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RESUMEN
El presente trabajo de tesis tiene como titulo: “EFICACIA DE LA CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA PARA GARANTIZAR LA PROTECCION DE
LOS USUARIOS EN LAS ENTIDADES PUBLICAS ANTE UN RECLAMO O
QUEJA”, en el cual se realizdo un estudio referente al servicio brindado por las
Entidades Publicas y la funcion de la Contraloria General de la Republica, frente a los
reclamos realizados por los usuarios ante algin servicio mal prestado, por estas

entidades.

El problema planteado en la investigacion es: ¢De qué manera el D.S. N° 007-2020
PCM respecto al cumplimiento de las funciones otorgadas a la Contraloria General de
la Republica cumple con proteger los Derechos a los usuarios que interpusieron una
queja o reclamo en el libro de reclamaciones en una entidad publica de la ciudad de
Trujillo, 20217

La hipdtesis es planteada de la siguiente manera: EI D.S. N° 007-2020 PCM, respecto
al cumplimiento de las funciones otorgadas a la Contraloria General de la Republica
no cumple eficientemente con proteger los Derechos a los usuarios que interpusieron
una queja o reclamo en el libro de reclamaciones en una entidad pablica de la ciudad
de Trujillo, 2021.

La investigacion segun su fin es aplicada, segin su disefio de estudio es no
experimental. Para realizar el desarrollo del presente estudio, se utilizaron, entrevistas
a especialistas en la materia constitucional, civil y empresarial. Para recopilar la

informacion, se utilizaron libros, revistas cientificas, paginas web especializadas.

Se analizé el D.S. 007-2020-PCM, el cual, establece que la Contraloria General de la
Republica, a través de sus Organos de Control Institucional (OCI), es el érgano
competente de verificaciobn y atencion de la implementacién del Libro de
Reclamaciones en las entidades publicas, asi como de impulsar el cumplimiento de los
reclamos realizados por los ciudadanos, sugiriendo la implementacion de mejoras para

la orientacion y atencion a la ciudadania.



Finalmente se planted la siguiente propuesta: modificar el articulo Articulo N°14.-
quedando de la siguiente manera: “El plazo maximo de atencidon y respuesta de los
reclamos es de quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su registro

en el Libro de Reclamaciones en su version fisica o digital”.

Palabras claves: CONTRALORIA -RECLAMO -QUEJA



ABSTRACT

This thesis work is entitled: "EFFECTIVENESS OF THE COMPTROLLER
GENERAL OF THE REPUBLIC TO GUARANTEE THE PROTECTION OF USERS
INPUBLIC ENTITIES BEFORE A CLAIM OR COMPLAINT", in which a study was
carried out regarding the service provided by the Entities Public and the function of the
Comptroller General of the Republic, against the claims made by users in the face of a

bad service provided by these entities.

The problem raised in the investigation is: How does the D.S. N° 007-2020 PCM
regarding the fulfillment of the functions granted to the Comptroller General of the
Republic complies with protecting the Rights of users who filed a complaint or claim
in the claims book in a public entity of the city of Trujillo, 2021 ?

The hypothesis is stated as follows: The D.S. No. 007-2020 PCM, regarding the
fulfillment of the functions granted to the Comptroller General of the Republic does
not efficiently comply with protecting the Rights of users who filed a complaint or
claim in the claims book in a public entity of the city of Trujillo, 2021.

Research according to its purpose is applied, according to its study design it is non-

experimental.

To carry out the development of this study, interviews with specialists in constitutional,
civil and business matters were used. To collect the information, books, scientific

journals, specialized web pages were used.

Research according to its purpose is applied, according to its study design it is non-
experimental. To carry out the development of this study, interviews with specialists in
constitutional, civil and business matters were used. To collect the information, books,

scientific journals, specialized web pages were used.

The D.S. 007-2020-PCM, which establishes that the Comptroller General of the
Republic, through its Institutional Control Bodies (OCIl), is the competent body for

verification and attention to the implementation of the Complaints Book in public



entities, as well as promoting compliance with the claims made by citizens, suggesting

the implementation of improvements for orientation and attention to citizens.

Finally, the following proposal was made: to modify the article Article No. 14.-
remaining as follows: "The maximum period of attention and response to claims is
fifteen (15) business days, counted from the day after its registration. in the Complaints
Book in its physical or digital version”.

Keywords: COMPTROLLER - CLAIM - COMPLAINT
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l. INTRODUCCION

1.1.Realidad Problematica

El Pert como en demas paises tiene como una de sus metas crecer
econdémicamente, es asi, que desde la década del 90 el crecimiento
econodmico ha tenido una tendencia claramente exponencial. EI mercado
se ha tornado més dinamico y acelerado progresivamente. Incluyendo
las transacciones que se realizan con los productos y servicios que se
brinden. Puesto que el rol de las nuevas tecnologias y comunicacion
han intervenido en el cambio de comportamiento del consumidor. El
avance tecnoldgico va aumentando las expectativas y el estandar de

calidad en los clientes. (Condor Jimenez, 2018).

Ante este cambio las empresas se han vuelto mas competitivas y los
consumidores mas exigentes; sin embargo, estos ultimos siguen siendo
el eslabon més débil en una relacion comercial. Esto genera un vinculo
mas estrecho entre los consumidores y proveedores. Por lo que cada vez
se incrementan la complejidad en las relaciones con los consumidores.
Entendiendo a las relaciones de consumo como aquel vinculo que se
produce entre el proveedor y consumidor, ya sea con productos o
servicios que se brindan. Teniendo en cuenta que el Per( tiene un
modelo econdmico social de mercado, el estado tiene en rol de
interactuar y regular con principios esenciales para proteger y defender

al consumidor.

La normatividad para proteger al consumidor estaba dispersa, y es a
partir de la década del 90 que reconoce y se ve la necesidad de unificarla
promulgando la Ley 29571 Cddigo de proteccion y defensa del

consumidor, se aprueba en fecha 02 de octubre del afio 2010.
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Todo esto ha generado un cambio a nivel politico, social, cultural y
tecnoldgico que ha superado nuevas formas de regulacion que afios atréas
eran impensables que se puedan realizar. EIl Estado a través de sus tres
poderes: Ejecutivo, Legislativo, Judicial. Asi como a través de las
siguientes instituciones publicas: Organismos Auténomos, Gobiernos
Locales y Regionales; han tenido también un desempefio heterogéneo
en sus diversas actividades cuyo propdsito es la proteccion del
consumidor. (INDECOPI, 2013)

Es por eso que los principios que protegen el derecho de los
consumidores se encuentran regulados en la normatividad peruana, y en
concordancia con lo sefialado en el art. 65° de la Constitucion Politica
del Perd, el Estado defiende el beneficio, interés y provecho de los
usuarios y consumidores de bienes y/o servicios que se encuentren a
disposicion en el mercado. Esto significa que aquel usuario de un
servicio brindado por una entidad del sector publico puede expresar su

disconformidad, en ejercicio de la funcion administrativa.

Puesto que todo ello, significa mayor demanda en las transacciones que
se realizan y es oportuno que cada vez muchos factores van incidiendo
en el comportamiento el consumidor, y finalmente el interés ya no
necesariamente recae en el mero acto de compra o del servicio brindado
sino que, va mas alla, como por ejemplo que se dé un ambiente ideal
para ofrecer el servicio asi como también una informacién correcta,
pues el consumidor se ha convertido en uno méas informado, con un
nivel de formacion mas reflexivo, que en sus transacciones también van

orientadas a minimizar riesgos, seguridad y tiempo.

Por ese motivo que cuando el consumidor se sienta disconforme con el
producto o servicio brindado, puede manifestarlo en el libro de

reclamaciones, que sirve para proteccion de sus derechos.
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El libro de reclamaciones, constituye un mecanismo de participacion
para los ciudadanos, y segun el Cédigo de Proteccion al Consumidor en
el Subcapitulo 111 del Capitulo I (art. 150, 151 y 152) sefiala que todo
establecimiento comercial debe tenerlo ya sea virtualmente o

fisicamente. Y promueve solucidn directa e inmediata. (Indecopi, s.f.)

El derecho del consumidor es una herramienta que agrupa valores y
reconoce derechos al consumidor, quien interactda en el mercado y que,
por lo tanto, es eje del econdémico vy juridico, que se encuentra como
sujeto principal de proteccidon, a través de consolidar estandares

necesarios para que se ajusten a sus intereses. (Tambussi, 2014)

Las Empresas Privadas, tienen un libro de reclamaciones que es
supervisado por Indecopi y sobre las Empresas Publicas el ente a cargo
es la contraloria; entidad maxima del Sistema Nacional de Control,
quien realiza supervision y verificaciones, vigilando la adecuada
aplicacion de las politicas publicas, asi como el uso de recursos y
bienes del Estado, (Contraloria General de la Republica, s.f)
caracterizada por su autonomia, y sobre todo busca supervisar y
ejecutar, controles a las diversas entidades publicas, para un uso
adecuado de sus recursos publicos.

Es por ese motivo que el estado a través de las instituciones publicas,
en su actuacion como ofertantes de servicios respecto a la atencion y
la informacion, tiene como principal objetivo salvaguardar y proteger

los derechos de los usuarios con la atencion de sus servicios.

Asi como también se encuentra regulado seguin la normativa nacional
que las personas naturales o juridicas deben contar con un Libro de
Reclamos, destinados para los consumidores, que junto a su reglamento
modificado por el Decreto Supremo N°101-2022-PCM, Reglamento

del Libro de Reclamaciones del Cadigo de Protecciéon y Defensa del

17



Consumidor establecen preceptos para los consumidores y la

regulacién del reclamo.

Esta herramienta necesaria de reclamaciones, segun el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor se encuentra direccionado a
establecimientos comerciales, sin embargo, con el D.S. N° 042-2011-
PCM, derogado, en su momento modificado por el D.S. N° 061-2014-
PCM (ahorarige el D.S. 007-2020-PCM vigente actualmente) regula lo
referente al libro de reclamaciones para entidades del sector publico. Y
que establece que en su articulo 6°: “la contraloria General de la
Republica a través del Organo de Control Institucional de cada entidad,
es la competente para verificar, ya sea de oficio o por denuncia de parte,

el incumplimiento de lo dispuesto en el decreto supremo.”

Las Entidades publicas también al ser prestadoras de servicios estan
obligadas a prestar un servicio de calidad y si un usuario se siente
disconforme con el servicio prestado. Puede solicitar el libro de

reclamaciones.

En ese sentido el Estado ha realizado una campafia muy efectiva sobre
su utilizacion, a fin de que usuarios puedan manifestar su
disconformidad y ejercerlo como mecanismo de participacion
ciudadana. Sin embargo, no hay un control efectivo sobre cuantas de los
registros de reclamos en el libro de reclamaciones han llegado a

solucién efectiva del conflicto.

Por lo que Estado deberia ser el primero en todas sus instituciones
publicas en todo el Peru de efectivizar la calidad del servicio, siendo el
que el ejemplo que sus quejas y reclamos puesto en el Libro de

Reclamos sean solucionados.

Por lo que se selecciond una empresa publica y se evaluara la

efectividad de la Contraloria en cuento a las funciones otorgadas, para
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proteger los derechos de los administrados en una institucion publica

ante los reclamos presentados.

Il. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

2.1.Planteamiento del Problema

- ¢De qué manera el D.S. N° 007-2020 PCM respecto al
cumplimiento de las funciones otorgadas a la Contraloria General
de la Republica cumple con proteger los Derechos a los usuarios que
interpusieron una queja o reclamo en el libro de reclamaciones en

una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 20217
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2.2.Marco Teobrico

2.2.1.

EL ROL DEL ESTADO EN LA PROTECCION DEL INTERES AL USUARIO

Toda persona que disfruta de algan servicio brindado por terceros tiene el
derecho de que sus intereses sean defendidos y cautelados, en ese sentido
El Estado Peruano, establece en la Constitucion Politica del Per( articulo
65: “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”.

Todo ciudadano, tiene derecho a gozar de bienes y servicios, por ello,
resulta necesario la implementacion de politicas y estrategias, destinadas
a mantener informado al consumidor sobre sus derechos vy
responsabilidades. Por lo que esto, también implica que el estado
establezca un marco regulatorio para los proveedores de bienes vy

Servicios.

En ese sentido, el Estado cumple un rol muy importante, en la proteccion
de la defensa a los consumidores, una tarea que ademas incluye a

organizaciones y las entidades publicas y/o privadas.

Como institucion INDECOPI (2019): al vivir en un mercado que
constantemente estd evolucionando, y avanzando en aspectos
tecnoldgicos, creativos, en propiedad intelectual, es que nace el Instituto
de Defensa y Proteccion de la Propiedad Intelectual, el cual tiene como
mision: “defender y fortalecer la libre competencia en el mercado
peruano, promover la proteccion de la propiedad intelectual en todas

sus formas y defender los derechos de los consumidores”. (p. 01).
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2.2.2. EL LIBRO DE RECLAMACIONES EN ENTIDADES PUBLICAS
A) IMPLEMENTACION EN LA LEGISLACION PERUANA

- La importancia de implementar un libro de reclamaciones en entidades
publicas nace con el D.S. N° 042-2011-PCM (derogado), nace como una
obligacion para que, a través de él, los ciudadanos (usuarios) podran
realizar la formulacion sus reclamos en relacion al servicio de la atencion

brindada por una entidad del estado.

- Para esto la ley N° 27444 “Ley del Procedimiento Administrativo
General” articulo I, establece cuales son las entidades de la administracion

Plblica:

El Poder Ejecutivo (Ministerios y Organismos Publicos Descentralizados)
El Poder Legislativo

El Poder Judicial

Los Gobiernos Regionales

Los Gobiernos Locales

Los Organismos Autobnomos

S N N N RN

Entidades y organismos, proyectos y programas del Estado cuyas actividades

se realizan en virtud de las potestades administrativas

AN

Personas Juridicas bajo el régimen privado que prestan servicios publicos

- El estado a través de sus politicas publicas propone transformacion de la
gestién de los procesos con el fin de que se mejoren los servicios de las
entidades publicas. ElI nacimiento del libro de reclamaciones para
entidades publicas se empieza a regular con el D.S. 042-2011-PCM, el
cual fue derogado por el D.S. N° 007-2020-PCM, el cual establece “Las
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la

Administracion Publica”, el cual sefiala lo siguiente:
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o “El libro de reclamaciones, es un mecanismo de participacion
ciudadana, que permite a los usuarios de los servicios publicos
poder formular sus reclamos, cuando exista una insatisfaccion o
disconformidad con la atencion brindada en las entidades

publicas”. Presidencia del Consejo de Ministros (2020).

Su regulacion permite que las administraciones publicas puedan tomar
conocimiento y adoptar las medidas para eficiencia y buenos resultados.
Defensoria del Pueblo (2016) p 4.

Es por ello la importancia de poder contar con esta implementacion
legislativa, pues permitird mejorar resultados en los servicios prestados

por el Estado a través de sus entidades descentralizadas.

Para (Quiroz, 2018, p 1) “es una herramienta 1til para la proteccion de
derechos y debe estar siempre disponible incluso en las plataformas
virtuales”. Esto permitira que se pueda estandarizar la atencion, respuesta,

notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos.

El libro de reclamaciones puede ser implementado de forma fisica y/o en
plataforma digital, esto permitira que las entidades de la administracion
del Estado y asi puedan contribuir y cooperar constantemente en la
supervision y una mejora continua en sus bienes o servicios que prestan a

los ciudadanos.

La secretaria de Gestion Publica y la Secretaria de Gobierno Digital de la
Presidencia de Consejo de Ministros, tienen funciones que permitiran
estructurar y organizar una buena direccion en el proceso de
modernizacion del Estado, las cuales se detallan a continuacion,

Presidencia del Consejo de Ministros (2020):
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o Secretaria de Gestion Publica:

» Implementar y/o administrar la plataforma digital del
libro de reclamos.

= Monitorear los procesos de reclamos y su gestion.

= Evaluar el cumplimiento de los responsables en la gestion
de los reclamos realizados.

= Ofrecer la asistencia técnica para todas las entidades
publicas y otorgar capacitaciones y difusion para los
reclamos frente a problemas que se presenten.

= Establecer mecanismos que permitan  resolver
contingencias que surjan en la implementacién o que
afecte la continuidad del proceso y continuidad de gestion

de reclamos.

o Secretaria de Gobierno Digital

= Poder liderar el disefio de la plataforma digital, en
coordinacion con la Secretaria de Gestion Publica.

= Mantener la plataforma digital actualizada.

= Capacitar y dar soporte tecnolégico a la plataforma
digital.

= Garantizar la interoperabilidad con la finalidad del

aseguramiento del intercambio de informacion.

- Conel D.S. 007-2020-PCM, también se incorporan responsabilidades para
la entidad administrativa de cada entidad, (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2020):

= Garantizar el cumplimiento de la presente normativa.
» Garantizar la infraestructura tecnoldgica y condiciones
requeridas cuando exista obligacion de utilizar la

plataforma digital.
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» Garantizar el acceso de las personas al Libro de
Reclamaciones en su version digital.

= Designar a funcionarios o servidores civiles como
responsable titular y alterno, que sean los encargados de
asegurar el cumplimiento del proceso de gestién de
reclamos en la entidad, comunicandolo a la Secretaria de
Gestion Publica.

= Evaluar resultados del proceso de gestién de reclamos,
procurando la implementacion de acciones de mejora
continua a procesos de gestién interna o a la prestacién de

bienes y servicios.

- Con esto se faculta también la designacién de un responsable para el
proceso de gestion de reclamos, a realizar un seguimiento coordinaciones
y formas de ejecutar, los reclamos, es decir, gestionar y coordinar con la
entidad, delegando acciones y brindando asistencia técnica. Informando a
la PCM, la identificacion de encargados del libro de reclamaciones, en su

forma digital o fisica.

B) TIPOS DE RECLAMO

- La normativa peruana, establece aspectos en los cuales pueden referirse

los reclamos:

o Trato profesional durante la atencidn: la importancia de brindar una atencion de

calidad involucra prestar servicios completos, y que las acciones o inacciones
impacten en el servicio final, satisfaciendo las necesidades del usuario.

o Informacidn: para el autor Maravi Contreras (2013), ésta debe ser de facil
comprension, teniendo en cuenta su veracidad, oportunidad, que deba ser
suficiente y de facil acceso. Se deben tener en cuenta tambien aspectos relativos
al idioma con la finalidad de incluir idiomas que puedan facilitar la interaccion

en el servicio prestado (p. 09).
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o Tiempo de atencién: optimizar el tiempo en la calidad de atencion, y sobre todo

gue promueva la productividad.

o Acceso a la prestacidn ( bienes y servicios): una mejora continua permitird mejorar

las necesidades con implementacién de recursos y capacidades.

o Resultado de la gestion o atencién: el actual proceso de modernizacion del Estado,

respecto a entidades publicas, permite que éstas puedan resolver y brindar
adecuadamente los bienes y/o servicios.

o Confianza de la entidad ante las personas: el buen servicio permitira la comodidad

del ciudadano, sintiendo confianza en la realizacién de sus procedimientos, asi
como también implicara una serie de evaluaciones para mejorar la imagen y el

cumplimiento de metas propuestas en las entidades publicas.

- Estos aspectos resultan de gran importancia a tener en cuenta en el servicio
publico frente a los ciudadanos, es asi, que se da la posibilidad de que la
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
puede realizar una evaluacion para su modificacién o implementacion de

Nnuevos supuestos en materia de reclamo.

C) ETAPAS DEL RECLAMO

- Toda persona tiene derecho a poder registrar su reclamo en el Libro
de Reclamaciones en una entidad publica, sea interpuesto de forma
fisica 0 en la plataforma digital, asi haya sido solucionado dicho
incidente por la entidad. Al igual que ésta tiene como plazo maximo
para su respuesta al usuario 30 dias habiles, desde el dia siguiente
de su registro. Para esto es necesario detallar su proceso en etapas,
que son las siguientes (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021,

p.11):
REGISTRO DEL ATENCION Y NOTIFICACION DE
RECLAMO RESPUESTA DEL LA RESPUESTA

RECLAMO
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o Registro del reclamo:

Puede ser presentado en lengua originaria.

Es gratuito.

Brindar asistencia y orientacion durante el registro
del reclamo.

Debe tener informacion clara sobre datos de quien
recibid la atencién, bien o servicio y la situacion que
dio origen al reclamo.

Se pueden presentar medios o documentacion que
permitan ayudar en la evaluacién por parte de la
entidad, sin embargo, esto no es un condicionante
para su presentacion.

La persona que registra su reclamo ya sea de forma
fisica o virtual, debe recibir una copia de su registro
por parte de la entidad.

Cuando se registre un reclamo por otra via virtual, el
responsable de la gestidn de reclamos, en el plazo de
2 dias habiles de recibido el reclamo debe trasladarlo
a uno de los medios disponibles para incluirlo en la
plataforma digital.

o Atencion y respuesta del reclamo:

Derivacion: Dentro del plazo de 3 dias habiles el
responsable del proceso de gestion de reclamos, para
evaluar si la entidad es la competente en atender el
reclamo, contabilizandose desde el dia siguiente de

su recepcién 30 dias habiles para su respuesta.
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En caso la entidad no tenga informacion necesaria puede otorgar

el plazo de 2 dias habiles para que se subsanen omisiones.

Respuesta del Reclamo: la unidad de organizacion de
la entidad, de la cual ha sido motivo el reclamo, es la
responsable de dilucidar los hechos, analizar y
proyectar la respuesta, que es enviada al responsable
del proceso de gestion de reclamos, para su
evaluacion y notificacion a la persona. Pudiendo el
reclamo ser aceptado o denegado segun el D.S. 007-
2020 - Presidencia del Consejo de Ministros (2020).

En este aspecto pueden existir casos de duplicidad del reclamo,

en la cual

la evaluacién debe ser tomando en cuenta la

coincidencia de la fecha, sede, evento, motivo y descripcion, en

la cual se procedera al archivo del segundo registro. También se

da la posibilidad de que la persona pueda desistir del reclamo,

en la cual se procede a su archivamiento.

o Notificacion de la respuesta:

La respuesta del reclamo puede ser notificada a partir
del dia siguiente de ser expedida, agotandose el
proceso de gestion del reclamo.

En caso se notifique a correo electronico o mensajes
de textos, debe ser previa autorizacion de la persona
reclamante, y ser enviada el mismo dia de su

expedicion.
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= Cuando se realice al domicilio indicado por la
persona, se realiza solo una vez.

= Cuando falten datos referentes al domicilio 0 no se
encuentre consignada o inexistente, se puede realizar
la notificacion al domicilio indicado en el DNI o
Carnet de Extranjeria.

= En casos que la persona haya solicitado ser
notificada en la sede de la entidad, tiene 30 dias

habiles para recoger la respuesta.

D) IMPORTANCIA DE ESTANDARES PARA UN PROCESO DE
CALIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO

Segun, Boza Dibos (2011), el Estado es como una organizacién de
personas al servicio de personas, una entidad estatal, operard de
manera eficiente solo si servidores publicos también se desempefian
de manera eficiente. Asi, que éstas funciones con procesos eficaces,
funcionarios motivados y siempre buscando satisfacer las

necesidades de los ciudadanos quienes brindan servicios (p.12).

Las buenas practicas de gestion interna comprenden conforme lo
sefiala: Boza Dibos (2011), un esfuerzo por promover practicas al
servicio de la poblacion, impulsar una reforma del Estado, orientada

a la multiplicacion de buenas practicas en gestion publica (p.17).
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E) IMPLEMENTACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES CON EL
D.L. 042-2011-PCM (MODIFICADO POR EL D.S. 007-2020-PCM)

Es importante resaltar que en el presente estudio se empezd a
realizar su desarrollo antes de la modificacion del ahora D.S. 007-
2020-PCM, por lo que es necesario precisar la siguiente informacion
para analizar un correcto andlisis de las implicancias de la
implementacion del Libro de Reclamaciones en las entidades

publicas.

Con el D.S.042-2011-PCM (ANEXO I11), se inicia la obligacién por
parte de las entidades del sector publico a contar e implementar un
libro de reclamaciones, para que en éstos los ciudadanos puedan
manifestar alguna insatisfaccion en el servicio publico prestado. Por
lo que la Defensoria del Pueblo realiz6 un andlisis en atencion a la
Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM ““Manual para mejorar la
atencion a la ciudadania en las Entidades de la Administracion
publica”, (DEFENSORIA DEL PUEBLO, 2016) la cual tuvo los

siguientes resultados:
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a) Implementacion y Existencia del libro de reclamaciones fisico y/o virtual

I. Gobiernos Regionales 2015

AMBOS 13

GRAFICO 1

VIRTUALFISICO g Fis1c0
1
® VIRTUAL

B AMBOS

1VIRTUAL1

DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): De acuerdo a la supervision
realizada a los gobiernos regionales, se verifica que 11
implementaron el libro de reclamaciones fisico (Anchas, Apurimac,
Arequipa, Callao, Junin, La Libertad, Lima, Loreto, Puno, Tacna y
Tumbes), 1 implemento solamente de forma virtual (Ica), y 13
implementaron ambos (Amazonas, Ayacucho, Cajamarca, Cusco,
Huancavelica, Huanuco, Lambayeque, Madre de Dios, Moquegua,
Pasco, Piura, San Martin y Ucayali). (p.07).

Por lo que se puede observar que, se debe evitar algin tipo de
limitacidn de acceso al libro de reclamaciones procurando cumplir

segun las disposiciones normativas.
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Municipalidades Provinciales 2015

FISICO Y VI

GRAFICO 2
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16

DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): En cuanto a las
municipalidades provinciales, de un total de 25, s6lo 2 no
implementaron (Abancay y Tambopata), 16 implementaron de
forma fisica (Cajamarca, Callao, Chachapoyas, Chiclayo, Cusco,
Huamanga, Huancavelica, Huanuco, Huaraz, Ica, Maynas,
Mariscal, Nieto, Moyobamba, Pasco, Puno y Tumbes) y 7
implementaron fisica y virtual (Municipalidad Metropolitana de
Lima, Arequipa, Coronel Portillo, Huancayo, Piura, Tacna,
Trujillo). (p.08).
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b) Ubicacion del Libro de reclamaciones

I. Gobiernos Regionales 2015

GRAFICO 3- Ubicacion del Libro de Reclamaciones Fisico
en Gobiernos Regionales 2015

NO SE UBICA EN
LUGAR VISIBLE Y DE
FACIL ACCESO

8

LUGAR VISIBLE Y DE
FACIL ACCESO
16

B LUGAR VISIBLE Y DE FACIL ACCESO B NO SE UBICA EN LUGAR VISIBLE Y DE FACIL ACCESO

- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): Del estudio realizado, se
encontré que 16 entidades ubican en lugar visible y de facil acceso
(Amazonas, Ancash, Apurimac, Cajamarca, Callao, Huancavelica,
Junin, La Libertad, Lima, Madre de Dios, Moquegua, Pasco, San
Martin, Tacna, Ucayali) ) y por el contrario 08 no lo realizan
(Ayacucho, Cusco, Huanuco, Lambayeque, Loreto, Piura, Puno y
Tumbes.) (p.09).
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ii. Municipalidades Provinciales

GRAFICO 4: Ubicacién del Libro de Reclamaciones Fisico
en las Municipalidades Provinciales 2015
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B NO SE UBICA EN UN LUGAR VISIBLE Y DE FACIL ACCESO

- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): Respecto a las entidades

publicas, municipalidades provinciales, 17 ubican en un lugar

visible y de facil acceso (Municipalidad Metropolitana de Lima,

Chachapoyas, Callao, Cusco, Huancavelica, Ica, Huancayo,

Trujillo, Piura, Puno, Moyobamba, Tacna, Coronel Portillo) y 06 no

lo cumplen (Chiclayo, Huanuco, Maynas, Mariscal Nieto, Pasco y

Tumbres). (p.12)
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c) Designacion del funcionario responsable del Libro de Reclamaciones

En Gobiernos Regionales

Grafico 5: Designacion del Funcionario Responsable del

Libro de Reclamaciones Gobiernos Regionales 2015

NO
3

g ENO

- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): En 22 gobiernos regionales,
se designo un funcionario responsable mediante resolucion segun lo
dispone la ley (Amazonas, Arequipa, Callao, Cusco, Huancavelica,
Ica, Junin, La Libertad, Lambayeque, Loreto, Moquegua, Pasco,
Piura, Puno, San Martin y Ucayali), y en 3 no se designoé a ninguno
(Huénuco, Tacna, Tumbres). En los gobiernos regionales de
Cajamarca, Ayacucho, Lima, Ancash, Apurimac y Madre de Dios

aplicaron otras formas de designacion (p.16).
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ii. Municipalidades Provinciales

GRAFICO 6: Designacidn del Funcionario Responsable del
Libro de Reclamaciones en Municipalidades Provinciales
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DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): En el presente gréafico, se
puede observar que un total de 21 municipalidades provinciales
cumplieron con la designacién de un funcionario responsable del
Libro de Reclamaciones, sin embargo 16 lo designaron de la forma
que establece la normativa (Municipalidad Metropolitana de Lima,
Arequipa, Cajamarca, Callao, Cusco, Coronel Portillo, Huamanga,
Huancavelica, Huéanuco, Huancayo, Ica, Mariscal Nieto,
Moyobamba, Pasco, Piura y Puno), 5 lo designaron por otras formas
no descritas en la normativa (Tacna, Trujillo, Chachapoyas, Huaraz,

Maynas), y en Chiclayo y Tumbes no designaron responsable.
(p.18).
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d) Regulacion de un procedimiento interno para atencion de reclamos

formulados mediante el Libro de Reclamaciones

Gobiernos Regionales

GRAFICO 7: Regulaciéon de un Procedimiento Interno
para Atencidon de Reclamos en Gobiernos Regionales
2015

ES| ENO

- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): Segun el grafico 18
gobiernos regionales no regularon un procedimiento interno para
atender los reclamos consignados en el Libro de Reclamaciones
(Ancash,  Apurimac, Arequipa, Ayacucho, Cajamarca,
Huancavelica, Huanuco, Junin, La Libertad, Loreto, Madre de Dios,
Moquegua, Pasco, Piura, Puno, San Martin, Tacha y Tumbes), y 7
(Amazonas, Callao, Cusco, Ica, Lambayeque, Lima, Ucayali) no
regularon ningln procedimiento interno para atenderlos. Sin
embargo, Callao, Ica, Amazonas, Cuzco, Ucayali, lo realizaron por

otros mecanismos. (p.20).
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e) Temas recurrentes en los Reclamos Efectuados

I. Gobiernos Regionales

GRAFICO 8: Temas mds recurrentes en los reclamos
efectuados en Gobiernos Regionales
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- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): En el presente cuadro, se
puede visualizar que en 9 gobiernos regionales (Arequipa,
Apurimac, La Libertad, Loreto, Madre de Dios, Pasco, Puno, San
Martin, Ucayali), en 3 gobiernos regionales por demora en atencién
(Arequipa, Callao e Ica), mala orientacion (Cajamarca Yy
Huancavelica), y 1 por insuficiencia en el servicio (Ancash). Y otros
que se refieren a temas relacionados con demora en tramites,
negativa a dar informacion, y otros que no corresponden a ser

atendidos en el Libro de Reclamaciones. (p.29).
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i Municipalidades Provinciales

GRAFICO 9: Temas recurrentes materia de reclamo en

Municipalidades Provinciales
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DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): Del grafico se puede
observar, que 10 municipalidades provinciales capitales de
departamentos, el tema mas recurrente fue el trato inapropiado
(Cajamarca, Chachapoyas, Chiclayo, Huamanga, Huaraz, Huanuco,
Maynas, Mariscal Nieto, Puno, Trujillo), por informacion
insuficiente (Arequipa, Cusco y Pasco), mala orientacién (Coronel
Portillo y Tumbes), demora en atencion (Callao, Lima y
Moyobamba), y 11 respecto a demora en los tramites, o errores en
la documentacién, y otros que no corresponden a realizarse en el

Libro de Reclamaciones. (p.30).
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f) Verificacion del OCI sobre el Libro de Reclamaciones

I Gobiernos Regionales

GRAFICO 10: Verificacidon del OCl sobre el Libro de
Reclamaciones en Gobiernos Regionales 2015
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- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): En este grafico se puede

visualizar que 09 OCI de gobiernos regionales cumplieron con

realizar supervisiones al Libro de Reclamaciones (Arequipa, La

Libertad, Lambayeque, Loreto, Moquegua, Piura, Tacna, Tumbres

y Ucayali), por denuncia de parte 2 (Cajamarca y Callao), y en 14

OCI no se realizo ningun tipo de verificacion y/o supervision como

establece la norma (Amazonas, Ancash, Apurimac, Ayacucho,

Cusco, Huancavelica, Huanuco, Ica, Junin, Lima, Madre de Dios,

Pasco, Puno y San Martin). (p.37).
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ii. Municipalidades Provinciales

GRAFICO 11: Verificacion de la OCI sobre el Libro de
Reclamaciones en Municipalidades Provinciales
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- DEFENSORIA DEL PUEBLO (2016): Segun el gréafico 09 OCI,
adoptaron acciones de verificacién de cumplimiento sobre el Libro
de Reclamaciones (Cajamarca, Chachapoyas, Cusco, Huénuco,
Huancayo, Mariscal Nieto, Moyobamba, y Pasco), en la OCI de la
Municipalidad Provincial de Puno se llevé una denuncia de parte, y
en 13 OCI en sus municipalidades provinciales (M. Metropolitana
de Lima, Arequipa, Callao, Coronel Portillo, Chiclayo, Huamanga,
Huancavelica, Huaraz, Ica, Piura, Tacna, Trujillo y Tumbes), no

realizaron acciones segun la normativa establecida (p.38).
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F) EL LIBRO DE RECLAMACIONES EN EMPRESAS PRIVADAS

- En el &mbito privado, existe una diferencia en cuanto al marco
regulatorio respecto a su libro de reclamaciones. Se encuentra
regulado por el Decreto Supremo N° 006-2014-PCM que modifica
el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y Decreto Supremo N° 101-
2022-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cddigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus modificaciones.
También se encuentra dentro de su marco regulatorio la Ley N°
29571 Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Anteriormente se habia desarrollado lo referente a entidades
publicas, en este apartado comentaremos aspectos resaltantes sobre
las empresas privadas.

- Las entidades privadas, son aquellas que, tienen finalidad comercial
y lucrativa, no son gubernamentales y constituyen el sector privado
de la economia. El prestar también servicios y ofrecer productos, el
Estado protege al consumidor, quien frente a algin inconveniente
presentado solicitar el libro de reclamaciones.

- Segun la normativa, en establecimientos comerciales, tiendas por
departamento, plataformas de ventas por internet que tengan una
sucursal en el pais, deben tener de forma visible y/o virtual un libro
de reclamaciones, para la proteccion de los derechos.

- La supervision esta a cargo del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual-
INDECOPI, entidad encargada de realizar una funcién de
supervision y fiscalizacion.

- En este aspecto hay que resaltar, que se refieren a reclamo cuando

no se esta conforme con los bienes adquiridos o servicios prestados,
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y en la queja se expresa un malestar respecto a la mala atencién
(INDECOPI, s.f.).

Es necesario resaltar, que existen dos personas involucradas en la
interaccion del servicio u ofrecimiento del producto, una es el
proveedor y otra el consumidor, el primero es quien debe
implementar el Libro de Reclamaciones en espacios abiertos al
publico, incluyendo a los proveedores de servicios regulados o
supervisados. Y por otro lado, los consumidores, quienes,
consumiran el producto o los que accederan al servicio, y ante
cualquier reclamo o queja que se presente, pueden solicitarlo,
incluso si no compraron el bien o adquirieron el servicio
(INDECOPI, s.f.).
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2.2.3. MEDIOS IMPUGNATORIOS

A) RECURSOS Y REMEDIOS

Segun el autor, Pacori Cari (2020): Respecto a los medios
impugnatorios un aspecto resaltante es la clasificacion que los
divide en recursos y remedios (p. 644).

Los recursos, son aquellos que cuestionan una decision final, para
Fernadndez Chavez, citado por Coca Guzman (2021), establece que:
“son medios impugnatorios destinados para atacar los actos
procesales que se encuentran contenidos en resoluciones, es decir,
se utilizan para solicitar el reexamen de decisiones judiciales”.
(p.04).

Los actos administrativos pueden ser cuestionados en su etapa final
por los recursos, mientras que los remedios procesales funcionan
para cuestionarlos hasta antes de la decision final.

Los remedios procedimentales como, por ejemplo, la interposicion
de pedir la solucién a una declaracion defectuosa de una notificacion
0 una queja por defecto de tramitacion. En el presente trabajo de
investigacion se realizara un analisis de la queja por defecto de

tramitacion y su regulacion en la legislacion peruana.

B) LA QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

La queja por defecto de tramitacion constituye una declaracion o
manifestacion en la que un administrado puede presentarla ante una
entidad publica, por encontrarse en disconformidad respecto de una
solicitud o peticion presentada. Pudiendo ser Persona Juridica de

Derecho Privado, persona natural, de derecho publico o de derecho
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social o un patrimonio autonomo (Consorcio, sociedad conyugal,
sucesion indivisa, etc.), quien tenga el rol de administrado. .

En relacion con lo dispuesto en el articulo 169 numeral 169.1 del
TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General. D.S.
004-2019-JUS, (Ministerio de Justicia, 2019) establece que “en
cualquier momento los administrados pueden formular queja contra
los defectos de tramitacion y, en especial, los que supongan
paralizacion, infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omision de trdmites
que deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del

asunto en la instancia respectiva”(p.29).

OEFA (2015): La queja, es el remedio procesal que busca subsanar
los vicios que afectan los derechos o intereses de los administrados
y que se encuentran relacionados con la conduccion y ordenamiento
del procedimiento administrativo. A través de la queja no se

impugnan actos administrativos. (p.02).

Indecopi (2011): La queja “constituye un remedio procesal por el
cual el administrado que sufre un perjuicio derivado de un defecto
en la tramitacion del procedimiento acude al superior jerarquico de
la autoridad o funcionario quejado para que conozca de la
inactividad procedimental injustificada y la desviacion en la
tramitacion de los expedientes administrativos, con la finalidad de
que éste subsane el vicio y el procedimiento continue con arreglo a

las normas correspondientes”. (p.01).
Para el autor Pacori Cari (2020):* cuando un administrado por

desconocimiento indique que interpone un recurso de queja por

defecto de tramitacion, en atencion al principio de informalismo, la
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C)

b)

D)

autoridad administrativa deberd darle tramite conforme a su
verdadera naturaleza, incluso si el administrado ha omitido o ha

dado un nombre distinto al que corresponderia” (p.646).

SUJETOS QUE INTERVIENEN EN LA QUEJA POR DEFECTO DE
TRAMITACION

Sujeto activo: Pacori Cari (2020), es administrado que puede ser una persona
natural, juridica o un patrimonio autébnomo, y también es posible que se pueda
presentar a través de un representante de una persona juridica, adjuntando poder
en el cual pueda corroborarse la representacion (p.648).

Sujeto pasivo: en los casos en que la queja se formule contra el érgano de

primera instancia, sera competencia para resolver el 6rgano de segunda

instancia.
o Superior Jerarquico: jefe inmediato superior del servidor
publico quejado encargado de resolver la queja formulada.
o Servidor Publico Quejado: quien realiza las labores
directamente vinculadas al cumplimiento de sus funciones.
REQUISITOS

- Segun el autor, Pacori Cari (2020), quien, sefiala lo siguiente:
Identificar a la persona que presentara la queja por defecto de tramitacion,
detallando sus nombres y apellidos, o de su representante, en caso sea persona
juridica indicar la razon social, y poder del representante, asi como también
establecer un domicilio para su notificacion de la respuesta, correo electrénico

o teléfono para un mejor registro de datos e identificacion del administrado.
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b)

d)

f)

E)

Identificar el procedimiento o del expediente al cual se refiere la queja,
especificar el tipo de incumplimiento al cual se ha incurrido en el transcurso de
la tramitacion del procedimiento, el que se afecte y/o vulnere sus derechos
subjetivos o intereses legitimos del administrado y que la norma exige.
Precisar el motivo que da origen a la presentacion de la queja, estableciendo
una debida motivacion y fundamentando los hechos, adicionalmente se pueden
anexar documentos que sustenten su peticion, para una mejor evaluacion de
esta.

Identificar la unidad orgéanica de la entidad que incurri6 en la posible
irregularidad o deficiencia en el tramite del procedimiento, pudiendo
consignarse el nombre o cargo del servidor o funcionario publico quejado.
Consignar fecha de presentacion de la queja, firma o huella digital.

Al momento de ingresarla se genera un expediente independiente y al superior
jerarquico de quien tiene el expediente administrativo, pudiendo subsanar

alguna omision en el plazo de 2 dias habiles.

MOTIVOS PARA LA INTERPOSICION DE UNA QUEJA POR DEFECTO
DE TRAMITACION

- El administrado puede presentarla en cualquier etapa del
procedimiento, antes que se haya emitido el acto resolutivo, y el
defecto de la tramitacidn no se haya subsanado, por lo que existe un
limite temporal, es decir, que cuando se emita una resolucion
definitiva en la instancia respectiva, cualquier vicio emitido en el
procedimiento debe ser alegado via recurso administrativo o
mediante la accion contenciosa administrativa. Por lo tanto, se
puede presentar una queja por defecto de tramitacion cuando existan
algunas de las siguientes causales, (OEFA, 2015):
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o Cuando sin un motivo aparente ni justificado se paralice o
suspenda el procedimiento administrativo.

o Cuando se incumplan lo infrinjan los plazos establecidos por
ley, respecto del procedimiento.

o Cuando el servidor o funcionario publico incumpla los
deberes funcionales que perjudiquen el procedimiento, para
esto deben tenerse en cuenta los documentos de gestién
como el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) y
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF).

o Defectos que constituyan conductas administrativas, (activa
u omisiva), que genere un defecto en el tramite de lo que
solicita el administrado, por ejemplo: omision de los
tramites, denegatoria de un recurso de impugnacion,
denegatoria de acceso al expediente, no elevar un recurso de

apelacion, defectos en la notificacion.

F) PROCEDIMIENTO DE LA QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION

- Se podrian establecer cinco etapas las cuales son las siguientes
(DRE Y UGEL, 2016):

o Presentacion: la queja se presenta por mesa de partes de la
entidad pablica donde se sigue el procedimiento
administrativo, en la cual se originard un expediente y un
sello de recepcion, pudiendo hacerse las observaciones si
faltara algin documento, para que subsane en dos dias
hébiles.

o Derivacion: recibida la queja debe presentarse al superior
jerarquico en el procedimiento de la unidad organica quejada
0 la competente a resolverlo, si no fuera una queja, derivarla

a la unidad organica correspondiente.
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o Emplazamiento de la queja: debe realizarse un andlisis para
evaluar si corresponde a una queja por defecto de tramite, y
en ese sentido trasladarla al servidor o funcionario publico
quejado para que realice su descargo de los hechos.

o Pronunciamiento sobre la queja: una vez realizado el
descargo respectivo, se emitird una resolucién resolviendo
la queja presentada. En caso se declare fundada se tendré que
acreditar los supuestos establecidos y adoptar las medidas
correspondientes. La facultad que se le confiere al superior
jerarquico es exclusivamente para resolver la queja y no
pronunciarse sobre el fondo de la materia controvertida del
procedimiento.

o Comunicacion: el pronunciamiento sobre la queja sera
notificado al domicilio que consigne el administrado o al

correo electrdnico si asi lo hubiera consignado.

2.2.4. LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

Para el autor Ledn & Necochea — 2007, citado por (Figuera Sanchez
& Aquino Cristobal, 2018 p 33): “La Contraloria General, es el
6rgano rector del Sistema Nacional de Control, dotado de autonomia
administrativa, funcional, econdmica y financiera. Sus principales
lineas de accion se encuentran definidas en el articulo 82° de la
Constitucion Politica del Perta”.

La Carta Magna en su articulo 82 sefala que: “La Contraloria
General de la Republica es una entidad descentralizada de Derecho
Publico que goza de autonomia conforme a su ley orgéanica. Es el
organo superior del Sistema Nacional de Control”.

Por lo que se puede destacar es que, La Contraloria General de la
Republica, es la institucion encargada de supervisar y verificar la

aplicacion de las politicas publicas, asi como el uso de recursos y
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bienes del Estado, esto a través de sus oOrganos de control
institucional y sociedades de auditoria. Lo cual implica su constante
esfuerzo por atender las necesidades y el cumplimiento de las
institucional para con la poblacion.

Segun la Contraloria General de la Republica Figuera Sanchez &
Aquino Cristobal (2018):

o Se entiende por control interno, a “aquella accion y efecto
de comprobar, inspeccionar, fiscalizar o intervenir.
Consistiendo en un proceso integral realizado por el titular,
funcionarios y servidores de una entidad, el cual esta
disefiado para enfrentar los riesgos y dar seguridad
razonable, para que se puedan alcanzar los objetivos en la
entidad, con una gestién orientada a minimizar los riesgos.

o El control gubernamental, es definido como “supervision,
vigilancia y verificacion de los actos y resultados de la
gestion publica, en atencion al grado de eficiencia, eficacia,
transparencia y economia en el uso y destino de los recursos
y bienes del Estado, asi como del cumplimiento de las
normas legales y de los lineamientos de politica y planes de
accion”.

o Los Servicios de Control constituyen “un conjunto de
procesos, cuyos productos tienen como propésito dar
respuesta satisfactoria a las necesidades de control
gubernamental que corresponde a los 6rganos del sistema,
pudiendo ser servicios de control previo, servicios de control

simultaneo, servicios de control posterior”. (p.21-22).
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A) PRINCIPIOS QUE RIGEN EL CONTROL GUBERNAMENTAL

- La Universalidad: aquella potestad que tienen los drganos de
control, para que de acuerdo con sus atribuciones y en la normativa,
ejercer el control de las actividades en la entidad publica,
extendiéndose a los servidores y funcionarios segln sea la jerarquia.

- Caracter integral: ejercer un conjunto de acciones destinadas al
ejercicio del control de los procesos en las entidades y que
beneficios pueden obtenerse, con respecto a gastos generados, asi
como metas, vinculaciones politicas gubernamentales, eficiencia,
etc.

- Autonomia Funcional: la potestad que tienen los 6rganos de control
a efectos de organizarse y direccionar el ejercicio de sus funciones,
evitando todo tipo de influencias y actuando con independencia.

- Carécter permanente: lo que define su naturaleza, y perdurabilidad
del control, como instrumento de atencidn, observacion e inspeccion
de los procesos en una entidad.

- Carécter técnico y especializado del control: sustento de la
operatividad, bajo exigencias de estandares de calidad y
razonabilidad en el ejercicio.

- Legalidad: relacionada con la sujecion del proceso de control a la
normativa constitucional, legal y reglamentaria.

- Debido Proceso de Control: garantizandose el respeto de los
derechos en las entidades publicas y las personas, estableciéndose
requisitos, y reglas especificas.

- Eficacia, Eficiencia, y econdémica: por medio de éstos el proceso de
control logra sus objetivos con niveles de calidad y utilizacion

Optima de sus recursos.
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Oportunidad: esto significa que las acciones de la contraloria
destinadas al control deben realizarse en los momentos debidos para
cumplir sus objetivos.

Obijetividad: tomar las acciones con imparcialidad, en la evaluacion
de los procedimientos.

Materialidad: que el control se efectué con mayor concentracién en
aquellas operaciones que repercutan en una gran relevancia
economica.

Caracter Selectivo de Control: el cual ejercen las entidades a través
de sus Sistemas de control, en el cual se establezcan criticas, a fin
de evitar caer en riesgos de probidad administrativa.

Presuncion de ilicitud: que, salvo prueba en contrario, se refuta que
se actud, con arreglo a ley.

Acceso a la Informacion: aquella potestad de los 6rganos de control,
de analizar las operaciones de las entidades, pudiendo ser realizadas
en secreto si es necesario para cumplir la funcion.

Reserva: es decir no ventilar informacion, que dificulte la tarea del
control.

Continuidad con normalidad de las entidades, cuando se realizan
acciones de control.

Publicidad: difusion de las acciones de control, en las modalidades
que se consideren pertinentes.

Participacion ciudadana: que la poblacién pueda ayudar con el
ejercicio de control.

Flexibilidad: al ejercer el control, debe darse prioridad a las metas
establecidas, y las omisiones en formalismos, no incidan en la

decisién final.
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2.2.5. DERECHOS DE LOS ADMINISTRADOS

- Segun el autor, Pacori Cari (2020) pag. 468, manifiesta que los
derechos de los administrados se rigen por el principio de igualdad,
en la cual se otorgarén el mismo trato, y proteccion a las personas e

instituciones, en sus actuaciones bajo su conocimiento.

- Segun el articulo 55° de la Ley N° 27444, modificado segun el
articulo 2 del Decreto Legislativo D.L. N° 1272, se enumeran los

siguientes, (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2016):

o Realizar ante la administracién publica, formulacién de
peticiones, ya sea de forma individual o colectiva.

o Iniciar el procedimiento como titular de derechos subjetivos
e intereses legitimos.

o Participar en procedimientos ya iniciados cuando afecte sus
derechos subjetivos e intereses legitimos.

o Realizar seguimiento y conocer sobre el procedimiento, en
el cual es parte.

o A formular alegaciones y presentar pruebas.

o A no presentar documentos que estuvieses en poder de la
entidad publica actuante.

o A que se rectifiquen los errores que obren en registros o
documentos publicos, mediante la aportacion de los
elementos que correspondan.

o A obtener una respuesta fundada y motivada a las peticiones
y solicitudes que formulen.

o A exigir que las actuaciones se realicen dentro de los
términos y plazos del procedimiento.
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o A obtener certificados y copias de los documentos que estén
en poder de la administracion publica, con las excepciones
que se establezcan expresamente por ley o disposiciones
reglamentarias especiales.

o A acceder aregistros y archivos administrativos en la forma
establecida por ley.

o A ser tratados con dignidad, respeto, igualdad y sin
discriminacion.

o A exigir que la autoridad y servidores publicos actuen con
responsabilidad en el ejercicio de sus funciones.

2.3. Antecedentes Nacionales y Extranjeros

A) ANTECEDENTES NACIONALES

o Guerrero Garcia, Andrey (2018), Chiclayo.- realizd la
investigacion titulada “Propuesta de Gestion de Reclamos
para mejorar el funcionamiento del Libro de Reclamaciones
D.S. N° 042-2011-PCM, en Instituciones Publicas de la
Ciudad de Chachapoyas, Periodo 2015-2016”, en la
Universidad Cesar Vallejo, para obtener el Grado de
Maestro en Gestion Publica. Que tiene como problema de
investigacion ¢Es posible que la propuesta de gestion de
reclamos mejore el funcionamiento del libro de
reclamaciones decreto supremo N° 42-2011-PCM
(actualmente derogado) en instituciones publicas de la
Ciudad de Chachapoyas, periodo 2015-2016?, y como

objetivo principal el siguiente “Determinar los factores que
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inciden en el cumplimiento del Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM del Libro de Reclamaciones en las Instituciones
Publicas de la Ciudad de Chachapoyas”. La investigacion
tuvo como conclusion principal, que no se alcanzo al 100%
el cumplimiento de las disposiciones en dicha ciudad, lo que
implicaba el elevado grado de desconocer la norma y omitir
una busqueda para una mejora en los servicios de atencion a
los usuarios. Se realizo el analisis en seis instituciones
publicas, en las cuales se evidencid, que no se designd a
ningin responsable titular ni suplente del libro de
reclamaciones. Y dentro de las recomendaciones del estudio,
se propuso fomentar las participaciones y planificaciones a
las instituciones para cumplir con la normativa. (p. 1,36,63-
64).

Alvarez Suarez, Phillip (2019), desarrollado en Lima,
presenta el trabajo de investigacion titulado “Alternativas
para la Implementacion del Libro de Reclamaciones en los
establecimientos comerciales abiertos al publico sin recurrir
al procedimiento administrativo sancionador”, para optar
por el grado académico de Magister en Derecho de la
Empresa con mencion en regulacion de negocios, en la
Pontificia Universidad Catolica del Perd. En ésta
investigacion se pretende presentar alternativas de solucion
para la obligacion de implementar el Libro de reclamaciones
sea incluida como requisitos para el funcionamiento de
licencias en municipalidades provinciales y distritales, y asi
tener un mejor control de las infracciones y multas para ser
determinadas en casos de incumplimientos. Tiene como

conclusion principal que con la implementacion del libro de
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reclamaciones se busque que los consumidores no tengan
que recurrir como Ultima instancia al Indecopi para tener una
solucion, sino tener la herramienta como una alternativa
rapida y directa. Asi, se conseguiran mayores beneficios.
(p.1-6-50).

B) ANTECEDENTES INTERNACIONALES

o Aguirre Barrera, Sara Milena (2015), Colombia.- presenta el
trabajo de investigacion titulado “La eficacia del estatuto del
consumidor en perspectiva de Derecho Comparado:
Colombia y la Unién Europea”, "para optar por el titulo de
abogado de la Universidad Catolica de Colombia.
Investigacion que tiene como objetivo general: “analizar la
eficacia del Estatuto del Consumidor para proteger los
derechos de los consumidores colombianos de manera
comparativa con los consumidores de la Union Europea”,
como objetivo especifico: “analizar de manera comparativa
la eficacia de los procedimientos disponibles para proteger
los derechos de los consumidores”. Y como conclusion
principal se determina que “luego de haber realizado la
comparacion 'y revision normativa entre las leyes
colombianas y la comunidad europea, es posible sefialar, que
en Colombia no se brinda una mayor proteccion al
consumidor en la medida que no se establecen mecanismos
que permitan una mayor posibilidad de proteccion al

consumidor colombiano en el mercado global”. (Aguirre
Barrera, 2015).
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2.4. Justificacién

o Soldrzano Barrera, Grisell; y Aceves Lopez, Jesus Nereida

(México-2013), presentan el trabajo de investigacion
denominado: “Importancia de la calidad del servicio al
cliente para el funcionamiento de las empresas”, informe, en
el que resalta, la importancia de brindar calidad en el servicio
de atencion al cliente, en las empresas, esto con la finalidad
de ofrecer un servicio adecuado, generando satisfaccion en
los ciudadanos, desarrollan también definiciones bésicas,
para entender los sujetos que participan, en una situacion de
atencion de un servicio. Plantean estrategias, y directrices,
para incluir politicas, o lineamientos generales, para que las
empresas adopten y sean dirigidos a los clientes. Incluso
algunos de los beneficios que propone en el estudio, es
menores quejas, reclamaciones, lo que implica menos gastos
ocasionados por gestion, mejor reputacion de la empresa,
mayor productividad al no tener quejas ni reclamos, mejor
clima laboral. Finalmente concluye sefialando que, la
calidad de servicio al cliente es un punto clave para
permanecer en la preferencia, y punto clave para generar una
opiniébn positiva o negativa sobre la organizacion.
(Solérzano & Aceves 2013).

- Justificacién Juridica: En relaciéon al art. 65° de la Constitucion

Peruana, a todos los consumidores y usuarios el Estado debe

garantizar y proteger sus derechos, asi como éstos que se respeten,

a fin de poder interactuar libremente con los servicios y bienes que

estan a disposicion en el mercado.
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- Justificacion Social: El estudio beneficia a los usuarios es decir

personas naturales o juridicas respecto de los tramites y servicios

brindados por las entidades publicas, salvaguardando sus derechos.

2.5. Objetivos

2.5.1. Objetivo Principal

- Determinar si la Contraloria General de la Republica da
cumplimiento al Decreto Supremo N 007-2020- PCM

2.5.2. Objetivos Especificos

- Analizar el D.S. 007-2020-PCM respecto a las funciones otorgadas
por la Contraloria General de la Republica.

- Identificar si se esta protegiendo los derechos de los usuarios que
intervienen en una queja.

- Identificar si se esta protegiendo los derechos de los usuarios que
intervienen en un reclamo.

- Proponer directrices para garantiza que se cumpla con la proteccién

de los derechos de los usuarios.

2.6. Hipétesis

- EI D.L. N° 007-2020 PCM, respecto al cumplimiento de las
funciones otorgadas a la Contraloria General de la Republica no

cumple eficientemente con proteger los Derechos a los usuarios que
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interpusieron una queja o reclamo en el libro de reclamaciones en

una entidad publica de la ciudad de Trujillo, 2021.

M. MATERIAL Y METODOS

3.1. Disefio del Estudio:

- No experimental.

3.2.Poblacion:
- Abogados docentes especialistas en el tema.
3.3.Muestra:

- Se realizo el muestreo a 3 abogados especialistas en la materia.

3.4. Operacionalizacién de Variables ANEXO

3.5. Técnicas e Instrumentos

- Dentro de las técnicas utilizadas e instrumentos, para el presente
proyecto se realizaron, Entrevistas — Ficha de Entrevista.
- Analisis Bibliogréafico

- Fichas Bibliograficas

3.6.Materiales

- Libros
- Revistas Cientificas

- Paginas Web Especializadas
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3.7.Procedimientos de Analisis de Datos

A continuacion, se detallara como se realizd el proceso de
recoleccion de la informacion y como se emplearon las diversas

técnicas mencionadas:

Se analizaron datos teniendo en cuenta la finalidad de
describir la existencia del problema.

Se realiz6 un cuestionario de preguntas para poder realizar
la entrevista, y asi obtener respuestas que permitan dilucidar
y esclarecer el problema.

Las entrevistas se realizaron a docentes especialidad en
materia civil, constitucional y empresarial, para lo cual se
realizd una coordinacion a través del correo y por medio de
comunicacion telefénica, en la cual se procedié a enviar el
cuestionario de preguntas siendo plasmadas con su firma

digital, para su validacién correspondiente.

La observacion de la recoleccion de informacion se realizo
de forma documental materializada y desmaterializada, a fin
de contrastar con la hipétesis.

Respecto a la documentacion materializada se recurrié a
Universidades de Trujillo y asi como también de mi
biblioteca personal.
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o Respecto a la documentacion desmaterializada, se realizo
mediante el acceso a un USB, en el cual se accedi6 a guardar
la informacion obtenida mediante navegacion en la red, lo
que permitio seleccionar la informacion méas resaltante en

distintas extensiones.

o Finalmente se procedio a archivar la informacion pertinente
para luego proceder a su recopilacion ordenada Yy
sistematizada en el presente proyecto de investigacion.

3.8. Consideraciones Eticas (se cumple normas apa — DA-P)

- Enel presente trabajo de investigacion, se realiza teniendo en
cuenta el riguroso cumplimiento de las normas APA, y los
principios que aseguran la calidad en la investigacion y en su

confiabilidad.
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V.

RESULTADOS

1. Analizarel D.S. 007-2020-PCM respecto a las funciones otorgadas por la
Contraloria General de la Republica.

TABLA

1

Entrevista realizada a los expertos en la materia respecto al analisis del D.S. 007-

2020-PCM

DR. JUAN ALBERTO
CASTANEDA MENDEZ

DRA. ANA CAROLINA RIVERA
GAMARRA

DR. CARLOS ALVA COLLANTES

Sostiene que, es importante
el Rol de la Contraloria en el
Presente Decreto Supremo,
asi mismo, sefiala que para
este tipo de supervision
deberia existir una directiva
0 planificar planes de
implementacion que sirvan
de apoyo para incentivar el
cumplimiento de sus
funciones. Evitando aspectos
burocraticos en las

Instituciones Publicas.

Sefiala que definitivamente el Rol de la
Contraloria, si es importante, de
conformidad con el articulo 20° de la
Ley de la Contraloria General de la
Republica, pues se cumple el Rol de
VERIFICACION, dando cumplimiento
al  presente

decreto  supremo,

asegurando  su implementacion,
disponibilidad para cualquier usuario
qgue lo requiera. Y a través de sus
Organos de Control Interno OCI, para
asegurar la atencion de los reclamos en
el plazo de ley, y asegurando su eficacia

en su implementacion.

Menciona que, es importante el rol de la
Contraloria, pues asi se realiza la
supervision, con aras de brindar una
buena calidad en la prestacion de
bienes y servicios por parte de las

instituciones publicas.

Fuente: Entrevista realizada a expertos en la materia.

Fuente: Elaboracién Propia.

situaciones burocréticas en las Instituciones Publicas.

De las opiniones de cada autor, podemos sefialar que, los tres consideran importante el Rol de la Contraloria General
de la Republica, respecto a las funciones otorgadas por el D.S. 007-2020-PCM, destacando sus funciones de
supervision, control, verificacion, cumplimiento, pues permitira atender a los usuarios de forma oportuna en sus

reclamos realizados, asi como también uno de ellos propone incentivar planes de implementacion para evitar
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2. ldentificar si se esta protegiendo los derechos de los usuarios que
intervienen en una queja.

TABLA?2

Entrevista a expertos en la materia respecto a la proteccion de derechos en una

queja

DR. JUAN ALBERTO

DRA. ANA CAROLINA RIVERA

DR. CARLOS ALVA

CASTANEDA MENDEZ GAMARRA COLLANTES
La queja por defecto de tramitacion es | Sefiala una precision importante, la de | Considera pertinente
una figura muy importante, que tiene | diferenciarla con el reclamo el cual es un | interponer una queja por

que ver con la obligacion que tiene la
Administracion Publica, y al incumplir,
recae en el administrado, el exigir la
del

funcionamiento adecuado a nivel de

reparacion o la correccion
tramitacion, por lo que el sentido, seria
de  salvaguardar el correcto
funcionamiento de la Administracion
Plblica, ahi se atiende el verdadero
sentido de una queja por defecto de

tramitacion.

mecanismo de participacion ciudadana,
respecto a la atencion del servicio prestado,
y sostiene que la queja por defecto de
tramitacion, prevista en el TUO de la ley de
Procedimiento Administrativo General, tiene
como finalidad que el Superior Jerarquico
pueda remover los obstaculos producidos por
el director del procedimiento en el desarrollo
de éste, por lo que esta disefiada para operar
como garantia a favor del administrado para
obtener la correccion de los defectos que
tener la tramitacién de

pueda sus

procedimientos.

defecto de tramitacion, toda
vez que ésta constituye un
remedio procesal mediante el
cual el administrado que se ha
visto afectado debido a un
defecto en la tramitacion del
procedimiento, va a poder
solicitar a un  superior
jerarquico que subsane el vicio
vinculado a la conduccién y
del

procedimiento para que éste

ordenamiento

continue con arreglo a las

normas correspondientes.

Fuente: Entrevista realizada a expertos en la materia.

Segn la opinién realizada a los expertos en la materia, coinciden indicando que la queja por defecto de tramitacion es un
remedio procesal que faculta al administrado a presentarla cuando existan obstaculos en sus procedimientos solicitados, y
asi se pueda dar una respuesta inmediata con arreglo a las normas correspondientes. Asi como también, para la Dra. Rivera,
es necesario resaltar las diferencias con el reclamo, el cual es un mecanismo de participacion ciudadana.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3. ldentificar si se estd protegiendo los derechos de los usuarios que
intervienen en un reclamo.

TABLA 3

Entrevista a expertos en la materia respecto a la proteccion de derechos en un

reclamo
DR. JUAN ALBERTO CASTANEDA | DRA. ANA CAROLINA DR. CARLOS ALVA
MENDEZ RIVERA GAMARRA COLLANTES

Sefiala que, los administrados tengan la | Sefiala que se ven involucrados | Sefiala que se ven involucrados los
oportunidad, de que la instalacion de un | los derechos: derechos:

reclamo tenga un resultado efectivo.
Cuando ésta no se atiende en un sentido | Derecho al debido | A la igualdad ante la ley, de
resolutivo, ahi si se estaria vulnerando | procedimiento. oportunidades y trato.

un tema de derechos, per en un tema de
acceso, no tanto, es mas, si una entidad | Derecho de acceso a la | Aserinformado,y ejercer libertades
publica decide, a partir del dia lunes | informacion. de informacién, opinion y expresion.

implementar a través del Libro de

Reclamaciones Virtual, no se estaria | Derecho a un trato justo y A acceder a la informacién del
transgrediendo derechos, si es que este | equitativo. Estado, sobre asuntos publicos,
acceso es para todos, pero en realidad si entre otros.

no tiene un efecto resolutivo correcto, es
decir no se llega a dar una respuesta
frente a éste reclamo, aqui si habria un

quiebre de derechos.

Fuente: Entrevista realizada a expertos en la materia.

De la entrevista realizada, los tres coinciden en indicar, que, en un reclamo en una entidad publica, se involucran
derechos, en el cual, es importante que la administracion de las entidades deba resolver en el tiempo adecuado,
respetando su derecho a tener una informacion concreta y oportuna, respecto al reclamo realizado, asi salvaguardar
el conglomerado de derechos y proteccion que se le otorga a los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia.
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4. Proponer directrices para garantiza que se cumpla con la proteccion de los
derechos de los usuarios.

TABLA 4

Entrevista a expertos en la materia respecto a la propuesta de directrices para la

proteccion de derechos

DR. JUAN ALBERTO
CASTANEDA MENDEZ

DRA. ANA CAROLINA RIVERA
GAMARRA

DR. CARLOS ALVA
COLLANTES

Considera importante la
Libro de

Reclamaciones, pues a través de éste,

implementacion  del

de garantiza, se da fiel cumplimiento
de las obligaciones, respecto a la
naturaleza de cada entidad, es decir,
si una entidad publica se dedica a
determinado servicio, sobre ésta,
existe desde el Estado, de manera
descentralizada, conforme a su

normativa o sus  directrices,

situaciones de informacion,
requerimientos, o procedimientos que

cumplir, a favor del administrado.

Considera importante la Implementacion
del Libro de Reclamaciones, pues radica,
en la estandarizacion de las reclamaciones
para todas las administraciones publicas,
permitiendo una mejor gestion de los
reclamos y una atencién oportuna de los
mismos, lo cual se traduce en una mejora
de la atencién al usuario, pues facilita el
acceso, el seguimiento del tramite, y
transparenta la gestion y capacidad
resolutiva  de la  administracion,

permitiendo al ciudadano  sentirse

acompafiado y escuchado. Asimismo, es
basica de la

una  herramienta

modernizacién del Estado.

Considera importante la
Libro de

Reclamaciones, pues a través de

implementacion  del

éste, el administrado puede dar a
conocer a la Institucion el malestar
gue se le ocasiono, ya sea por algin
incumplimiento en las funciones,
mal trato, entre otros. Con ello la
institucion podré conocer los puntos

que puede mejorar.

Fuente: Entrevista realizada a expertos en la materia.

Los tres entrevistados, resaltan la importancia de la implementacion del Libro de Reclamaciones, pues a través de éste, el

usuario se sentird protegido y respaldado ante alguna situacion que le genere un mal servicio que presto a la institucién

publica, en ese sentido, es importante en todo momento garantizar la proteccion de derechos a los usuarios que presten un

servicio, y tener presente que éstos reclamos inciden en cualquier institucion, lo que permitird proponer nuevas directrices

para un eficiente control del servicio de atencion al usuario en las Instituciones Pablicas.

Fuente: Elaboracion Propia.
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DISCUSION

Respecto al primer objetivo especifico, de la presente investigacion
respecto a realizar un analisis del D.S. 007-2020-PCM sobre las funciones
otorgadas por la Contraloria General de la Republica, se obtuvo que en la
entrevista realizada a los especialistas en la materia, Rivera Gamarra (2022)
resaltaron, la importancia del rol de verificacion de la Contraloria, y la
pertinencia en asegurar el cumplimiento, a través de sus Organos de Control
Interno, por otro lado, el Dr. Alza Collantes (2022), mencion0, que su
importancia radica en la supervision, para brindar una buena calidad en la
prestacion de bienes y servicios, por parte de las instituciones publicas; y
finalmente: Castafieda Mendez (2022), determind que, deberia existir una
directiva o planificar planes de implementacidn que sirvan de apoyo para
incentivar el cumplimiento de sus funciones. Evitando aspectos
burocraticos en las Instituciones Publicas. Lo cual se contrastd con los
resultados obtenidos en la Tabla 1, coincidiendo en resaltar las funciones de
supervision, control, verificacion, cumplimiento, de la Contraloria General
de la Republica. Teniendo en cuenta, que la Contraloria, a través del
Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, faculta a los Organos de Control
Institucional, para verificacion de que las entidades publicas den
cumplimiento a la normativa vigente; en ese sentido, Dextre Flores (2016),
destacd que la auditoria y control gubernamental, es la que permitira
plasmar la funcion del Estado, cumpliendo con transparencia, control
correcto, eficiente empleo, cuidando sus bienes y recursos, tomando
también acciones de vigilancia, y que verifique y supervise los actos
realizados en la gestion publica, existiendo asi, las OCI (quienes ejerceran
el control simultaneo y posterior, a cargo de las autoridades, funcionarios y

servidores publicos). (p.34).
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Con relacién al segundo objetivo especifico, sobre identificar si se esta
protegiendo los derechos de los usuarios que intervienen en una queja, de
los datos obtenidos de los entrevistados, Castafieda Mendez, Rivera
Gamarra, y Alza Collantes, coincidieron en precisar, que la queja por
defecto de tramitacion es una figura muy importante, que tiene que ver con
la obligacion que tiene la Administracion Publica, y al incumplir, recae en
el administrado, el exigir la reparacion o la correccion del funcionamiento
adecuado a nivel de tramitacion, y diferenciarla con el reclamo el cual es
un mecanismo de participacion ciudadana, respecto a la atencion del
servicio prestado, siendo la queja regulada por la Ley de Procedimiento
Administrativo General, y el administrado puede solicitar a un superior
jerarquico se evalla y se continle con arreglo a las normativa vigente.
Puntos de vista, que coinciden con la tabla 2, de resultados, determinandose
que, la queja por defecto de tramitacion consiste en un remedio procesal
que faculta al administrado a presentarla ante obstaculos en sus
procedimientos realizados. Contrastando esta informacién con lo sefialado
por el autor, Pacori Cari (2020), quien indica que es la autoridad
administrativa la que debera darle tramite conforme a su verdadera

naturaleza (p. 646).
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Respecto del tercero objetivo especifico de la presente investigacion, sobre
identificar si se estd protegiendo los derechos de los usuarios que
intervienen en un reclamo, y en relacion a las respuestas obtenidas por el
Dr. Castafieda Mendez, Dr. Alza Collantes y la Dra. Rivera Gamarra, en la
entrevista realizada, como expertos en la materia, se pudo evidenciar que
resaltan la importancia de la funcion del reclamo, y los derechos que
intervienen, como el derecho de acceso a la informacién, a un trato justo y
equitativo, igualdad ante la ley, oportunidades, buen trato, opinion y
expresion. Lo cual se demuestra con la tabla 3, en la que se resalta la
importancia de resolucion de los reclamos presentados, y atenderlos en el
tiempo adecuado, para salvaguardar el derecho a una informacién concreta
y oportuna, dando la oportunidad para adoptar medidas correctivas, y se
pueda realizar un buen funcionamiento de la administracién publica y
resultados 6ptimos, garantizando la proteccion y derechos de los usuarios.
Coincidiendo con el autor Boza Dibos (2011), quien sefiala la importancia
de promover practicas al servicio de la poblacién, impulsar una reforma del
Estado, orientada a la multiplicacion de buenas practicas en gestion publica
(p.19). Teniendo como base que el Estado, protege y permite que los
usuarios puedan acceder a servicios brindados por la administracion publica

con calidad en la atencion e informacion.

67



Teniendo en cuenta el cuarto objetivo especifico, sobre proponer directrices
para garantiza que se cumpla con la proteccion de los derechos de los
usuarios, se obtuvieron respuestas de la entrevista que permitieron realizar
un andlisis detallado, pues Castafieda Mendez (2022), Considero importante
la implementacion del Libro de Reclamaciones, para garantizar, y dar fiel
cumplimiento de las obligaciones, respecto a la naturaleza de cada entidad,
la Dra. Rivera Gamarra (2022), consider6 que la importancia de la
Implementacion del Libro de Reclamaciones, radica, en la estandarizacion
de las reclamaciones para todas las administraciones pablicas, permitiendo
una mejor gestion de los reclamos y una atencion oportuna de los mismos,
dandose la oportunidad de realizar mejoras en la atencion al usuario,
facilitando el acceso, el seguimiento del tramite, y transparencia de la
gestion y capacidad resolutiva de la administracion, permitiendo al
ciudadano sentirse acompafiado y escuchado, y el Dr. Alza Collantes
(2022), quien opind que el administrado puede dar a conocer a la Institucion
el malestar que se le ocasion0, ya sea por algun incumplimiento en las
funciones, mal trato, entre otros. Con ello la institucion podra conocer los
puntos que puede mejorar. Las respuestas obtenidas, se validan con los
resultados de la Tabla 4, en la cual se evidencio que a través de éste, el
usuario se sentird protegido y respaldado ante alguna situacién que le genere
un mal servicio que presto a la institucion publica, en ese sentido, es
importante en todo momento garantizar la proteccion de derechos a los
usuarios que presten un servicio, y tener presente que éstos reclamos
inciden en cualquier institucién, lo que permitira proponer nuevas
directrices para un eficiente control del servicio de atencion al usuario en

las Instituciones Publicas, e implementar mejoras para una mejor atencion.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se analiz6 el D.S. 007-2020-PCM, el cual, establece que la Contraloria General
de la Republica, a través de sus Organos de Control Institucional (OCI), es el
organo competente de verificacion y atencion de la implementacion del Libro
de Reclamaciones en las entidades publicas, asi como de impulsar el
cumplimiento de los reclamos realizados por los ciudadanos, sugiriendo la

implementacion de mejoras para la orientacion y atencion a la ciudadania.

Se identificd que una queja y un reclamo, presentan diferencias, en cuando a su
naturaleza y procedimiento, las cuales son indispensables poder reconocer.
Mientras que, en la queja por defecto de tramitacion, es un remedio procesal en
el cual se involucra un incumplimiento de plazos, impedimentos que vulneren
el debido procedimiento, y se encuentre regulada por el la Ley de
Procedimiento Administrativo General; en el reclamo, es un mecanismo de
participacion ciudadana, que se presenta cuando existe una insatisfaccion o
disconformidad en la forma de la atencion por parte de las instituciones
publicas, en el caso de entidades publicas la regulacion corresponde al D.S.
007-2020-PCM.

Se identificd que, en un reclamo, presentado por un usuario o ciudadano, se
encuentran involucrados derechos conexos, respecto a la calidad de atencion
brindada por las entidades, y también aquellos relevantes al procedimiento en
si, y su proteccion se dara en la medida que la entidad publica reaccione con
celeridad, oportunidad, trato justo y equitativo, ante el reclamo presentado por

el ciudadano.
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4. De acuerdo al andlisis de la legislacion peruana, el aspecto teérico de autores
especializados y la entrevistas realizadas a expertos en la materia, de la presente
investigacion, se propone una propuesta que debera modificar el articulo 14 del
D.S. 007-2020-PCM originalmente redactado “El plazo maximo de atencion y
respuesta de los reclamos es de treinta (30) dias habiles, contados desde el dia
siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones en su version fisica o
digital”, a la siguiente modificacion propuesta: “El plazo maximo de atencion
y respuesta de los reclamos es de quince (15) dias hébiles, contados desde el
dia siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones en su version fisica o
digital”. En tal sentido, reducir el plazo de respuesta permitira dar celeridad al
reclamo presentado, garantizando asi el derecho ciudadano como mecanismo

de participacion.
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VIl.  PROPUESTA

MODIFICACION DEL ARTICULO N°14 DEL D.S. N°007-2020-PCM
DECRETO SUPREMO QUE ESTABLECE DISPOSICIONES PARA LA
GESTION DE RECLAMOS EN LAS ENTIDADES DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA

ACTUALMENTE
DEL PLAZO DE ATENCION

Articulo N°14.- El plazo méximo de atencidn y respuesta de los reclamos es de treinta
(30) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su registro en el Libro de
Reclamaciones en su version fisica o digital.

PROPUESTA

Articulo N°14.- El plazo maximo de atencidn y respuesta de los reclamos es de quince
(15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su registro en el Libro de
Reclamaciones en su version fisica o digital.

*En el Anexo VI, se encuentra la propuesta validada por expertos en la materia.
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VIIl. RECOMENDACIONES

- Se recomienda seguir realizando investigaciones sobre reclamo en
las entidades publicas, sus diferencias con la queja por defecto de
tramitacion. Y la legislacion que le compete a cada una de ellas. Ya
que, en el marco regulatorio de norma indispensable la Constitucion
Politica, se establece que el Estado, defiende el interés de los
usuarios y de la ciudadania, garantizando el derecho a la
informacion, calidad de atencion, lo cual permite orientarse a un
proceso de modernizacion de la gestion publica, para generar un
impacto positivo en el bienestar de la sociedad y el desarrollo del

pais.
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ANEXO |

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Las funciones | La Contraloria Su accionar de | Informes que | Informes

de la | esunaentidad supervision realiza la emitidos por

Contraloria encargada en afecta en los | contraloria la contraloria

General de la | dirigir, derechos de | parapoder ante una

Republica. supervisary los usuarios | evaluarel gueja o
ejecutar el en la medida | desempefio reclamo
control en las en que su | delas presentado
entidades control no sea | entidades enuna
publicas para un | el adecuado. publicas ante | entidad
correcto control unreclamoo | publica.
de sus recursos. queja.

Los derechos Derechos El derecho a | Gozardeun

de los tipificados en la | tener un | servicio de Grado

usuarios que Constitucion servicio una entidad porcentual

interpusieron | Politica, que | publico publica dela

una queja o deben ser | eficiente, con | responsable utilizacion del

reclamo en el | protegidos enla | respeto y una | enel libro de

libro de medida que su | orientacion cumplimiento | reclamaciones

reclamaciones | proteccién correcta, asi | de sus plazos en las

enuna contribuirda  al | como también entidades

entidad mejor el publicas.

publica. funcionamiento | cumplimiento | Recibir una

de las entidades
publicas con la
ciudadania.

de sus plazos.

atencion con
respeto y sin
discriminacién

Acceder a las
dependencias
sin barreras
burocraticas
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ANEXO Il

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

¢De qué manera el
D.L. N° 007-2020-
PCM  respecto al
cumplimiento de las
funciones otorgadas a
la Contraloria General
de la Republica
cumple con proteger
los Derechos a los
usuarios que
interpusieron una
queja o reclamo en el
libro de
reclamaciones en una
entidad publica de la
ciudad de Trujillo,
2021?

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS

ENFOQUE

Determinar si la Contraloria General
de la Republica da cumplimiento al
Decreto Legislativo N° 007-2020-
PCM.

El D.S. N° 007-2020 PCM,
respecto al cumplimiento de las

funciones otorgadas a la
Contraloria General de |Ia
Republica no cumple

eficientemente con proteger los
Derechos a los usuarios que
interpusieron una queja o
reclamo en el libro de
reclamaciones en una entidad
publica de la ciudad de Trujillo,
2021.

TIPO DE INVESTIGACION
SEGUN SU FIN
Basica

TIPO DE INVESTIGACION
SEGUN SU ALCANCE
Explicativa

TIPO DE INVESTIGACION
SEGUN EL DISENO
No Experimental

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES REGIMEN

Analizar el D.S. 007-2020-PCM | y/ariable Independiente: Libre

respecto a las funciones otorgadas L d h d |

por la Contraloria General de la 0s ) erechos e los ,

Republica. usuarios que | POBLACION
interpusieron una queja o | Todos los usuarios

Identificar si se estd protegiendo los
derechos de los usuarios que
intervienen en una queja.

Identificar si se esta protegiendo los
derechos de los wusuarios que
intervienen en un reclamo.

Proponer directrices para garantiza
que se cumpla con la proteccidn de
los derechos de los usuarios.

libro de
en una

reclamo en el
reclamaciones
entidad publica.

Variable Dependiente:

El D.L. N° 007-2020- PCM
respecto al cumplimiento
de las funciones
otorgadas a la Contraloria
General de la Republica.

qgue han presentado
una queja o reclamo

en una entidad
publica en el afio
2021.

MUESTRA

Una queja y un
reclamo presentado
a una entidad
publica.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Fichas Bibliograficas
Analisis Bibliograficos
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JUSTIFICACION

Justificacién  Juridica: En
relacion al art. 65° de la
Constitucion  Peruana, a
todos los consumidores y
usuarios el Estado debe
garantizar y proteger sus
derechos, asi como éstos que
se respeten, a fin de poder
interactuar libremente con
los servicios y bienes que
estdn a disposicion en el
mercado.

Justificacion Social: El estudio
beneficia a los usuarios es
decir personas naturales o
juridicas respecto de los
tramites y servicios
brindados por las entidades
publicas, salvaguardando sus
derechos.

Entrevista y fichas de
Entrevista
Andlisis de casos
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ANEXO Il

D.S. 042-2011-PCM
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PODER EJECUTIVO

PRESIDENCIA DEL
CONSEJO DE MINISTROS

Obligacion de las Entidades del Sector
Pablico de contar con un Libro de
Reclamaciones

DECRETO SUPREMO
N° 042-2011-PCM

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 65° de la Constitucidén Politica del

i establece que el Estado defiende el interés de los
consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el
derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicon en el mercado. Asimismo vela,
en particular, por la salud y la d de la poblacidn;

Que, el numeral 3 del articulo 11° de la Ley N* 29158, Ley
Orgdnica del Poder Ejecutivo, establece que los Decretos
Supremos son normas de &aracwugmetal que mentan
normas con rango de ley o reguian ia activi sectorial
funcional o multisectorial funcional a nivel nacional;

Que, el articulo 48° de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General establece que la
Presidencia del Consejo de Ministros esta facultada para
establecer los mecanismos para la recepcion de denuncias
y ofros mecanismos de participacion de la ciudadania;

Que, el numeral 57.1 del articulo 57° de la Ley N°
27444 sefala que los administrados estan facultados para
proporcionar a las entidades la informacién y documentos
vinculados a sus petliciones o reclamos que estimen
necesarios para obtener el pronunciamiento,

Que, ismo, el articulo 107° de la Ley N° 27444
establece que cualquier administrado con capacidad
uridica tiene derecho a presentarse nalmente o

representar ante la autoridad administrativa, para

solicitar por escrito la satisfaccion de su interés legitimo,
obtener [a dedaracion, el reconocimiento u otorgamiento de
un derecho, |a constancia de un hecho, ejercer una facultad
o formular legitima oposicidn,

Que, en la actualidad los administrados no cuentan
con un procedimiento para expresar directamente a las
diferentes entidades del Sector Publico, su insatisfaccion
respecto a la atencion brindada por parte de estos,

Que, en tal sentido, es necesario establecer la
obligatoriedad de que toda entidad publica cuente con un
Libro de Reclamaciones en el cual los ciudadanos puedan
registrar su reciamo, entendido como la expresion de
Insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de la
atencién brindada por la entidad pablica en el ejercicio de
su funcién administrativa;

En uso de las atribuciones conferidas por el numeral 8)
del Articulo 118 de la Constitucién Politica del Perud, y de
conformidad con la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder

i)

DECRETA:

Articulo 1.- Finalidad

El presente Decreto Supremo tiene por finalidad
establecer un mecanismo de participacion ciudadana para
lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos
de los usuarios frente a la atencién en los tramites y
servicios que se les brinda.

Articulo 2.- Definiciones

Para el cumplimiento del presente Decrelo Supremo,
se lendra en cuenta las siguientes definiciones:

Usuario: persona natural o juridica que acude a
una entidad piblica a ejercer alguno de los derechos
establecidos en el articulo 55° de la Ley N° 27444 0 a
solicitar informacién acerca de los tramites y servicios que
realice la administracion pablica.

Reclamo: expresion de insatisfaccion o disconformidad
del usuario respecto de un servicio de atencion brindado
go( la entidad publica, diferente a la Queja por Defecto de
ramitacidn, contemplada en la Ley N° 27444,

Articulo 3.- 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 formutar

80




[ﬁm

sus redlamos, debendo consignar ademas nfonnaciin Las péblicas deberan Iformar 3 sus
Maambenmmynﬂhmmmma:m respectivos de Contral Institucional sobre
a eflecios de dar Tespuesta al redamo formedado. cumplirmienio dei presente Decreso Supremo

La informacen por e usuano, serd regsyaca
en ol Litro de Redamaciones., Cuyd 1ormain en anexd fonma Anloulot-smclon-s

Y aprag ol e e e e wwmuwuanmw
i Reclamaciones constar de manera | drognn de Control Insstuconal de cada enscad, es la

© virual, debiendn ser uicado en un kugar vsbie y de Conooer y sancioner, de

competente pama coresponder
faci acceso. A tal efecto, las entidades deberan consignar

enyede = o, - nci iy - Walngnmmeﬂm,yamln;::ouomm
Reclamadones y i derecho que paseen 05 USUAros para ! ¥ ¥
ngn : - en ol presente Decreto Supremo.

solkclario, cua
ummnuaurwomu el,.m.o-,__m ok oo
Articulo 4.- Respuesta af reclamo Presidenta del Corsejo de Minisros.
La entidad mz:_ggu azg’:"‘:‘“:ﬁ"' Dado en ia Casa de Gobiesno, en Lima, a los siete dias
maxima de 30 (ireinta) dias habiles, magw dul mas de mayo del afic dos mil omne

of caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar o

aconteckmiento de hechos simiares en o fulsn. ALAN GARCIA PEREZ
Presiderte Constituconal de la Repibica
Articulo 5.- Funcionario
Mediante resclocion def Stular de @ erddad se ROSARID DEL PILAR FERNANDEZ FIGUEROA
designard al responsable del Libro de Redamaciones de Presidenta del Consep de Ministros
fa entidad Minstra de Jusaoa ¥

Anexo
formato de Hoja de Reclamacion ded Ubro de Reclamadones

Hoja de Reclamacien
(afo) NP 0000000001-2011

Fecha: (dia) (mes)

(Nombre de fa Persona Natwral o Razdn Soclal de la Persona lundica)
(Nombre y Domiciio de |a Entidad donde se coloca el Ubro de Reclamacones)

Tele e-mail:

firma del Usuario

Detalle:
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ANEXO IV

QUEJA POR DEFECTO DE TRAMITACION
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Resolucion de Gerencia General
N* 059 - 2020 - SATT
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ANEXO V

RECLAMO EN ENTIDAD PUBLICA

LIBRO DE RECLAMACIONES

W NHOIEALIDAD ISTRITAL
AT IAREO IR A

|LIBRO DE RECLAMACIONES
Fecha \ (dia) T (mes) (afn)

& Wl |F S| NS 000215

Hoja de Reclamacion

Munscipalidad Distrital *Victor Larco Hegqrera®

l.os Fresnos N° 565 - Urb. Califorma - Buenos Aires - Victor Larco Herrera
LU.CON'. 20174738085

Identficacion det Usuano _ , ST S
- : - 4 . o td ¢ S
miwe
miciho. 4 s
\Il(:’ / TR N

>
o ¢ ] Teléfonode-mail
lentihcacion de la Alencion Brindada

SCNpoOn

Lraita iy
- b ELR AT L ABI '\ NS Sl L ¢ 4
S AR Y 2% ' I N
+ N1 e s -
- -/4' W ‘_'/‘” ‘/ ‘4'
Firma de! Usuario
3. Acciones adoptadas por la Entdad

Detalle
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GERENTE MUNICIPAL T

NOVIN-14 :';::L-:g
: ABOG. LIZ CASTRO ASENJO Fxp N* msim 8
RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES RN P 4l 213 pe
ASUNTO RECLAMO: SUSAN QUIRONES HUERTAS
FECHA 08 DE MARZO 2019.

Cumpilo con comunicar awDﬂmﬁommlommmuommmml
““mo consignado por dofia SUSAN QUIRONES HUERTAS + @l Mismo que se traslada a su Despacho,
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ML SACIFALIDAD DISTRITAL DE VICTOR LARCO HERRERA
ERENCIA MUNICIPAL

MEMORANDO N153-2019-GM-MDVLH
A Ing. JORGE LUIS LUNA BURGOS

Gererte ce Ooras y Desarrolio Urbang
B aanted MArts YLl 8w -——

Gorwwe 0 O me v Basgmave Ut

- - >
ASUNTO DISPOSICION A CUMPLIR ;. RECIBIDO
g
nEs Expecante ~ A855-20°09 | “a
PR -
T 4 - 20«0
FECHA 1 27 Se Jumo ce 2078 l er &

Por modio del presente reciba mi cordial saludo, y al mismo temgo
omunico que desde ol 12 de manzo oo presenie afo, se derivd of
xpediante n"4865-2019, sobve un Reclamo presentado por s Sra. Susan
wiones Hertas an el Libro de Reclamaciones; y hasta o dia hoy su
espacho no brinda respuesta leniendo &n cuents que se debe cumplr con
nér 8 informacion al admnsirado en un plazo de 30 dias. En tal sertdo
XHORTO & usted se sitva cumpilr & cabalidad las labores encomendadas
n resporsablidad, efickenca y eficaca. » fin de evitar incorvenientes a e
eston Edi

Alentaments,

2

R I
Soeisr
" G B e
SO FIAR ENT OUROG ETTHACK
GERENTE MUMITIPG
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MEMORANDO N*153-2018-GM-MOVLH l /

- ——t

FECHA ¢ 28 D€ JUNIO DE 2019 e
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ch;muommmow
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A 1 Abog, FRANK ENZO IZQUIERDO ESTRADA ~ ——
T ot 3
g
DE : Ing" JORGE LUIS LUNA BURGOS. | CErencie e
Gerente de Obras y Desarrolle Urbane. Iy
& Pl
ASUNTO : RESPUESTA A MEMORANDO
REFERENCIA : (1JEXP, ADM, N* 48652019

(ZIMEMORANDO N'§53-2019-GM-MDVLH,
(3) INFORME N* $32:2019-DTT-GODUMDVLH

FECHA 2 Victor Lurco, 28 de JUNIO de 2019.

Por medio del presente me dirijo a Ud, con la finalidad de expresaric
mi cordial saludo, al mismo tempo en respuesia a lo solicitado sobre s queis del Iibro de
Recluimacionesadjunto ¢l INFORME N°532.2019-DTT-MDVLH. Con el descargo
comrespondiente.

Sin otro en particular me suscribo de usted.
Atentamente,

A
N e Vulﬂ‘ / " i
[uo™e "%

¥ M ’ Q‘O’.Ib

I AL VAL TR LT AN R

= TR rHIDO

o
e msazﬂnr ueao reapum

010.. :.uymw De Teas AT
RerpuesTe |
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Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera

“Alo de la Luche comtra Is Corrupeitn « Impunidad”

Viewr Larce, |8 de Mares do 2009,

Sehor (AN

SUSAN QUISONES HUEKTA

Me € Lote 47 Dpto. 205 Lax Orquidons - Uk, Las Florrs del Galf - Vietor Larco Herrers
Froeste-

ASUNTO ' RESPFUESTA A SU RECLAMD
Er t

TSOUA DR RECTAMACION N° 00215
Exp. N° 4865 2019,

nl considerocidn:

Por b presesice le cavio mi cordial salindo y viga | solicited del Expeduiz N
52019, y ex stencica al reclamo de b selenenvia, cusplo con isformarle qae esta Gestlon Teos
ramiado R sigueates Obre y Servicions quo detallo en o coadro afjusio, cuyo fin e mejony |a

s do vida ¥ tresio velicaler vo peatorn! del Diesrito de Viesor Losco Herrers, e Sercfion de
o coatnbuyenes

Sin 0o particalar, geadn de Usted,

Alerramente,

3¢ Coun Lodn &
3 Sa (SRS ;:,_.‘_‘“ L,J; “"b"‘\?’“ vy wy {.‘,}\,‘ v V) < Jacp-
\, T TR r"""’.*".' Pt Q'Py
o0 L tM, T 2 J

|5 Indwpondencia N* 210 - Vicroe Larce Herrers - Tl (344) - S513522 Stia Wi wwwsmman Mictarlaon gob pe
Ervaf: wwforzws Prrestncxotirce gebpe [/ Dnisias de Traoporse y Tricato Tel (044] 481543
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ANEXO VI

INFORMES OCI EN ENTIDADES PUBLICAS

N\ G DELA RPORUCA

) LA CONTRALORIA @

ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MORROPON CHULUCANAS

INFORME DE SERVICIO RELACIONADO
N° 009-2021-MPM-CH-OCI/0452-SR

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MORROPON -
CHULUCANAS

“CUMPLIMIENTO DE LA DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL
LIBRO DE RECLAMACIONES"

PERIODO DE EVALUACION:
02 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2021

CHULUCANAS ~ MORROPON ~ PIURA - PERU
TOMO 1 DE I

a1

*Diocerko de s iguskind de spotandade purs Pujeris y honbres™
A0 i Dhowrdarks 39 Panlc 200 afes e Indepenamncly’
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Qumnmu @
~ GV 06 L3 L0
Piging 1 ds 4
INFORME n. 009-2021-0C110452-SR

PARA : NELSON MIO REYES
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MORROPON -
CHULUCANAS.

ASUNTO RECOMENDACIONES SOBRE OBLIGACIONES ESTABLECIDAS
PARA EL “CUMPLIMIENTO DE LA DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL
LIBRO DE RECLAMACIONES"

REFERENCIA: DECRETO SUPREMO N.° 007-2020-PCM DE 16 DE ENERO DE 2020,
DISPOSICIONES PARA LA GESTION DE RECLAMOS EN LAS
ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.

FECHA 4 26 DE JULXO DE 2021,

L ANTECEDENTES

21

22

£l presents Infome 69 mile en ménto al Flan Asud de Coatrl 2021 &l Omgano de Contel
nsthuckonal, aprobado con Resousion o3 Contralonia n*™ 132-2021-CG de § de junio de
2021, scbre “Verificackn de la dspontiddad v acceso dal Ibeo 92 reclamacionss en a3
entdades pibiicas a trarsés do ks drganos de Control nsthucional’; Dacrelo Sugremo n*
CO7-2020-PCM de 18 de enero de 2020, Dspasciones pama fa gestitn ds reclamos en ias
Ertidades de la Administracan Publica, Norma Tecnica N* (01-2021-PCMSGP, Norma
Técnica pam la Gestdn de Reclmos de las entidades y empresas de la Adminbstacién
Pitkca y la Directiva n.” 013-2015CGPROCAL “Verficaciin del cumplimienty de &
obigacion de s entidades de contsy con un Libeo de Reclamacionss”. Se realizd oo of maro
de lss laculiades ssignadas a ke drmgancs conformantss del Sistema Nacional de Condel
mediams Ley N* Z7785 y sus moSfcainnas, ans como perodo de eveluacitn de 2483 ansn
& 30 de junio de 2021,

COMENTARICS

En &l desamrolo 6 servicio relacionado se procedid a sobdlar nformaciin dal Lo de
Raclamaciones de |3 Muricipaddad Provincial de Momopdn Cruducanas, con la
fnakdad de verficar 5 52 encuentra acorde a la normativa legal vigents; en Wl senfido,
se realzaron RS accones Sguientes.

Meadiznds Ofcio n® 379-2021-0CUNPM-CH @8 12 de julo de 2021, 58 comunicd 8 tularde &
Emdad qua ¢ Orgaro @e Control hsthuckonal (OCI) Inklarda con la vericacdn de &
disponibibdad y scceso @l Libm da Rnclamaciones de la Mencipaldad Provingiad de Momopin
- Chulycanas, a fn de que se brnden ks fackidades def caso, para el logro de los chjives
previsios. La oficiea de Alsncién y Orientacion al Ciudadano donde £ éncusnls en un lujer
wizible &l Liteo de Reclamacionss, bindd ias laciidades ol parsondl del OT1 pang el lgm de
los chedvos previsios an of PAC 2021,

Con oficio n.* 330-2021-CCAMPM-CH de 12 do Mo de 2021, e solcitd a la Secretarfa
Ganeral, requarimianio de infomiacin respecto sl uso @l I da reclamaconas, sin emdano,
Babiendo vencido & plazo no han cumpbde con presantar la informacitn solctada, eierancoin
con of eficio n.” 403-2021-0CHNPM-CH ¢ 19 de jubo de 2021

Requedmiento de iformacidn atndkio oon ofica n.* 00007-2021-S5GMPMCH de 19 de juio

a8 2021, 13 5ub Geroncia de Secrearia General, Informa que la Entidad cuerta con el Libro de
Anclamaciones en soparke fsico, se encuenta implementado desde el alo 2011, El ciado
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nstumento se encuentra a disposicion dal plblco usuario, A través de Resolucion de Alcaldia
n.” 484-2021-MPM-CH-A de 30 de junio de 2021, 52 dasigna a la Abog. Lenita Tatiana Andrade
Garanito como responsable del Mo de reclamaciones, comunicando a la Secreteris de
Gastion de fa PCM mediante oficio §38-2021-MPM-CH-A de 5 de jullo de 2021,

2.3 De la verificacion In situ realizada af Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de
Morropdn - Chulucanas por el Organo de Control Institucionay, se evidencia ko siguients:

Cuadro N° 11
Reporte del Cumplimiento de las Obligaciones establecidas en el Decreto

|

B | period 2 63 enero 3 30 de purio g ETals, 36 SVCE 13 1k
do 201 de crientactn al Gudatno par
SU MegiEbo, pues bensron que le

Fusehs Ubeo 4 Rickirnacionss
Elboracke: CCI

24 En nuestra visita de verficacin realzada el 12 y 13 de jullo de 2021, se pudo comprobar que
esie Libro d2 Reclamacionas, no =2 estd cumpliendo como ko precisa la normativa legal
vigerie, pues no 5¢ evidencia registro de las actiones que adopld ks Entidad, en atencidn a s
reclamos presentados por los administredos.

T Acante of sweeon 1 6n ' Dvoctva n” D55-3013-0GSROCAL “vark S u shigecitn $0 e eaidades 00 ol eon ue e O
-’ e con fessiectte de G 2% 0200500 tu 31 de sekon o e 218
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25 No sa fieva el orden comalativo de los reclamos, existen registro en bianco como sa evidencia
en el folko 98 del libro de reclamacionas.

26 Altravés del oficio 415-2021-OCIIMPM-CH de 22 da julio de 2021, se solcitd a la responsable
de libro de reclamaciones, informacion respecto a ka atencidn da los sais reclames ragistrados
m&m&cwmmnmammmalamwmwm
no

2.7 Por ko comentado arferiormente, sa evidencia que, a Ia feche existen debilidades en ks
contrales relacionados con la alencidn de las quejas y reclamos consignados en &l Libro de
Reclamacionas establecidas en el Decreto Supremo n.* 007-2020-PCM, por b cudl se
procederd a emife ¢ presente informe en concordancia con b establacido en &l numeral 6.5
de a Directiva n.* 018-2015-CG/PROCAL, aprobada con Resolucion de Contraloria n.? 357-
2015-0G de 21 de dciembre o2 2015, que sehala;

ro ) e OC! adviete que fa entickad no cumphid con fas cblgaeciones establacidas an ef Dacrsfo
f Supramo N* 007-2020-PCM, dabe emifir wn informe al tular de [a enfidad, conforme & Anexo
N* 05 de fa presente Divecfiva, informédndale dicho incumplimianto e insténdolo & subsanar tal
danfro de un plazo de diaz (10) dlas habies confadas dasde of dia siguwente do la
@ o envsidn del refavrido nforme.

E fa sivacion advertide par &l OC! es subsanada, implamentindose Ia racomendacidn, o
Ko ’,/ MdelaaMMMMMdOﬁmmmMudoﬂmmmm
L (o sivacidn, denro de Jos fres (03] cVas hates siguendas de oouwTida ka subsenaciin

' S fa skuackn advertida por &f OC! no es subsanada 5o debe radarar (2 subsanacitn &l fitular
l! da I3 antidad una vez vencido ef plezo cancedido, odorgandole un plazo sdiclonaf de cinco (05)
dias hahies.

De persist &l incumplimianto e aooplanin kas acchanes comespondantes de conformidad con
& Reglamanto ds infracciones y Sancionas ds la CGR wiganfs”.

Ill.  CONCLUSION
En mérito a los comantarios expuestos, se concluye lo siguienta:
1. Durante fa ejecucidn ded servicio relacionado del "Cumplimiento de fa dispanibiicad y acceso d
Libro de Reclemaciones” da la Entided; de ecuerdo a la nommativa vigante,-a |a fecha se ha

identificado siluaciones que alectan o podria afectar fa continuicdad de ks procesos de la Entidad,
la cud ha sido desalada en el presente informe.

2. En vitud a lo narrado en el articulo 5* del Decreto supremo n,* 007-2020-PCM que regula la
*Oblgacion de las Entidades dal Sector Piblico de contar con un Libro de Reclamaciones”, y lo
dispuesto en &l numeral 52 de la Directiva n* 018-2015-CG/PROCAL “Verificacikin del
cumpimiento de la obligaciin de las entidades de contar con un Libeo de Reclamaciones”, la
Munkipalidad Provincial de Mormopén Chukicanas presenta dabifidades en el cumplimiento de
la citada norma, & cual fene cardcler obligatoo para todas las entidades pibicas; no
efectuéndose la dervaciin formal del reclemo a los involucrados, tampeco sa realza un
segumiento constante de [a atencion brindada a las quejas y reclamaciones, ni se oriénta a los
usuanios sobre la forma comecta de lenar el Uibeo de Reclamaciones.

“Decenio da 1a iguaidad de oportunidadss ds mueres ¥ hombres®
“Afo de Bicentario del Perd: 200 afios da independenca”
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3. Acorde a o establecido on ol numeral 6.1, nciso &), de la Directve n.* 0182015 CGPROCAL
*Verlficacion del cumpliimiento de la obligaciin de las entidades de contar con un Librmo de
Reclamacionas”, la Munkipalidad Provinclal de Momopdn Chiducanas no camplhd con slcangar
a este Organo de Control ef sustento documentado sobee ln atencion de los reciamos de s
personas a traves de los medios fiskos o electrdnioos, en el plazo méadmo de teints (30) das
hablles conforme lo estatiece dicha norma.

IV. RECOMENDACIONES

En mérto o las conclusionas y con ¢l propésho de contribuk a la mejora de & gestion de ia
admiristracion de la Entidad, se formulan las sigulentes recomendaciones:

Al seficr Alcakie de la Municipaldad Provinclal de Momopén Chulucanas, que dspongs o
sguonty

1. Cue el presents informe sea publicado en el Portal web de trensparencia inssitucional, en un
plazo méomo de cinco (5) dias hables de recibido el presente conforme a lo dispuesto en
rumaral 58 4 del TUO de la Ley n.* 27444,

2 Bonder amsiercia tenica a las personas que registran sus reclamos en e Libro de
Roclamaciores, y sean alendidos 3 través de medios fisicos o electrinices, conforme lo
establece | rormatva legal vigents.

3 Dsponer que s adopten las acclones inmediatas a fin de dar estriclo cumplimiento a las
daposicionss establecidas en la Norma Técnica N* 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica
pora I Gestién de Rectamos de las entidades v empresas de la Administracin Pibica y el
Decroto Sepreeo n* 007-2020-PCM que regula las "Disposiciones para la gestion de
recamos en las erdidades de ls Administracion Plbica de contar con un Likvo de
Reclamaciones”

Chuicanas, 27 de julio de 2021,
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ENTREVISTAS REALIZADAS A EXPERTOS EN LA MATERIA

Entrevista dirigida a: Dra. Ana Carolina Rivera Gamarra

ENTREVISTA A EXPERTOS EMN LA MATERILA

Entrewvista

1

cCudl es ka importancia gue considera usted del libro de reclamaciones en una entidad
publica? : Alguna vez lo ha solicitado?

La importancia, desde mi punto de wista, radica en la estandarizacion de las reclamaciones
para todas las administraciones publicas, permitiendo una mejor gestion de los reclamos y
ung atencidn oportung de los mismos, lo cual se troduce en ung mejora de la atencidgn al
usuaric, pues facilita el acceso, e seguimiento del tramite, y transparenta lo gestidn y
capocidad resolutiva de lg administracion, permitiendo ol ciudodano sentirse gcompanodo
¥ escuchade. Asimismeo es una herramienta bdsica de la modernizacion del Estodo. Cabe
senalar sihe solicitado en alguno oportunidad el libro de reciamaciones en una sede de una

institucion publica.

¢ Considera impeortante el rol de la Contraloria en la supervisién y cumplimiento del D.5. 007 -

2020-PCM, respecto al cumplimiento del libro de reclamaciones en una entidad publica?

De conformidad con el articulo 20° de la Ley, la Contraloria General de la Republica cumple
wn rol de UERFFHE‘AEH@'»J, cuya importancia s vital, pues garantiza gue las entidodes publicas
den cabal cumplimiento a lo dispuesto por el D.5. 007-2020-PCM, asegurdndose de que este
instrumento sea implementado por éstas y se encuentre disponible y asequible para
cuglguier usuario gue lo reguiera. Asimismo, otra cuestion de suma importancia, es el rol
gue cumple la Contraloria a traves de sus organos de control interno-OC! para asegurar gue
los reclamos sean atendidos dentro del plozo de Ley, asegurando lo eficacio de o

implementacicn del citado instrumento.
éCree usted gue una forma de salvaguardar los derechos de los administrados ante algun
defecto en sus procedimientos presentados? ¢ Es oportuno presentar una queja por defecto

de tramitacién? : Porqueé?

Ambos mecanismos se encuentran al servicio del civdodano, pero con fines diferentes. En &l

caso del Libro de Reclamaciones, de conformidad al aritculo 4% del D5 N° 007-2022-PCM, el
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reclomo &5 & mecanismo de participacion de la cudadonia o traves el cwal los personas,
Quprasan su insmisfieccon o disconformided ante le entided oe o Administrocion Publica
gue lo atendio o je prestd wn bian o servicio. Mientras que, an af caso oo o guajo por defecto
do tromitocian, pravista an e TUAD die ka ley de Procedimiento Administrotive Oencral, tianae
como finalidad que & Superior ferarguico pueda removar los obstecuios producidos por &
director del procedimiento en @ deserrolilo de @xte, por io gue esto disefioda parg operar
como gorantioc @ fovor del adminivtrode paro obtener lo cormeccion de los dafectos qua

puedys tanar I tromitocion de sws procedimisntos.

& Oue consecuencias traeens |z ineficients impl:n'l-ent:l:il':-n gl Libro de Beclamaciones en las
Entidades Pablicas?

Considero gue wna mala .‘m,un'nmmtm‘n:'!'n dal fibro de reclomaciones troe como CoORSECLMNIG
do insatisfoccion por porte del cudedans usuano, o geneno desconfianzo p sersocion oe
ingficiencio respects da las prestaciones brindados por porte de o administrecicn pibiics.
Por otre lade, dodo gue sistemo obiige gue se cumple con @f procedimiento y plazos
estipulndos por ley: o implemantacion ineficiente ganemria retnasos o vooos en ix tutela da

loz derechos oe los edministrados.

iOpe derechos == trarsgreden con |z Ineficiernte implemenl:-:ian gel Libro de
Reclamaciones en las Entidades Pablicas, para con los adminisrados?

Entre los dercchas gue se puedan wer conculcades por wna implamentooon deficients dal
Libro de Recomacionss en las entidodes p&bl’l’ms,. SNconirames a:

-  Derecho o dehiclo procedimiants

- Dereche de access @ iz informacian

-  Derecho o un troto jusho y eguitahivo

Ana Carclina Rivers Gamiarms
Docente
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Entrevista dirigida a: Dr. Juan Alberto Castafieda Méndez

ENTREVISTA A EXPERTOS EM LA MATERIA

Entrevista realizoda el Docente Experto en lo materia Dr. Juan Alberto Costaneda Mendez

1

2

éCudl ez la importancia que considera usted del libro de reclamaciones en una entidad

publica? ; Alguna vez lo ha solicitado?

Es para garantizar, la fidelidad y el cumplimiegnto de las cbligaciones, respecto a la
naturaleza de cada entidad, es decir, si una entidad pdblica se dedica a determinado
servicio, sobre ésta, existe desde el Estado, de manera descentrzlizada, conforme a su
normativa o sus directrices, situaciones de informacion, requerimientos, o

procedimisntos que cumplir, 3 favor del administrado. 5i, he solicitado alguna vez.

¢ Considera importante el rol de la Contralora en la supervision y cumplimiento del D.S. 007-

2020-PCM, respecto al cumplimiento del libro de reclamaciones en una entidad publica?

3i, s importante, que la contraloria realice este tipo de supervision, pero antes de
realizar estos tipos de supervision tiene que existir algun tipo de directiva que permita
o incentive el cumplimiento en k2 entidad pablica, dado que el Libro de Reclamaciones,
en las Instituciones Publicas, muchas veces, &5 sclamente un aspecto burocratico, a
diferencia del ambite privado. Dada su importancia, pero a la par, debe existir un plan
de implementacion a nivel de incentivos para que este procedimisnto realmente tenga

utilidad frente al administrado.

¢Cree usted que una forma de salvaguardar los derechos de los administrados ante algun

defecto en sus procedimientos presentados, es oportuno presentar una gueja por defecto

de tramitacién? : Porqué?

La queja por defecto de tramitacion &3 una figura muy importante, gque no tiene tanto que

ver con el aspecto de los derechos, sino mas bien, respecto a la obligacion gue tiene la

Administracien Pablica, y al incumplir, recas en el administrado, el exigir la reparacién o la

correccion del correcto funcionamients a nivel de tramitacion, por lo que 2l sentido deberia
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ser, salvaguardar el correcto funcenamiento de la Administracion Pablica, ahi se atiende el

verdadero sentido de una queja por defecto de tramitacion.

£ Qué consecuencias traeria la ineficiente implementacién del Libro de Reclamacicnes en las

Entidades Publicas?

La supervision tiens que ir de la mano, o resultaria eficaz, o importante, en la medida, gue
exista una correcta implementacién de incentives de cumplimiento, porgue, no se podria

supervisar algo de lo gue no se ha esforzado o permitido gue suceda.

iQué derechos se transgreden con Il Ineficients implementacién del Libro de

Reclamaciones en las Entidades Publicas, para con los administrados?

Mo hay ningun derecho que se transgreda, en una posibilidad, de algun derecho puntual del
cuzl pueda suceder, quizds, pero siendo chjetives o en todo caso siendo en una realidad
juridica estricta, 2 un administrado no se le vulnera derechos cuando existe una ineficiente
implementacion, en tanto y en cuanto, que la implementacidn de un libro de reclamaciones,
busca justamente garantizar derechos, frente a una ineficiencia o ne, la idea agui, es que de
que estos administrades tengan la oportunidad, de que ésa instalacién de reclamo, tenga
un resultado efectivo, ahi si. Cuando ésta nio se atiende en un sentido resolutive (no en un
sentido receptivo), ahi si se estuviera vulnerando un tema de derechos, pero en un tema de
acceso, no tanto, 5 mas, si una entidad publica decide, a partir del dia lunes implementar
a través del Libro de Reclamaciones Virtual, no se estaria transgrediendo derechos, 5ies que
éste acceso es para todos, pero, en realidad si no tiene un efecto resolutivo correcto, es

decir no se llega a dar una respuesta fremte éste reclamo, agui si habria un guisbre de

,«_’«"’"f

" g Juan A Castafida Mendez
Dr. Juan AdbsonestasrelagiiEnder

derechos.
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Entrevista dirigida a: Dr. Carlos Alza Collantes

ENTREWISTA & EXPERTOS EM LA MATERLA

Entresista al Dr. Carlos Alza Collantes

1.

£ 0wl e la importancia que considera usted del Fbro de reclamaciones en una entidad pablica?
dAlguna vez lo ha solicdtade?

Tiene una importandia muy alta, puesto gue, mediante el Libro de Reclamaciones el adrministrada
puede dar & conooer & la institucidn &l malestar gue se le ocasiond, ya sea por algan incurnplimiento
en las funciones, mal trato, entre otres temas. Con ello la institucion podra conacer los puntos gue

puede mejorar.

{Condidera importante el rol de la Contraloria en |a supervisidn y cumplimiznto del D.5. 007-2020-
PCM, respecto al cumplimiento del libro de reclamationes en una entidad poblica?
Definitivamente si, asi se puede supendsar &l curnplimiento del Decrets Supfema oon aras de brindar

una buena calidad en la prestacion de Bienes y servicios por parte de las instituciongs poblicas.

{Cree usted gue una forma de salvaguardar lod derechos de bos administrados ante algin defects
en sus procedimientos presentados? (Es oportuno presentar una queja por defects de
tramitacion? /Porgué?

Definitivamente, toda ver que &l libro de reclamaciones, le permite al administrade dejar comstancia
de la afectacidn a sus derechos coma consumidor, bo cual le permitird obtener una solucidn por parte
de la empress em una primera instancia, y en caso de negativa por parte de estd, podra continuar
ante el INDECOPI cen &l procedimiento respectiva, en busca de una tutela efedtiva de sus derechos
EEHTH COMSLMitT.

Desde mi punts de vista, siseria pertinente interpaner |a queja par defecto de tramitacion, toda vee
fque esta constituye un remedio procesal mediante & cual el adrministrads que se ha visto afectads
debido a um defectn en la tramitacidn del procedimiento, va poder salicitar a un superior jerdrguics
que subsane el vicio vinculado a la conduceidn y ordenarmiento del procedimientn para que éste

continde con arreglo a las normas correspondiantes.

{0ué consecuencias traeria la ineficiente implementacitn del Libro de Reclamadones en las
Entidades Pablicas?

Que no todos los administrades puedan dar a conocer W malestar y ademas la institucidn no podria
centrarse en los puntos gue podria mejorar respecto a la calidad de la prestacion de bienes y

SErVicios.
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{Qué derechos se transgreden con la Ineficiente implementacién del Libro de Reclamaciones en las
Entidades Publicas, para con los administrados?

A la igualdad ante la ley, de oportunidades y trato.

A ser informado y ejercer libertades de informacidn, opinién y expresian.

A acceder a la informacidn del Estado sobre asuntos pdblicos; entre otros.

=

Carlos Jesds Alza Collantes
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ANEXO VI

*Propuesta validada por Dra. Nadia Doménica, Palomino Fernandez.
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*Entrevista validada por Dra. Lozano Ramirez, Zoila Cristina

PROPUESTA

MODIFICACION DEL

ARTICULO N°14 DEL D.S. N°007-2020-PCM DECRETO
SUPREMO QU

E ESTABLECE DISPOSICIONES PARA LA GESTION DE

RECLAMOS EN LAS ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

ACTUALMENTE

DEL PLAZO DE ATENCION

Articulo N°14.- El plazo maximo de atencién y respuesta de los reclamos es de
treinta (30) dias hébiles, contados desde el dia siguiente de su registro en el

Libro de Reclamaciones en su version fisica o digital.

PROPUESTA

Articulo N°14.- El plazo maximo de atencion y respuesta de los reclamos es de
quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de su registro en el

Libro de Reclamaciones en su version fisica o digital.

843
o oot
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*Entrevista validada por Dr. Rene Félix, Calloapaza Valladares.
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ANEXO VII

FICHA DE ENTREVISTA

ENTREVISTA A EXPERTOS EN LA MATERIA

éCual es la importancia que considera usted del libro de reclamaciones en una entidad
publica? ¢Alguna vez lo ha solicitado?

é¢Considera importante el rol de la Contraloria en la supervisién y cumplimiento del D.S. 007-
2020-PCM, respecto al cumplimiento del libro de reclamaciones en una entidad publica?
éCree usted que una forma de salvaguardar los derechos de los administrados ante algun
defecto en sus procedimientos presentados? ¢Es oportuno presentar una queja por defecto
de tramitacién? ¢Porqué?

¢Qué consecuencias traeria la ineficiente implementacion del Libro de Reclamaciones en las
Entidades Publicas?

¢Qué derechos se transgreden con la Ineficiente implementacion del Libro de Reclamaciones

en las Entidades Publicas, para con los administrados?
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