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SERPAR LIMA S e
; Servicio de Parques de Lima '_’ %,
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{/ /’7‘(\ RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N°~ -2011
P ¢
- ’ \ Lima, Q() de mayo del 2011
‘ ““i""' LA GERENCIA GENERAL DEL SERVICIO DE PARQUES

HA DICTADO LA SIGUIENTE RESOLUCION

d/ é/
Visto, el Informe N° 098-2011/SERPAR-LIMA/GG/OPP/MML de la Oficina de
Planificacion y Presupuesto;

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM; se establece la
bligatoriedad de las entidades de la Administracién Publica de contar con un Libro de
Reclamaciones, en el cual los usuarios puedan formular sus reclamos, entendidos
como la expresién, de insatisfaccion o disconformidad respecto de la atencion brindada
por la entidad publica en el ejercicio de su funcién administrativa;

Que, el articulo 5° del referido Decreto Supremo establece que mediante }
olucién del Titular de la Entidad se designara al responsable del Libro de
eclamaciones de cada Entidad;

Que, en tal sentido, resulta pertinente designar a la Sub Gerente de Personal
como responsable del Libro de Reclamaciones de la Entidad:;

De conformidad con lo establecido en la Ordenanza N° 758 que aprueba el
Estatuto del Servicio de Parques y el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM; ;
RVICIO DE PARQUES

IORABMAKSTRACION

OE PARQUES

Con el visto bueno del Gerente de Administracién, del Director
Asesoria Legal y del Director de la Oficina de Planificacion y Presupues

SE RESUELVE:

Sma Loy Articulo 1°.- Designar como responsable del Libro de Reclafnaciones del

‘5@9 Servicio de Parques de Lima — SERPAR-LIMA a la Sub-Gerente de Pgrsonal, qunen_
ion s debera velar por su correcto uso y brindar respuesta oportuna a los
fuesen registrados en él.

Firmay_ _

Articulo 2°.- Autorizar la implementaciéon de un Libro de Reclamaciones por
v cada parque bajo la administracion del SERPAR-LIMA

o) ;5;"1 Articulo 3°.- Aprobar el Reglamento del Libro de Reclamaciones asi como el
s / ' Formato de Hoja de Reclamaciones anexo al presente.

Articulo 4°.- Transcribase la presente Resolucion a la funcionaria designada y
a la Oficina de Control institucional respectivamente.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE |

SERVICIO DE PARQUES
\:ﬁ NMUNICIPALIDAT METRGPOLITANA DE LA

NATALIO SANCHEZ 220 OF. 801 - JESUS MARIA Telf.: 433-1635 - 433-1546 Fax: 433-1550
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DE : JUAN LEDESMA GOMEZ e

Director Oficina de Planificacion y Presupuesto
ASUNTO : OBLIGACION DE CONTAR CON UN LIBRO DE

RECLAMACIONES
REFER. : DECRETO SUPREMO N° 042-2011-PCM
FECHA : Lima, 19 de Mayo del 2011

Mediante el presente me dirijo a Usted para informarle que la
Presidencia del Consejo de Ministros a través del Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM dispone la Obligacién de la Entidades del Sector Publico (que incluye
al SERPAR-LIMA) de contar con un Libro de Reclamaciones en el cual los
usuarios puedan formular sus reclamos, debiendo consignar ademas
informacién relativa a su identidad y aquella otra informacién necesaria a efecto
de dar respuesta al reclamo presentado; la cual segin lo establecido en su
articulo 4° debe de realizarse en un plazo maximo de 30 dias habiles,
informandole de ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

Teniendo en consideracion lo indicado en el Articulo 5°, es que adjunto al
presente el Proyecto de Resolucion mediante el cual se designa a la funcionaria
responsable del Libro de Reclamaciones de la Entidad, asi como autorizar la
implementacion de un Libro de Reclamaciones por cada parque bajo la
administracion de SERPAR vy finalmente la aprobacion del Reglamento del Libro
de Reclamaciones y el Formato de hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones para su aprobaciéon respectiva, debiendo posteriormente ser
publicado en el Portal Web Institucional.

Es cuanto informo a Usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

£ Gh L
ArCh!VO - ,..,:...:....-.:.'..;;;nnvoue'-aa‘uu-
JUAN LEDESMA GOMEZ

DIRECTOR . "

Oficlv dg Planliicasion y Prosupuest:

-  SERVICIO DE PARQUES
\fi AUNIGIALIESS HETROPOLITANA DE LIWA
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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
atencion de los trémites y servicios que se les brinda.

BASE LEGAL.-
e Ley N°® 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General
e Decreto Supremo N° 042-2011-PCM que establece la obligacion de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.
e Ordenanza N° 758 que aprueba el Estatuto del Servicio de Parques SERPAR-LIMA

Articulo 1°.- Ambito de aplicacién

Las disposiciones del presente Reglamento son de obligatorio cumplimiento de los administradores de los
Parques Zonales y Metropolitanos asi como de la Sub-Gerente del Personal designada como funcionario
responsable de! Servicio de Parques de Lima SERPAR-LIMA.

Los usuarios deberan respetar y seguir el procedimiento establecido en la presente norma para el uso del
Libro de Reclamaciones.

Articulo 2°.- Definiciones
Para los efectos del presente Reglamento, se entiende por:

1. Libro de Reclamaciones: documento fisico provisto por SERPAR-LIMA en el cual los Usuarios
podran registrar quejas o reclamos sobre los servicios ofrecidos en un Parque Zonal y/o Oficina Central.

2. Usuario: persona natural o juridica que acude a las Oficinas y/o Parques Zonales del SERPAR-
LIMA a ejercer algunos de los derechos establecidos en el articulo 55° de la Ley N° 27444 o a solicitar
informacion acerca de los tramites y servicios que brinde el SERPAR-LIMA.

3. Reclamo: expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio de
atencion brindado por SERPAR diferente a la Queja por defecto de tramitacion, contemplada en la Ley®
27444,

Articulo 3°. Libro de Reclamaciones.- La Oficina Central y los Parques Zonales del SERPAR-
LIMA deben contar con un Libro de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos,
debiendo consignar ademas informacion relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a
efectos de dar respuesta al reclamo presentado.

La informacion 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 el Libro de Reclamaciones debera ser ubicado en
un lugar visible y de facil acceso, con los avisos respectivos donde se indiquen 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 la Hoja de Reclamacion
Cada Libro de Reclamaciones debera contar con al menos dos (2) hojas autocopiativas, la primera de las

c PARQU . : < ; = : é
/ vo ge 9\Cuales debera ser obligatoriamente entregada al usuario al momento de dejar constancia de su queja o

clamo, la segunda quedara en posesion del SERPAR.
s Hojas de Reclamaciones deberé contener como minimo la informacién consignada en el formato de!

2 Joan f u.me;.nusa.-'.;;,‘; nexo 1 del presente Reglamento.
L3

Dicha informacion incluye:
- Denominacion que permita identificar claramente a 1a Hoja de Reclamacion como tal.
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- Numeracion correlativa y codigo de identificacion.

- Fecha del reclamo o queja.

- Razon Social de la Persona Juridica en este caso SERPAR-LIMA

- Nombre de la Sub-Gerente de Personal en el caso de la Oficina Central y de los Administradores en el
caso de los Parques Zonales asi como la direccion de cada lugar donde se coloca el Libro de
Reclamaciones.
IDENTIFICACION DEL USUARIO

- Nombre, domicilio, numero 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.
ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

- Detalle

=

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 méaximo 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.

Articulo 7°.- Codigo de Identificacion

El SERPAR-LIMA contara con varios Libros de Reclamaciones fisicos, debiendo contar cada uno de ellos
con un codigo de identificacion que le permita controlar y consolidar todos los Libros en un registro anico.
La Sub-Gerencia de Abastecimiento y Servicios Auxiliares de la Gerencia Administrativa es responsable
de suministrar las Hojas de Reclamaciones sefialadas a cada uno de los parques zonales y oficina
administrativa, siendo la Sub-Gerencia de Personal la encargada de consolidar toda la informacion en un
Unico registro de quejas o reclamos.

Articulo 8°.- Firma de la Hoja de Reclamacion

La Sub-Gerente de Personal o el administrador del parque zonal tienen la posibilidad de firmar la Hoja de
Reclamacion fisica que se genere.

La firma por parte de la Sub-Gerente de Personal y/o del Administrador del Parque Zonal no supone en
ninglin supuesto la aceptacion de la version de los hechos detallados por el usuario, salvo que senale
expresamente lo contrario en la Hoja de Reclamacion respectiva.

Articulo 9°.- Conservacion de las Hojas de Reclamaciones por parte de los
proveedores

El SERPAR-LIMA debera conservar las Hojas de Reclamaciones registradas por los usuarios por el lapso
de dos (2) afios desde la fecha de ingreso de la queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones.

En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacion o del Libro de Reclamaciones, el
Funcionario Designado como responsable del Libro de Reclamaciones debera comunicar dicho hecho a
la autoridad policial competente realizando la denuncia correspondiente en un plazo maximo de cuarenta
y ocho (48) horas.

Articulo 10°.- Limitacion para soluciéon de controversias

a formulacion de una queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones no supone limitacion alguna para
e los usuarios puedan utilizar otros mecanismos de solucion de controversias ni constituye una via
via necesaria para interponer una denuncia.

rticulo 11°.- Vigencia del reglamento
El presente Reglamento entrara en vigencia al dia siguiente de su aprobacion mediante la Resolucion de
Gerencia General respectiva asi como su publicacion en el Portal Web Institucional.



ANEXO

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES
L e DIA MES ANO Hoja de Reclamacion
FECHA N° 0000000001-2011

SERVICIO DE PARQUES DE LIMA

(Nombre y Domicilio de la Entidad donde se coloca el Libro de Reclamaciones)

1.- IDENTIFICACION DEL"USUARIO

Nombre:

Domicilio:

[ 'CE: Telefono/e-mail:

2.- IDENTIFICACION DE LA ATENCION BRINDADA

Descripcion:

Firma del usuario

3. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

Detalle:




B

e
/;f:;“: =

.
/ _ INFORME N° 006-2011/SERPAR-LIMA/GG/OPP/MML

A i JUAN LEDESMA GOMEZ
Director Oficina de Planificacion y Presupuesto

DE g EDUARDO RODRIGUEZ MENDOZA
Jefe de Unidad de Planificacidn y Racionalizacion

ASUNTO OBLIGACION DE CONTAR CON UN LIBRO DE
RECLAMACIONES

REFER. : DECRETO SUPREMO N° 042-2011-PCM

FECHA : Lima, 19 de Mayo del 2011

Tengo a bien dirigirme a Usted que habiéndose publicado el
Decreto Supremo 042-2011-PCM mediante el cual dispone la Obligacion de las
Entidades del Sector Publico (en la cual incluye al SERPAR-LIMA) es que esta
Unidad previa coordinacién con la Gerencia Administrativa y a lo estipulado en el
articulo N° 5 del mencionado Decreto Supremo ha elaborado el Proyecto de
Resolucion de Gerencia General mediante el cual se designa a la funcionaria
responsable del Libro de Reclamaciones asi como autorizar la implementacion
de un Libro de Reclamaciones por cada parque bajo la administracion de
SERPAR vy finalmente la aprobacion del Reglamento del Libro de Reclamaciones
y el Formato de hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, lo que elevo a
Usted para su visacion y tramite correspondiente de aprobacion.

Por otra parte debo hacer mencion que el contar con un Libro de Reclamaciones
permitira a los usuarios poder formular sus reclamos, debiendo consignar
ademas sus datos de identidad y aquella otra informacién necesaria a efecto de
dar respuesta al reclamo presentado; la cual segun lo establecido en su articulo
4° debe de realizarse en un plazo maximo de 30 dias habiles, informandole de
ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento de
hechos similares en el futuro

Es cuanto informo a Usted para los fines pertinentes,

Atentamente,

C.C - ‘
L —— it ol B
EDUARDO RUUREIESEZ MENDOZA

J
Unidad de Planificacién y Racionalizacién

SERVICIO DE PARQUES
MURICIPALDAE ETRCI0LTANA DE LIMA



