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INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO
N° 17363-2023-CG/GRJU-SO0

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA”

ORIGEN

El presente informe se emite en mérito a lo dispuesto por la Gerencia Regional de Control Junin,
servicio que ha sido registrado en el Sistema de Control Gubernamental - SCG con la orden de
servicio n.° 02-L460-2023-238, en el marco de lo previsto en la Directiva n.® 013-2022-CG/NORM
“Servicio de Control Simultaneo” aprobada mediante Resolucion de Contraloria n.° 218-2022-CG,
de 30 de mayo de 2022, modificada por Resolucion de Contraloria n.° 270-2022-CG de 10 de
agosto de 2022 y Resolucion de Contraloria n.° 062-2023-CG de 13 de febrero de 2023.

SITUACION ADVERSA

De la revision efectuada a la disponibilidad y acceso al libro de reclamaciones, se han identificado
dos (2) situaciones adversas que ameritan la adopcion de acciones para asegurar la continuidad
del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la Administracidn Publica.

Las situaciones adversas identificadas se exponen a continuacion:

LA ENTIDAD DESIGNO A RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES SIN TENER EN
CUENTA LA NORMATIVA VIGENTE, SITUACION QUE GENERARIA EL RIESGO A
VULNERAR EL DERECHO DEL CIUDADANO A REALIZAR SUS RECLAMOS ANTE LA
INSATISFACCION O DISCONFORMIDAD DE LOS BIENES Y SERVICIOS.

Mediante Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM se aprueban las disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracion Publica, estandarizando el registro, atencion y
respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas.

Las entidades deben contar con un Libro de Reclamaciones, que puede ser digital o fisico, para
facilitar al ciudadano registrar su insatisfaccion o disconformidad por el servicio brindado por la
entidad.

El registro en el Libro de Reclamaciones, se realiza en un formato al que se le asigna un cédigo
correlativo; asimismo, corresponde un unico Libro de Reclamaciones por cada entidad,
independientemente del numero de sedes que tenga.

a) Condicion:

La Gerencia Regional de Control Junin encomendé a los Monitores Ciudadanos de Control' en
adelante MCC, realizar una veeduria de control social, en la Municipalidad Distrital de
Sapallanga en adelante la Entidad; para verificar la implementacion y funcionamiento de Libro
de Reclamaciones de acuerdo a lo establecido en Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM,;
comprobandose que, la Entidad emiti6 una resolucién de designacion al Responsable de Libro

Fecha: 11-09-2023 11:59:08 -05:00

 Los Monitores Ciudadanos de Control - MCC son personas naturales voluntarias, capacitadas y acreditadas por la Contraloria General de la

Republica que participan en forma civica a favor de la comunidad, ejerciendo control social sobre la ejecucion de obras publicas, contrataciones
de bienes y servicios e intervenciones que involucren recursos publicos. Su participacion se caracteriza por ser voluntaria, ad honorem, altruista,
responsable, oportuna, socialmente comprometida y no recibe contraprestacion o beneficio econémico por parte de la Contraloria General de la
Republica; conforme lo establece la Directiva n.° 004-2018-CG/DPROCAL “Participacion Voluntaria de Monitores Ciudadanos de Control en la
Reconstruccion con Cambios’, aprobada por Resolucion de Contraloria n.® 044-2018-CG y modificada por Resolucion de Contraloria n.°
106-2020-CG.
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de Reclamaciones, sin tener en cuenta el marco legal vigente. Cabe indicar que mediante el
Decr'eto Supremo n.° 007-2020-PCM “Decreto Supremo que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica” vigente desde el 17 de
enero de 2020, se derog6 el Decreto Supremo n.° 042-2011-PCM

Sin embargo, el 17 de febrero de 2023 se emitid la Resolucién de Gerencia Municipal
n.° 020-2023-GM/MDS, donde se consider6 como base legal el Decreto Supremo
n.° 042-2011-PCM. Asimismo, en dicha resolucidn no se expresa la designacion del funcionario
o servidor titular y alterno, encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de
gestion de reclamos de la Entidad, tal como se puede ver en la imagen siguiente:

Imagen 1
La Entidad aprobé Resolucion de Gerencia Municipal sin tener en cuenta el marco legal vigente
RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 020-2023-GM/MDS \\

[ sapallanga, 17 de febrero del 2023 |\

EL GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA.

VISTO:

El Informe N° 009-2023-GM/MDS, de Gerencia Municipal de fecha 16 de febrero del 2023, Proveido N° 5068 de Alcaldia
de 16 de febrero del 2023 sobre designacion de personal Responsable del Libro de Reclamaciones.

COSIDERANDO:

e, las Municipalidades son drganos de gobierno con autonomia politica, economica y administrativa en los asuntos de
-1 sli competencia, conforme lo dispuesto en el articulo 154 de la Constitucion Politica del Estado, modificada por Ley N°
|/ /30305-Ley de Reforma de la Constitucion, concordante con el articulo del Titulo Preliminar y articulo 4' de la Ley 27972-Ley
[+# Organica de Municipalidades.

| Que, el articulo 3 del Decreto Supremo N° 042-2011 PCM, estabche que las entidades de la Administracion Publica,
sefialadas en los numerales del 1 al 7 des articulo T del Tiuio Preniminar de la Ley N° 27444, deben contar con un Libro de
Reclamaciones en &l cual los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademas informacion relativa a su
identidad y aquella ofra informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado

Que el articulo 5 del citado Decreto Supremo N° 042-2011-POM, diﬂpone que mediante resolucion del fitular de la entidad
se designara al responsable del Libro de Reclamaciones de Ta entidad, y establece la obligacion de informar a sus
respectivos érganos de control institucional sobre su cumplimiento

Que en atencion a lo sefialado Gerencia Municipal respectivamente indican que vesulta necesario designar al funcionario
responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Sapallanga proponiendo al Responsable de la
Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria de le Municipalidad Distrital de Sapallanga para tal fin.

Estando a lo expuesto, y de conformidad alo dispuesto por ol articulo 20, numeral 6 de la Ley N° 27972, Ley Organica de
Municipalidades;

Firmado digitalmente por
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery

Gracicla FAU 20131378972 SE RESUELVE:
Fecha: 06.00-2025 18115106 05:00
’ B ARTICULO PRIMERO: DESIGNAR como Responsable del Libro- de- Reclamaciones de la Municipalidad Distrital

Sapallanga, a la Responsable de la Oficina de Atencion al Cludadano y:Gestion Documentaria, Lic. Idaliz Martinez Paitan,
quién debera velar por su corecto uso y brindar respuesta oportuna a los reclamos que fuesen registrados en el referido
libro.

Fuente: Resolucion facilitada por la Entidad, durante la veeduria realizada por MCC, el 29 de agosto de I2023.

b) Criterio:

Firmado digialmente por Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:

PUENTE ASTUHUAMAN Eli
Walter FAU 20131378972 soft
Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 11-09-2023 11:50:08 -05:00 e Decreto Sup_oremo_ |_1.° 007-2020-PCM de 17 de enero de 2020, norma legal que
establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la
administracion publica.

()
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Articulo 5.- Libro de Reclamaciones

5.1 La plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se denomina “Libro de
Reclamaciones’, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por parte
de los ciudadanos, asi como a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision
de la atencion, la obtencién de informacién detallada y estadistica para la toma de
decisiones de la Alta Direccion que coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios
que prestan las entidades.

Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en
version fisica, (...) a fin de facilitar al ciudadano el registro del reclamo (...).

()

5.3 En el caso de las entidades de la Administracion Publica que no cuenten con las
condiciones tecnoldgicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se constituye en
version fisica y permite el registro de los reclamos.

5.4 El registro en el Libro de Reclamaciones en su versién fisica (...) se realiza en un
formato al que se le asigna un cédigo correlativo.

Articulo 7.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de cada
entidad

()

d) Designar formalmente a los funcionarios o servidores civiles como Responsable titular y
alterno, encargado de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestidn de reclamo
de la entidad, comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestién Publica de la
Presidencia de Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la
designacion, a través de comunicacion escrita notificado en fisico mediante oficio o al
correo electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento
que acredite dicha designacion. En caso de las entidades obligadas a utilizar el Libro de
Reclamaciones en su version digital, el registro del responsable del proceso de gestion de
reclamos se efectua en dicha plataforma digital.

().

c¢) Consecuencia:

La situacién expuesta genera el riesgo que el ciudadano no tenga libre disponibilidad y acceso

Fimado dgiamente por al Libro de Reclamaciones y que el reclamo a interponer no sea atendido en el plazo de
osmery . s .

Graciela FAU 20131378972 atencién establecido en el Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM, hecho que afecta la

o D e e 160500 continuidad del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la Administracion

Publica, al limitar al ciudadano el derecho de expresar su insatisfaccion o disconformidad por
los bienes y servicios prestados por la Entidad.

2. LA ENTIDAD NO HA IMPLEMENTADO EL LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL DE
ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN LA NORMATIVA VIGENTE; SITUACION QUE
GENERARIA EL RIESGO A VULNERAR EL DERECHO DEL CIUDADANO A REALIZAR SUS
RECLAMOS ANTE LA INSATISFACCION O DISCONFORMIDAD DE LOS BIENES Y

Firmado digitaimente por SERVICIOS.

PUENTE ASTUHUAMAN Eli
Walter FAU 20131378972 soft
Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 11-09-2023 11:59:08 -05:00

a) Condicion:

En la veeduria de control social realizada por los Monitores Ciudadanos de Control, respecto
a la consulta sobre la implementacion del Libro de Reclamaciones, el responsable de la oficina
de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria, sefiora Idaliz Martinez Paitan, manifesté
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que la Entidad cuenta con el Libro de Reclamaciones en versién fisica y virtual, por lo que
luego de la verificacion de la version fisica durante la visita a la Entidad, se procedi6 a verificar
la Plataforma Digital Unica del Estado denominada Plataforma GOB.PE de la Entidad, donde
se constatd que existe un icono de acceso directo al Libro de Reclamaciones; sin embargo,
este no guarda relacion con lo establecido en la Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP

“Norma Técnica parala Gestion de Reclamos en las entidades y emp

resas de la Administracion

Publica”, aprobado con Resolucién de Secretaria de Gestion Publica n.® 001-2021-PCM/SGP,

se aprecia la plataforma de libro reclamaciones de la Entidad en las siguientes imagenes:

Imagen 2
Libro de Reclamaciones virtual de la Municipalidad Distrital de Sapallanga (I)

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

e

3

INICIO

SAPALLANGA

Potercia de Gesarmalo d a Zana Sur

GESTION MUNICIPAL v TRANSPARENCIA v SERVICIOS

f & © & ¢

s ksonins oo
LIBRO DE RECLAMACIONES

Identificacion del consumidor reclamante sues e

Nombre * Primer apellido * Segundo apellido *
Nombre Primer apellido Segundo apellido
Tipo de documentacion * Numero de documentacion * Celular *

Seleccién de documentacién "‘ Nuamero de decumentacion Niimero de documentacion
Departamento * Provincia * Distrito *
Seleccionar departamento % Seleccionar de provincia L4 Seleccionar de distrito v

Direccion *

Referencia

Correo electrénico *

Bafor

Fuente: hftgs://munisagalIanga.qob.pe/libro-de—reclamaciones/, verificado el 4 de setiemt;re de 2023.

Imagen 3

(Eres menor de edad?

si

Libro de Reclamaciones virtual de la Municipalidad Distrital de Sapallanga (Il)

No

Detalle del reclamo y orden del consumidor .cuefueme

Tipo de reclamo *

Tipo de consumo *

Tipo de reclama

Fecha de reclamacion / queja

04/09/2023

Fecha de compra dd/mm/asaa

3 [imssnssees

Proveedor

Descripcion del producto o servicio *

Fecha de consumo  dd/mm/aaaa

Pedido del Cliente: *

Detalle de la Reclamacion / Queja, segun lo indicado por el cliente: *

N °de pedido. *

Monto reclamado (57.)

Fecha de caducidad  dd/mrm/aaaa O

Fuente: https://munisapallanga.gob.pe/libro-de-reclamaciones/, verificado el 6 de setiembre de 2023.
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Por lo tanto, de la verificacion en la Plataforma Unica Digital de la Entidad, el Libro de
Reclamaciones en su version virtual (o digital) no se ha implementado segun los parametros
establecidos para la Administracién Publica establecidas en el anexo 8 de la citada norma
técnica.

b) Criterio:

Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:

¢ Resolucion de Secretaria de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM-SGP, que aprueba la

“Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas de la
Administracion Piblica” publicada el 15 de enero de 2021.

“Articulo 3.- Plazo para la implementacién de la plataforma digital que soporta el proceso
de gestion de reclamos en las entidades de la Administracion Publica.

()

3.2 En tanto se implemente la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” conforme a los
plazos establecidos en el numeral precedente, las entidades de la Administracion Publica
contintian utilizando el formato de la hoja de reclamacion sefialado en el Decreto Supremo
n.° 042- 2011-PCM; adecuando su proceso de gestion de reclamos segun lo regulado en
el Decreto Supremo n.° 007-2020- PCM y la Norma Técnica aprobada en el articulo 1,
segUn corresponda’.

Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de Reclamos
en las entidades y empresas de la Administracion Publica, aprobada por Resolucion
de Secretaria de Gestion Publica n.° 001-2021-PCM-SGP, de 13 de enero de 2021.
“(-2)

IV. ALCANCE

4.1 La presente norma técnica es de aplicacion obligatoria para las entidades publicas
sefialadas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado,
aprobados mediante Decreto Supremo n.° 054-2018-PCM; que prestan bienes y servicios
de informacion, orientacion, atencion de tramites u otros a las personas, en el marco de sus
atribuciones y competencias legalmente asignadas.

() ,
6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.4.1. Registro del reclamo

()

La persona tiene hasta treinta dias (30) calendario para registrar su reclamo a partir de
ocurrido el hecho generador de la insatisfaccion o disconformidad.

6.4.2 Atencidn y respuesta del reclamo

6.4.2.2 Durante esta etapa se toma en cuenta las siguientes consideraciones:

El plazo méximo de atencion y respuesta de los reclamos Son freinta (30) dias hébiles,
contados

8. ANEXOS

()
Anexo N° 2: Formato de registro (digital)
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Imagen 4,5y 6
Formatos de registro en fisico establecido segun norma técnica

Anexo N 2: Formato de registro (digital)
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Firmado digitalmente por
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5.
B34 gob.pe | Libro de Reclamaciones

Ingresa tu reclamo

o—0—90

Tus datos personales

1. Tipe de documents

2. Nimero de documento

3 Nombres y apeltisos

4. Eovio de |8 respuests

(@]
O Quiers recisiia

5. Notificacines del avance (opciona)

OCCICNE COMD GLISTES Teclr NAMICACINes 06l Swance o 1u

00

-

Fuente: Norma técnica n.° 001-2021-PCM-SGP

¢) Consecuencia:

La situacion expuesta genera el riesgo de vulnerar el derecho del ciudadano a expresar
oportunamente su insatisfaccion o disconformidad de los bienes y servicios brindados por la
entidad, dentro de los treinta (30) dias habiles establecido en la normativa vigente.

lll.  DOCUMENTACION E INFORMACION QUE SUSTENTA LA ORIENTACION DE OFICIO
La informacion y documentacion que se ha revisado y analizado durante el desarrollo del servicio

de orientacion de oficio a la “Implementacion y funcionamiento del Libro de Reclamaciones en la
Municipalidad Distrital de Sapallanga”, se encuentra detallada en el Apéndice n.° 1 del informe.

Las situaciones adversas identificadas en el presente informe se sustentan en la revision y analisis
e o Rosmery de la documentacion e informacion obtenida por la Comisién de Control, la cual ha sido sefialada
Graciela FAU 20131378972

soft en la condicion.

Motivo: Doy Visto Bueno
Fecha: 08-09-2023 16:15:06 -05:00

IV.  CONCLUSION

Durante la ejecucién del servicio Orientacion de Oficio a la “Implementacion y funcionamiento del
Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Distrital de Sapallanga®, se han advertido dos (2)
situaciones adversas que afectan la continuidad del proceso de gestion de reclamos en las
entidades de la Administracion Publica, al limitar los derechos del usuario a expresar y recibir una
respuesta por la insatisfaccion o disconformidad por el servicio o bien brindado por la entidad
PUENTE ASTURUAMAN i pUblica, las cuales han sido detalladas en el presente informe.

Walter FAU 20131378972 soft

Motivo: Doy Visto Bueno
Fecha: 11-09-2023 11:59:08 -05:00

RECOMENDACIONES

1. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad, el presente Informe de Orientacion de Oficio, el
cual contiene dos (2) situaciones adversas identificadas como resultado del servicio de control



INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO N° 17363-2023-CG/GRJU-SO0

- GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

' L\ LA CONTRALORIA

Pagina 8 de 12

simultaneo a la “Implementacién y funcionamiento del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad
Distrital de Sapallanga”, con la finalidad que se adopten las acciones preventivas y correctivas que
correspondan, en el marco de sus competencias y obligaciones en la gestion institucional, con el
objeto de asegurar la continuidad del proceso de gestién de reclamos en las entidades de la
Administracion Publica, al limitar los derechos del usuario a expresar y recibir una respuesta por
la insatisfaccion o disconformidad por el servicio brindado por la Entidad publica.

2. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad, que debe comunicar al Organo de Control
Institucional, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, las acciones preventivas o correctivas
adoptadas o por adoptar, respecto a las situaciones adversas contenidas en el presente Informe
de Orientacion de Oficio, adjuntando la documentacion de sustento respectiva.

Huancayo, 8 de setiembre de 2023.

Firmado digitalmente por QUINCHO Firmado digitalmente por PUENTE
i \ RODRIGUEZ Rosmery Graciela FAU & \ ASTUHUAMAN Eli Walter FAU
&E— 2 l%/loolﬁl)?ga?a?ﬁor del documento LA CONTRALORIA ZM[Q?VL?Q?)/?;E?:W del documento
LA CONTRALORIA e 08-09-2023 16:15:24 -05:00 A CONTRALORIA Fecha: 11-09-2023 11:58:28 -05:00
Rosmery Graciela Quincho Rodriguez Eli Walter Puente Astuhuaman
Integrante de la Comision de Control Gerente Regional de Control Il Gerencia Regional

de Control de Junin(e)
Contraloria General de la Republica
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APENDICE N.° 1
DOCUMENTACION VINCULADA A LA ACTIVIDAD
1. LA ENTIDAD NO CUENTA CON EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE ACUERDO A LO
ESTABLECIDO EN LA NORMATIVA VIGENTE, SITUACION QUE GENERARIA EL RIESGO A

VULNERAR EL DERECHO DEL CIUDADANO A REALIZAR SUS RECLAMOS ANTE LA
INSATISFACCION O DISCONFORMIDAD DE LOS BIENES Y SERVICIOS.

N.° Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 29 de agosto de 2023, donde se evidencia que
la Entidad emitié Resolucion de Gerencia Municipal sin contar con marco legal vigente.

2 | Resolucién de Gerencia Municipal n.® 020-2023-GM/MDS de 17 de febrero de 2023.

2. LA ENTIDAD NO HAN IMPLEMENTADO EL LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL DE
ACUERDO A LO ESTABLECIDO EN LA NORMATIVA VIGENTE; SITUACION QUE
GENERARIA EL RIESGO A VULNERAR EL DERECHO DEL CIUDADANO A REALIZAR SUS
RECLAMOS ANTE LA INSATISFACCION O DISCONFORMIDAD DE LOS BIENES Y
SERVICIOS.

N.° Documento

Captura de imagenes de la pagina de la Entidad, donde se evidencia que la Entidad no utiliza
los formatos de registro digital segiin el marco legal vigente.
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Anexo n.°1
7 Reporte de Monitor Ciudadano de Control
o)

LA CONTRALORIA Reporte de Monitor Ciudadano de Control

GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU
IMPLEMENTACION Y DIFUSION
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

En . &AP\\C\'\_}Q < siendo las ..1:23 © . horas del dia . 2.). de agosto de 2023, se reunieron en las instalaciones de

Ao Moot Diskedl | d¢ Sapllanpy sitoen ... Sonpolaneos = A, CRitecde PeNney Sy
en el marco de lo establecido en Ia Directiva N° 004-2018-CG/DPROCAL, modificado por Resolucién de Contraloria N° 106-2020-
CG, el cual indica que el monitor ciudadano de control es aquel ciudadano voluntario acreditado por la Contraloria, que ejerce control
social en los procesos o procedimientos e intervenciones que involucren bienes y recursos publicos en las entidades sujetas al
Sistema Nacional de Control.

Actividad de control social acreditada con Oficio N° . A2. 2. .. -2023-CG/GRJU.
A continuacion, se registran las declaraciones de los representantes de la entidad, asi como las ocurrencias encontradas:

1. INFORMACION GENERAL
FECHA: (DD/MM/AAAA) 29 /o /2023 ] HORA: J 9.23
ENTIDAD: Monia PC"\‘ dod O \3‘\:4 ol de Sopallan ag.
UBICACION: [:\) c\pg\\\ oNep, - Av. Ricerdo \>c\\ Y/
REGION: Joain l PROVINCIA: | Phuencayo msmno:| %C\p—,\\\m‘c\(\
DATOS GENERALES
DENOMINACION: “IMPLEMENTACION Y DIFUSION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES”
DATOS DE LOS FUNCIONARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PRESENTES EN EL ACTO DE CONTROL SOCIAL
FUNCIONARIO ENCARGADO: | D yjn  Gorca E aeigee DNI | 92422787
FUNCIONARIO ENCARGADO: | Ty \ o Yl N\inee  Poilon DNI | ASS2\1\0

|.- Informacién de actividades:

item Cuestionario Respuesta
¢Se difunde mediante un aviso visible, el derecho que poseen las .
1 personas de solicitar el Libro de Reclamaciones, cuando lo consideren %;
conveniente? (Colocar foto panorémica del ambiente de atencién al
publico para verificar el aviso).
Verificar si la entidad, ¢ cuenta con un Libro de Reclamaciones? (digital,
2 virtual o fisico) para el registro de los reclamos por parte de los S g\,u\\@ @0 e\ \;)r\, de v
ciudadanos. Indicar ISy Vit

La entidad, ¢tiene designado con resolucién a un funcionario o servidor | S ) Besdussh O Q\.‘Q-\QQ
publico encargado de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de MUnCped M720-2023-GH /DS
gestién de reclamos mediante el “Libro de Reclamaciones” en la entidad?; © " . e
indicar el nimero y afio, ademas de verificar el documento. echat 13 e Foloero de 2023
La resolucién de designacion del funcionario o servidor publico encargado
de.asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestién de reclamos

B de la entidad, ha sido comunicado a la Secretaria de Gestién Publica de M
la Presidencia de Consejo de Ministros, dentro de los tres (03) dias
habiles de efectuada la designacién. Verifique el cargo.

Tomar una fotografia a un reclamo registrado en el Libro de

5 Reclamaciones y la respuesta comunicada al ciudadano en atencién a %
dicho reclamo. e

6 ¢Las pdginas del Libro de Reclamaciones tiene un nimero con cédigo g
correlativo? }

¢La entidad, utiliza los formatos de respuesta para la atencién de los
reclamos establecidos en la norma técnica para la Gestion de Reclamos &
en las entidades y empresas de la administracién publica N° 001-2021- %x
PCM-SGP?
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LA CONTRALORIA Reporte de Monitor Ciudadano de Control

GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERD

fCOMENTARIOS POR PARTE DEL PERSONAL DE LA ENTIDAD (OPCIONAL)

COMENTARIOS POR PARTE DEL MONITOR CIUDADANO DE CONTROL (OPCIONAL)

‘_03 Hodr\orqb C\\)L\O\C\'O\WJL AQ Cl‘a&‘s\ SR aprrofartn A \o\ Qr'\\—‘\c\k\é de

" 3 <.
lo Foncpaaed Dishdd e Sapelagn o log AUNS s, Din emdeep,
o \e haroy 107V own 0o Se \‘\“(0 \en Q"L‘TQS)O\ e \en FeO\ e,
NS

sery oo

pJ AN Qﬁtg\v§50 o= “L\\Ofg xR Qt\\c\'w:(\w&(}\)
Qq\ ARSASISN A‘L\

A‘L \)"‘l\: OO0 © :
\ Q 8 R OC.Q"'\Q’\'\’ < CO AN tg\'\Q,Q On
oSt TaaMo N SR We

\o\ [N AT de Geg\on '\56\;\‘\«\

S Winseos .

x e Presdentia R Conseys

. - _—
A Woron \Q\Q an Se W@ Q“'\'%c\ 3 \en cesdlwesh Wy O

Q\’(‘C’_\Y‘L\-}D *

Se suscribe el reporte de veeduria de control social el 2 Q... de agosto de 2023, firmando los presentes en sefal de
conformidad.

Y f'[ Nnvin Gareln =
SEDE.  u0cHhaNoS
Por la entidad Firma y DNI del Monitor Ciudadano de Control
(indicar nombre, cargo y DNI) Esmerdda  Cocla Villdug Castro
12122157 Dot 2203
Ofcio e RAknuig N o
X v \ devd
¥ Bl i er\\s\(r?q adang Leo'&.\q‘m Iw’.q \'3 \0‘ G“\Q Q\

OMV-Issgiuo D
3 N !
Pe-Ne - Wackine, Toulam, Tieliz Yelavgse
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iy _ Anexon.° 2
Resolucion de designacion a servidora publica en el afio 2023 como responsable del “Libro de
Reclamaciones”

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

SAPALLANGA

Fatence de destroio Ye ba Zoma Sor

?
-

7

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL ff“ 020-2023-GM/MDS '

Sapallanga, 17 de febrero del 2023 &

EL GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA.
VISTO:

El Informe N° 009-2023-GM/MDS, de Gerencia Municipal de fecha 16 de febrero del 2023, Proveido N° 5068 de Alcaldia
de 16 de febrero del 2023 sobre designacion de personal Responsable del Libro de Reclamaciones.

e, las Municipalidades son ¢rganos de gobierno con autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de
.sl} competencia, conforme lo dispuesto en el articulo 154 de la Constitucion Politica del Estado, modificada por Ley N°
/730305-Ley de Reforma de la Constitucion, concordante con el articulo del Titulo Preliminar y articulo 4' de la Ley 27972-Ley
#+#'Organica de Municipalidades.

L

Que, el articulo 3 del Decreto Supremo N° 042-2011 PCM, establece que las entidades de la Administracion Publica,
sefialadas en los numerales del 1 al 7 des 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 informacion relativa a su
identidad y aquella ofra informacion necesaria a efectos dedar respuesta al reclamo formulado

Que el articulo 5 del citado Decreto Supremo N° 042-2011-POM, dispone que mediante resolucién del fitular de la entidad
se designara al responsable del Libro de Reclamaciones de la entidad, y establece la obligacion de informar a sus
respectivos érganos de control institucional sobre su cumplimiento

Que en atencion a lo sefialado Gerencia Municipal respectivamente indican que resulta necesario designar al funcionario
responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Sapallanga proponiendo al Responsable de la
Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria de le Municipalidad Distrital de Sapallanga para tal fin.

Estando a lo expuesto, y de conformidad a lo dispuesto por el articulo 20, numeral 6 de la Ley N° 27972, Ley Organica de
Municipalidades; \

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: DESIGNAR como Responsable del Libro de- Reclamaciones de la Municipalidad Distrital
Sapallanga, a la Responsable de la Oficina de Atencion al Ciudadano y:Gestion Documentaria, Lic. Idaliz Martinez Paitan,

quién debera velar por su correcto uso y brindar respuesta oportuna a los reclamos que fuesen registrades en el referido
libro.

ARTICULO SEGUNDO: DEJAR sin efecto las Resoluciones de Gerencia Municipal que se opongan a la presente.

ARTICULO TERCERO: REMITIR copia de la presente resolucion al Organo de Control Institucional, de la Municipalidad
Provincial de Huancayo, para los fines sefialados en el articulo 6 del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM

ARTICULO CUATRO: HACER de conocimiento de lo dispuesto en la pre Resolucion a todas las Gerencias ya la Unidad
de Planeamiento, Informatica y Estadistica, para fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE. _ @ {

13-02-2 23

R ‘z‘ﬂ pecial conFoetE.
") lerheyRios Chilufs

MUNICIPAL

EEEE e
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Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
Arfio de la unidad, la paz y el desarrollo

Huancayo, 11 de Setiembre de 2023
OFICIO N° 001651-2023-CG/GRJU

Senor

Miguel Angel Paitan Soto

Alcalde

Municipalidad Distrital de Sapallanga
Av. Ricardo Palma S/N

Junin/Huancayo/Sapallanga
Asunto :  Comunicacion de Informe de Orientacion de Oficio n.° 17363-2023-CG/GRJU-SOO

Referencia : a) Articulo 8° de la Ley N° 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de
Control y de la Contraloria General de la Republica, y sus modificatorias.
b) Directiva N° 013-2022-CG/NORM *“Servicio de Control Simultaneo” aprobada
mediante Resolucién de Contraloria n.° 062-2023-CG de 13 de febrero de
2023.

Me dirijo a usted en el marco de la normativa sefialada en la referencia , que
regula el servicio de control simultaneo y establece la comunicacion al titular de la entidad o
responsable de la dependencia, y de ser el caso, a las instancias competentes, respecto a la
existencia de la situacion adversa que afecta o podria afectar la continuidad del proceso, el
resultado o el logro de los objetivos del proceso establecido en el informe; a fin que se adopten
oportunamente las acciones preventivas y correctivas que correspondan.

Sobre el particular, de la revision de la informacion y documentacion vinculada a
la “IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA” comunicamos que se ha identificado dos
(2) situaciones adversas contenida en el informe de Orientacién de Oficio
N° 17363-2023-CG/GRJU-SOO, que se adjunta al presente documento.

En tal sentido, le solicitamos comunicar al Organo de Control Institucional de la
Municipalidad Provincial de Huancayo, las acciones preventivas o correctivas adoptadas o por
adoptar, respecto de la situacion adversa identificada, en un plazo maximo de cinco (5) dias
desde la comunicacién del presente informe, las acciones preventivas o correctivas adoptadas
y por adoptar respecto a la situacion adversa identificada en el citado informe, adjuntando la
documentacién de sustento respectiva.

Es propicia la oportunidad para expresarle las seguridades de mi consideracion.

Atentamente,
WBMCIPALIDAT DISTRITA DE ;.xmLANeA
Ffﬁ T Al ,,4 F v)
m‘ﬂ"" Va o O A )
— q-b ¢ Documento firmado digitalmente
‘J% - f\{ Eli Walter Puente Astuhuaman
2 3 Gerente Regional de Control Il Gerencia Regional
m _—
. ‘o o ( : de Control de Junin(e)
W . .;,J B | Contraloria General de la Republica
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(EPA/rqr)

Nro. Emisién: 12739 (L460 - 2023) Elab:(U64881 - L460)

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por la Contraloria General de la
— Republica, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria

AROS verificacién: JVITXJX

100310




