“ANO DE LA INVERSION PARA EL DESARROLLO RURAL Y LA SEGURIDAD ALIMENTARIA”

Resotucion Dixectoral ONacionad NV 050 -2013-BNP

Lima, 3 ( ABR. 2013

El sefior Director Nacional de la Biblioteca Nacional del Pera;

VISTO, el Memorando N° 081-2013-BNP/SG, de fecha 11 de marzo de 2013, Memorandum N°
135-2013-BNP/SG, de fecha 19 de abril de 2013, emitidos por la Direccién General de Secretaria
General; el Informe N° 033-2013-BNP/ODT, de fecha 06 de marzo de 2013, emitido por la
Direccion General de la Oficina de Desarrollo Técnico; y el Informe N° 157-2013-BNP/OAL, de
fecha 22 de abril de 2013, emitido por la Direccion General de la Oficina de Asesoria Legal de la
Biblioteca Nacional del Perd, y;

CONSIDERANDO:

Que, la Biblioteca Nacional del Pert, es un Organismo Publico Ejecutor conforme a lo establecido
en el Decreto Supremo N° 034-2008-PCM, por el cual se aprobé la calificacion de Organismos
Pablicos de acuerdo a lo dispuesto por la Ley N° 29158, Ley Orgénica del Poder Ejecutivo;

Que, la Biblioteca Nacional del Perii se encuentra adscrito al Ministerio de Cultura, en concordancia
con el Articulo 11° de la Ley N° 29565 “Ley de Creacion del Ministerio de Cultura” y con lo
dispuesto por el inciso a) de Articulo Unico de la Disposicién Complementaria Final del Decreto
Supremo N° 001-2010-MC “Decreto Supremo que aprueba fusiones de entidades y érganos en el
Ministerio de Cultura”;

Que, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 4° del Reglamento de Organizacién y Funciones de la
Biblioteca Nacional del Perd y del Sistema Nacional de Bibliotecas, aprobado por Decreto Supremo
N°® 024-2002-ED; la Biblioteca Nacional del Pert tiene autonomia técnica, administrativa y
econémica que supone la facultad de organizarse internamente, determinar y reglamentar los
servicios publicos de su responsabilidad;

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, “Obligacién de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones™, publicado el 08 de mayo de 2011, la Presidencia
del Consejo de Ministros con la finalidad de establecer un mecanismo de participacién ciudadana
para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencién
en los trdmites y servicios que se les brinda; dispuso que las entidades de la Administracién Piblica
senaladas en los numerales del 1 al 7 del Articulo I del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444 Ley
del Procedimiento Administrativo General”, deberdn contar con un Libro de Reclamaciones en el
cual los usuarios podrdn formular sus reclamos;

| Que, mediante Resolucién Directoral Nacional N° 069-2011-BNP, de fecha 08 de junio de 2011, se
designa a la Directora General de Secretaria General como responsable del Libro de Reclamaciones
en la Biblioteca Nacional del Peri;

Que, la incorporacién de este mecanismo supone la reglamentacion de su procedimiento, en donde
se determine las etapas del mismo, los 6rganos que resultan competentes para su tramitacién y los
requisitos que deben cumplir los particulares;
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RESOLUCION DIRECTORAL NACIONAL N° () §() -2013-BNP (Cont.)

Que, mediante Memorandum N° 070-2013-BNP/SG, de fecha 28 de febrero de 2013, la Direccion de
Secretaria General remite a la Direccién General de la Oficina de Desarrollo Técnico las
modificaciones efectuadas a la Directiva de “Procedimiento para el Registro, Derivacion, Control y
Atencién de los Reclamos presentados por los Usuarios en el Libro de Reclamaciones™;

Que, Mediante Informe N° 033-2013-BNP/ODT de fecha 06 de marzo de 2013, la Direccién General
de la Oficina de Desarrollo Técnico, remite a la Direccion de Secretaria General el Informe N° 007-
2013-BNP/ODT-MGO de fecha 05 de marzo de 2013, emitido por el Area de Racionalizacion,
brindando opinién favorable respecto a la versién final de la mencionada Directiva, solicitando su
aprobacion;

Que, mediante Memorando N° 081-2013-BNP/SG de fecha 11 de marzo de 2013, la Direccion de
Secretaria General, remite a la Direccion General de la Oficina de Asesoria Legal, los referidos
Informes y el proyecto de Directiva, a fin que emita la correspondiente opinion legal para su
aprobacion;

Que, con Memorando N° 135-2013-BNP/SG de fecha 19 de abril de 2013, Direccién de Secretaria
General, subsana las observaciones realizadas por la Direccion General de la Oficina de Asesoria
Legal;

Que, mediante Informe N° 157-2013-BNP/OAL, de fecha 22 de abril de 2013, la Direccion General
de la Oficina de Asesoria Legal, opina que de acuerdo a los informes favorables emitidos,
corresponde aprobar la Directiva de “Procedimiento para el Registro, Derivacién, Control y
Atencion de los Reclamos presentados por los Usuarios en el Libro de Reclamaciones”;

De conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Biblioteca
Nacional del Perd y del Sistema Nacional de Bibliotecas, aprobado por Decreto Supremo N° 024-
2002-ED; la Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General”; Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM “Obligacién de las Entidades del Sector Piblico de contar con un Libro de
Reclamaciones” y demas normas pertinentes;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR la Directiva de “Procedimiento para el Registro, Derivacion,
Control y Atencién de los Reclamos presentados por los Usuarios en el Libro de Reclamaciones”, la
misma que forma parte de la presente Resolucion.

Articulo Segundo.- ENCARGAR a la Direccién General de Secretaria General, las acciones que
permitan la organizacion, ejecucién y cumplimiento del documento mencionado en el articulo
Primero de la presente Resolucion.

Articulo Tercero.- DISPONER la publicacién de la presente resolucion en la pdgina web de la
Biblioteca Nacional del Pera (http://www.bnp.gob.pe) |
/
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II.

III.

DIRECTIVA No () § If -2013-BNP/SG

PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO, DERIVACION, CONTROL Y ATENCION
DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES

Formulado por: Secretaria General de la BNP
OBJETIVO

Desarrollar un procedimiento para la atencidon de los reclamos interpuestos a
través del Libro de Reclamaciones.

FINALIDAD

Establecer un procedimiento para un adecuado tramite del registro, derivacion,
control y atencién de los reclamos presentados por los usuarios en el Libro de
Reclamaciones de la Biblioteca Nacional del Per(, Gran Biblioteca PUblica de Lima
y Bibliotecas Publicas Periféricas.

BASE LEGAL

v" Decreto Supremo N° 042-2011-PCM “Obligacion de las Entidades del Sector
Plblico de contar con un Libro de Reclamaciones” publicado el 08 de mayo
de 2011.

v Ley NO© 27444 “Ley de Procedimiento Administrativo General” publicado el 05
de febrero de 2004.

v Decreto Supremo N© 024-2002-ED - Reglamento de la Organizacion vy
Funciones de la Biblioteca Nacional del Per,

v Resolucion Directoral Nacional N° 174-2002-BNP, Aprueba el Manual de
Organizacion y Funciones de la Biblioteca Nacional del Perd,

v" Resolucién Directoral Nacional N°© 069-2011-BNP, que nombra a la Secretaria
General como responsable del Libro de Reclamaciones.

ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacion a todas las unidades organicas de la
Biblioteca Nacional del Perl, Gran Biblioteca Publica de Lima y Bibliotecas
Publicas Periféricas que tienen bajo su responsabilidad la atencién de usuarios o
administrados.

RESPONSABILIDAD

v' La Secretaria General es el drgano responsable de hacer el seguimiento al
levantamiento de las reclamaciones en los plazos estipulados conforme a
Ley.

v Los Directores Técnicos, Generales, Ejecutivos, Jefes de Area y personal
que estén involucrados por sus actividades en temas relacionados con el
Libro de Reclamaciones, son responsables de la aplicacion de la presente
directiva en lo que les compete.

|
)
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El personal que transgreda voluntaria e involuntariamente lo dispuesto en
la presente directiva, sera sujeto de sancidon de acuerdo a lo dispuesto en
las normas legales vigentes.

VI. NORMAS GENERALES

6.1

De la ubicacion del Libro de Reclamaciones:

El Libro de Reclamaciones de la Biblioteca Nacional del Perl estara visible
en la Oficina de Tramite Documentario de 8:30 am a 5:30 pm de lunes a
viernes y en la Caseta de Vigilancia de lunes a viernes de 5.30 a 9:00 pmy
sabados de 8:30 am a 9.00 pm.

El Libro de Reclamaciones en la Gran Biblioteca Publica de Lima estara
visible en la Sala de Referencia de 8:00 am a 8:00 pm de lunes a sabado.

El Libro de Reclamaciones en las Bibliotecas Publicas Periféricas estara
visible en la sala donde se brinde servicio al usuario de 7:45 am a 7:00 pm
de lunes a sabado.

La Biblioteca Nacional, la Gran Biblioteca Publica de Lima y las Bibliotecas
Publicas Periféricas contaran con un libro de reclamaciones de manera
fisica de acuerdo al Articulo 3 del Decreto Supremo N© 042-2011-PCM.

Custodia del Libro de Reclamaciones:

El Libro de Reclamaciones de la Biblioteca Nacional serd custodiado por Secretaria
General.

El Libro de Reclamaciones de la Gran Biblioteca Publica de Lima sera custodiado por la
Direccion Técnica del Sistema Nacional de Bibliotecas.

El Libro de Reclamaciones de la Biblioteca Publica Periféricas sera custodiado por la
Direccion Ejecutiva de Bibliotecas Publicas Periféricas.

Conservacion del Libro de Reclamaciones:

El libro y/o las hojas del Libro de Reclamaciones deberan conservarse
durante dos (02) afos desde la fecha del registro del reclamo.

Del Contenido del Libro de Reclamaciones:

El Libro de Reclamaciones contara con 100 Hojas de Reclamaciones y cada
una de ella contendra (01 Original y 02 Autocopias), su numeracion sera
correlativa segin cada sede donde se pondra a disposicion del usuario el
Libro de Reclamaciones de la BNP.

ne Sedes Denominacion Cédigo
01 Biblioteca Nacional del Perti Biblioteca Sede San Borja BNSSB
02  Gran Biblicteca Publica de Lima Biblioteca Sede Lima BPSLI
03  B.P.P. "Benito Juarez Biblicteca Periférica 01 BPPO1
04 B.P.P. "Marco Fidel Sudrez v Biblioteca Periférica 02 BPPOZ
05  B.P.P. "José Bento Monteiro Lobato Biblicteca Periférica 03 BPPO3
06  B.P.P. "luan Gutenberg” Biblioteca Periférica 04 BPPO4
07  B.P.P. "Artur Lundkvist" Biblioteca Periférica 05 BPPOS

Cada hoja del Libro de Reclamaciones tendra el contenido segln anexos.
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VII. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL RECLAMO
7.1 Lugar de la interposicién del reclamo

La presentacion del reclamo se efectuara en la Secretaria General a través
de la Oficina de Tramite Documentario en la sede de la Biblioteca Nacional
del Per( ubicada en el distrito de San Borja.

En caso de las sedes distintas a la de San Borja el reclamo se efectuara con
el encargado responsable del Libro de Reclamaciones, segun lo seialado
en el articulo 6.2 de la presente directiva.

7.2 Para reclamaciones presenciales:

1. El reclamante solicitara el Libro de Reclamaciones en la sede de la
Biblioteca, donde registrara por escrito su reclamo.

2. Para ello se debera solicitar al reclamante su documento de identidad
a fin de corroborar el debido llenado del los siguientes datos

personales:
v" Nombres y Apellidos
v Domicilio

v" N© del Documento de Identidad

3.  El Usuario debera completar la fecha, teléfonos de contacto, email y
la sustentacion del reclamo.

4. Se entregara 01 copia de la Hoja del Reclamaciones de manera
inmediata al reclamante quien firmara el cargo correspondiente, la
segunda copia sera derivada a la Secretaria General de la BNP y el
original se quedara en el Libro de Reclamaciones.

5. Los reclamos que sean presentados en la Gran Biblioteca Publica y
Bibliotecas Publicas Periféricas seran remitidas a la Secretaria General
de la BNP al dia siguiente de recepcionado el reclamo, bajo
responsabilidad.

7.3 Del Procedimiento para la atencion del Reclamo

1. Los reclamos pueden ser presentados a través del Libro de
Reclamaciones, ubicado en las distintas sedes de la Biblioteca

Nacional.
\ 2. La Unidad Organica responsable de la custodia del Libro de
\ Reclamaciones derivara copia del reclamo fisico mediante informe o

\ memorandum segun corresponda a la unidad orgéanica competente
para la atencion del Reclamo al dia siguiente de recibido el mismo.

3. FEl Jefe de la Unidad Organica o el Superior jerarquico evallGan el
descargo al reclamo presentado, para ello se debe cursar un oficio o
correo electrdnico al usuario, en el plazo maximo de treinta (30) dias
habiles de presentado el reclamo, en el cual se debe comunicar las
acciones ejecutadas a fin de evitar que vuelva a ocurrir un hecho

\
; J similar. No cabe medio impugnatorio contra la respuesta al usuario.
; Secretaria General § 3
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4.  Toda respuesta a los reclamos presentados debera remitirse en copia
a la Secretaria General de la Biblioteca Nacional del Per(, a efectos
que se pueda hacer el seguimiento respectivo y llevar un adecuado
control de los reclamos presentados.

7.4 Errores Subsanables

En cualquier momento del procedimiento si la Biblioteca Nacional del Per
advierte que el reclamo interpuesto no tiene todos los datos y/o
documentacion sustentatoria, el Director General de la Secretaria General
debera notificar al usuario para que dentro de los siguientes 02 dias habiles
subsane o acredite la omision. El plazo otorgado para la subsanacion no
suspende el plazo para la resolucidon de reclamo por parte de la Biblioteca
Nacional del Perd.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
GLOSARIO DE TERMINOS
Para los efectos de la presente Directiva, se entiende por:

1. Usuario: Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N°
27444 o a solicitar informacidon acerca de los tramites y servicios que
realice la administracion publica.

2. Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario
respecto de un servicio de atencidén brindado por la entidad publica,
diferente a la Queja por defecto de tramitacion, contemplada en la Ley N°
27444.

3. Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual
provisto por una entidad publica, en el cual los usuarios podran registrar
los reclamos que tengan sobre los servicios prestados por dicha entidad.

4. Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que la
entidad publica debera colocar en sus instalaciones y/o, cuando
corresponda, en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible
al publico.
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VIII. ANEXOS

Anexo N° 1A
Formato de hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamaciones
BNSSB N° -20__

I de la Persona Juridica:
PERU
Av. De La Poesia N° 160 — San Borja

£

‘
Descripcion:

\VDetaIIe:H o

Firma y Sello del Responsable del Libro
de Reclamaciones de la Biblioteca
Original Nacional del Per(

Firma del Usuario

Redlamante

Secretaria General

Secretaria General
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Anexo N°1B
Formato de hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

RAN BIBLIOTECA PUBLICA DE LI
y Cdra. 4 SN - Lima

ig:

Original

Descripcion:

Firma del Usuario

Firma y Sello del Responsable
del Libro de Reclamaciones de
la Biblioteca Nacional del Peru

Reclamanta

Secretaria General

Secretaria General
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Anexo N°1C
Formato de hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamaciones
BPPOTN°__ -20__

eras s/n Urb. Reparticion (Parq
’b\\%ig

Descripcion:

\ Deté"e:

Original

Firma del Usuario

Firmay Sello del Responsable
del Libro de Reclamaciones de
la Biblioteca Nacional del Peru

Reclamante

Secretaria General

Secretaria General
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Anexo N°1D
Formato de hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamaciones
BPP02 N° -20__

_Firma del Usuario

Defélle:

Firma y Sello del Responsable
del Libro de Reclamaciones de
la Biblioteca Nacional del Pert

Original

Reclamante
Secretaria General
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Anexo N°1E
Formato de hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamaciones
BPPO3N° __ -20__

BIBLIOTECA PUBLICA PERIFERICA “OSE BE'NTO\MONTEIRO‘ LOBATO”

Jr Manoa N° 599 Urb. Chacra Colorada — Brefia

Descripcion:

Firma del Usuario

\DetaIIe:
Firma y Sello del Responsable
del Libro de Reclamaciones de
la Biblioteca Nacional del Peru
Original

Reclamante
Secretaria General
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Anexo N°1F
Formato de hoja de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamaciones
BPP04 N° -20__

la Persona Natural o Razon Social de la Persona Jur
BIBLIOTECA PUBLICA PERIFERICA "JUAN GUTENBERG"

Calle Giribaldi Cdra. 11 (Parque San German) — La Victoria

,;léa ion de

Descripcion:

Firma del Usuario

Detalle:
Firmay Sello del Responsable
del Libro de Reclamaciones de
la Biblioteca Nacional del Peru

Original

Reclamante

Secretaria General
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