RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N2 020-2024-MDSMV/GM

Santa Maria del Valle, 09 de febrero del 2024

EL GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE

VISTO:

LA OPINION LEGAL N° 35-2024-MDSMV/OGAJ de fecha 06/02/24, actos mediante los cuales declara
procedente aprobar el proyecto de Directiva denominado “DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE" Y;

CONSIDERANDO:

Mediante la OPINION LEGAL N° 35-2024-MDSMV/OGAJ de fecha 06/02/24 el Gerente de la Oficina General
de Asesoria Juridica, opina por la procedencia mediante Acto Resolutivo de la DIRECTIVA N° 019-2023-UTD-
VIDSMV/H “DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SANTA MARIA DEL VALLE”;

Que, el articulo 194 de la Constitucién Politica del Perti, en concordancia con lo establecido en los articulos
I'y Il del Titulo Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27972, establece que las Municipalidades son
organos de gobierno local con autonomia politica, econémica y administrativa en los de su competencia. La autonomia
que la Constitucién Politica del Peru vigente, establece para las municipalidades radica en la facultad de ejercer actos
de gobierno administrativo. y de administracién, con sujecién al ordenamiento juridico.

Que, el articulo VIl del Titulo Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades - ley N° 27972 establece que
los gobiernos locales estan sujetos a las leyes y disposiciones que de manera general y de conformidad con la
. Constitucién Politica regulan las actividades y funcionamiento del Sector Piblico; asi como a las normas referidas a
los sistemas administrativos del Estado que por su naturaleza son de observancia y cumplimiento obligatorio;

Que, el articulo 26° de la norma antes glosada establece que la administracion municipal adopta una
estructura gerencial sustentdndose en principios de programacion, direccion, ejecucion, supervision, control
concurrente y posterior. Se rige por los principios de legalidad, economia, transparencia, simplicidad, eficacia,
eficiencia, participacién y seguridad ciudadana, y por los contenidos en la Ley N°27444;

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establecen los mecanismos de participacién o
ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencién en los
tramites y servicios que se les brinda;

Que, el articulo 3° de la precitada norma establece que: "Las entidades de la Administracion Piblica,
sefialadas en los numerales 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, deben contar con un Libro de
Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademas informacién relativa
a su identidad y aquella otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado". Asimismo, que:
"El Libro de Reclamaciones debera constar de manera fisica o virtual, debiendo ser ubicado en un lugar visible y de
facil acceso.

A tal efecto las entidades deberan consignar avisos en los cuales se indique la existencia del Libro de
Reclamaciones y el derecho que poseen los usuarios para solicitarlo, cuando lo consideren conveniente”;

Que, |a presente DIRECTIVA N° 019-2023-UTD-MDSV/H “DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE”, la misma tiene por objetivo
asegurar la correcta administracién del libro de Reclamaciones, en aspectos que guarden relacién con los servicios
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que brinda la Municipalidad de Santa Maria del Valle, con la finalidad de establecer normas basicas y procedimientos
a seguir para la adecuada atencion a los reclamos efectuados en el libro de Reclamaciones.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — APROBAR la DIRECTIVA N° 019-2023-UTD-MDSV/H “DIRECTIVA QUE REGULA EL
USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE”, con el objetivo
de asegurar la correcta administracién del Libro de Reclamaciones, en aspectos que guarden relacién con los servicios
que brinda la Municipalidad de Santa Maria del Valle, con la finalidad de establecer.normas basicas y procedimientos
a seguir para la adecuada atencion a los reclamos efectuados en el libro de Reclamaciones.

ARTICULO SEGUNDO, - DISPONER, gue la presente Directive s de cumplimiente obligatorio de los Organes
y /o Unidades Organicas de la entidad.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que se deje sin efecto cualquier otra resolucién que se oponga a la

presente.
ARTICULO CUARTO. - DISPONER a la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria la

publicacion en la pagina Web de la entidad y el periédico mural conforme a ley.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE,

—

MUNKIPALGAD DISTRITAL BE

SANTA MARIA DEL VALLE yUCﬁ
N\

Soc. « Jose Alva Lear@ino
GERENTE MUNICIPAL ;
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DIRECTIVA N° 018-2023-UTD-MDSMV/H

DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE

OBJETIVO

La presente Directiva tiene por objetivo asegurar la correcta administracion del libro de
Reclamaciones, en aspectos que guarden relacién con los servicios que brinda la
Municipalidad de Santa Maria del Valle.

FINALIDAD

La finalidad de la presente directiva es establecer normas basicas y procedimientos a
seguir para la adecuada atencion a ios reclamos efectuados en el libro de Reclamaciones

de la Municipalidad de Santa Maria del Valle.

BASE LEGAL

Constitucion Politica del Peru - Articulo 2° numeral 20

Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

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

Ley N° 28716, Ley del control Interno de las Entidades del Estado.

Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Pablica.

Decreto Legislativo N° 1057, Decreto Legislativo que regula el régimen especial de

contratacion administrativa de servicios.

Decreto Supremo N° 042-201 1-PCM, que establece la obligacion de las entidades

del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

v" Decreto Supremo N° 033-2005-PCM, gque aprueba el Reglamento de la Ley del
Cadigo de Etica de la Funcién Publica.

v" Decreto Legislativo N° 1272 que modifica la Ley N° 27444 y deroga Ley N° 29060

Ley del sistema administrativo.

AERESNNNS

<

ALCANCE.

La presente directiva es de aplicacion y cumplimiento obligatorio de todas las unidades
organicas de la Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle.

DEFINICIONES Y/O CONCEPTOS

Para el estricto cumplimiento de la presente Directiva, se tendra en cuenta las siguientes
definiciones:

a. Administrado: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de
Santa Maria del Valle, a ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo
55° de la Ley N° 27444 y Decreto Legislativo N° 1272 modificatoria a solicitar
informacién acerca de los tramites y servicios que realiza el gobierno.

b. Reclamo: Para efectos de l|a presente directiva, constituye expresion de

insatisfaccién o disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencion
brindada por entidad, diferente a la Queja por Defecto de Tramitacién, contemplada
en la Ley del Procedimiento Administrativo General N°27444.
El reclamo no versa sobre un defecto de tramitacion incurrido en un procedimiento
administrativo que se encuentre en tramite ante la Municipalidad de Santa Maria del
Valle, pues para presentar dicho defecto el administrado dispone de la gueja
administrativa. El procedimiento y plazos para absolver la reclamacion se regula en
la presente directiva.
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Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica provisto en el cual los
Usuarios pueden registrar sus reclamaciones sobre los servicios que presta la
Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle, en cada sede institucional.

Queja Administrativa: Medida procesal a través del cual los administrados hacen de
conocimiento a la administracién los defecios de tramitacién que incurran los
funcionarios o servidores de la Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle, en los
procedimientos administrativos sometidos a consideracion, en especial los que
supongan paralizacion, infraccibn de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omision de tramites, con la finalidad de
obtener su correccion antes de la culminacién del procedimiento.

Debe indicarse al administrado o administrada que la queja se presente por escrito
en la Unidad de tramite documentario. Sin importar a quien esté dirigida, se remitira
al superior jerérquico del quejado, para que dé respuesta directamente, siguiendo los
procedimientos previstos en el articulo 158° de la iey N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Debido a que el plazo méximo para responder al quejoso es de tres (03) dias habiles,
los servidores y funcionarios intervinientes en la absolucion de la queja deben ser
sumarisimos, bajo responsabilidad administrativa.

Denuncia: Comunicacion de hechos contrarios al ordenamiento que presenta el
administrado o administrada, sin necesidad de sustentar si tiene o no derecheo o
interés legitimo, o sin constituir sujeto de algun procedimiento. La Denuncia debe
exponer claramente los hechos, las circunstancias de tiempo, lugar y modo que
permitan su constatacion, asi como el presunto autor, debe ademas aportar evidencia
o dar la descripcion de este para su ubicacion.

Falta Administrativa: Quebrantamiento de obligaciones en los procedimientos
administrativos en caso a : negarse a recibir injustificadamente solicitudes, recursos,
o expedir constancia sobre ellas, no entregar, dentro del término legal documentos
recibidos a la autoridad que deba decidir u opinar sobre ellos, demora
injustificadamente la remision de datos, o expediente solicitado para resolver un
procedimiento o la producciéon de un acto procesal sujeto a plazo, resolver sin
motivacion algun asunto a su competencia, ejecutar un acto sin estar expedito para
ello, dilatar el cumplimiento de mandatos superiores o administrativos o contradecir
sus decisiones, intimidar de alguna manera a quien desee presentar gueja
administrativa; incurrir en ilegalidad manifiesta; difundir de cualquier modo o permitir
acceso a informacion confidencial; y las demas previstas en la ley de la materia. La
comunicacion de una falta administrativa sera remitida al jefe inmediato superior de
quien la habria cometido, para los fines del procedimiento administrativo sancionador,
en caso corresponda.

Peticion: Escrito por el que el administrado o administrada requiere que la
Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle le otorgue o realice alguna accién. El
derecho de peticion administrativa comprende las facultades de presentar solicitudes
en interés particular, de realizar solicitudes en interés general, de contradecir actos
administrativos, las facultades de pedir informaciones, de formular consultas Y de
presentar solicitudes de gracia. Este derecho implica la obligacion de dar al interesado
una respuesta por escrito dentro del plazo legal.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del funcionario responsable del Libro de Reclamaciones, velar por el
cumplimiento de |la presente Directiva.

Es responsabilidad de los Gerentes y Jefes de las Unidades de la Municipalidad Distrital
de Santa Maria, velar por el cumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente,
asi como hacer el seguimiento, control, supervisién y fiscalizacién posterior en el ambito
de sus competencias.
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Asimismo, es su deber atender con eficiencia, ética y eficacia los tramites, procedimientos
y pedidos iniciados o formulados por los ciudadanos y ciudadanas, ademas en su contacto
con el publico usuario, deben de prestar servicio con cordialidad, calidad y amabilidad.

DISPOSICIONES GENERALES

Para el cumplimiento de la presente Directiva, se tiene en cuenta las siguientes
definiciones:

7.1.

7.2.

7.3.
74.

Usuario: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de Santa
Marfa del Valle a ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 66° del
TUO de la Ley 27444 o a solicitar informacién acerca de los tramites y servicios que
realiza la entidad.

Reclamo: Expresion de insatisfaccién o disconformidad del usuario respecto a la
atencion brindada para la Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle en
ejercicio de su funcion administrativa. Es diferente a la queja por Defecto de
Tramitacion contemplada en la ley del Procedimiento Administrativo General.
Reclamante: Persona que presenta el reclamo.

Libro de Reclamaciones: Libro de naturaleza fisica y digital provisto por la
Municipalidad Distrital de Santa Maria el Valle, en el cual los administrados pueden
registrar reclamos.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

8.1.DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

8.1.1.De la Duracién, Ubicacién y Custodia. -

El Libro anualmente se apertura en cada una de las sedes de la Municipalidad
de Santa Maria del Valle, debera estar visible en cualquiera de las sedes, y el
funcionario designado es responsable de su custodia.

Las hojas de Reclamacién de los libros fisicos tendran identificacién numérica
correlativa y afio de registro de la reclamacién segun formato "N° 00000X-20XX"
Se podra agregar un numero de serie relacionado con la ubicacion fisica del
Libro de Reclamaciones "Serie XXX".

La distribucién de las Hojas de Reclamacidn es la siguiente:

¢ 01 original, para el responsable del Libro de Reclamaciones.

. 01 copia, para el Usuario.

. 01 copia, para derivar a la Unidad Orgénica responsable de atender el
reclamo.

De ser dos o mas unidades orgénicas involucradas a las que corresponde la
atencion, se remitira copia de las mismas, con el mismo valor.

8.1.2.Exhibicion del Aviso, —

Corresponde al funcionario responsable la exhibicion, debera estar en un lugar
visible y facilmente accesible al usuario. Asimismo, los avisos del Libro de
Reclamaciones estaran en cada uno de los locales de la Municipalidad de Santa
Maria del Valle.

Los Avisos se realizaran de acuerdo al formato "Aviso de Libro de
Reclamaciones". Se procederd a su difusién en la Péagina Web de Ia
Municipalidad de Santa Maria del Valle.

Jr. Libertad 5/N- PLAZA DE ARMAS
Web: www.munisantamaoriadelvalle gob.pe

SANTA MARIA DEL VALLE - HUANUCO



8.1.3.Conservacién del Libro. -

El Libro y/o hojas del "Libro de Reclamaciones”, deberéan conservarse
debidamente foliados, durante un (01) afio desde la fecha del registro de la queja
y/o reclamo, asi como todo lo actuado en archivadores especiales, los cuales
deberén entregarse al Archivo Central de la Municipalidad.

8.1.4 Formas de acceder al Libro de Reclamaciones. —

Se puede acceder de modo presencial, acercandose a la siguiente sede
Institucional:

SEDES INSTITUCIONALES
Jr. LIBERTAD PLAZA DE ARMAS S/N - Huanuco - Huanuco - Santa Maria del
Valle - Pert

8.1.5.Perdida del Libro de Reclamaciones. —

En caso de pérdida o extravié de alguna Hoja de Reclamacion o del Libro de
Reclamaciones, el funcionario responsable debera comunicar ello a la autoridad
policial competente, realizando la denuncia correspondiente en un plazo
maximo de cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho e informar al Organo
de Control Institucional adjuntando copia de la denuncia.

8.1.6.Anulacién de Hoja de Reclamacion. —

En caso de que el funcionario responsable advirtiera que una Hoja de
Reclamacion se encuentra en “blanco”, procedera a anular en el momento la
respectiva Hoja de Reclamacion.

8.1.7.Reencauzamiento de Hoja de Reclamacion. -

En el caso que el documento sefialado en la presente Directiva haya sido
derivado erroneamente a una determinada area que no tiene competencia para
su resolucion y/o atencién, ésta debera reencauzarlo el mismo dia en que le fue
derivado, remitiendo directamente al drea competente, asimismo pondra sobre
aviso al area responsable.

8.2.DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE

Mediante Resolucién de Alcaldia se designa al funcionario responsable del Libro de
Reclamaciones, quien debera velar por su correcto uso. Igualmente, proveera los
libros fisicos a las sedes de la Municipalidad de la Santa Maria del Valle.

Funciones del responsable del Libro de Reclamaciones. -
El funcionario responsable del Libro de Reclamaciones tiene como funciones:

a) Elregistro de los reclamos presentados, por sede institucional, materia y unidad
organica responsable de la atencién.

b) Derivar la Hoja de Reclamacion a la (s) unidad(es) orgénica(s) involucrada(s) en
el reclamo, a fin que cumpla(n) con dar atencion; asi como, de ser el caso,
adopte(n) las medidas pertinentes para evitar el acontecimiento de hechos
similares en el futuro.
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Efectuar el seguimiento de los reclamos presentados, a fin de garantizar que los
mismos se atiendan en los plazos establecidos en la presente Directiva.

Brindar respuesta oportuna a los reclamos que fuesen registrados por el usuario
-reclamante, sobre la base de lo informado por las unidades organicas
involucradas, respecto de las acciones adoptadas por la Municipalidad para
evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro de acuerdo a lo
senalado en el articulo 40 del D.S. N° 042-201 1-PCM.

Agregar los actuados a las Hojas de Reclamacion, estas deberan conservarse
en un archivador especial.

Llevar la estadistica de los reclamos presentados y del plazo de atencién de los
mismos.

Reportar mensualmente a la Gerencia Municipal, sobre los reclamos
presentados y los plazos de atencian.

Reportar al Organo de Control Interno, las estadisticas sobre los reclamos
efectuados y atendidos.

Capacitacién del personal sobre los alcances de la presente Directiva. -

El funcionario responsable capacitara periédicamente al personal de las sedes
del corporativo sobre los procedimientos contenidos en la presente Directiva,
poniendo mayor énfasis en los datos que deberad contener el documento
presentado, a efectos de darles el trdmite que corresponda a su mérito.

8.3.MECANICA OPERATIVA

8.3.1.

8.3.2.

8.3.3.

LUGAR DE INTERPOSICION DEL RECLAMO

La presentacién del reclamo se realizara en las sedes institucionales de |a
Municipalidad de Santa Maria del Valle, sefialadas anteriormente.

HORARIO DE ATENCION EN LAS SEDES

Los documentos que se hacen referencia en la presente Directiva seran
presentados por los interesados en el horario de atencién de las sedes de la
institucion, de lunes a viernes de las 8:00 a 16:00 horas (horario corrido), salvo
dias feriados. La atencién se realizard a los usuarios en estricto orden de
llegada. Para estos efectos, se entregara a cada uno de ellos una numeracion,
culminando la atencién con el dltimo usuario compareciente dentro del horario
sefalado.

ASESORAMIENTO EN LA RECEPCION DE LA DOCUMENTACION

Si el personal presentara dudas sobre el tramite, podra comunicarse con un
representante del area a la que presumiblemente se dirige el documento, para
su esclarecimiento y tramite respectivo antes de su recepcion.

Para estos casos, cada 4rea del corporativo debera designar a un representante
titular y a un representante alterno, cuyos nombres y apellidos deberan ser
comunicados al area responsable del Libro de Reclamaciones. Asimismo, el
area enviara algin numero telefénico y/o celular de absolucién de consultas
directas a los representantes
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8.3.4. AREAENCARGADA DE LA RECEPCION

a. La Unidad de Tramite Documentario, es la unidad encargada de la recepcién
de los reclamos, la que tendra como personal responsable de dicha actividad
a los que se indican lineas abajo.

b. Anualmente se abre un libro de Reclamaciones que contiene los reclamos
presentados en las sedes institucionales.

Deberan ser colocados en archivadores especiales y foliados en forma
correlativa por cada sede, los mismos que seran custodiados y verificados
periddicamente por el responsable del Libro de Reclamaciones.

IX. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS (OPCIONAL)

9.1. SANCIONES

El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente Directiva,
constituyen faltas disciplinarias, contempladas en la "Ley de Bases de la Carrera
Administrativa”, sin perjuicio de las responsabilidades civiles o penales a que
hubiera lugar.

En caso que el trabajador se encuentre laborando bajo Contratacion
Administrativa de Servicios, se evaluara el incumplimiento y se sancionara de
acuerdo a las normas contenidas en el decreto Legislativo N° 1057, su reglamento
y modificatorias.

9.2, PROCEDIMIENTO

RECEPCION DEL RECLAMO

El personal responsable realizarz lo siguiente:

Cuando un ciudadano o ciudadana exprese su intencion de formular un reclamo
en el Libro de Reclamaciones, el servidor o funcionario que lo atiende le
proporcionara informacién sobre la ubicacién en la sede respectiva.

En caso, no se trate de una reclamacion y sea una denuncia, una queja, una falta
administrativa o un pedido, instruira al ciudadano y ciudadana de la naturaleza de
su requerimiento, para que lo tramite segun dispone la Ley que lo regula. Acto
seguido se le proporcionara el Libro de Reclamaciones al ciudadano o ciudadana,
para que redacte su reclamacion en la "Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones de la sede de la Municipalidad de Santa Maria del Valle, en el que
consignara el reclamo respectivo.

Verifica que el usuario haya llenado todos los items de la "Hoja de Reclamacién
del Libro de Reclamaciones” (fecha de presentacion del reclamo; nombres y
apellidos completos, domicilio, nimero de documento nacional de identidad o
carne de extranjeria y firma o huella digital del reclamante; y descripcién de la
atencién brindada por la Municipalidad de Santa Maria del Valle que motiva el
reclamo).

Se proporcionara una hoja autocopiativa de manera inmediata al usuario del
reclamo efectuado.

El personal responsable no puede negarse a recibir al usuario - reclamante.

El personal responsable no debera emitir opinién con relacién al resultado de
reclamo.

Informar oportunamente al usuario sobre la situacién final de su reclamo.
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9.3. ATENCION DEL RECLAMO

El funcionario responsable realizara lo siguiente:

El funcionario responsable responde el reclamo en un plazo maximo de treinta
(30) dias habiles, desde su registro en el Libro de Reclamaciones, previo
traslado al drea o servidor sobre el cual pudiera recaer el reclamo, mediante un
informe y/o Memoréndum, en el que acompafiara copia autocopiativa de la Hoja
de Reclamacion, a fin de que presente el informe -de descargo que estime
conveniente, asi como la atencién correspondiente al Usuario reclamante.

Los plazos para la atencién de los reclamos son los siguientes:

. i ]
| _Responsabilidad | Actividad Plazo ]
T
| Recepcién del reclamo Inmediato |
Persona ) En el dia, con la Unica excepcién de ’
| responsable  deja | Remision  del reclamo  al | aguellos que ingresen dentro de las |
Organica encargada | funcionario responsable, dos ultimas horas de atencién al {
Publico. |
I
Funcicnario, S . s
responsable del ginvic;:&: la dl;nadz:ienoc;'gfnlc; 01 dia habil (contado & partir de la 1
Libro de o recepcion del reclamo).
Reclamaciones B - ‘
|

Atencion del reclamo al usuario .
— reclamante ylo adoptar [
' Unidad Organica | Medidas  para  evitar el ’

‘ responsable de | acontecimiento  de  hechos | Maximo 07 dias habiles.
atender el reclamo similares en el futuro.
Informe al funcionario }
} responsable.
| —
Funcionario 1
nggnnsable f;i' Respuesta al usuario. Maximo 03 dias habiles. '
Reclamaciones |

En cualquier momento del procedimiento si la entidad advirtiera que el reclamo
interpuesto no tiene datos consignados y/o falseados, el funcionario responsable
remitira al area correspondiente para la atencion y procedera a dar por concluido
el reclamo.

Excepcionalmente, en los casos que sea dificil de atender el reclamo y/o adoptar
las medidas para evitar acontecimientos de hechos similares en el futuro, la
unidad organica responsable de atender el reclamo, antes del vencimiento del
plazo siete (07) dias habiles, comunicaré al usuario y al funcionario responsable
que va ser uso de un plazo ampliatorio maximo de cuatro (04) dias habiles, para
formular su informe respectivo.

De ser el caso, en la respuesta al reclamo informara acerca de las medidas
adoptadas por la entidad para evitar la ocurrencia de hechos similares en el
futuro.

La respuesta al reclamo podra ser brindada por correo electrénico, si hubiera
sido solicitado expresamente por el usuario reclamante.

9.4. COMUNICACION REITERATIVA EN CASO DE NO ATENCION DEL RECLAMO

De no mediar respuesta de la unidad organica en los plazos previstos para la atencion
del reclamo y/o el de su ampliacién automética, el funcionario responsable cursa un
reiterativo de atencion, otorgando un plazo perentorio de 48 horas, bajo
responsabilidad. Sin perjuicio de ello, se informara a la Gerencia Municipal para las
acciones sancionatorias a que hubiere lugar.

Jr. Libertad 5/N- PLAZA DE ARMAS
Web: www. munisantamariadelvo ".l " #]] B
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ANEXOS (OPCIONAL)

a.
b.
c.
d.

Anexo N° 01.- Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones.

Anexo N° 02.- Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones.

Anexo N° 03.- Formato de Hoja de Reclamacion del Libro Reclamaciones

Anexo N° 04.- Formato de Aviso de Libro de Reclamaciones a cada dependencia de
la Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle Asignada.
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ANEXO N° 01

o} LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION |
FECHA: 001 N°000001- 2023
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE
1. Identificacién del Usuario
Nombre:
Domicilio:

DNV CE: Teléfono /e-mail:

2. Identificacion de la Atenclén Brindada:
Descripcién:

Firma del Usuario

3. Acciones adoptadas por la entidad:
[ Detalle:

Jr. Libertad 5/N- PLAZA DE ARMAS
Web: www.munisantamariadelvalle.gob. pe

SANTA MARIA DEL VALLE - HUANUCO
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ANEXO N° 02

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION
001 N°000001- 2023

FECHA:

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE

1.  ldentificacién del Usuario

Nombre:

Domicilio:

DNV CE: [ Teléfono /e-mail:

2, Identificacién de la Atencién Brindada:

Descripcion:

Firma del Usuario

3. Acciones adoptadas por la entidad:

Detalle:

Jr. Libertad S/N- PLAZA DE ARMAS
Web: www.munisantamariadelvalie.gob. pe
SANTA MARIA DEL VALLE - HUANUCO
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ANEXO N°03

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION
FECHA: 001 N°000001- 2023

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA MARIA DEL VALLE

1. Identificacion del Usuario

Nombre:
Domicilio:
i DNV CE: ] Teléfono /e-mail:
2. ldentificacién de la Atencién Brindada:
Descripcion:

Firma del Usuario

3. Acciones adoptadas por la entidad:

Detalle:

Jr. Libertad 5/N- PLAZA DE ARMAS
Web: www.munisantamariadelvalie.gob. pe
SANTA MARLA DEL VALLE - HUANUCO



Conforme a lo establecido en el Decreto Suprerﬁo N°® 042-2011- PC este establecimiento cuenta con un
libro de Reclamaciones a tu disposicion.

Solicltalo para registrar la queja o reclamo gue tengas.

Contar con el inventario fisico y conciliado de la infraestructura de la Municipalidad establecimiento cuenta
con un libro de Reclamaciones a tu disposicion.

Solicitalo para registrar la queja o reclamo que tengas.
En la Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle de acuerdo a las normas vigentes.
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