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RESOLUCION DE ALCALDIA N° 0144-2019-A-MDQ/LC.

Quellouno, 22 de julio del 2019.

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE QUELLOUNO:

VISTOS:

El Informe N° 306-2019-OGA-MDQ/LC de fecha 05 de julio del 2019, Proveido N° 2255-2019-GM-
MDQ/LC de fecha 05 de julio del 2019 e Informe Legal N° 184-2019-MDQ-LC/OAJ de fecha 09 de julio del 2019,
Y.

CONSIDERANDO:

Que, conforme se desprende de lo previsto en el Articulo 194° y 195° de la Constitucién Politica del
Estado, modificado por el Articulo Unico de la Ley N° 27680, que modifica el Capitulo XIV de la Constitucin
Politica del Estado, concordante con el Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972 -Ley Organica de
Municipalidades, en la cual establece que las Municipalidades provinciales y distritales son érganos de Gobierno
Local, que emanan de la voluntad popular, son personas juridicas de derecho publico que gozan de autonomia
politica, econémica y administrativa en asuntos de su competencia en los asuntos de su autonomia que radica
en la facultad de ejercer actos administrativos y de administracién conforme el ordenamiento juridico;

Que, mediante Informe N° 306-2019-OGA-MDQ/LC, de fecha 05 de julio del 2019, emitido por CPCC.
Lino Taipe Huarca — Jefe de la Oficina General de Administracién, dirigida al Lic. Adm. Richar Sota Condori —
Gerente Municipal, donde le solicita se emita Resolucion de Gerencia, sobre libro de reclamaciones, de acuerdo
al Decreto Supremo N° 058-2017-PCM., donde se da a conocer la obligaciéon de presentar el Libro de
Reclamaciones en la Institucion,;

Que, mediante Proveido N° 2255-2019-GM-MDQ/LC., de fecha 05 de julio del 2019, el Gerente
Municipal de la Entidad Lic. Adm. Richar Sota Condori, solicita a la Oficina de Asesoria Juridica Opinion Legal,
con relacién a la apertura del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Distrital de Quellouno;

Que, mediante Informe Legal N° 184-2019-MDQ-LC/OAJ, de fecha 09 de julio del 2019, el Abog. Nilo
Estrada Espinoza — Asesor Juridico, emite Pronunciamiento Favorable, para la implementacion del Libro de
Reclamaciones en la Municipalidad Distrital de Quellouno, la misma que debera ser aprobada mediante Acto
Resolutivo del Titular del Pliego, a fin establecer un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la
eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios
que se les brinda, Libro de Reclamaciones Institucional que promueve la solucién directa e inmediata a los
reclamos o quejas que pueden presentarse en la Entidad Municipal;

Que, la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el Subcapitulo lll, El libro
de reclamaciones Articulo 150.- LIBRO DE RECLAMACIONES Los establecimientos comerciales deben contar
con un libro de reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y
las demas especificaciones para el cumplimiento de la obligacion sefalada en el presente articulo. Articulo 151 .-
EXHIBICION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES A efectos del articulo 150, los establecimientos comerciales
deben exhibir, en un lugar visible y facilmente accesible al publico, un aviso que indique la existencia del libro de
reclamaciones y el derecho que tienen los consumidores de solicitario cuando lo estimen conveniente. Articulo
152.- ENTREGA DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Los consumidores pueden exigir la entrega del libro de
reclamaciones para formular su queja o reclamo respecto de los productos o servicios ofertados. Los
establecimientos comerciales tienen la obligacién de remitir al INDECOP! la documentacion correspondiente al
libro de reclamaciones cuando éste le sea requerido. En los procedimientos sancionadores, el proveedor
denunciado debe remitir la copia de la queja o reclamo correspondiente junto con sus descargos;

Que, el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM., que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Decreto Supremo, sefiala en su
Articulo 3.- DEFINICIONES Para los efectos del presente Reglamento, se entiende por: 3.1. LIBRO DE
RECLAMACIONES: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el cual los
consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o servicios ofrecidos en un determinado
establecimiento comercial abierto al publico. 3.3. RECLAMO: Manifestacion que un consumidor realiza al
proveedor a través de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una
disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios prestados. La reclamacién
no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por
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infraccion a la normativa sobre proteccién al consumidor. 3.4. QUEJA: Manifestacion que un consumidor realiza
al proveedor a través de una Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante |a cual expresa una
disconformidad que no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al puablico, sin que tenga
por finalidad la obtencién de un pronunciamiento por parte del proveedor. La queja tampoco constituye una
denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la normativa
de proteccion al consumidor. 3.5. AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES: Letrero fisico o aviso virtual que
los proveedores deberan colocar en sus establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en medios
virtuales, en un lugar visible y faciimente accesible al publico para registrar su queja y/o reclamo, en el formato
estandarizado establecido en el Anexo 2 del presente Reglamento;

Que, el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM., sobre OBLIGACION DE LAS ENTIDADES DEL
SECTOR PUBLICO DE CONTAR CON UN LIBRO DE RECLAMACIONES tiene por FINALIDAD establecer un
mecanismo de participacién ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los
usuarios frente a la atencidn en los tramites y servicios que se les brinda, en su Articulo 3.- refiere sobre LIBRO
DE RECLAMACIONES Las entidades de la Administracion Publica, sefialadas en los numerales del 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 informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado. La informacién consignada por el

‘usuario, sera registrada en el Libro de Reclamaciones, cuyo formato en anexo forma parte integrante del
_; presente Decrelo Supremo. 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. La entidad debe proporcionar de manera inmediata al usuario una copia o constancia
del reclamo efectuado. Asimismo, establece el Articulo 6.- Sanciones La Contraloria General de |a Republica a
través del Organo de Control Institucional de cada entidad, es la competente para conocer y sancionar, de
corresponder conforme a las normas vigentes, ya sea actuando de oficio o por denuncia de parte, el
incumplimiento de lo dispuesto en el presente Decreto Supremo;

Que, mediante Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 018-2015-
CG/PROCAL Directiva Verificacién del cumplimiento de la obligacién de las entidades de contar con un Libro de
Reclamaciones, sefiala en el numeral 3. ALCANCE La presente Directiva es de aplicacion obligatoria para los
Organos de Control Institucional (en adelante OCl); entidades de la Administracion Publica, sefialadas en los
numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444, que cuenten con OCI: y las unidades
organicas de la Contraloria General de la Republica (en adelante CGR). Numeral 5. DISPOSICIONES
GENERALES 5.1 Definiciones; Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los

-\disconformidad por el servicio brindado. En este documento, ademas, el usuario debe consignar informacién

/- |relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado:

Que, el libro de reclamaciones de las entidades del sector publico constituye un mecanismo de
participacion de la ciudadania, por el cual los usuarios de los servicios brindados por las diferentes entidades del
sector plblico puedan expresar su insatisfaccion por el servicio brindado, de manera similar al libro de
reclamaciones de los establecimientos comerciales (Ley N° 29571- Cédigo de Proteccion y Defensa del

onsumidor). Asimismo, /a diferencia entre el libro de reclamaciones requlado por el Cédigo de Proteccién

: Xy _Defensa del Consumidor y el regulado por el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM_es El libro de

clamaciones a que se refiere el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor es solo para establecimientos
comerciales, motivo por el cual el Poder Ejecutivo ha establecido este mecanismo de participacién ciudadana,

conforme al articulo 48 de la Ley N° 27444, ey del Procedimiento Administrativo General, que establece que: “la

Presidencia _del Consejo de Ministros esté facultada para establecer los mecanismos para la recepcién de

denuncias y otros mecanismos de participacion de la ciudadania”;

Que, el Jefe de la Oficina General de Administracion CPCC. Lino Taipe Huarca, con respecto a lo que
solicita sobre el Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Distrital de Quellouno, teniendo en cuenta que el
Libro de Reclamaciones tiene por FINALIDAD establecer un mecanismo de participacién ciudadana para lograr
la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los trémites y
servicios que se les brinda, el mismo que promueve la solucion directa e inmediata a los reclamos o quejas que
pueden presentarse en la Entidad Municipal, y considerando lo establecido por el Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM., SOBRE OBLIGACION DE LAS ENTIDADES DEL SECTOR PUBLICO DE CONTAR CON UN
LIBRO DE RECLAMACIONES vy por la Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva
N° 018-2015-CG/PROCAL Directiva Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las entidades de contar con
un Libro de Reclamaciones;

Estando a lo precedentemente expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas por el numeral numeral
6) de los Articulos 20° y 43°de la Ley N° 27972 -Ley Organica de Municipalidades, el Alcalde;
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RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la implementacién del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Distrital
de Quellouno, a fin establecer un mecanismo de participacién ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y
salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los tramites y servicios que se les brinda, Libro
de Reclamaciones Institucional que promueve la solucién directa e inmediata a los reclamos o quejas que
pueden presentarse en |la Entidad Municipal.

ARTICULO SEGUNDO. - DESIGNAR, como RESPONSABLE del Libro de Reclamaciones, a la Srta. GIMENA
CARRASCO MAMANI - Responsable de Mesa de Partes, a efectos que los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Quellouno, puedan realizar sus reclamaciones, todo en merito a los fundamentos expuestos en la parte
considerativa de la presente Resolucion.

ARTICULO TERCEROQ. - DISPONER la Elaboracion de la Directiva sobre “Lineamientos para el Uso del Libro de

«. Reclamaciones fisico y virtual de la Municipalidad Distrital de Quellouno”, para cuyo efecto SE ENCARGA a la

‘ '-.:';-.IAbog. ROSA HORTENCIA HUAMAN AZURIN - Técnico Legal de la Oficina de Secretaria General de la
l}i Entidad. como responsable de la elaboracion de dicha directiva.

/ ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR, el fiel cumplimiento de la presente Resolucion, a la Gerencia Municipal,
Oficina General de Administracion y demas érganos de la Municipalidad Distrital de Quellouno.

ARTICULO QUINTO. - ENCARGAR, a la Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones, la
publicacion de la presente Resolucion en el portal institucional de la Municipalidad Distrital de Quellouno.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
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