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RESOLUCTON N°0H6-2012-5GP

Lima, 17 de Abril de 2012

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Decreto Ley N® 22330, se cred el Fondo Metropolitano de Inversiones, en adelante
INVERMET, constituyéndose como un organismao descentralizado de la Municipalidad Provincial de Lima
Metropolitana, con personeria juridica y autonomia administrativa, econdmica y técnica, rigiéndose por las
normas conteridas en su Ley de creacidn, sus modificatorias, ampliatorias y conexas, asi como su
Reglamento aprobado por Acuerdo de Concejo M° 083 y ia Ley Orgénica de Municipalidades;

Que, mediante Decreto Supremao N° 042-2011-PCM, se astablecid que las entidades de la Administracion
publica deben contar con un Libro de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus
reclamos, y conforme a lo dispuesto en el referido dispositivo, el Libro de Reclamaciones es un
mecanismo de participacidn ciudadana para lograr 3 eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de
los usuarios frente a ia atencion en los tramites y servicios que s jes brinda;

Que, en aplicacidn de las citadas normas, la Oficina de Planificacidn y Presupuesto, propong un proyecto
de Directiva, a fin de normar el registro, derivacion, control y atencidn de las reclamaciones presentadas a
través del Libro de Reclamaciones del Fondo Metropoiitano de Inversiones — Invermet;

Estando a lo expuesto, en el Informe N° 161-2012-OPP/APP, del Area de Planeamiento vy Presupuesto, el
Informe N° 068-2012-0AJ/LPR del especialista legal, contando con la conformidad de fas Oficinas de
Planificacion y Presupuesto, Administracién y Finanzas v Asesorfa Juridica, de conformidad con las
facultades establecidas en el inciso o) del Articulo 20° dei Reglamento de INVERMET aprobado por
Acuerdo de Concejo N° 083 de fecha 03 de Septiembre de 1996,

Aprobar la Directiva N® 007-2012-5GP, denominada “Normas vy procedimientos para la atencion de
los reciamos presentados por los usuarios en el Libro de Reclamacicnes”, la misma consta de seis
(06) folios v forma parte integrante de la presents Resolucién.

Encargar a la Oficina de Planificacion y Presupuesto, la publicacién en la Pag. Web del Invermef

Fncarzar a fa Oficing de Adminisiracidn y Finanzas, la difusion de la presente Diractiva, para su
aplicacion por las diferentes dependencias de ia institucion.
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FONDO METROPOLITANO DE INVERSIONES - INVERMET

DIRECTIVA N° 007-2012-SGP

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE LOS RECLAMOS
PRESENTADGS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES EN
EL FONDO METROPOLITANG DE INVERSIONES - INVERMET

I. OBJETIVO

Mormar e implementar e Libro de Reclamaciones en el Fondo Metropolitano de
Inversicnes ~ Invermet, donde los usuarios puedan registrar su ractame, entendido como
la expresion de insatisfaccion o disconformidad respecto de la atencion brindada por la
entidad en el ejercicio de su funcién administrativa.

. FINALIDAD

Estabiecer el procedimiento para el registro, derivacién, control y atencion de los reclamos
presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones en el Fondo Metropolitano de
Inversiones - Invermet

BASE LEGAL

31 Decreto Ley N° 22830, de creacién del Fondo Metropolitano de Inversiones
INVERMET, sus modificatorias, ampliatorias y conexas.

32  Acuerdo de Concejo Metropoiitano N° 083 - Aprueba el Reglamento del Fondo
Metropolitano de Inversiones - Invermet.

33 Resolucion N°® 009-CD del 1504 2011, aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones - ROF del INVERMET.

3.4  Acuerdo del Comité Directivo N° 835-2 (11.112011), aprueba el Manual de
Organizacion y Funciones - MOF del INVERMET -

35  Ley N° 27444 — Ley del procedimiento Administrativo General

36  Llay N° 28716, Ley de Control Interna de las Entidades del Estado

37 Decreto Supremo N° 042-2011-PCM - Obiigacion de las entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

38  Resolucién N° 043-2011-SGP {13 05 2011) da designacion al responsable del Libro
de Reclamaciones del Invermet.

IV. ALCANCE

Las disposiciones de la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento para los
servidores y funcionarios del Invermet.

V. VIGENCIA

La presente Directiva entrara en vigencia desde el dia siguiente de su publicacién en la
Pag Web del Invermet (www.invermet.gob.pe)
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vi. DISPOSICIONES GENERALES
6.1 Definiciones

Para el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Diractiva, se tendra en cuenta
las siguientas definiciones:

a) Usuario: Perscna natural o juridica qua acude a ia entidad a ejercer alguno de
los derechos establecidos en el articulo 55° de la Ley N® 27444 o a solicitar
informacion acarca de los tramitas y servicios que realice Invermet,

b) Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de
un sarvicio de atencidén brindado por la entidad, diferente a la Queja por
Defscto de Tramitacion, contamplada enla Ley N* 27444

¢} Libro de Reclamaciones: Documento fisico proviste por la entidad, en el cual
los usuarics anotan y formulan sus reclamos Debe ser ubicado en un lugar
visibile y de facll acceso para los usuarios

Ei Libro de Reclamaciones esta a cargo del responsabie dasignado por Invermet
6.2 Caracteristicas dai Libro de Reclamaciones

a) E! Libro de Raclamaciocnes como documeanto fisico, estard ubicado en la Mesa
de Partes de Tramite Decumentario de Invermet, y contara con Hojas de
Reclamaciones desglosable y autocopiativas, debidaments numeradas,

b)  En caso que la alta dirseccien de Invermet disponga contar con un Libro de
Reclamaciones como documenio virtual, ésie debera esiar a disposicidn de los
usuarics en el ambiente del rasponsable del Libro de Reclamacicnes meadiante
una plataforma debidamente implemeantada, da facil acceso para el usuario. &n
aste caso, Invarmet debe brindar al usuaric el apoyo técnico necesario para que
pueda registrar su reclamo de manera adecuada '

6.3 Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

a) El Libro de Reclamaciores en formato fisico deberd contar con Hojas de
Reclamacicnes debidamenta numeradas, estara canformada por tres (3) hojas
autocopiativas, la primera de las cuales serg constancia de rectarno, la segunda
serd entregada al usuaric al momente de dejar constancia de su reclamo, vy la
tercera serd remitida a la dependencia organica ccirespondients para su
atencion,

b} La Hoja de Reclamacién del Libre de Raclarmaciones en formato fisico como

,{-rﬁ% virtuai deberdn contener como minimo ia informacion consignada en el formato
'y -t

fa“ Wvtver 1@:\ del Anexo N° 01 de la presenta Directiva. Dicha informacicn incluye:

& &

% s

= Identificacidn de la Hoja de Reclamacicn

= Nurneracion corraiativa.

. Facha del reclamo

= Nombrg de la entidad vy direccidn donde se coloca e Libro de
Raclamaciones.

" Nombre, domicilio, numerc del documento de identidad, teléfono vy
correo electronico del usuario reclamante.

] [dentificacion de ia atencidn brindada

«  Dascripcidon del reclamo.

u Firma del usuario En el caso del Libro de Reclamaciones virtuzl, no se
requerira de la firma.
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«  Espacio en blanco para que Invermet anote las acciones adoptadas con
respecto al reclamo.

6.4 Caracteristicas del Aviso del Libro de Reclamaciones de Invermet

a) Fl aviso constituye el letrero fisico del Libro de reclamaciones que se exhibira
en un lugar visible y facilmente accesible al publico gue asista al Invermet,
utilizando el formato establecido en el Anexo N° 02 de la presente Directiva.

b) &l responsabie del Libro de Reclamaciones en invermet, debera velar porque el
aviso del Libro de Reclamaciones esté ubicado en un lugar visible y de faci!
acceso, debiendo encontrarse en el espacio donde se ubica la Mesa de Partes
de Tramite Documentario de la entidad.

vi.  DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.2 Procedimiento

De la presentacién del Reclamo

a) Los reclamos pueden ser presentados a través del Libro de Reclamaciones,
ubicado en |z Mesa de Partes de Tramite Documentario de Invermet.

by Una vez ol usuario proceda a llenar sus datos y consignar el detalle de su
reclamo en el formato del Anexo N° 01, pedrad acompafar cuznta informacion
o medios probatorios estime necesarios, el responsable del Libro de
Reclamaciones derivara la tercera hoja desglosable a la dependencia
competente para su atencion.

= f] Gerente o Jefe de Oficina evalua si atiende directamente el reclamc o
requiere previamente un informe del personal respectivo; de ser el caso,
el informe serd solicitado en un plazo maximo de tres (3) dias habiles,
pudiendo ser prorrogado por el mismo plazo a requerimiento def
personal emplazado.

»  Cuando el reciamo es presentado contra e! gerente o jefe de oficina, el
superior inmediaio a aquel resolvera el reclamo, previc descargo vy
taniendo en cuenta los plazos indicados en el item anterior

= Elinforme de descargo debe contener: i) la version del hecho materiz del
reclamo vy i) las acciones efectuadas para atender satisfactoriamente al
ysuario.

= Ei gerentz o jefe de oficina o el superior jerdrquico evaldan el descargo
presentado, debiendo cursar un oficic al usuario, en el plazo de treinta
(30) dias habiles de presentado el reclamo, en el cuzl se debe comunicar
de las acciones ejecutadas para evitar un hecho similar. No cabe medio
impugnatorio ¢contra el referido oficio.

= (Copia de la respuesta deberd ser remitida al responsable del libro de
Reclamaciones, a efectos de que inserte en la Hoja de Reclamacion las
acciones adoptadas por ia entidad, llevando de esa manera un adecuado
control dal citado Libro.

7.2  Reclamo en el Libro de Reclamaciones ubicado en Mesa de Partes

a) Cuando el usuario manifieste su intencién de presentar un reciamo al personal
de Mesa de Partes de Tramite Documentario de Invermet, éste comunicard al
Responsable o a guien éste haya delegado para orientarlo en el lienado del
formulario de reclamo det Anexa N° 01, sin perjuicio de escucharlo y gjecutar las
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acciones que el caso amerita para atenderlo satisfactoriamente, salvo que el
usuaric no lo desee

b) Ef personal que arientd al usuaric para el Hlenado del formulario de reclamo

debe entregario en el dia al responsable y este procaderd a registrarlo en el
aplicativo  corraspondiente  del

Sistarma documentario, y derivarlo 3
dependencia correspondiente

la
7.3 Reclamo en el Libro de Reclamaciones en el portal de Invermet
a) El aplicativo de reclamaciones se ubica en el portal web del Invermet

b) El usuario debera registrarse antes de prasentar su reclamo

c) € usuario podrd imprimir su formulario de reclamc para el seguimiento
raspectivo

d) Ei usuario recibird una copia de su Hoja de Reclamacidn virtual en su correo
elactrénico

&) La dependancia del Invermet emitird un oficio come respuesta af reclamo, el

cual serd remitido por correo electrdnico y regisirade en el Sistema
Documentario ¢come una correspondencia directa

f) El responsable del Libro de Reclamaciones evaiuara si el reclamo presentado via

web se encuentra dentro de los alcances de la presents Directiva, caso
contrario procederd a darle trdmite correspondiente

DISPOSICIONES FINALES
81 El responsable del Libro de Reclamaciones solicitard a la Oficina de Planificacién y

Presupuesto (Informatica) la creacidn de un reporte de raclamos en el Sistema
Documentario.

£l Responsable del Libro de Reclamaciones supervisard la atencion del reciamo
oy

dentro del plazo legal, y verificard la presentacién de reclamos a través de la pagina

Tt AL o web de Invermet

a = . . . ) e

HYE T2 83 £l responsable dei Libro de Reclamaciones informara al tercar dia habil de cada
Lai A
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=

semestre a la Sscretaria Genaral Permanente y al Organo de Control Institucional

mediante ia entrega de un raporte situacional de los reclamos producidos y la
/ atencién que se les brindd durante ese pericdo
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IX. REMISION DE REPORTES

Invermet deberd remitic trimestralmente 2 la Secrstaria General Permanente, repories
astadisticos respecto al estado situacional de los reclamos producidos durant2 ese

pericdo, en base a la informacién presentada por el respeonsable del Libro de
Reclamacionas de la entidad.
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ANEXO N° 02

Conforme a lo establecido en el Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones a tu disposicidn. Solicitalo para
registrar la gueja o reclamo gue tengas.

i
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ANEXO N° 01
Formato de Hoja de Reclamacidn del Libro de Reclamaciones

LIBRO DE RECLAMACIONES & i i s Hoja de Reclamacién

: —
Fecha: Dia Mes i N° 000001 - 2012

MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA
FONDQ METROPOLITANQG DE INVERSIONES - INVERMET
Jr. Cusco N* 286, 2do. Piso - Carcado - Lima

1. identificacion del Usuario:

Nombres:

Damicilio:

ONI/CE: ‘ lTa&éfonc/e-maEl

2. Detalle de la'Reclamacién

Descripcidn:

Firma deil Usuario

Detalle:






