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DIRECTIVA N° 05-2022-MDP: DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PIMENTEL, PROVINCIA
DE CHICLAYO, DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE

. OBJETIVO,
Brindar al usuario un procedimiento eficiente para la presentacion de su reclamo en la
oportunidad en que ocurre el hecho y, a suvez, proporcionar herramientas a la gestion
municipa! a fin de lograr la solucién de los hechos reclamados de manera breve y
eficaz, y de adoptar las medidas preventivas que corresponda.

II. FINALIDAD
La presente Directiva tiene por finalidad implementar el Libro de Reclamaciones como
mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia de la Municipalidad
Distrital de Pimentel y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion
en los trémites y servicios que se les brinda.

La presente Directiva es de aplicacion obligatoria para todas las unidades organicas
que atienden los reclamos presentados en la Municipalidad Distrital de Pimentel.

. BASE LEGAL
s Decreto Supremo N° 007-2020-PCM gue establece disposiciones para la gestion
de reclamos en la Administracién Publica.

e ley N° 27972 - Ley Organica de Municipalidades.

o Decreto Supremo N° 004-2019-JUS que aprueba el Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27 444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.

IV. AMBITO DE APLICACION
La presente Directiva es de aplicacion y obligatorio cumplimiento para todas las
unidades organicas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

V. RESPONSABILIDAD
Los Titulares de las unidades organicas de la Municipalidad Distrital de Pimenie! son
responsables del cumplimiento de la presente directiva en el marco de sus funciones.

Vi. DISPOSICIONES GENERALES
Para e! cumplimiento de la presente Directiva, se tiene en cuenta las siguientes

definiciones:

6.1 Usuario: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de
Pimentel a ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 66° del TUO
de la Ley N° 27444 0 a solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que
realiza la entidad.

6.2 Reclamo: Expresién de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de
la atencién brindada par la Municipalidad Distrital de Pimentel en ejercicio de su
funcién administrativa. Es diferente a la Queja por Defecto de Tramitacipeg
contemplada en la Ley del Procedimiento Administrativo General. &

6.3 Reclamante: Persona que presenta el reclamo.
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6.4 Libro de Reclamaciones: Libro de naturaleza fisica y digital provisto por la
Municipalidad Distrital de Pimentel, en el cual los administrados pueden registrar
sus reclamos.

VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1 DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
7.1.1 Anualmente se abrird un Libro de Reclamaciones que contendra los
reclamos presentados en la Municipalidad Distrital de Pimentel,
compaginados en forma correlativa.

7.1.2 Libro de Reclamacién fisico

Los reclamos se registran, segln corresponda, en el Formato de Hoja de
Reclamacién (Anexo 1 adjunto) el mismo que cuenta con tres (3) hojas
desglosables, autocopiativas y numeradas.

a) La distribucién de la Hoja de Reclamacion es la siguiente:

« Original: para el responsable del Libro de Reclamaciones.

= Copia para el reclamante.

. Copia para la unidad orgénica involucrada en el reclamo. De ser mas
de un area involucrada, se remitira una fotocopia a cada una, con el
mismo valor, para su correspondiente atencion.

b) La Hoja de Reclamacion es llenada por el usuario reclamante, al
momento de ocurrido el hecho materia de reclamo; haciéndosele
entrega de su respectiva copia.

7.1.3 Libro de Reclamacién Digital

El libro de reclamacion digital, se encontrara publicada en la pagina Web de
la Municipalidad Distrital de Pimentel, en concordancia con la Plataforma
Digital Unica del Estado (www.gob.pe), de acuerdo a lo establecido en el
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

7.2 DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE
Mediante Resolucién de Alcaldia se designa al funcionario responsable del Libro
de Reclamaciones que, en el caso especifico de la Municipalidad Distrital de
Pimentel, es el Jefe de la Oficina General de Atencion al Ciudadano y Gestién
Documentaria, quien deberad velar por su correcto uso Yy brindar respuesta
oportuna a los reclamos que fuesen registrados en él.

7.3 DE LAS FUNCIONES
7.3.1 El funcionario responsable del Libro de Reclamaciones tiene como
funciones:

a. Proporcionar el fisico del Libro de Reclamaciones a los servidores
responsables, de las unidades orgéanicas encargadas de su recepcion y
custodia por sede institucional.

b. Derivar la Hoja de Reclamacion (copia) a la (las) unidad(es) organica(s)
involucrada (s) en el reclamo, a fin que le den atencion dentro del plazo
establecido en la presente Directiva.




c. Efectuar el seguimiento de los reclamos presentados a fin de garantizar
su atencion dentro del plazo sefialado en la presente Directiva.

d. Dar respuesta al reclamante, en base al informe de Ia unidad organica
responsable.

e. Archivar, custodiar y conservar las Hojas de Reclamacién o el Libro de
Reclamaciones, de acuerdo a Su respectiva numeracion.

f. Realizar un cuadro estadistico de los reclamos presentados, informando
a Gerencia Municipal de manera trimestral.

7.3.2 Servidor responsable de |a custodia y recepcién del Libro de
Reclamaciones.
Debera ser designado por el Jefe de Ig Oficina General de Atencién al
Ciudadano y Gestion Documentaria, tiene como funciones:

a. Recibir y custodiar el Libro de Reclamaciones que se le entregue.

b. Suministrar el formato de Hoja de Reclamacion aprobado por la presente
Directiva a los usuarios que la soliciten, para el llenado y tramitacion
inmediata.

¢. Recibir la Hoja de Reclamacion por parte del usuario, haciendo entrega
a este de la copia que le corresponde.

d. Registrar los reclamos presentados en el sistema de tramite
documentario, para la asignacion del cadigo Unico de tramite.

e. Correr traslado de la copia de Ia Hoja de Reclamacion al funcionario
responsable del Libro de Reclamaciones (Jefe de la Oficina General de
Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria).

7.3.3 Funcionario de la unidad organica responsable de atender el reclamo. (3

a. Recibir y dar atencién a la Hoja de Reclamacién enviada por e
— responsable del Libro de Reclamaciones (Jefe de la Oficina General de
Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria).

b. Remitir la hoja de reclamacién conjuntamente con el informe o descargo
correspondiente al responsable del Libro de Reclamaciones dentro del
plazo establecido para la formulacién de la respectiva respuesta al
reclamante.

7.4 DE LAS ACTIVIDADES Y PLAZO DE ATENCION DE LOS RECLAMOS
7.4.1 Actividades y Plazos para la atencion de los reclamos.

leSPONSAEILIDAD ACTIVIDAD - | PLAZO
Servidor responsable de |a Recepcion del reclamo y | Inmediato
custodia y recepcién del enirega de copia para el
libro  de reclamaciones | usuario (reclamante). ]
(sello  de  recepcién, [ Remision de /a Hoja de | En el dia, con excepcion de "

verificacion  de  datos, | Reclamacion al | aquellas que Ingresen dentro
fecha) funcionario responsable | de las 2 horas ditimas de
del Libro de | atencién al publico.

Reclamaciones (copia)
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En 5 dias méximo, si resulta
ser el drea Involucrada,
adjuntando el informe o
descargo respectivo.
Funcionario responsable | Derivacién a la unidad | 2 dias habiles (contados a
del Libro de | orgénica  involucrada, | partir de la recepcién de la
Reclamaciones salvo aquella que haya | Hoja de Reclamacion)
adjuntado el informe o
descargo respectivo.
Funcionario de la unidad | Atencién de la Hoja de | Maximo 8 dias habiles
orgénica responsable de | Reclamacion

atender el reclamo Remitir informe (o]
descargo al funcionario
responsable del Libro de

Reclamaciones
Funcionario responsable | Respuesta al usuario Maéximo 5 dias habiles
del Libro de
Reclamaciones

7.4.2.Excepcionalmente, en caso existe dificultad para la atencion del reclamo o
adopcion de medidas para evitar se reitere el hecho reclamado, la unidad
organica involucrada, responsable de atender el reclamo, comunicara antes
del vencimiento del plazo al funcionario responsable del Libro de
Reclamaciones la aplicacién de un plazo ampliatorio para tal fin, el mismo
que no podra exceder de cuatro (4) dias habiles.

7.4.3 De no mediar respuesta de la unidad organica involucrada dentro del plazo
establecido para la atencién del reclamo conforme a los numerales 7.4.1y
7.4.2, el funcionario responsable del Libro de Reclamaciones reiterara el
pedido de atencién de la Hoja de Reclamacién, otorgando un plazo
perentorio de 48 horas bajo responsabilidad; sin perjuicio de informar al
despacho de Gerencia Municipal, para el inicio de las acciones disciplinarias
a que hubiere lugar.

7.5. CONSERVACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
El responsable del Libro de Reclamaciones conserva el Libro de Reclamaciones
con las Hojas de Reclamacién presentadas, por los reclamantes por un lapso de
dos afos, contados desde la fecha de su registro en el Libro de Reclamaciones,
posteriormente se remitiran al Archivo Central.

VIIl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES
8.1 Disposiciones complementarias

PRIMERA. - El responsable del Libro de Reclamaciones efectuaré las coordinaciones
necesarias para brindar las orientaciones y la asistencia técnica a las unidades organicas
de la Municipalidad Distrital de Pimentel, para la correcta aplicacién de lo dispuesto en la
presente Directiva.

SEGUNDA. - Corresponde a la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestion
Documentaria, la exhibicién, en lugar visible y de facil acceso para el usuario, del aviso de
Libro de Reclamaciones en todos y cada uno de las sedes de la Municipalidad en que se
brinden servicios. Los avisos se realizan de acuerdo con el Anexo 2 aprobado por la
presente Directiva.
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TERCERA. - Los Anexos sefialados, forman parte de la presente directiva, siendo los
siguientes:

« Anexo 1: Hoja de Reclamacion.
«  Anexo 2: Aviso de Libro de Reclamaciones.

8.2 Disposiciones Finales

PRIMERA. - Las Unidades Organicas de la Municipalidad Distrital de Pimentel,
involucradas en todos los procesos de atencion del Libro de Reclamaciones, tienen la
responsabilidad de cumplir las disposiciones establecidas en la presente directiva.

SEGUNDA. - En caso de pérdida o extravio de una Hoja de Reclamacion o del Libro
de Reclamaciones, la responsabilidad recae en el funcionario responsable de la unidad
organica o sede institucional en donde se encontraba el Libro de Reclamaciones, quien a
su vez realizara la denuncia respectiva ante la Policia Nacional en un plazo no mayor de
48 horas de tomado conocimiento del hecho, posteriormente comunicara al funcionario
responsable del Libro de Reclamaciones a fin de que este Gltimo incorpore la denuncia a
dicho libro.

TERCERA. - El incumplimiento de la presente Directiva, constituye falta administrativa
disciplinaria y sera sancionado conforme a las disposiciones vigentes.
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Conforme a lo establecido en el Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM, Ia Municipalidad
Distrital de Pimentel, cuenta con un Libro de
Reclamaciones a tu disposicion.



[ | ;' g LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION
| recna | : N2 0000047
~ DiA MES ARO
ex  MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PIMENTEL R.U.C. 20164032613
Calle Leoncio Prado N° 143 - Pimentel

1. Identificacién del Ususrio
Nombre:
Domicilio: Distrito:
DNI/CE: Teléfono: E-mail:

2.- ldentificacion de la atencién brindada:

Descripcion:
N

3.- Accines adoptadas por la identidad

Detalle:
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