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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° O} -2016
a Y | \J r \r-r_i
. Lima I% febrero del 2016
] LR LIRCTN] Rl S L :" B
Hora:........ [} k,} o le] LA SECRETARIA GENERAL DEL SERVICIO DE PARQUES
I -7 HA DICTADO LA SIGUIENTE RESOLUCION

Visto los Informes N° 069 y 095-2016/SERPAR LIMA/GA/SGP/MML de la Sub Gerencia de Personal;

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Articulo 3° de la Resolucion de Gerencia General N° 160-2011 del 26 de mayo del 2011,
se aprobd el Reglamento del Libro de Reclamaciones asi como el Formato de Hoja de Reclamaciones,
entre otros puntos; el mismo que es necesario actualizar teniéndose en cuenta los lineamientos sefialados
en la Resolucién Ministerial N°® 367-2015-CG: Directiva “Verificacion del cumplimiento de la obligacién
de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”,

Que, mediante Informes N° 069 y 095-2016/SERPAR LIMA/GA/SGP/MML el Sub Gerente de Personal
adjunta el proyecto del “Reglamento de Libro de Reclamaciones” del SERPAR LIMA teniendo en cuenta
los lineamientos sefialados en la Resolucion Ministerial antes sefialada;

De conformidad con las facultades establecidas en la Ordenanza N° 1784 que aprueba el Estatuto del

Servicio de Parques de Lima, la delegacnon concedida por el Consejo Directivo mediante Acuerdo N°
011-2015;

Con las visaciones de la Gerencia Administrativa, Oficina de Plamﬁcacnon y Presupuesto y Oficina de
. Asesoria begal .

i d] Gp RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar la Actualizaciéon del “REGLAMENTO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES” del SERPAR LIMA, conforme a lo sefialado en los considerandos de la presente
Resolucion.

.. Articulo Segundo.- Dejar sin efecto el Articulo 3° de la  Resolucién de Gerencia General N° 160-2011
95, de 26 de mayo de 2011.

~ Articulo Tercero.- Disponer que la Oficina de Administracion Documentaria remita copia de la presente
. Resolucion a todas las Gerencias y Oficinas del SERPAR LIMA los mismos que deberan hacer de
__conocimiento_de.todo.el-persenal a su cargo; asi como su publicacion en el Portal Web de la Institucion.
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REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

" FINALIDAD:

El presente Reglamento 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 atencidn de los tramites y servicios que se les brinda.

BASE LEGAL.:

« Constitucion Politica de 1993.

s Ley N° 27444 — L ey de Procedimiento Administrativo General.

» Decreto Supremo N° 042-2011-PCM que establece la obligacion de las Entidades del
o - Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

‘--‘6(""“"‘?:\ ¢ Ordenanza N° 1784 que aprueba el Estatuto del Servicio de Parques SERPAR LIMA.
2.+ Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

¢ Resolucion de Contraloria General N° 367-2015-CG que Aprueba la Directiva

“Verificacion del cumplimiento de |la obligacion de las entidades de contar con un Libro
de Reclamamones :

Articulo 1°.- Amblto de Apllcaclén

Las disposiciones del presente Reglamento son de obhgatorlo cumplimiento de los
, administradores de los Parques Zonales y/o Metropolitanos, asi como el Sub Gerente de

: Personal designado como funcionario responsable del Servicio de Parques de Lima —
N / SERPAR LIMA.

Articulo 2°.- Def’ niciones
Para los efectos del presente reglamento se entendera por:

a) Libro de Reclamaciones.- documento fisico provisto por SERPAR-LIMA en el cual
los usuarios podran registrar quejas o reclamos sobre los servicios ofrecidos en los
Parques Zonales y/o Metropolitanos y Oficina Central.

b} Usuario: persona natural o juridica que acude a las Oficinas y/o Parques Zonales
y/o Metropolitanos del SERPAR LIMA a ejercer algunos de los derechos en el
articulo 55° de la Ley N° 27444 0 a solicitar informacién acerca de los tramites y
Servicios que brinde el SERPAR-LIMA.

- ¢)- Reclamo: expresuén de insatisfacciéon o disconformidad del usuario respecto de un_
servicio de atencidon brindado por SERPAR diferente a la Queja por defecto de
tramitacion, contemplada en la Ley N° 27444,

d) Queja: es toda manifestacién de disconformidad efectuada por el

administrado y/o usuario sobre defectos de tramitacién establecida en el
articulo 158 de la Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General.
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Articulo 3°. Libro de Reclamaciones

REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

La Oficina Central y los Parques Zonales y/o Metropolitanos del SERPAR —LIMA deben
contar con un libro de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos,
debiendo consignar ademas informacién relativa a su identidad y aquella otra informacion
necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo presentado. '

La informacién consignada por el usuario, sera registrada en el Libro de Reclamaciones,
cuyo anexo forma parte integrante del presente reglamento.

Para el caso de la Oficina Central y/o Parques Zonales y/o Metropolitanos el libro de
Reclamaciones debera ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso, con los avisos
respectivos donde se indique la existencia del mismo. ‘

Articulo 4°.- Caracteristicas del Libro de Reclamaciones

El libro de Reclamaciones es un documento fisico, el cual debera contar con hojas de
Reclamaciones desglosables y autocopiativas, debidamente numeradas.

Articulo 5° Caracteristicas de.1a Hoja de Reclamacion

Cada Libro de Reclamaciones debera contar con almenos dos (2) hojas autocopiativas, la
primera de las cuales debera ser obligatoriamente entregada al usuario al momento de dejar
constancia de su queja o reclamo, la segunda quedara en posesion del SERPAR LIMA.

< i . - P . [ -

“> Las Hojas de Reclamaciones deberan contener como minimo la informacion consignada en
i fl formato del Anexo 1° del presente Reglamento.

D Gallo .

Dicha informacibn inciuye:

- Numeracién correlativa y cddigo de identificacion.

- Fecha del reclamb o queja.

- Raz;bn Social de la Persona Juridica en este caso SERPAR — LIMA. -

- Nombre del Sub Gerente de Personal en el caso de la Oficina Central y de los
Administradores en el caso de los Parques Zonales y/o Metropolitanos asi comola direccion
de cada lugar donde se coloca el Libro de Reclamaciones. '

IDENTIFICACION DEL USUARIO

- Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo electronico del
usuario.

- Nombre, domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o representantes
del usuario, en caso se trate de un menor de edad.

IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA
- Detalle de la reclamacion

- Firma del usuario.
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ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

-Détalle

En caso que el usuario no consigne de manera adecuada la totalidad de la
informacién requerida como minimo en el formato del Anexo 1° del presente
reglamento, se considerara el reclamo o gueja como no presentado.

Articulo 6.- Responsabilidad del SERPAR LIMA

La queja o reclamo que se registre en el Libro de Reclamaciones - determina la
responsabilidad de cumplir la obligacion establecida en el Articulo 4° del Decreto Supremo
N°® 042-2011-PCM.

El SERPAR LIMA esta obligado a dar respuesta al usuario, en un plazo maximo de 30
(treinta) dias habiles, informandole, de ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para
evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro.

........ '} Asimismo los Administradores de los Parques Zonales y/o Metropolitanos, deberan
nbiwesaB= [ remitir a la Sub Gerencia de Personal del SERPAR LIMA, la Hoja de Reclamacion en
w . un plazo no mayor de tres (3) dias habiles de recepcionado el reclamo, la cual deberé

estar acompafada del descargo correspondiente, asi como de la medida correctiva
adoptada. ' ‘

¥ Articulo 7°.- Cédigo de Identificacién

N =’fEI SERPAR - LIMA contara con varios Libros de Reclamaciones fisicos, debiendo contar

e °‘[‘° cada uno de ellos con un cédigo de identificacion que le permita controlar y consolidar todos
=" los libros en un registro Cnico. La Sub Gerencia de Abastecimiento y Servicios Auxiliares
de la Gerencia A'dmi,nistrativa es responsable de suministrar las Hojas de Reclamaciones
sefialadas a cada uno de los Parques Zonales y/o Metropolitanos y oficina administrativa,
siendo la Sub - Gerencia de Personal la encargada de consolidar toda Ia informacién en un
unico registro de quejas o reclamos. '

Articulo 8°.- Firma de 1a Hoja de Reclamaciones

~ El Sub- Gerente de Personal o el administrador del Parque Zonal y/o Metrdpolitano tienen
Jla posibilidad de firmar la Hoja de Reclamacion fisica que se genere.

La firma por parte del Sub- Gerente de Personal y/o det Administrador del Parque Zonal y/o
Metropolitano no supone en ningun supuesto la aceptacién de la version de los hechos

detallados por el usuario, salvo que sefale expresamente fo contrario en la Hoja de
Reclamacion respectiva.

Articulo 9°.. Conservacion y Custodia del Libro de Reclamaciones

El SERPAR —LIMA debera conservar las Hojas de Reclamaciones registradas por los-

usuarios por el lapso de dos (2) afios desde Ia fecha de ingreso de la queja o reclamo en el
Libro de Reclamaciones.

El responsable del Libro de Reclamaciones del SERPAR LIMA, es el encargado de
mantener un archivo de los reclamos efectuados, asi como los documentos que se
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hayan generado con relacién a los mismos, en el marco de lo regulado por el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM y el presente reglamento. ' :

REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMA_CIONES

En caso de pérdida o extravié de algun Hoja de Reclamacién o del Libro de
Reclamaciones, debera realizarse l1a denuncia policial correspondiente, en un plazo
maximo de cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho e informar ala Secretaria
General, adjuntando la copia de la denuncia policial respectiva.

Articulo 10°.- Limitacién para solucion de controversias

‘La formulacion de una queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones no supone limitacion
aluna para que los usuarios puedan utilizar otros mecanismos de solucién de controversias
S veee 4+ ni constituye una via previa necesaria para interponer una denuncia. ‘

: DISPOSICIONES FINALES

G S PRIMERA: La Sub Gerencia de Personal del SERPAR LIMA, dentro de los primeros

! quince (15) dias calendarios de culminado cada semestre, debera remitir al Organo
de Control Institucional sobre -la atencion de los reclamos presentados por
S PRGT los administrados o usuarios a través del Libro de Reclamaciones de manera
(%Fisica, conforme a los Anexos 02 y 03 del presente reglamento.

" Raui Ca '{é‘ii;it'o"‘f SEGUNDO: EI responéable del Libro de Reclamaciones dentro de los quince (15) dias
oot de cada semestre, informara a la Secretaria General sobre los reclamos atendidos en
%" el semestre anterior. ' ‘
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Municipalidad Metropolitana de
Lima

ANEXO 01

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES

DIA
FECHA MES

ANO

HOIJA DE RECLAMACION N°*

SERVICIOS DE PARQUE DE LIMA

( NOMBRE Y DOMICILIO DE LA ENTIDAD DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES )

1.- IDENTIFICACION DEL USUARIO

NOMBRE :

DOMICILIO : -

fani/cE:

TELEFONO / E-MAIL :

2.ZIDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

T:ﬁcmpcmm:
%, I . .
t] "‘_ .

FIRMA DEL USUARIO

3.- ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

DETALLES : :
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ANEXO 02

Municipalidad Metropolitana
de Lima

Reporte del Cumplimiento de las Obligaciones Establecidas en el D.S.N.042-2011-PCM

Entidad:

Periodo

Fecha:

Rubro

Sl

NO

COMENTARIOS
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ANEXO 03

Municipalidad Metropolitana de
Lima

Reporte de Reclamos Presentados ante la entidad Publica

SERPAR LIMA
ENTIDAD
PERIODO Julio- Diciembre 2015
VERIFICADO
02 de febrero de 2016
FECHA :
. e FECHA DE
N ;i:f:;“ FECHA DERECEPCION ASUNTO RESPUESTA AL MEDIDA ADOPTADA

USUARIO




