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GOBIERNO REGIONAL DE TUMBE
e Tr e “elBen Srvio l Ciuado”.
RESOLUCION GERENCIAL GENERAL REGIONAL
Ne. ©-.090312 -2017/GOB.REG.TUMBES-GGR.

Tumbes, g4 JUN 2017

VISTO;

Informe N° 001-2017/GOB. REG. TUMBES-OCI, del 30 de enero de 2017;
Memorando N° 022-2017/GOB. REG. TUMBES-GR, del 02 de febrero de
2017: Memorando N° 074-2017/GOB. REG. TUMBES-GGR-GRPPAT-GR, del

.06 de febrero de 2017; INFORME N° 017-2017/GOB. REG. TUMBES-GGR-

GRPPAT-SGDI-SG, del 14 de febrero de 2017; ,
CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo al Art. 191° de la Constitucion Politica del Perd, los Gobiernos
Regionales tienen autonomia politica, econdmica y administrativa en los
asuntos de su competencia;

Que, la Ley de Bases de la Descentralizacion - Ley N°27783, se crean los
Gobiernos Regionales en cada uno de los departamentos del pais como
personas juridicas de derecho publico con autonomia politica, economica y
administrativa en asuntos de su competencia, constituyendo para su
administracién econdmica y financiera un pliego presupuestal;

Que, el articulo 65 de la Constitucién Politica del Peru establece que el Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su

disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la
seguridad de la poblacion;

Que, de acuerdo con el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, en su Articulo
3° dispone que las entidades de la Administracion Publica, sefialadas en los
numerales del 1 al 7 del Articulo | del Titulo Preliminar de Ia Ley N° 27444 —
Ley del Procedimiento Administrativo General, deben contar con un Libro de
Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo
consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion
necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado;

Que, con Informe N° 001-2017/GOB. REG. TUMBES-OCI, del 30 de enero de
2017; la Jefe del OCI (e) del Gobierno Regional de Tumbes, envia al
Gobernador Regional las recomendaciones en el marco del Decreto Supremo
N° 042-2011-PCM, que aprueba la obligacion de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones;

Que, mediante Memorando N° 022-2017/GOB. REG. TUMBES-GR, del 02 de

febrero de 2017: la Gobernadora Regional (e) le solicita al Gerente Regional
de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, proponer y
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realizar precisiones normativas internas que permitan mejorar la eficacia de
los procedimientos en la atencién de las reclamaciones;

Que, con Memorando N° 074-2017/GOB. REG. TUMBES-GGR-GRPPAT-GR,
del 06 de febrero de 2017; el Gerente Regional de Planeamiento, Presupuesto
y Acondicionamiento Territorial, solicita a la Sub Gerente de Desarrollo
Institucional evaluar e implementar las recomendaciones en el marco del
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que aprueba la obligacién de las
Entidades del Sector Plblico de contar con un Libro de Reclamaciones;

Que, mediante INFORME N° 017-2017/GOB. REG. TUMBES-GGR-GRPPAT-
SGDI-SG, del 14 de febrero de 2017; la Sub Gerente de Desarrollo
Institucional, alcanza al Gerente Regional de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial el proyecto de Directiva Lineamientos para el uso
del Libro de Reclamaciones en la Sede y Direcciones Sectoriales del Gobierno
Regional de Tumbes, mediante el cual se fija como objetivo establecer los
Lineamientos que regulan la recepcion, registro, remision a la unidad organica
o dependencia reclamada, seguimiento, elaboracion de la respuesta,
supervision y elaboracion de estadistica, de los reclamos presentados por los
usuarios en el mencionado libro;

Que, en uso de las facultades otorgadas por la Directiva N° 006-2017/GRT-
GGR-GRPPAT-SGDI, “DESCONCENTRACION DE FACULTADES Y
ATRIBUCIONES DE LAS DEPENDENCIAS DEL GOBIERNO REGIONAL
TUMBES”, aprobada mediante Resolucion Ejecutiva Regional N° 107-
2017/GOB. REG. TUMBES-GR, de fecha 26 de abril de 2017, el Titular del
Pliego del Gobierno Regional de Tumbes, delega a la Gerencia General
Regional las facultades de realizar mediante Resolucion Gerencial Regional y/u
otro documento que contenga el acto administrativo, segun sea el caso las
atribuciones en materia administrativa y de Contrataciones del Estado;

Estando a lo expuesto; y contando con la visacion de la, Gerencia General
Regional, Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto vy
Acondicionamiento Territorial, Sub Gerencia de Desarrollo Institucional,

Oficina Regional de Asesoria Juridica, y Oficina de Secretaria General
Regional;

En uso de sus atribuciones conferidas al despacho por la Ley 27867-Ley
Organica de Gobiernos Regionales modificado por la Ley N° 27902,
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR LA DIRECTIVA N° 011-2017/GOB.
REG. TUMBES-GGR-GRPPAT-SGDI-SG, “LINEAMIENTOS PARA EL USO
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA SEDE Y DIRECCIONES
SECTORIALES DEL GOBIERNO REGIONAL TUMBES” por lo expuesto en
la parte considerativa de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- NOTIFICAR, la presente resolucién a areas y demas

oficinas competentes del Gobierno Regional de Tumbes para los fines
pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.
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s I.  FINALIDAD

- Formalizar los procedimientos a seguir en la atencion de un reclamo fisico

r O virtual, siendo éste un mecanismo de participacion ciudadana, para
optimizar la eficiencia de los servicios brindados por el Gobiemo Regional

i Tumbes, en salvaguarda de los derechos de los usuarios en general.

= II. OBJETIVO

= Establecer los lineamientos que regulen la recepcion, registro, remision a la

~ unidad organica o dependencia reclamada, seguimiento, elaboracién de la

~ -respuesta, supervision y elaboracion de estadistica, de los reclamos

. i presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones del Gobierno

] Regional Tumbes, en adelante Gobierno Regional.

& ll. BASE LEGAL

'  Constitucién Politica del Pert 1993,

e » Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales y Modificatorias.

i » Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

S  Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.

Es » Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil.

5 = Ley N° 28716, Ley de Control Intemno de las Entidades del Estado.

i * Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica.

g e Decreto Legislativo N° 1272, que modifica la Ley del Procedimiento

~ Administrativo General.

— e D.S N° 042-2011-PCM y su modificatoria D.S N° 061-2014-PCM,

-~ Obligacion de las Entidades del Sector Piblico de contar con un Libro de

~ Reclamaciones. )

- : e RMN° 186-2015-PCM, aprueba el "Manual para Mejorar la Atencion

- a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica".

- - = Resolucién de Contraloria N° 320-2006-CG, Normas de Control Interno.

N e D.S N°040-2014-PCM, Reglamento Ley N° 30057 Ley del Servicio Civil.

» Decreto Legislativo N° 276 Ley de Bases de la Carrera Administrativa y
de Remuneraciones del Sector Publico.

N e Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de Bases de
- Carrera Administrativa.
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~ » OR N° 008-2014/GOB.REG.TUMBES-CR-P, Reglamento de
- Organizacion y Funciones-ROF del Gobierno Regional de Tumbes.

s _ e RER N° 131 2-2010/GOB.REG.TUMBES-P, Manual de Organizacion y
5 | Funciones-MOF del Gobierno Regional de Tumbes.

= * Directiva  010-2004/GRP-GRPPAT-SGDI-SG,  Normas para la

Elaboracién de Directivas.
e RER N° 276-2015/GRT-P, Desconcentracién de Facuitades vy
Atribuciones de las Dependencias del Gobierno Regional de Tumbes.

i IV. ALCANCE

g Las normas contenidas en la presente Directiva deben cumplirse y
~ aplicarse en forma obligatoria por todos los servidores de la Sede Central y
~ Direcciones Regionales Sectoriales, que brindan atencion o tienen contacto
- directo con el pablico usuario en sus diversas modalidades (presencial y
o virtual).

V. APROBACION

a La presente Directiva sera aprobada por Resolucién Gerencial General
ik Regional, previa visacién de Ia Sub Gerencia de Desarrollo Institucional,
i Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
o Territorial, ~ Secretaria General Regional, Oficina Regional de
- Administracion, Oficina Regional de Asesoria Juridica, y Gerencia General
~ Regional, de conformidad a la delegacion de facultades aprobadas
- mediante Resolucidn Ejecutiva Regional N° 276-2015/GOB.REG.TUMBES-
Y P, del 3 de agosto de 2015.

i VIGENCIA

- Las disposiciones contenidas en Ia presente Directiva, regirdn a partir del
. primer dia habil siguiente a la notificacion y publicacién de su aprobacion
5 en el portal web institucional oficial del Gobierno Regional Tumbes y
L pPermaneceran vigentes hasta Ia aprobacién de normas legales o
= disposiciones nacionales o regionales que la modifiquen o dejen sin efecto.
~ { ; ol
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A VI. DISPOSICIONES GENERALES

= 7.1 Del Libro de Reclamaciones

~ El Libro de Reclamaciones, es | documento fisico o virtual en el

s cual, Ilos usuarios, formulan sus reclamos sobre los servicios

b brindados por el Gobierno Regional.

i Todas las unidades organicas del Gobierno Regional (Sede Central,

i _ Direcciones Regionales Sectoriales y Hospital Regional José Alfredo

o : Mendoza Olavarria JAMO [1-2 Tumbes), deberan contar con un Libro

- de Reclamaciones Fisico,

~ 7.1.1 Dela Designacién

B, a) La Oficina Regional de Secretaria General Regional es Ia

e Responsable Institucional del Libro de Reclamaciones a

il nivel Sede Central Regional y debera ser designada como
tal, mediante resolucion por el titular del Gobierno Regional.

- b) En las Direcciones Regionales Sectoriales la Oficing de

o Secretaria General o la Unidad Organica que haga sus

7= veces, es la Responsable Institucional del Libro de

& Reclamaciones Yy deberda ser designada como tal,

. mediante  resolucién por el fitular de |as citadas

— dependencias.

ol C) El responsable del Libro de Reclamaciones de Ia Sede

|5 AT Central, Direcciones Regionales Sectoriales y Hospital
JAMO I1-2, sera designado en Ia Sede mediante Resolucion

S Gerencial General Regional y en los Sectores por resolucion

g Directoral o Jefatural, segun corresponda, dichas

& designaciones  seran comunicadas por escrito al

% Responsable Institucional dej Libro de Reclamaciones, para

~ conocimiento y registro correspondiente, dentro del plazo de

- cinco  (05) dias habiles de |a designacién, bajo

- responsabilidad.
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7.1.2 De la Estadistica
a) Los responsables del Libro de Reclamaciones, elaboraran
la estadistica y el consolidado mensual y remitiran la

b

)

5 informacion en forma directa al responsable institucional.

s b) La estadistica mensual, sera remitida al responsable
’“ institucional, dentro de los cinco (05) primeros dias habiles
A , de cada mes.

~ c) El responsable institucional emitira al Gerente General
~ Regional en la Sede Regional y al Director Regional o
5 Director Ejecutivo del Hospital JAMO 1I-2 en las Direcciones
- Regionales Sectoriales, un informe mensual dentro de los
o) diez (10) dias habiles de cada mes, reportando la estadistica
- de los Libros de Reclamaciones fisico y virtual.

. d) El responsable institucional, en las visitas inopinadas que
s realice, verificara el acceso, ubicaciéon, llenado,
o procedimiento y el cumplimiento de lo establecido en la
s presente Directiva.

= 7.1.3 Libro de Reclamaciones Fisico

4, ‘ a) La Oficina Regional de Administracién de la Sede Central,
iy Direcciones Regionales Sectoriales, Hospital JAMO 11-2 o
) quien haga sus veces en los Sectores, proveera los libros
g I fisicos, previo requerimiento del mismo y de acuerdo al
s modelo establecido en el Anexo N° 02.

% b) El Libro de Reclamaciones Fisico, debera contar con
g Hojas de Reclamaciones desglosables y autocopiativas, las
= mismas que tendran identificacion numérica correlativa y afio
- de registro de la reclamacion, segin el formato "N°
- 2 T | WS " Se podra agregar un numero de serie
~ relacionado con la ubicacién fisica del Libro de
. Reclamaciones.
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~ ¢) El Libro de Reclamaciones Fisico, debe ubicarse en un lugar
~ visible y de facil acceso, para lo cual se publicard avisos
P visibles al publico, indicando la existencia del Libro de
- Reclamaciones y el derecho que poseen los usuarios para
L solicitarlo. En el caso de la Sede Central estara ubicado en
la oficina de la Unidad de Tramite Documentario y sera
facilitado por el personal encargado.
. d) Cada Hoja de Reclamacién, contendra tres (03) hojas
o autocopiativas, las cuales seran distribuidas de la siguiente
~ manera:
~ * Laprimera, quedara en posesién del Gobierno Regional.
— * La segunda, serd obligatoriamente entregada al
~ usuario, al momento de dejar constancia de su reclamo.
- e La tercera, sera remitida y entregada al Organo de
e Control Institucional, en forma trimestral.
: 7.1.4 Libro de Reclamaciones Virtual
a} El Libro de Reclamaciones Virtual, se encontrara publicada
' en la pagina web del Gobierno Regional y permitira que el
i usuario imprima gratuitamente una copia de su Hoja de
i Reclamacion.
~ b) El Libro de Reclamaciones Virtual, debera contar con un
=, i instructivo para el correcto llenado de la Hoja de
- Reclamacion, que incluira la aceptacion de los términos de
-~ uso.
e c) Las Hojas de Reclamacion del Libro* Virtual, debera contar
- con las especificaciones que se indican en el numeral 7.2
g 7.2 Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion
oo La Hoja de Reclamacién de naturaleza fisica y virtual, debera
~ contener la informacién consignada en el formato del Anexo N° 02 y
o~ 03, siendo la siguiente:
-~ N

a) ldentificacion de la Hoja de Reclamacién.
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~ b) Numeracion correlativa.
e c) Fecha del reclamo.
= d) Nombre de la Entidad y direcciéon donde se coloca el
e, Libro de Reclamaciones.
e) Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y

t nacionalidad del usuario.
o f) Sede, Direccion Regional, unidad organica u oficina donde se
% i origind el reclamo.
a g) Identificacién de la atencion brindada.
~ h) Descripcion en forma clara y precisa del reclamo.
—~ i) Firma del usuario, en caso del Libro de Reclamaciones Virtual
- no se requerira.
S j) Autorizacion para ser notificado mediante correo electrénico.
/'_\ k) Acciones adoptadas por la Entidad.
a 7.3 Supuestos de no atencion:
o No se atenderan los reclamos cuando:
- a) Se presenten sin la informacién necesaria y ésta no sea
e subsanable mediante los datos que obran en los archivos del
= Gobierno Regional.
o b) No resulte clara la materia objeto del reclamo.
el c¢) Su contenido no corresponda a un reclamo.
" ; Cuando se detecte uno de los supuestos sefialados en el literal a) y

' b), el responsable del Libro de Reclamaciones, comunicara de tal
i hecho al usuario, otorgandole un plazo maximo de cinco (05) dias
o habiles, contados desde la notificacién de los defectos o carencias
= observadas, para la subsanacion de éstas. Vencido dicho término sin
= haber sido subsanada la observacion se tendra como no presentado y
- //, se procederd a su archivo, lo cual se hard de conocimiento del
-~ / “; usuario. En el supuesto del literal ¢) se tendrd como no presentado y
" se procedera a su archivo, lo cual se hard de conocimiento del
= \ : usuario,
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—~ VIill. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

- 8.1 DEL PROCEDIMIENTO DEL RECLAMO EN EL LIBRO FiSICO

_ 8.1.1 Recepcidn y registro

£ a) El usuario que exprese su intencién de formular un reclamo
en el Libro de Reclamaciones, debera ser informado por el

personal del Gobierno Regional, sobre la ubicacion en la Sede
i respectiva.

)

b) El personal de Unidad de Tramite Documentario de la Oficina
de Secretaria General en la Sede Regional o la oficina a
cargo de la recepcion de los reclamos en las direcciones
Regionales Sectoriales, facilitara el Libro de Reclamaciones,
solicitando previamente informacién sobre la situacion que
origind el reclamo, orientando al usuario en el correcto
llenado de la Hoja de Reclamacién e informando sobre el
procedimiento del mismo. Una vez devuelto el Libro,
verificara que los datos del rubro de Identificacion del usuario,
sean claras, completas y correctas, bajo responsabilidad.

)

g-3 B 0

)

)

¢) El personal encargado, entregara obligatoriamente al usuario,
la segunda hoja autocopiativa de la Hoja de Reclamacién en
la que asent6 su reclamo, como constancia del mismo.

y )

)

8.1.2 Remisién y seguimiento

a) El responsable del Libro de Reclamaciones, remitira en el dia,
la hoja de reclamacién, al jefe inmediato superior del servidor
reclamado, en caso que el reclamo sea presentado en las dos

Gltimas horas de la jornada laboral, se procedera a remitir, en
la primera hora del dia habil siguiente.

)

)

b) El jefe inmediato superior del servidor reclamado, requerira
inmediatamente al subalterno, un informe de descargo, el cual

debera ser emitido dentro de los siguientes cinco (05) dias
héabiles de notificado.
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~ c) En caso de negativa de recepcion del traslado por el servidor,
. su jefe inmediato superior emitird un informe para el inicio del
~h procedimiento administrativo  disciplinario instructivo y
v sancionador, establecido en la normativa vigente.

= d) Con el informe de descargo del trabajador o sin él, el jefe
iy inmediato superior dispondra las acciones de verificacion o
ix ; fiscalizacién que correspondan al hecho o hechos materia de
i reclamo, en un plazo no mayor de cinco (05) dias habiles.

~ e) En caso que el jefe inmediato superior del servidor reclamado
o~ concluya que el reclamo es atendible o no, remitirda al
e responsable del Libro de Reclamaciones, una Nota

Informativa, indicando la descripcion del reclamo, la forma de
- conclusion del mismo y las medidas adoptadas para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro, de
corresponder, en un plazo no mayor de cinco (05) dias

)

hy hébiles.

oy f) De no cumplir la Nota Informativa con estas especificaciones,
5 el responsable del Libro de Reclamaciones devolvera al jefe
N inmediato superior del servidor reclamado, a fin que proceda
—~ a su modificacién, dentro del plazo de dos (02) dias habiles.
. I g) Posteriormente el responsable del Libro de Reclamaciones,
> elaborara la respuesta a ser remitida al usuario, mediante
B Carta, la cual debera contener breve descripcion del reclamo,

la forma de conclusion del mismo y las medidas adoptadas
segln corresponda. Dicha Carta sera notificada a través del
servicio de mensajeria habitual o correo electrénico
institucional de ser el caso.

h) Una vez culminado el procedimiento, se remitira los actuados
al archivo correspondiente.

10
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8.2 DEL PROCEDIMIENTO DEL RECLAMO EN EL LIBRO VIRTUAL
8.2.1 Recepcion y registro

El responsable de la Oficina de Tecnologias de la Informacion de

la Sede Central 0 quien haga sus veces en las Direcciones

Regionales Sectoriales, una vez recibido el reclamo virtual,

procedera a su impresion en dos copias e inmediatamente lo

derivara al Responsable del Libro de Reclamaciones, a efectos

| " de realizar la identificacion y seguimiento correspondiente.

< 5

Y 3 ¥ )

L I B

)

Remisién y Seguimiento
El procedimiento a seguir es el previsto en el numeral 8.1.2

Y3}
&
¥
[N

)

8.3 DE LAS MEDIDAS DE MEJORA

En caso que el reclamo sea atendible, el jefe del servidor reclamado,
remitira al superior jerarquico, una Nota Informativa adjuntando el
informe respectivo, proponiendo las acciones de mejora y redactando
el requerimiento que contenga los términos de referencia de los bienes
0 servicios a adquirir, si fuese necesario, o formulando el proyecto de
directiva o resolucién o la que correspondiera. El jefe del servidor
reclamado, es responsable del seguimiento y control de las acciones
propuestas o recomendadas.

Y4 ¥ r13 3

)

) s

. | 8.4 DE LA RESPUESTA AL USUARIO

B o a) Segln lo detallado en el procedimiento del reclamo, en caso que
i éste sea declarado atendible o no, la respuesta al usuario, la
- efectuara el responsable del Libro de Reclamaciones, registrando
5 “ en el Libro de Reclamaciones las acciones adoptadas por el
& Gobierno Regional o Direcciones Regionales Sectoriales.

)

b) La respuesta al usuario deberad ser remitida por medios fisicos o
electronicos. En este dltimo caso, sélo procedera si ha sido
autorizado expresamente por el usuario, esta respuesta debera ser
emitida dentro del plazo maximo de treinta (30) dias habiles de
recepcionado el reclamo, la cual no amerita la interposicion de
ningtn tipo de recurso impugnatorio, ni paraliza los plazos
establecidos por los procedimientos en CUrSQETss

3 B G B

)

)
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& | 8.5 DE LAS MEDIDAS PARA LA PROMOCION Y DIFUSION DEL LIBRO
N DE RECLAMACIONES.
Py El Responsable Institucional de la Sede y Direcciones Regionales

Sectoriales, difundira los alcances de las regulaciones referidas al Libro
de Reclamaciones entre el personal de todas la unidades organizas
que conforman la institucion.

)

)

8.6 DE LA CONSERVACION DE LAS HOJAS DE RECLAMACION
a) El responsable del Libro de Reclamaciones, tendra bajo su custodia
las Hojas de Reclamaciones de naturaleza fisica y virtual asi como
sus actuados, siendo remitidos al Archivo Central de Migraciones
dentro de los plazos establecidos por ésta. En el caso de los
Organos Desconcentrados deben remitirse a sus respectivos
archivos dentro de los plazos que establezcan.

d 3 3 a2 ¥ 3]

b) En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacion o del
Libro de Reclamaciones, el responsable, debera informar por
escrito y en forma inmediata al Jefe Inmediato Superior, a fin de que
se disponga las acciones necesarias pertinentes.

)

)

)

)

IX. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y TRANSITORIAS
9.1. Los aspectos no previstos en la presente Directiva seran resueltos por
la Oficina de Secretaria General Regional, Responsable Institucional,
en cumplimiento de la normativa vigente; Asimismo, ante cualquier
; vacio de las normas contenidas en la presente directiva, son de
aplicacion supletoria las normas y principios del derecho administrativo,
teniendo en cuenta la naturaleza de los actos y fines de las
Instituciones involucradas. (

Xy F )

)

)

. La implementacion del numeral 7.2), se realizara dentro del plazo de
cuarenta y cinco (45) dias habiles posteriores a su aprobacién, durante
este lapso de tiempo, se continuara utilizando el formato actual del
Libro de Reclamaciones, que obra en la Unidad de Tramite
Documentario de la Oficina de Secretaria General Regional y en las

12
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oficinas que hacen sus veces de responsable institucional en las
Direcciones Regionales Sectoriales.

9.3. La implementacion del Libro de Reclamaciones Virtual, establecido en
el numeral 7.1.4), se realizara dentro del plazo de cuarenta y cinco (45)
dias habiles posteriores a su aprobacién, durante este lapso de tiempo,
la Oficina de Secretaria General Regional Responsable Institucional en
coordinacién con la Oficina de Tecnologias de la Informacion de la
Sede Regional y las dependencias que hagan sus veces en las
Direcciones Regionales Sectoriales, realizaran los procedimientos
necesarios tendientes a ejecutar las disposiciones de la directiva
referidas a este libro.

9.4.La Oficina Regional de Administracién a través de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion, debera publicar la presente Directiva en
el Portal Institucional del Gobierno Regional Tumbes.

RESPONSABILIDADES

10.1. El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente
Directiva, constituyen faltas administrativas disciplinarias cuyo
procedimiento se instruird, sancionard y oficializara de conformidad
con las disposiciones establecidas en el Reglamento de la Ley N°

30057, Ley del Servicio Civil, aprobado con Decreto Supremo N° 140-
2014-PCM.

10.2. Es responsabilidad de la Oficina de Secretaria General Regional
Responsable Institucional de la sede Central y de quien haga sus
veces de Responsable Institucional en las Direcciones Regionales
Sectoriales, velar por el cumplimiento de las disposiciones contenidas
en la presente Directiva, asi como realizar el control y supervision de

los Libros de Reclamaciones Fisico y Virtual a nivel del Gobierno
Regional.

. Los funcionarios y servidores de la Sede y Direcciones Regionales
Sectoriales, tienen el deber de atender gon efi clen01a, eficacia,
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~ efectividad y ética al publico usuario, brindando un servicio con

~ cordialidad, calidad y amabilidad.

- 10.4. El Organo de Control Institucional cautelara el cumplimiento de las

= disposiciones establecidas en Ia presente norma, sujeto a los
principios y atribuciones establecidos en la Ley y las normas emitidas

=) por la Contraloria General de la Republica.

- | Xl. ANEXOS

~ Anexo N° 01: Definicion de Términos

—~ Anexo N° 02: Modelo de Hoja del Libro de Reclamaciones Fisico

~ Anexo N° 03: Modelo de Hoja del Libro de Reclamaciones Virtual

14
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a DEFINICION DE TERMINOS

~ 1. Hoja de Reclamacién: Es el folio, donde el usuario deja constancia

2 de su reclamo.

= 2. Libro de Reclamaciones Fisico o Virtual: Es el que contiene las

-~ { Hojas de Reclamaciones, con numeracién correlativa y afio de registro

L de la reclamacion.

> 3. Queja por defecto de tramitacién: Es el reclamo del usuario frente a un

- hecho que supone una paralizacion o infraccion de los plazos

~ establecidos en la Ley, su Reglamento, el Texto Unico de

- Procedimientos Administrativos, las resoluciones vigentes, o el
incumplimiento de los deberes funcionales o la omisién de un tramite.

- El procedimiento se encuentra establecido en el articulo 158° de Ia Ley

~ N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y su

— modificatoria, el cual debe ser presentado a través de la Unidad de

x Tramite Documentario de la Institucion.

ok 5 4. Reclamo: Expresién de insatisfaccién o disconformidad del usuario

~ respecto de un servicio de atencién brindado por la entidad publica,

o diferente a la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley

. N° 27444 y su Modificatoria.

b Usuario: Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a

s ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55° de Ia Ley

= N° 27444 y su Modificatoria o a solicitar informacién acerca de los

I’ tramites y servicios que realice la administracion pdblica.

et {‘%' .

~ %

— %2)\3

2 J

.\/,

15




™

&

) ’ 4 1 NN
3 Conia fiel del Original
= GOBIERNO REGIO|~um.‘*'i‘i‘iIfl%s"l'si“sﬁ"”a dels-

P

- L GERENCIA REGIONAL DE PLANEAMIENTO, PRESUPUESTO Y DICIONAMIENTO TERRITORIAL
DIRECTIVAN® 04! -2017/GOB.REG.TUMBES-GGR-GRPPAT-SGDI-SG
~ —_— e eV NTBVB.REL. TUNMBES-GOR-GRPPAT-SGDI-SG
= “LINEAMIENTOS PARA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA
8 SEDE Y DIRECCIONES SECTORIALES DEL GOBIERNO REGIONAL
= TUMBES”
PN " L
0.000370
- h312 ANEXO N° 02 01 jun 2017
- MODELO DE LA HOJA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO
Ve .
HOJA DE RECLAMACION
o N°00001-20........
7
; (Nombre de la Persona Natural o razon social de la Persona Juridica)
iy (Nombre y Domicilio de la Sede o Direccién Regional donde se coloca el Libro de Reclamaciones)
~ { e ; & ‘ ‘qf'* R e
&= NOMBRE
DOMICILIO ;
el Documento de identidad | Teléfono Nacionalidad
7 Sede, Direccion Regional u oficina donde se originé el reclamo
= R -. v g o i 7
s Descripcién:
i
A' Firma del Usuario
N OTIFICACION POR CORREO ELECTRONICO: De conformidad  al numeral 20.4 del articulo 20° de la Ley de
_ F;rocedimiento Administrativo General - Ley N° 27444 y su Modificatoria, AUTORIZO se me notifique con la respuesta del
: dfresente reclamo o cualquier ofro tipo de comunicacien a través del siguiente correo  electronico
~ 2 058 firmando en sefial de conformidad.
= BT ol o
Firma del Usuario
—~~

"4
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MODELO DE LA HOJA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL

— S LN HOJA DE RECLAMACION
N°®00001-20.........

(Nombre de Ia Persona Natural o razon social de I3 Persona Juridica)
(Nombre y Domicilio de la Sede o Direccién Regional donde se coloca el Libro de Reclamaciones)

NOMBRE

DOMICILIO

Documento de identidad | Teléfono | Nacionalidad
Sede, Direccion Regional u oficina donde se originé el reclamo

¥ i
ICIOR:BriRga
b i

PRI AT NIEN SN S )

)

~
o NOTIFICACION POR CORREOQ ELECTRONICO: De conformidad al numeral 204 del articulo 20° de la Ley de
‘ Procedimiento Administrativo General - Ley N° 27444 y su Modificatoria, AUTORIZO se me notifique con la respuesta del
N presente reclamo o cualquier ofro ipo de comunicacion a través del siguiente cormeo  electronico
= firmando en sefial de conformidad.
‘ i :
= 9.%.6%
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e
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