y brindar asesoramiento sobre la
e adecuada interpretacion, aplicacion y difusion de las normas legales de la competencia municipal.
.

! o , 7.1.1. Funciones:

Lot / a) Recibir y resolver las reclamaciones en segunda y Ultima instancia previamente procesada por &l
responsable institucional.

b) Valorar si el reclamo o queja amerita acciones de auditoria.

¢) Remitir la solucion al responsable institucional, para dar respuesta al administrado.
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d) Proponer el inicio de sancién disciplinaria a funcionarios y servidores que motivan reiteradarei~=: .

reclamaciones o quejas.
7.2. Responsable Institucional de Atencién de Reclamos y Quejas:

Funcionario designado por la Municipalidad y se encargara de la gestion de reclamos y quejas. Se le
elegara las funciones respectivas mediante Resolucion de Alcaldia.

24. Funciones:

plementar, monitorear y controlar la gestion de reclamos y quejas en la Municipalidad Distrital
la Banda de Shilcayo.

b) Recibir y registrar todos los reclamos y quejas, haciendo uso de las herramientas o elementos
para tal fin.

) Revisar diariamente el libro de reclamaciones.

Soliciter a través de las gerencias el descargo respectivo a los funcionarios o servidores aludidos

¥

<7/ en el reclamo o queja.

e) Solicitar a las gerencias la sustentacion de las medidas adoptadas en relacion al reclamo o queja.

f) Remitir al administrado el descargo del servidor o funcionario ¥ las medidas adoptadas por su jefe
inmediato, a fin de tener por resuelto reclamo o que en primera instancia.

Remitir los reclamos o quejas en segunda instancia al asesor legal externo.

1) Proponer acciones de mejoras para disminuir la frecuencia de reclamos y quejas e incrementar la
participacion ciudadana.

i) Implementar acciones de sensibilizacion y capacitacion del personal sobre el proceso de tramite y
tratamiento de las quejas y reclamos.

7.3.1. Funciones:

a) Recibir y registrar todos los reclamos y quejas de los administrados, haciendo uso de las
herramientas o elementos para tal fin.

b) Revisar diariamente el libro de reclamaciones.

¢) Remitir los reclamos y quejas en el dia al responsable institucional.
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7.4. DE LOS PRINCIPIOS:  Hlrte..

La gestion de reclamos y quejas sustenta su actuacion y trabajo en los principios juridicos de:
Enfoque al administrado, Prevencion, Celeridad, Simplicidad, Informalismo, Confidencialidad,
Honradez, Confiabilidad, Respeto a los Derechos Humanos y Mejora Continua.

5 Canal presencial: Jr. Yurimaguas N° 340 Distrito de La Banda de Shilcayo.
. DE LOS REQUISITOS OBLIGATORIOS:

Los ciudadanos presentaran su reclamo o queja en la plataforma de atencién al ciudadano,
—__ conteniendo como minimo los siguientes datos:

/ r ~
/_.‘,_\Ad Dj f\
7 N Sén
%N

-

e Fecha de reclamo o queja.
Nombres y Apellidos del solicitante 0 Razén Social.
Namero de DNI, Ruc o camet de extranjeria, segln corresponda.
Direccién de domicilio, (preferentemente dentrb de nuestro distrito).
Correo electronico y/o Teléfono fijo/celular.
Descripcion correcta del reclamo o queja (lugar, dia, hora, detalle de Ia reclamacién o queja.
, Otros datos que aporten a identificarlo).
Firma o huella digital del solicitante.
Sugerir las acciones que deberia adoptar la entidad.
En caso que el ciudadano no consigne estos requisitos, se tendra por no presentada el reclamo o
: queja. o
".-J 2p.3. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS.

8.3.1. Presentacion:

8.3.1.1. El reclamo o queja sera presentado a través del “Libro de Reclamaciones”, el cual es de libre
acceso a los ciudadanos y se encuentra ubicado en un lugar visible, se consignara un aviso sobre la
existencia del libro de reclamaciones.

8.3.1.2. Responsable de Servicio de orientacion al Ciudadano, verificara que se consigne los
requisitos obligatorios dispuestos en el item 8.2.

8.3.1.3. El responsable de servicio de orientacién al ciudadano enfregara al administrado una copia
del reclamo o queja; y, en el dia lo remitira al responsable institucional.
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8.3.1.4. El responsable institucional en el plazo de un (01) dia habil de recepcionado el reclafng s
queja, debera remitirlo a la gerencia correspondiente, solicitando el descargo respectivo del (os)
funcionario (s) o servidor (es) inmersos en el reclamo o queja; y, de ser el caso, las medidas que se
esta tomando para que estos hechos no se vuelvan a repetr.

:3.1.5. La gerencia, en el plazo maximo de diez (10) dias habiles, respondera al responsable
cional explicando las causas que género el reclamo o queja y las medidas que se han
hentado para evitar que estos hechos se vuelvan a repetir.

TRTELAS, Luego de haber recibido la documentacion por parte de la Gerenci, el Responsable
Institucional, en el plazo de un (01) dia habil respondera al reclamo o denuncia haciéndole llegar al
A ciudadano la Carta correspondiente.

.4. APELACION A SOLUCION:

‘ 4.4. Si el administrado no se encuentra conforme con Ia Solucién dada por el responsable
institucional debera presentar en el término de 10 dias habiles, la Apelacion, el cual tendré que ser
resuelto por el asesor legal externo. :

8.4.2. Sila apelacion es presentada fuera de plazo, sera declarado improcedente por extemporaneo,
A0 habiéndose declarado tacitamente consentida.
/WJ}
£y

O - T :
SEG O’R\i .4.3. El responsable institucional remitira en el plazo de un (01) dia la carta apelada con todos sus
\ ;_( LEGAL Lg,/l actuados al asesor legal externo el cual tendra que resolver en segunda y Gltima instancia
"%-"("-? / valorando los medios probatorios, la imputacion y el descargo correspondiente dentro de los cinco

NRUBEL” 05z hivikes de recibih Bidecrdi s,
ABSOLUCION EN SEGUNDA Y ULTIMA INSTANCIA:

8.4.4. El asesor legal externo emitir4 el informe correspondiente sobre su pronunciamiento respecto
o\ @ la apelacion, la misma motivara una resolucién de alcaldia, la misma que sera remitida al
P\ ' responsable institucional para dar respuesta al administrado en un plazo no mayor de cinco (05)
dias hébiles.

: [X. ACCIONES DE CONTROL:

9.1. El asesor legal externo propondra el inicio de sancién disciplinaria a funcionarios y servidores
que motivan reiteradamente reclamaciones o quejas; a los que incumplan lo establecido en Ia
presente Directiva.

9.2. El asesor legal externo propondra el inicio de sancion disciplinaria a funcionarios y servidores
que no cumplan con las medidas adoptadas para evitar que se vuelvan a repefir los reclamos y

8
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quejas dispuestas en el nimero 8.3.1.5; y a los que incumplan los plazos establecidos gn 155 .
presente Directiva.

9.3. En caso de declararse fundada el reclamo o queja, el asesor legal externo propondra las

medidas correctivas pertinentes respecto al procedimiento, y el inicio de las actuaciones
e, necesarias para sancionar al responsable.

ESTRINCCIONES Y PROHIBICIONES:

. Los reclamos y quejas, consultas y/o sugerencias maliciosas, injuriosas o calumniosas, asi
/como la presentacion de documentos falsos o adulterados u otra informacién de naturaleza
fraudulenta, daran lugar a la suspension del procedimiento de atencion. Se reservara el derecho de
publicar la informacion ingresada, se restringira el acceso al sistema de reclamos y quejas.
Asimismo dard lugar a las responsabilidades legales consiguientes, para cuyo efecto la
Municipalidad promovera las acciones a que hubiere lugar.

-2. No podran usarse los medios y modalidades puestas a disposicion para proferir insultos ni
agresiones de cualquier indoles de manera que afecte lo honra o la dignidad de los funcionarios y
servidores de la Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo. Tampoco se podra utilizar para
otros fines que no sean los establecidos en la presente Directiva,

0.3. El registro en el sistema de reclamos y quejas ciudadanas se haran por tinica vez, por lo tanto
2.R0 se permitiran datos duplicados.

J DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS:

=== 11.1 El incumplimiento a la presente directiva dara lugar a las correspondientes naciones
administrativas, independientemente de las sanciones civiles ylo penales que dé lugar.

12.2. En los casos no previstos en la presente Directiva y por ser un documento dinamico,

Corresponde al asesor legal externo resolver de acuerdo a la normativa vigente; teniendo en
cuenta el objetivo y Ia finalidad de la norma.

11.3. La presente directiva puede ser ampliada o modificada segun la necesidad funcional
administrativa o por variacion de las disposiciones legales sobre el particular.

Xil. DISPOSICIONES MODIFICATORIAS:
12.1. Déjese sin efecto y/o modifiquese, toda normatividad que contravenga la presente Directiva.

12.2. A fravés de Resolucion de alcaldia u otra de rango superior se modificara o dejara sin efecto Ia
presente Directiva.

Xlil. DISPOSICIONES FINALES:

)
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en la presente Directiva.

13.2. El personal de la Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo que participe en la atencion
/':\\:“T‘-‘f;} de los reclamos y quejas por defecto de tramitacion interpuestas por los administrados y/o

uarios, son responsables del cumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente
ectiva.

3. Los reclamos y las quejas formuladas al amparo de la presente Directiva, no son consideras

como recursos administrativos, procedimiento administrativo o procedimiento administrativo
sancionador.
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UN GOBIERNO

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO

ALSERVICIO
DE

Jr.Yurimaguas N°340 - Telf. 52 2568
ANEXO 01: FORMATO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS Y QUEJAS. Al

ANEXOS
Anexo I: Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones
LIBRO DE RECLAMAGONES HOJA DE RECLAMACION
[N? 000000001-201X
FEcA: | [pia) | ms| | [aRo)

mmmum-mmom&uwduuummmm;unﬁxmm
" [DOMICILIO DEL ESTASLECIMIENTO m_imammxm{mummm

L IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE
NOMBRE:

DOMICILO:

DNI / CE: TELEFONO / E-MAIL
PADRE O MADRE: [PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD)

2. IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO

PRODUCTO MONTO RECLAMADO:
SERVICIO DESCRIPCION:
3. DETALLE DE LA REGAMACION Y PEDIDO DEL CONSUMIDOR recamo' | | aquew
DETALLE:

EDIDO:

f

‘ FIRMA DEL CONSUMIDOR
4. OBSERVACIONES ¥ ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

FECHA DE COMUNICACION DE LA RESPUESTA: | ia) | mes) | (aiio)

FIRMA DEL PROVEEDOR
lRECMIM}: Oisconlormdad reltacionada & ids productos o :QUIZM: Disconformided norelaciomada s o oroductos o senviom o, maledar o
servicas deomenic repecic sl atemcion o pobico.
Destinatans {consumdor. cawesdor o INDEC OP! }

Genuncia ante &l INDECOPI
* B! proveedor debem ax respuesta al fedamo &1 un plZo N Mayor 3 yeinta (30) dias calendario podiendo amphar &f plaxn
hasta por treania 30) Glas mds, DEvIE COMUNICSCn & Consumidar.
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