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“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA”

RESOLUCION DE ALCALDIA N° 0755-2025-MDE

La Esperanza, 11 de julio del 2025

VISTO:
El Informe N°1368-2025-MDE/GPPM, sobre Propuesta de Directiva N° 04-2025-MDE, que regula el uso
del Libro de Reclamaciones Digital en la Municipalidad Distrital de La Esperanza, y;

CONSIDERANDO:

Que, con Informe N°1368-2025-MDE/GPPM, de fecha 07 de julio del 2025, emitido por el Econ.
VICTOR ESTUARDO. OLAZO CABALLERO, en su calidad de Gerente de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion - MDE, manifiesta que, en atencion a la Ley N.° 27658 — Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado, dispositivos complementarios y conexos, asi como en especial: Decreto
Supremo N.° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacion;

e Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica;

o Decreto Supremo N.° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo
de Modemizacion de la Gestion Publica;

e Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM, que aprueba las disposiciones para la gestion de
reclamos en la administracion publica;

e Resolucion de Secretaria de Gestion Piblica N.° 006-2019-PCM/SGP y su modificatoria N.°
007-2019-PCM/SGP, que aprueban la Norma Técnica de Gestion de Calidad de Servicio;

e Resolucion de Secretaria de Gestion Puablica N.° 006-2018-PCM/SGP, sobre la gestion por
procesos; y

e La Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGP, para la gestion de reclamos en entidades de la
Administracion Publica, cuyo alcance establece su aplicacion obligatoria a las entidades
comprendidas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado
(D.S. N.° 054-2018-PCM), las cuales brindan servicios, informacion, orientacion, atencion de
tramites, entre otros, a la ciudadania;

Que, en cumplimiento a la normatividad sefialada, hacemos de su conocimiento que, conforme a las
competencias de modernizacién del Estado, asignadas dentro de la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion se requiere que la Municipalidad Distrital de La Esperanza implemente la
Gestion de Reclamos formato digital, para lo cual adjunto copia de la Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-
SGP, asi como una propuesta de Directiva que regula el uso del Libro de Reclamaciones Digital en la
Municipalidad Distrital de La Esperanza, documento elaborado para adecuarse a la normativa vigente y
mejorar la calidad de los servicios orientados a la ciudadania.

Que, el Articulo N° 20°, de la Ley N° 27972 - Ley Organica de Municipalidades; atribuciones del alcalde:
inciso 6; “dictar decretos y resoluciones de alcaldia, con sujecion a las leyes y ordenanzas. En virtud de
todo lo expuesto en el presente axioma y en mérito a los dispositivos legales antes evocados. Concluye:
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Que es viable APROBAR, la Propuesta de DIRECTIVA N°04-2025-MDE: que regula el uso del Libro de
Reclamaciones Digital en la Municipalidad Distrital de La Esperanza.

Estando a lo expuesto anteriormente y a las facultades y atribuciones conferidas por la Ley Organica de
Municipalidades N° 27972,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR, la DIRECTIVA N°04-2025-MDE: que regula el uso del Libro de
Reclamaciones Digital en la Municipalidad Distrital de La Esperanza, y que, en 22 folios, forma parte
integrante de la presente Resolucion, en mérito al Informe N°1368-2025-MDE/GPPM.

ARTICULO SEGUNDO: ENCARGAR, a la Gerencia Municipal, Gerencia de Planeamiento Presupuesto y
Modernizacién y Sub Gerencia de Planificacion y Modernizacion Institucional el cumplimiento de la
realizacion de las acciones administrativas para el cumplimiento de la presente Resolucion.

ARTI'CULO TERCERO: NOTIFICAR, la presente Resolucion a la Gerencia Municipal, asi como a las
areas pertinentes de ésta Municipalidad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.
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VI

DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA ESPERANZA

OBJETIVO

Establecer las disposiciones para delimitar los roles y responsabilidades de los actores involucrados
en el procedimiento para el uso del libro de reclamaciones.

FINALIDAD

Establecer un instrumento interno normativo que delimite roles, responsabilidades y plazos en el
proceso de gestion para el uso de Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de La
Esperanza, utilizando la plataforma digital Libro de Reclamaciones GOB.PE, la cual permite el
desarrollo de acciones que propicien el fortalecimiento de capacidades y mejora continua para la
entidad.

ALCANCE

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento para todo el
personal de las unidades organicas de la Municipalidad Distrital de La Esperanza, indistintamente
de su nivel jerarquico, régimen laboral 0 modalidad contractual que perciben en atencion de los
reclamos interpuestos por las personas.

BASE LEGAL

v Ley N° 27972 Ley Organica de municipalidades y modificatorias.

v Ley N° 2744. Ley del procedimiento administrativo general, unificado en su texto Gnico
ordenado aprobado por decreto supremo N° 004-2019-JUS.

v Ley N° 27658 le marco de modernizacion de la gestion del Estado modificada por la ley n 30039

y el decreto legislativo N° 1446.

Decreto Supremo N° 003-2013 justo que aprueba el reglamento de la ley N° 29733

Decreto supremo N° 103-2022-PCM que aprueba la politica Nacional de modernizacién de la

gestion publica al 2030.

v" Decreto supremo N° 007-2020-PCM decreto supremo que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la administracién publica.

v Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestion de reclamos y las entidades de
la administracion publica aprobado por decreto supremo 007-2020-PCM.

v Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGP que aprueba la norma técnica para la gestion de
reclamos en las entidades y empresas de la administracion publica.

v" Ordenanza Municipal N° 040-2019-MDE, que aprueba el reglamento de organizaciones y
funciones de la municipalidad distrital de La Esperanza y modificatorias.

NN

RESPONSABILIDADES

El incumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente Directiva, por parte de todo aquel
funcionario/a o servidor/a, indistintamente de su nivel jerarquico, régimen aboral o modalidad
contractual que participen en la atencion y uso del Libro de Reclamaciones, sera comunicado
formalmente, mediante informe por ella Responsable del Libro de Reclamaciones al 6rgano
administrativo que corresponda, a fin que se proceda a deslindar responsabilidades y aplicar las
sanciones a que haya lugar.

ROL DE LA MAXIMA AUTORIDAD MUNICIPAL O A QUIEN DELEGUE



a) Designar formalmente a servidores como responsable titular y alterno, quienes estaran a cargo
de asegurar el correcto cumplimiento del uso del Libro de Reclamaciones, segun literal d) del
numeral 5.3. de la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP.

b) Garantizar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente Directiva,
asegurando para ello los recursos humanos, la provision de materiales y la optimizacion de los
procesos internos para la gestion de los reclamos.

VI. ROL DEL RESPONSABLE DEL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES (OFICINA DE
SECRETARIA GENERAL O QUIEN HAGA SUS VECES)

a) Gestionar los reclamos interpuesto en el Libro de Reclamaciones, correspondientes a la
prestacion de los servicios que son competencia de la Municipalidad Distrital de La Esperanza,
coordinar la atencion oportuna, asi como idoneidad de la respuesta con las unidades orgénicas
involucradas.

b) Brindar acciones de sensibilizacion y asistencia técnica a todo el personal de la Municipalidad,
respecto al uso del Libro de Reclamaciones.

V. ROL DE LOS TITULARES DEL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES SEGUN SEDE
(ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS DE L ENTIDAD)

a) Atender los incidentes de forma inmediata de ser posible y en coordinacion directa con el/la
Responsable del proceso de Gestion de Reclamos.

b) Poner a disposicion de las personas, el acceso del libro de reclamaciones, en version fisica o
digital.

c) Brindar informacion y asistencia técnica a las personas que deseen presentar su reclamo.

d) Custodiar el libro de reclamaciones en su version fisica.

e) Atender los reclamos del libro de Reclamaciones dentro de los plazos dispuestos en el numeral
12.4. de las disposiciones generales de la presente Directiva.

f) Cautelar el Uso de Libro de Reclamaciones, en caso se presente hojas de reclamaciones
manuscritas.

g) Efectia las acciones, comprende, dilucida los hechos y analiza la informacion asociada al
reclamo que se le ha derivado.

h) Mantiene la reserva del contenido de la informacion vertida en el Libro de Reclamaciones.

i) Proyecta respuesta a través de la Plataforma Digital Libro de Reclamaciones, incluyendo la
accion correctiva, en caso que el reclamo sea aceptado.

SUBGERENCIA DE INFORMATICA Y SISTEMAS O QUIEN HAGA SUS VECES

Asegura la operatividad, disponibilidad y mantenimiento de la infraestructura tecnologica
Institucional; asi como aquellas condiciones requeridas para utilizar la plataforma digital
administrada. Administrada por la Presidencia del Consejo de Ministros, en adelante PCM.

De presentarse incidentes vinculados con aspectos tecnologicos, durante la etapa de atencion y
respuestas del reclamo que dificulten el normal uso y/o funcionamiento de la plataforma digital
libro de reclamaciones debera, debera brindar la atencion correspondiente.

En caso que no se haya resuelto el incidente tecnologico, debera notificar el caso hacia el soporte
a cargo de la Secretaria de gobierno digital.

X.  ROL DE LA OFICINA CORRESPONDIENTE A LA DIFUSION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
(OFICINA DE SECRETARIA GENERAL O QUIEN HAGA SUS VECES)

Difundir la existencia del libro de reclamaciones, en su forma fisica y digital, y el derecho que poseen
las personas para solicitarlo cuando lo crean conveniente.

XI.  GLOSARIO DE TERMINOS.




Para los efectos de la presente directiva, se entendera por:

a) Accion correctiva.- es la accion que consiste en identificar y eliminar la causa raiz que originé el
reclamo registrado en el libro de reclamaciones y evitar que vuelva a ocurrir.

b) Accion preventiva.- es la accion que consiste en eliminar la causa raiz de los problemas
potenciales identificados y vinculados a la gestion de reclamos.

¢) Incidente.- es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién y/o prestacion del bien o servicio
recibido por la persona.

d) Libro de reclamaciones.- es la plataforma digital que soporta la gestion de reclamos, la cual
permite a las personas registrar y hacer seguimiento a la atencion del reclamo, conociendo el
estado en el que se encuentra asi como las entidades y empresas publicas efectuar la gestion de
reclamos, la supervision de la atencion la obtencion de la informacion detallada y estadistica para
la toma de decisiones de la alta direccion que coadyuve a la mejora continua de los servicios
prestados por la Municipalidad Distrital de La Esperanza.

e) Reclamo.- es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual expresan su
disconformidad de un servicio de atencion brindado por la Municipalidad Distrital de La Esperanza.

El reclamo puede versar sobre los siguientes aspectos:

Trato profesional durante la atencion.- son las acciones que asume el/la servidor/a civil
y la actitud que muestra al momento de brindar el servicio a través de los diferentes
canales de atencion con los que cuenta la municipalidad distrital de La Esperanza.

i.  Informacion.- brindar informacion adecuada a las personas, tanto en los contenidos
como en la forma de entrega por lo que el lenguaje debera ser sencillo, preciso, claro y
oportuno.

i.  Tiempo de atencion.- periodo que le toma a la persona recibir un servicio provisto por la
Municipalidad Distrital de La Esperanza, es decir, desde la espera por parte de la persona
antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la gestion.

iv.  Acceso a la prestacion de los servicios.- conjunto de condiciones que proporciona la
municipalidad distrital de La Esperanza para entregar el servicio a todas las personas de
manera facil e inclusiva a través de los diferentes canales de atencion.

v.  Resultado de la gestion o atencion.- capacidad de la municipalidad digital de La
Esperanza de prestar un servicio de forma correcta esto depende de la aplicacion
oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente.

vi.  Confianza de la entidad ante las personas.- referidos a situaciones que afectan la
legitimidad que la municipalidad digital de La Esperanza genera en las personas, es decir,
aspectos como la transparencia en los actos de servicio la integridad alineada al
cumplimiento de los valores principios y normas éticos comparativos entre otros.

f) Persona.- Es el sujeto de derechos y obligaciones ya sea natural o juridica que acceden a un
servicio brindado por la municipalidad distinta de La Esperanza.

g) Responsable del uso de reclamaciones.- es el/la servidor/a designado por la méaxima autoridad
para gestionar de manera oportuna e idonea los reclamos correspondientes a la prestacion de los
servicios dentro del ambito de competencia de la municipalidad digital de La Esperanza.

h) Responsable del uso del libro de reclamaciones por sede.- Es ellla servidor/a designado/a
para gestionar de manera oportuna e idonea las acciones que conlleven a la atencion del reclamo
presentado por la persona segun cada sede de la Municipalidad Distrital de La Esperanza.

Xll.  DISPOSICIONES GENERALES.
12.1.Los reclamos que se presten ante la municipalidad digital de La Esperanza, no tienen la
naturaleza de recurso administrativo y su respuesta no amerita la interposicion de ninglin recurso
impugnatorio ni paraliza los plazos establecidos por la norma de la materia.

12.2.La atencion de los reclamos prestados por las personas se rige por los siguientes principios.



XIll.

a) Principio de celeridad.- los reclamos deben ser atendidos y solucionados sin exceder el
plazo fijado.

b) Principio de imparcialidad y probidad en el uso de recursos publicos.- los servidores
civiles de la municipalidad digital de La Esperanza deben actuar con independencia frente
a intereses particulares para asi asegurar que las personas gocen de iguales
oportunidades.

12.3.El proceso de gestion de reclamos comprende 3 etapas, el registro de reclamo la atencion y
respuesta y la notificacion de la respuesta.

12.4.El plazo maximo de atencion del reclamo es de 30 dias habiles contados desde el dia siguiente
de su registro en el libro de reclamaciones.

12.5.La persona tiene hasta 30 dias calendario para registrar su reclamo a partir de lo ocurrido el
hecho generado de la Insatisfaccion o disconformidad.

12.6. El registro de los reclamos se efectlia a través de la plataforma digital del libro de reclamaciones
que se encuentren en el portal institucional de la entidad la misma que es administrada por la
Secretaria de gestion publica de la PCM y a nivel institucional por la municipalidad digital de La
Esperanza a través de la Oficina de Gestion de Recursos Humanos o quien haga sus ves en
funciones.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
13.1. De la atencion de los reclamos presentados en el marco del uso del libro de reclamaciones.
13.1.1. Del registro

El acceso al libro de reclamaciones es en su forma digital es Unicamente a través de la
plataforma digital Unica del Estado GOB.PE denominada plataforma digital libro
reclamaciones y sera de acceso publico en la web de la entidad.

Asimismo, los reclamos pueden ser presentados de manera fisica estos pueden
completarse como medios 0 documentos que se estimen pertinentes no pudiendo ser
rechazados por no estar acompafiado de la documentacion que lo sustente dicho registro
es fisico se dara siempre que las condiciones al momento de su registro no permitan la
utilizacion de la plataforma digital libro de reclamaciones.

El responsable de sede cuenta con 2 dos dias habiles para hacer liegar al responsable
de libro reclamaciones la hoja de reclamo presentada.

13.1.2. De la atencion y respuesta.

El/la responsable del uso del libro de reclamaciones cuenta con un plazo hasta de 3 dias
habiles para llevar a cabo las acciones de verificacion y derivacion interna y externa
contados a partir del dia siguiente de presentado el reclamo.

En caso se determine que no cuenta con la informacion necesaria para atender el reclamo
se le notifica a la persona a través de la plataforma digital del libro de reclamaciones para
que en un plazo de 2 dos dias habiles subsane aquella informacion omitida o precisa la
descripcion del hecho Mientras tanto, se suspende el plazo de atencién y respuesta de.
Cumplir con dicho requerimiento en el plazo establecido se archiva y se notifica el hecho.
Pudiendo la persona interponer un nuevo reclamo.

13.1.21.  Parala atencién por parte de él.
E/La responsable del uso del libro, reclamaciones, evalla los siguientes aspectos:

a) Competencia: Verifica si el reclamo es de competencia de la municipalidad
distrital de La Esperanza, si no es competencia de la municipalidad. Se evalla
la derivacion externa a las entidades o empresas competentes para que continue




d)

13.1.2.2.

con su atencién cumpliendo con notificar ello a la persona que presenté el
reclamo.

Verificacion: Verifica si el contenido de la hoja de reclamacion corresponde a
un reclamo si corresponde continta con su tramite conforme lo sefialado en las
disposiciones del decreto supremo N° 007- 2020- PCM.

En caso se determine que el contenido no constituye un reclamo sino una
queja, consulta, denuncia u otro, se derivara el documento mediante la
Plataforma Digital de Libre y Reclamaciones a las unidades de organizacion
competentes, para su conocimiento y atencion, segun corresponda. El/la
responsable del uso del Libro de Reclamaciones debera comunicar a la persona
que presento el documento que este ha sido derivado, quedando exento(a) de
realizar seguimiento, al no encontrarse el caso dentro de los alcances del
Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM.

De la informacion necesaria ylo suficiente: Verifica que la informacion
consignada en la hoja de reclamaciones contenga todos los datos necesarios
para la atencion del reclamo, asegurandose de que la descripcion de los hechos,
asi como los demas campos requeridos, estén completos, legibles y redactados
de manera clara, permitiendo su adecuada comprension y tramite.

Admision: Admitido el reclamo el responsable del proceso de gestion de
reclamos lo deriva a la unidad organica competente.

El/la funcionario/a titular de la unidad organica competente de atender el

reclamo debe cumplir con lo siguiente:

a)

b)

Recepciona el reclamo canalizado por ellla responsable de uso del libro
reclamaciones.

Realiza las acciones necesarias para analizar la informacion respecto al reclamo
recibido siendo responsable de dilucidar los hechos analizar los medios
probatorios por la persona y proyectar la respuesta del reclamo.

Proyectar la respuesta del reclamo y remitirla a el/la Responsable del uso del
libro de reclamaciones en un plazo no mayor de 14 dias habiles contados al dia
siguiente habil de recepcionado el reclamo asimismo debe determinar
claramente si el reclamo ha sido aceptado o denegado.

Para la elaboracion del proyecto de respuesta debe tomarse en cuenta lo siguiente:

d)

e Aceptado: cuando el reclamo de la persona de manera sustentada se acoge
en este caso se debe sefialar adicionalmente las medidas correctivas y
preventivas a adoptar.

e Denegado: para los casos en los que después de haber realizado las
averiguaciones se ha analizado los medios aportados se determina que se
deniegue el reclamo presentado por la persona.

En caso que el proyecto de respuesta sea observado por él la responsable del
uso del libro reclamaciones debera subsanar el proyecto de respuesta y remitir
nuevamente para su revision y notificacion a la persona es un plazo maximo de
2 dos dias habiles.

Debera mantener la comunicacion fluida y permanente con él la responsable del
uso del libro de reclamaciones proceso de gestion de reclamos mediante correo
electronico institucional y/o llamadas telefonicas.

13.1.3. De la notificacion de la respuesta.

La respuesta sera remitida por él la responsable del uso del libro reclamaciones a través
de la plataforma digital del libro de reclamaciones que soporta la gestion de los reclamos




observando la modalidad de notificacion solicitada por la persona pudiendo ser por correo
electrénico a su domicilio y por celular.

La persona tiene un plazo de 30 dias calendarios para recoger la respuesta en caso haya
marcado la opcidn de recoger en sede, vencido dicho plazo se declara en abandono su
reclamo procediendo a la depuracién correspondiente.

13.1.4. Del archivamiento

a) La plataforma digital del libro de reclamaciones administradas por la Secretaria de
Gestion Publica de la PCM conserva la informacion de los reclamos tramitados a través
de la esta via por el plazo de 3 afios, segln el Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM, en
su articulo 18.

b) La Municipalidad Distrital de La Esperanza mantiene la custodia del libro de
reclamaciones en su formato fisico la cual se rige por las normas del Sistema Nacional
de archivos o las que resulten aplicables.

13.1.5. Seguimiento analisis y mejora
13.1.5.1.  Resultados y analisis de los reclamos.

a) Ellla responsable del uso del libro de reclamaciones traslada mediante memorando a la
Gerencia Municipal la relacion de los reclamos pendientes de atencion por parte de las
unidades de organizacién como minimo dos veces al mes. A fin de que la gerencia
municipal exhorte el cumplimiento de los plazos establecidos de la presente directiva a
los titulares de las unidades organicas.

b) La Gerencia Municipal promueve y participa durante el ciclo de mejora asimismo difunde
los resultados conseguidos y reconoce los logros alcanzados.

13.1.5.2.  Supervision de la gestion de los reclamos.

a) Para efectos de la supervision la gerencia municipal remite a solicitud de la Secretaria
de Gestion Publica de acuerdo a o que establezca un informe anual de resultados de
la gestion de reclamos el mismo que segUn corresponda debe contener como minimo
la siguiente informacion:

Implementacion del libro de reclamaciones.
Cumplimiento del proceso.

Procedimiento interno.

Servicios de control posterior.

Acciones de mejora.

SNNTRS

b) La Secretaria de Gestion Publica remite a la Municipalidad Distrital de La Esperanza
un informe de cumplimiento con las recomendaciones y conclusiones identificadas en
caso de existir soluciones que subsanar por parte de la Municipalidad Distrital de La
Esperanza este remite a la Secretaria de Gestién Publica un plan de trabajo para
subsanacion de observaciones, sera remitido a la Gerencia Municipal en coordinacion
con ellla responsable del uso del libro de reclamaciones.

13.1.6. Tipos de incidentes tecnoldgicos a nivel 1.
1. Contrasefa de red institucional bloqueada.
2. Problemas de conectividad con la red institucional
3. Problemas con el funcionamiento del equipo de computo.

13.1.7. Gestion de incidentes tecnoldgicos nivel 1.




a) Los incidentes tecnoldgicos de Nivel 1 que se presenten durante el uso de la Plataforma
Digital del Libro de Reclamaciones deberan ser reportados al correo electronico:
soportetecnico@munilaesperanza.gob.pe, el cual es gestionado por la Subgerencia
de Informética y Sistemas o quien haga sus veces.

b) Considerando la naturaleza del servicio y los plazos establecidos para la atencion de
reclamos en el marco normativo vigente, la atencion de incidentes tecnologicos de Nivel
1 debera ser prioritaria por parte de la Subgerencia de Informética y Sistemas o la unidad
que asuma sus funciones.

c) Cabe precisar que, si bien los incidentes tecnologicos de Nivel 1 seran atendidos
conforme al presente procedimiento y a las disposiciones internas de la Municipalidad
Distrital de La Esperanza, en caso sea necesario escalar el incidente a Nivel 2, la
Subgerencia de Informatica y Sistemas o quien haga sus veces procedera a notificar y
derivar el caso al soporte de Nivel 2, a cargo de la Secretaria de Gobierno Digital.

XIV.  DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES.

14.1.En caso de pérdida o de extravio de una hoja de reclamacion o del libro de reclamaciones de
respaldo fisico el responsable del mismo debera interponer la denuncia correspondiente ante la
autoridad policial competente es un plazo no mayor de un (01) dia habil de corrido el hecho e
informar el/la responsable del uso del libro de reclamaciones copia a la Gerencia Municipal.

14.2.En caso de presente algln reclamo que se encuentre bajo el amparo del Decreto supremo
numero N° 01-2011-PCM el/la responsable del uso del libro de reclamaciones lo derivara via
correo electronico la unidad organica competente para su atencion debiendo el/la responsable
del uso del libro y reclamaciones comunicar a la persona que ingres6 dicho documento que el
WBTRITAL mismo fue derivado a su para su atencion. Quedando asi en la responsable del uso del Libro de
Reclamaciones exento del seguimiento del mismo documento por no encontrarse dentro de los
alcances Establecidos en el decreto supremo N° 007-2020-PCM.
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Anexo N° 1, listado de sede y responsable

SEDES INSTITUCIONALES MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA ESPERANZA

N° DE UNIDAD ORGANICA
SEDE NOMBRE DE SEDE DIRECCION DE SEDE RESPONSABLE
Jr. Carlos Maria de ;
. " Secretaria General 0
1 Palacio Municipal Alvear 999 Sector :
Batt Quien haga sus veces
9 Fy— Jr. Baquijano y Carrillo | Secretaria General o
1198 Sector Central Quien haga sus veces
3 P Jr. Benito Juarez 1192 | Secretaria General o
Sector Central Quien haga sus veces
4 cbu Esq. Av. Condorcanqui | Secretaria General o
e Indoamérica Quien haga sus veces
Esq. Av. José Gabriel
Condorcanqui y Calle ;
5 Observatorio Los Alamos Mz. A1- Lt. g;;f:]a;aaiﬁgir:l:s
50 — Manuel Arévalo Il g
Etapa
Calle Los Alamos Mz.
A1- Lt. 50 - Manuel i
, Secretaria General o
6 Transportes Arévalo Il Etapa (al Quien haga sus veces
costado del
Observatorio)

\CWPAL,
™ 2 de Pr,, .
Jds3

)

&
o
by,




Anexo N° 2, aviso del libro de reclamaciones.

S~

Libro de

reclamaciones

ESTO DEBE SER

MODIFICADO

RITAL
3o Presy, €,
o\.“\o p"’:,fv

Estimado Ciudadano, conforme a lo establecido en el Decreto Supremo N° 007-2022-PCM, la Municipalidad
Distrital de La Esperanza cuenta con un libro de reclamaciones.

En ese sentido, si usted desea interponer un reclamo, tiene el derecho a solicitarlo y le brindaremos una
respuesta en un plazo maximo de 30 dias habiles.

* Aplica para el Libro de Reclamaciones en su version fisica en el horario de atencion de cada sede.




Anexo N° 3, particularidades del proceso de gestion de reclamos

digital

Adicionalmente al libro de
Reclamaciones en su version fisica, se

Entidad administradora de
Entidad que no cuente con plataforma Servicios integrados (Plataforma

MAC y Ventanilla Unica)

El registro se realiza en el libro

Paso 1: ingreso del podra registrar el reclamo en su versién "
reclamo digital, a través de la entidad, sector, de reclmacionss de laentidad
; administradora.
gobierno regional o local de la cual
depende,
Paso 2: Validacion del

registro de reclamo

Paso 3: Generacion del
codigo de reclamo

Paso 4: Notificacion del
registro a la persona

Paso 1: Verificacion de la
hoja de reclamacién

La entidad, sector, gobierno regional o
local que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con la
plataforma digital realiza los pasos
segun el numeral 6.4.1 de la presente
Norma Técnica.

a entidad, sector, gobierno regional o
local que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con la
plataforma digital, efectda la
verificacion de la hoja de reclamacion.

La entidad administradora
realiza los pasos segun el
numeral 6.4.1 de la presente
Norma Técnica.

La entidad administradora
efectua la verificacion de la hoja
de reclamacion, y deriva, segin
corresponda, a la entidad

reclamada.

Paso 2: Derivacion ala (s)
unidad {es) de
organizacion reclamada

(s)

El/la responsable del proceso de
gestion de reclamos de la entidad de la
cual depende la entidad reclamada,
deriva el reclamo a la{s) unidad {es) de
organizacién vinculada(s).

El/la responsable del proceso de
gestion de reclamos de la
entidad reclamada deriva el
reclamo a la(s) unidad (es) de
organizacién vinculada(s).

Paso 3: Esclarecimientoy
andlisis de los hechos

La entidad, sector, gobierno regional o
local que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con plataforma
digital realiza el paso 3 segtn el
numeral 6.4.2 de la presente Norma
Técnica.

La entidad administradora
realiza el paso 3 segin el
numeral 6.4.2 de la presente
Norma Técnica.

Paso 4: Proyeccién de la
respuesta

La(s) unidad (es) de organizacién
vinculada(s) de la entidad de la cual
depende la entidad reclamada,
proyecta (n) la respuesta a el/la
responsable del proceso de la gestion
de reclamos.

La entidad reclamada proyecta la
respuesta a la entidad
administradora, tomando como
insumo la informacion
proporcionada por la(s) unidad
(es) de organizacién vinculada(s)

Paso 5: Evaluacion y
elaboracionde la
respuesta

Una vez recibido el proyecto de
respuesta, el/la responsable de la
gestion de reclamos de la entidad de la
cual depende la entidad reclamada,
valida y elabora la respuesta.

La entidad administradora, una
vez recibido el proyecto de
respuesta, valida y elabora la
respuesta.




Anexo N° 4, formato de registro (digital)

| .
s gob.pe | Libro de Reclamaciones

Nusvoreciame  Seguimiento de reclama

Ingresa tu reclamo

Lamentamos of malostar generado, para darle ung respuesta oportung por favor completa fa
siguiente informacion

Cuéntanos ;Qué sucedio?
1. dEn qué entidad ocurrié la sit Gue origing tu reclamo?
l Presidencia del Consajo de Ministros w l
2. iEn qué sede te encontrabas?
l Seleccione sede b ]

[[] 8 wroblema no acurric en una sede tisica.

3. (Cudndo ocurrio la situacidn que origina el presente reclamo?

C4F06 2020

4. Ap o @ qué hora die?
0%:11

5 D it ique dig?
Detalla cual fue ol p e que wste rectamo de la manera mas
detaliada pusible.

Checian SOG0 Datatteres.

6. Adjuntar archivos (opcional)
Puedes subit un maximo da 20 MB en 10108, videos y/o Wexiod que ayuden a evidenciac tu
eciamo.

Sube tu archivo S

Tipos de grehivos peritidos Jpg Jpey pog anpd .mpd pdf




Nusvoreniame - Seguimisnto de reciamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos el malestar generado, para darte una respuesta oportuna por favor completa la
sigutente informacién:

090

informacién adicional

1. identifica el motivo del reclamo. Pusdas seleccionar maximo 2 opeiones.

[[] Teato protesional en ta atencidn: ia persona que te atendid no lo hizo de forma
adecuada,

D Tiempo: hubo demors antes y/o ducante a atencion que tecibiste.

[[] procedimiento: no se siguis et de atencion o no estes de acuerdo con
oste.

[J intraestructura: et ambients en ef que se realizo la atencion y/o mobiliario nG estin en
buen estado, no hay ttas accesibles que faciliten el despla, de las p
o e local gueds en un St inseguro

[[] intormacion: ia arientacion sabre el sarvicio fue inadecuada, nsuficiente o impeecisd.

[ Resuttado: no se pudo obtener un resultado conereto como parte del servicio y/o no
s ustifica (a negativa en la atencion del servicio,

[ confiantza: ocurrio una situacion que atects la conlianza y credibilidad de la entidad.

Disponibilidad: ef medio de atencion (virtual, presencial o telefnico) por el que se
Brinda ef servicio no responde 8 tus expectativas o tiene horanos mtmv :

D Oue:

2. ¢ Trataron de darte una solucion previa al registro del reclamo?
Osi

QO ne

S TRITAL
0_\‘“\0, F"n,,%oé‘
< 5,




Nusvenclane  Seguimiento de eclame

Ingresa tu reclamo

Lamentamos ¢ malestar generado, para darte ung respuests oportuna por favor complets fe sigulente
informacion

L

0090

Tus datos personales

1. Tipo de documento

Seleccions: v

2. Numero de documento

3. Nombres y apellidos

4. Envio de la respuesta

Selucciona como guleres recibir 1z respuesta 8 t reclamo.
O Guiero recibirla por correa electtdnico

O Quisro recoger una copla en Sece Schell
O Quieto que Una Copia $e4 enviacs 3 mi domiciio
OW@!@W&QWOW

5. Notificaciones del avance (opcional]
Selecciona come g secibi notificaciones del gvance de W reclamo

O Corteo electrdnico
O Mensaje de texts (SMS)

m Aceoto la politcs de prvandad

Regresar

Finalizar b



Anexo N° 5, Formato de registro (fisico)

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE . -
LA ESPERANZA  LIBRO DE RECLAMACIONES s '
(D.S.N° 007-2020-PCM)
Nombre de la sede Direccion de la sede Fecha de registro
(| MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAESPERANZA ] Garlos Alvear 999, La Esperanza | T
Registro - Hoja de reclamacion
L ¢l malestar g do. Para darle una respuesta oportuna, porfavor complete la siguiente informacion

1. Cuéntanos ;Que sucedié?

Si su respuesta fue “NO” marque una alternativa

1ok rOSiema cuinio de maatn fesenaal. () Telélono () Webinstitucional () Correo eléctronico () Chat () Red Social

el R R+
origina el presente reclamo? 8 que sucedi6?
4. Describenos ¢Qué sucedié? Cuéntenos cual fue el problema que ocasiond que pr esle reciamo, de la manera més detallada posibe.

e

A

\.. i

il. Informacidn adicional

1. identifica el motivo del reclamo. Puedes selecci maéximo dos opci
D Trato en la atencion: 14 persona que atendio no lo hizo de dorma adecuada,
() tiempo: Hubo demora antes yio urante a atencion que recibisie.
O Procedimients:  No se siguio el procedimlento de alencion 0 no estas de acuerdo con este.
() nformacion: La orientacion sobre el servicio fue da,i o impreci
D Resultados: No se pudo oblener un resultado concreto como parte del servicioylo no se justifica la negativa en la atencin del servicio.
O Conflanza: Ocurrio una situacion que afectd la confianzay credibibidad de la entidad.
D Disponibilidad: €1 medio de alencion {virtual, presencial o teleionica) por i que Se brinda el servicio no respande 2 tus ivas 0 tiene horarios
D infraestructura: anbinnmenalmnuremgla_ammmm liafio no estan en by tado, no hay rutas que faciliten el desplazamiento de las
personas o el local queda en sitic inseguro.

O ow | ]
2. ¢ Trataron de darte una solucién previa al regi de recl ?

1il. Datos personales

1. Tipodedocumento [ DI [] Camet de extranjeria [ ] Pasaporte 2.N0mem[

S

3. Nombre y Apellidos [
4.Envia de la copla de la respuesta. Selecciona como quieres recibir la respuesta de tu reclamo.

{D Quiero recogera en la Sede m:] Envioamldomicilbl ]

[[:] Envio por celular | ] [[:] Envio a correo electronico | ]

[ )

Palacic Municipal de La Esperanza - Carlos Alvear 999




Anexo N° 6, formatos de respuesta

MUNICIPLIDAD
" v DISTRITAL
> LA ESPERANZA

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) {(nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacién realizada, se ha determinado que es competencia de
(nombre de la entidad competente) porque (describir las razones de la no competencia); razon
por la cual se ha derivado a dicha entidad con documento (nimero de documento), el {fecha de
derivacién del documento), para su respectiva atencién, conforme se sefiala en el documento
adjunto.

Asimismo, la entidad competente tiene un plazo de hasta treinta {30} dias habiles para darle una
respuesta a partir de recibido el reclamo™,

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correo, anexo, otros)*




b) Respuesta para queja/denuncia/otro

MUNICIPLIDAD
¥ DISTRITAL
= LA ESPERANZA

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr{a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que no corresponde ser
atendido como un reclamo, porque (explicar la raz6n de por qué no es reclamo). Sin embargo, se !

ha derivado a {UO competente) para conocimiento y fines.

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con (UO competente) a través de (datos
de los canales con los que cuenta la UO competente).

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correo, anexo, otros)*®




c) Respuesta aceptada:

MUNICIPLIDAD
DISTRITAL
& LA ESPERANZA

Lugar y fecha

Estimado Sr{a) {(nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo y en ese sentido, manifestarle nuestras
mads sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

Le informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que ({explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencién de calidad, hemos (explicar acciones adoptadas
como medida correctiva/preventiva y de corresponder precisar el plazo de la solucién al reclamo,
segun su complejidad)

Le agradecemos por su participacion en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correo, anexo, otros)™®




d) Respuesta denegada:

MUNICIPLIDAD
e DISTRITAL
LA ESPERANZA

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su reclamo
ha sido DENEGADQ.

En caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de {datos
de los canales con los que cuenta la entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correo, anexo, otros)*®

NOTA: Los contenidos descritos en los formatos de respuesta son considerados como campos
minimos que las entidades deben utilizar seglin corresponda.

SIRITA

L
e "‘”nﬁ




Anexo N° 7, formato de reporte

REPORTE ANUAL DE RECLAMOS

1. Datos generales de la entidad

Nombre de la entidad Sedde

2. Datos de Libro de reclamaciones

Periodo del reporte §

Fvisns a0 los gue e ndigiee T existendia del Bhro de
sohotario?

Nombere del responsable de LR

sExisten
reclamacionss v o derecho gue posesn las personas para

PRt Vitual  Fisico

Fechade | Codgc&e Tmﬂde D ion del { " de Unidad o unidades | Fechade | }’npode !
|

1
" Scripc : | Motive
% registrn ] reciams !wrr;xm i mda:mo {resurmen) | documents | mgamu« reciarmad. rESBUEsTa 1 respaesta §

umwau.ta : dﬁ rﬂ‘dmu de archeen

Tipo de registro:

Motivo del reclamo: Tipo de documento: Tipo de respuesta: Estado de reclamo: Motivo de archivo:

Respuestas -'Reclgtme S e ?@?3 %(oie_sianar . QP&% , ' « Aceptada « Pendientes = Por éeszmméeﬁ@
preestablecidas «Queja f"‘ B Jencion «Carné de extranjeria  «Denegada + En espera « Por no su&;ﬁaﬁa{raon
» Denuncia + HIempo » Pasaporte « Derivacién +Finalizado » Par duplicidad
Tener en cuenta ias « Otros « Procedimiento por competencia «Por derivacin a otra entidad
opciones preestablecidas « infraestructurs «Queja/denuncia « Por no ser reclamo
al momento de completar « informacion g i * término de ia atencién
mul el formulanio. « Resultado
«Confianza
* i} sponibilidad




