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INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO
N° 17364-2023-CG/GRJU-SO0

“IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN AGUSTIN DE CAJAS”

. 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-L460-2023-239, 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 Resolucién 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.

Il.  SITUACION ADVERSA

De la revision efectuada a la disponibilidad y acceso al libro de reclamaciones, se han identificado
tres (3) situaciones adversas que ameritan la adopcién 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 continuacioén:

1. LA ENTIDAD NO TIENE AVISOS VISIBLES PARA EL ACCESO Y LA DISPONIBILIDAD DEL
LIBRO DE RECLAMACIONES, SITUACION QUE LIMITA AL CIUDADANO EL DERECHO DE
EXPRESAR SU INSATISFACCION O DISCONFORMIDAD POR EL SERVICIO RECIBIDO.

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 cddigo
correlativo; asimismo, corresponde un unico Libro de Reclamaciones por cada entidad,
independientemente del nimero de sedes que tenga.

Firmado digitalmente por

QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery a) CondICIOn:
Graciela FAU 20131378972

soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 08-:09-2023 15:54:09 -05:00 La Gerencia Regional de Control Junin encomend6 a los Monitores Ciudadanos de Control' en
adelante MCC, realizar una veeduria de control social, en la Municipalidad Distrital de San
Agustin de Cajas en adelante la Entidad; para verificar la existencia de avisos visibles para el
acceso y disponibilidad del Libro de Reclamaciones para la atencion de la gestion de reclamos;
comprobandose que no tienen avisos visibles que orienten al usuario donde registrar un
reclamo, tal como se evidencia en las siguientes imagenes.

Fimado dgiamente por " Los quitores Ciuf_Ja!danos de Contfoll - MCC son personas.naturalles yoluntarias, capa.citadas y acreditag!as por la Corjtrgloria General .de la

PUENTE ASTUHUAMAN Eli Republica que participan en forma civica a favor de la comunidad, ejerciendo control social sobre la ejecucion de obras publicas, contrataciones

‘,G’;'i‘vegfggy 20181878972 soft de bienes y servicios e intervenciones que involucren recursos publicos. Su participacion se caracteriza por ser voluntaria, ad honorem, altruista,

Fecha: 08-00-2023 16:46:02 -05:00 - 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.



INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO N° 17364-2023-CG/GRJU-SO0

LA CONTRALOBIA

Firmado digitalmente por
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery
Graciela FAU 20131378972

soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 08-09-2023 15:54:09 -05:00

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

Fecha: 08-09-2023 16:46:02 -05:00
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Imagen1y 2

En el pasadizo a la Entidad y en la oficina de Gerencia Municipal, no se tienen avisos

visibles que orienten al ciudadano donde ubicar el Libro de Reclamaciones
i T i

S

Fuente: Imégs fotogréficas tomadas urant la visita a la Entidad, el 29 de agosto de 2023.

El servidor representante de la Entidad que suscribié el reporte, dio conformidad de las
evidencias constatadas por el MCC, tal como se aprecia en la imagen 3 y se anexa al presente
informe (anexo n.° 1).

Imagen 3

La Entidad, no tiene avisos visibles que orienten al ciudadano donde ubicar el Libro de
Reclamaciones.

I. INFORMACION GENERAL
FECHA: (DD/MM/AAAA) nq [of [ 2023 J HORA: l AS 22 h
|ENTIDAD: Mumniapelidad € dan Bgustin o Cajcdd
‘ -
on de actividades:
Cuestionario Respuesta
& difunde mediante un aviso visible, el derecho que poseen 1as |\~ .o canie en lujar poblice
pgysonas de solicitar el Libro de Reclamaciones, cuando lo consideren |~ (i e eame M"‘
dgpnveniente? (Colocar foto panoramica del ambiente de atencién al e fene € ) e e
A Sliblico para verificar el aviso). en_un edlarde en gaenaa munidpal

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control del 29 de agosto de 2023, firmado por servidor publico de la entidad.

b) Criterio:

Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:



—— GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

' L_‘ Y LA CONTRALORIA

INFORME DE ORIENTACION DE OFICIO N° 17364-2023-CG/GRJU-SO0

Pagina 3 de 12

o Decreto Supremo n.° 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.

1)

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 informacion 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 version fisica (...) se realiza en un
formato al que se le asigna un cédigo correlativo.

Articulo 11.- De la difusion del Libro de Reclamaciones

11.1 Corresponde a cada entidad de la Administracién Publica informar a las personas
sobre la existencia del Libro de Reclamaciones y el proceso de atencidn de los reclamos.

11.2 Se debe difundir en lugares accesibles y visibles la existencia del Libro de
Reclamaciones de las entidades de la Administracion Publica, el derecho que poseen las
personas para solicitarlo cuando lo consideren conveniente (...)".

c¢) Consecuencia:

La situacién expuesta genera el riesgo que el ciudadano no tenga libre disponibilidad y acceso
al Libro de Reclamaciones y que el reclamo a interponer no sea atendido en el plazo de
atencion establecido en el Decreto Supremo n.° 007-2020-PCM, hecho que afecta la
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
el servicio recibido.

Firmado digitalmente por
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery

Sreciela FAU 2015176972 2. LAENTIDAD NO DESIGNO AL RESPONSABLE DE LIBRO DE RECLAMACIONES MEDIANTE
Fetha, 06.09.2033 15:54:09 05.00 ACTO RESOLUTIVO; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA IMPLEMENTACION Y
FUNCIONAMIENTO DE LA GESTION DE RECLAMOS.

a) Condicion:

En la veeduria de control social realizada por el MCC, se verificd que la servidora publica, que
respondié el cuestionario no tiene resolucion de designacion para el ejercer el cargo de la
gestion de reclamos; conforme se evidencia en el reporte de Monitor Ciudadano de Control,
Firmado digiaimente por que fue firmado por la mencionada servidora publico representante de la Entidad, cuyo recorte

Walter FAU 20131375072 sof se aprecia en la imagen 4 y se anexa al presente informe (anexo n.° 1).

Motivo: Doy Visto Bueno
Fecha: 08-09-2023 16:46:02 -05:00
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Firmado digitalmente por
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery
Graciela FAU 20131378972

soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 08-09-2023 15:54:09 -05:00

Firmado digitalmente por

PUENTE ASTUHUAMAN Eli
Walter FAU 20131378972 soft
Motivo: Doy Visto Bueno
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Imagen 4
Servidor publico de la entidad no tiene resolucion de designacion para la atencion de

reclamos.

I. INFORMACION GENERAL

FECHA: (DD/IMM/AAAA) a [of [ 2023 | HORA: J‘ As 22 4

[ENTIDAD: Mumcpelidad  de N Baustin de Cajad i

La entidad, ¢ tiene designado con resolucién a un funcionario o servidor | |~ {undionaqa deseonce @, ya que el

publico encargado de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de
gestion de reclamos mediante el “Libro de Reclamaciones” en la entidad?;
indicar el nimero y ario, ademas de verificar el documento.

La resolucion de designacion del funcionario o servidor publico encargado
de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos
4 de la entidad, ha sido comunicado a la Secretaria de Gestion Publica de —
la Presidencia de Consejo de Ministros, dentro de los tres (03) dias °
habiles de efectuada la designacion. Verifique el cargo.

Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control del 29 de agosto de 2023, firmado por servidor publico de la entidad.

b) Criterio:

Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:

o Decreto Supremo n.° 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.

n(”')

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

La maxima autoridad administrativa de las entidades de la Administracion Publica o quien
esta delegue, tiene las siguientes responsabilidades:

()

d) Designar formalmente a los funcionarios o servidores civiles como Responsable titular y
alterno, encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de
reclamos de la entidad, comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestién Publica
de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (3) dias habiles de efectuada
la designacion, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al
correo electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento
que acredite dicha designacion”.

c¢) Consecuencia:

La situacion expuesta genera el riesgo que la implementacién y funcionamiento de la gestion
de reclamos no se lleve a cabo adecuadamente.

LA ENTIDAD NO UTILIZA LOS FORMATOS DE REGISTRO Y DE RESPUESTA
ESTABLECIDOS EN LA NORMA TECNICA PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO SOBRE
EL SERVICIO QUE PRESTA; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA CORRECTA
ATENCION DEL RECLAMO.

a) Condicion:

En la veeduria de control social realizada por el MCC, se comprobd que la Entidad no utiliza
los formatos estandarizados de registro y respuesta aprobados por la norma técnica
n.° 001-2021-PCM-SGP, ademas de no efectuar una evaluacion del reclamo, limitandose a
registrar solo la denuncia del ciudadano, como se muestra en las imagenes siguientes:
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Firmado digitalmente por
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery
Graciela FAU 20131378972

soft

Motivo: Doy Visto Bueno
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Firmado digitalmente por

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

Fecha: 08-09-2023 16:46:02 -05:00

Formato de registro y respuesta de la Entidad

g San Agustin

LIBRO DE
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Fuente: Reporte de Monitor Ciudadano de Control del 29 de agosto de 2023, firmado por servidor publico de la entidad.

La Entidad no evidencia haber utilizado los formatos de registro y respuesta estandarizados y
aprobado por la norma técnica n.° 001-2021-PCM-SGP (Anexo 3 y 4), limitando al ciudadano
en registrar adecuadamente su queja o reclamo y en recibir una adecuada respuesta al reclamo
de insatisfaccion o disconformidad por el servicio recibido.

b) Criterio:

Los hechos expuestos incumplen la siguiente normativa legal:

¢ Norma Técnica n.° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de Reclamos

- L_‘ N LA CONTRALORIA

~ GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

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.

()

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
()

6.4.1 Registro del reclamo

Es el primer paso del proceso de gestidn de reclamos en el que la persona consigna
datos vinculados a su reclamo en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”.
Durante esta etapa se toma en cuenta las siguientes consideraciones:

El acceso al Libro de Reclamaciones se da a través de la plataforma GOB.PE
(www.gob.pe) y pueden registrarse a través de los canales de atencion que tenga
disponible la entidad o empresa publica.

()
6.4.2 Atencion y respuesta del reclamo

Paso 5: Evaluacion y elaboracion de la respuesta

El/la responsable del proceso de gestion de reclamos revisa y consolida, de ser el
caso, el proyecto de respuesta de la o las unidades de organizacién vinculadas al
bien o servicio reclamado. Si el proyecto de respuesta no recibe comentarios u
observaciones, elabora la respuesta en el formato establecido en la plataforma digital
(Ver anexo 4).
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8. ANEXOS

Anexo N° 3: Formato de registro (fisico)

Anexo N° 4: Formatos de respuesta

Imagen 7
Formatos de registro en fisico establecido segiin norma técnica
Anexo N® 3: Formato de registro (fisico)
Morrbes de e sede CAreccion fu '» 1ede Tacha de raghtro

CUBNTANGS (QUE SUCEDNd?

1. L8 probiema cous de maness presendal?

PUPRTERTL SV R ——
|| Teltberc [ ) Pagine inntiacionsl | | Comwo slecanica
{ ] Chae () Wed socel

2 (Conterdnn snarris o winmeban A Aprsairadarmerie o
que criging of praserte redemol / / Qud Morm mucadia P
4. Describenas jqué sucedis !

. . NP ORMADON ADROOMAL
Firmado digitalmente por _

QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery

So’g‘:ie'a FAU 20131378972 1 ertthcs of morvo def reclerio. Peeder selecchinar mésima das opcioner
Motivo: Doy Visto Bueno .
Fecha: 08-09-2023 15:54:09 -05:00 T Pt an I S
10 pevasea gue 6 arent o 1}
Tempa
Habo drnor sotes o Arants b1 onmsis Gee (v e | )
Procedimierna:
NG 4# S0 & aadinenits de STRackin © 30 sitds de AN TE (0N suw | )

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

Firmado digitalmente por

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

Fecha: 08-09-2023 16:46:02 -05:00
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Imagen 8,9,10y 11
Formatos de respuesta establecido segiin norma técnica

Anexo N° 4: Formatos de respuesta

a) Derivacion por competencia:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr{a) (nombre de la personaj,

Ante todo, gqueremaos expresarle nuestro cordial saludo.

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

Atentamente,
Firma
Nombre de el/la Responsable del LDR

£33

[Correo, anexo, otros)

b) Respuesta para queja/denuncia/otro

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

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

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

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

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

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

Firmado digitalmente por Atentamente,
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery Firma
Graciela FAU 20131378972

soft MNombre de elfla Responsable del LDR

Motivo: Doy Visto Bueno (Correo, anexo, otros)**
Fecha: 08-09-2023 15:54:09 -05:00

Firmado digitalmente por

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

Fecha: 08-09-2023 16:46:02 -05:00
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c) Respuesta aceptada:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

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

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

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

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

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

Atentamente,

Firma

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

d) Respuesta denegada:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

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

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Firmado digitalmente por Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su reclamo
QUINCHO RODRIGUEZ Rosmery ;

Graciela FAU 20131378972 ha sido DENEGADO.

soft

Motivo: Doy Visto Bueno — o .

Fecha: 08-09-2023 15:54:09 -05:00 En caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de (datos

de los canales con los que cuenta la entidad).
Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

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

Firmado digitalmente por
PUENTE ASTUHUAMAN Eli . Acni ° - - -
UMl L Fuente: Norma técnica n.® 001-2021-PCM-SGP
Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 08-09-2023 16:46:02 -05:00
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c¢) Consecuencia:

La situacion expuesta genera el riesgo que el ciudadano no registre adecuadamente su queja
o reclamo ni reciba una respuesta adecuada y estructurada segun los lineamientos de la norma
técnica.

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 San Agustin de Cajas’, 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
de la documentacion e informacién obtenida en la comision de control conformada por los
monitores ciudadanos de control, la cual ha sido sefialada en la condicion.

IV. CONCLUSION

Durante la ejecucion del servicio Orientacion de Oficio a la “Implementacion y funcionamiento del
Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Distrital de San Agustin de Cajas”, se han advertido
tres (3) 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 brindado por la entidad publica,
las cuales han sido detalladas en el presente informe.

V.  RECOMENDACIONES

1. Hacer de conocimiento al Titular de la Entidad, el presente Informe de Orientacion de Oficio, el
cual contiene tres (3) situaciones adversas identificadas como resultado del servicio de control
simultaneo a la “Implementacién y funcionamiento del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad
Distrital de San Agustin de Cajas”, 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 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 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 PUENTE

= Firmado digitalmente por QUINCHO E | Walter
Q— 2&3%%195722 F;g;mery Graciela FAU Ll %g%%gzgng%gﬁ v: \‘xd FAU
LA CONTRALORIA 02 600 c 0 5 a0 LA CONTRALORIA £00 57 80' 3053 164014 0500
Rosmery Graciela Quincho Rodriguez Eli Walter Puente Astuhuaman
Integrante de la Comision de Control Gerente Regional de Control Junin(e)

Contraloria General de la Republica
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APENDICE n.° 1
DOCUMENTACION VINCULADA A LA ACTIVIDAD

1. LA ENTIDAD NO TIENE AVISOS VISIBLES PARA EL ACCESO Y LA DISPONIBILIDAD DEL
LIBRO DE RECLAMACIONES, SITUACION QUE LIMITA AL CIUDADANO EL DERECHO DE
EXPRESAR SU INSATISFACCION POR EL SERVICIO RECIBIDO.

N-O

Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 29 de agosto de 2023, donde se evidencia que
la Entidad no cuenta con avisos visibles para el acceso y disponibilidad del Libro de
Reclamaciones.

2. LAENTIDAD NO DESIGNO AL RESPONSABLE DE LIBRO DE RECLAMACIONES MEDIANTE
ACTO RESOLUTIVO; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA IMPLEMENTACION Y
FUNCIONAMIENTO DE LA GESTION DE RECLAMOS.

N.°

Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 29 de agosto de 2023, donde se evidencia que,
no se cuenta con resolucion de designacion como responsable de la gestion de reclamos.

3. LA ENTIDAD NO UTILIZA LOS FORMATOS DE REGISTRO Y DE RESPUESTA
ESTABLECIDOS EN LA NORMA TECNICA PARA LA ATENCION DE UN RECLAMO SOBRE
EL SERVICIO QUE PRESTA; SITUACION QUE PODRIA AFECTAR LA CORRECTA
ATENCION DEL RECLAMO.

N-O

Documento

Reporte de Monitor Ciudadano de Control de 29 de agosto de 2023, donde se evidencia que
la Entidad no utiliza los formatos de registro y de respuesta establecidos en la norma técnica.
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Anexon.°1
Reporte de Monitor Ciudadano de Control

Q

LA CONTRALORIA Reporte de Monitor Ciudadano de Control

IMPLEMENTACION Y DIFUSION
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

En 240, “‘Juv*"f‘ ...., siendo las 03,2201 horas del dia 1‘1 de agosto de 2023, se reunieron en las instalaciones de
Manicipalidad.ge.,. a0, Aguddin,, d e SHO I oottt s
en el marco de lo establecudo en la Dlrechva 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° G235 ... -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) 2q [of [ 2023 I HORA: ‘ NS :22 h,

ENTIDAD: Mumcpadidad de dan Ago 41N de Copad

UBICACION:

REGION: Jonin | PROVINCIA: |{{sncaye JDISTRITO: A0 ‘\(J‘“{'c’,;mu"

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: Lila Cuendes  Chavez DNI | 335919424
FUNCIONARIO E/eKéADo: Dushell w- Ferer  Aluarer DNI | (2213594

)t@ de actividades:
/& 2\ Cuestionario Respuesta
2 e M§ difunde mediante un aviso visible, el derecho que poseen las | |~ ¢ exnice en lugar  plblico
\CIPplpgysonas de solicitar el Libro de Reclamaciones, cuando lo consideren TR | o
7 | | 1 Ldghveniente? (Colocar foto panoramica del ambiente de atencion al -tene el W de redamaidone
gy “publico para verificar el aviso). en un eslarrle en gerenaa municpal

Verificar si la entidad, ¢cuenta con un Libro de Reclamaciones? (digital, | Cuendan con el (o 4 e estde
2 virtual o fisico) para el registro de los reclamos por parte de los implemenianda e\ virtual -
ciudadanos. Indicar

La entidad, ¢tiene designado con resolucion a un funcionario o servidor | |y (uncionaa descona e, ya que el
publico encargado de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de | ..\ rudn oicecto e el gerente
gestion de reclamos mediante el “Libro de Reclamaciones” en la entidad?; PG

indicar el nimero y afio, ademas de verificar el documento. municipal.

La resolucién de designacion del funcionario o servidor publico encargado
de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos
4 de la entidad, ha sido comunicado a la Secretaria de Gestion Publica de - —
la Presidencia de Consejo de Ministros, dentro de los tres (03) dias
habiles de efectuada la designacion. Verifique el cargo.

Tomar una fotografia a un reclamo registrado en el Libro de | No se dene (egistio de oy teipuesta
5 zgﬁfr:;ac?;m:s y la respuesta comunicada al ciudadano en atencién a en el Libro de  (eclomaciones

< i . " ” e c en LN BAIGD como tal
¢Las paginas del Libro de Reclamaciones tiene un nimero con cédigo No tenen ERIgR Came

6 correlativo? poigue es un libio de  aday
¢La entidad, utiliza los formatos de respuesta para la atencién de los NO odititan oimaotos, sclocionan
7 reclamos establecidos en la norma técnica para la Gestion de Reclamos |\ .. {cenie o taves de coral

en las entidades y empresas de la administracion publica N° 001-2021-
PCM-SGP?

9/e  in{OIMeES.
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%ﬁl“ggﬁlﬁﬁkgg% Reporte de Monitor Ciudadano de Control
ICOMENTARIOS POR PARTE DEL PERSONAL DE LA ENTIDAD (OPCIONAL) j

COMENTARIOS POR PARTE DEL MONITOR CIUDADANO DE CONTROL (OPCIONAL)

Se suscribe el reporte de veeduria de control social el 9(’\ .... de agosto de 2023, firmando los presentes en sefial de
conformidad.

Pb/r la entidad Firma y DNI del Monitor Ciudadano de Control
indicar nombre, cargo y DNI n i
| ) G ) s (L2 404 T2
/2] o

U

‘  Sumico
735U TZS

. "ol 3 fii
sisfente Jo Gorencin [lon'p W/ﬂ.

Mmoo+



(Ml o

e 20131378972 soft
LA CONTRALORLA Motivo: Soy el autor del documento

IRAL DS LA EPBUCA 04 7

T & Finmado digitalmente por PUENTE
{ ] { ASTUHUAMAN Eli Walter FAU

I_A CO N TRA I_O R l’A Fecha: 11-09-2023 12:16:06 -05:00

GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU 1

Afio de la unidad, la paz y el desamollo

o« 3
Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres NO 1. 7 6 6 Iy

Huancayo, 11 de Setiembre de 2023 ok
OFICIO N° 001645-2023-CG/GRJU TRA

Sefor

Carlos Arturo Zavala Ore

Alcalde 2.3 TR
Municipalidad Distrital de San Agustin de Cajas A

Jr. 20 de Marzo S/N \° DE FOL e,

Junin/Huancayo/San Aqustin de Cajas

Asunto :  Comunicacion de Informe de Orientacion de Oficio n.° 17364-2023-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 Resoluciéon 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 situacién 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 documentacién vinculada a
la “IMPLEMENTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN AGUSTIN DE CAJAS” comunicamos que se ha
identificado tres (3) situaciones adversas contenida en el informe de Orientacion de Oficio
N° 17364-2023-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 comunicacion del presente informe, las acciones preventivas o correctivas adoptadas
y por adoptar respecto a la situacién adversa identificada en el citado informe, adjuntando la
documentacion de sustento respectiva.

Es propicia la oportunidad para expresarle las seguridades de mi consideracion

Atentamente,

Documento firmado digitalmente
Eli Walter Puente Astuhuaman
Gerente Regional de Control Il Gerencia Regional
de Control de Junin(e)
Contraloria General de la Republica

(EPA/rqr)
Nro. Emision: 12731 (L460 - 2023) Elab:(U64881 - L460)

N Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por la Contraloria General de la
36 — Republica, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria
Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente
direccién web: https:liverificadoc.contraloria.gob.pelverificadoc/inicio.do e ingresando el siguiente cédigo de
verificacion: MGSWQAM
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