“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES”
“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”
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Lima, 29 AGD. 2018

VISTOS: el Memorando N° 172-2018-BNP/SG de fecha 22 de mayo de 2018, emitido por la
Secretaria General (ahora, Gerencia General); los Informes N° 035-2018-BNP/GG-OPP y N° 043-2018-
BNP/SG-OPP/SSCS y el Memorando N° 420-2018-BNP/GG-OPP, de fechas 11 de julio y 22 de agosto
de 2018, emitidos por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto; el Informe N° 037-2018-
BNP/GG/OTIE-ACC y el Memorando N° 123-2018-BNP/GG-OTIE, de fechas 07 y 13 de agosto de
2018. emitidos por la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Estadistica; y, el Informe N° 151-2018-
BNP/GG-OALIJ de fecha 23 de agosto de 2018, emitido por la Oficina de Asesoria Juridica; v,

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 3 de la Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Peru, dispone
sobre el régimen juridico y autonomia de la entidad, lo siguiente: “La Biblioteca Nacional del Perii tiene
personeria juridica publica, autonomia economica, administrativa y financiera y ajusta su actuacion a lo
dispuesto en la presente ley y a la Ley 29565, Ley de creacion del Ministerio de Cultura, y normas
aplicables que regulan el sector cultura’;

Que, el numeral 1.2.1 del inciso 1 del articulo 1 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, establece lo siguiente: “Los actos de administracion
interna de las entidades destinados a organizar o hacer funcionar sus propias actividades o servicios.
Estos actos son regulados por cada entidad, con sujecion a las disposiciones del Titulo Preliminar de

IS

esta Ley, y de aquellas normas que expresamente asi lo establezcan”,

Que, el articulo 3 del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Enudades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, indica que “Las entidades de la Administracion
Publica, seiialadas en los numerales del 1 al 7 del articulo I del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444,
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 formulado. (...)";

Que, en virtud a ello, mediante Resolucidén Directoral Nacional N° 050-2013-BNP de fecha 30 de
abril de 2013, la entidad resolvid, entre otras disposiciones, aprobar la Directiva N° 005-2013-BNP/SG
“Procedimiento para el registro, derivacion, control y atencion de los reclamos presentados por los
usuarios en el Libro de Reclamaciones™; '

Que, sin embargo, mediante Memorandos N° 172-2018-BNP/SG y N° 129-2018-BNP/SG de

fechas 25 de abril y 22 de mayo de 2018, la Secretaria General (ahora, Gerencia General) presenté a la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto la propuesta de “‘Directiva para la gestion de los reclamos en la
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Resolucion de Gerencia Gerieral N° (] @ -2018-BNP/GG (Cont.)

Biblioteca Nacional del Pera” (en adelante, propuesta de Directiva), a fin de optimizar el procedimiento
de atencion de los reclamos presentados por los usuarios de la entidad;

Que, en esa linea, mediante Informe N° 043-2018-BNP/SG-OPP/SSCS de fecha 22 de agosto de
2018, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, en el marco de su competencia, emitio opinion favorable
respecto de la propuesta de Directiva, incorporando para ello, las observaciones realizadas por la Oficina
de Tecnologias de la Informacion y Estadistica a través del Informe N° 037-2018-BNP/GG/OTIE-ACC y
del Memorando N° 123-2018-BNP/GG-OTIE;

Que, en mérito a lo anteriormente sefialado, a través del Informe N° 151-2018-BNP/GG-OAJ de
fecha 23 de agosto de 2018, la Oficina de Asesoria Juridica, en el marco de su competencia, considerd
legalmente viable continuar con el tramite conducente a la emision del acto resolutivo por el cual se
apruebe la propuesta de Directiva;

Con el visado de la Gerencia General, de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y
\ Estadistica, de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, de la Oficina de Asesoria Juridica; y, del
Equipo de Trabajo de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria de la Gerencia General;

De conformidad con la Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Pert; el Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 006-2017-JUS; el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Biblioteca

_~\ Nacional del Peru, aprobado por Decreto Supremo N° 001-2018-MC; y, demds normas pertinentes;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- DEJAR SIN EFECTO la Directiva N° 005-2013-BNP/SG “Procedimiento para el
% registro, derivacion, control y atencion de los reclamos presentados por los usuarios en el Libro de
\%, Reclamaciones”, aprobada mediante Resolucion Directoral Nacional N° 050-2013-BNP de fecha 30 de

g /5J abril de 2013.

G\\‘ Erckson Gut
\"

Articulo 2.- APROBAR la “Directiva para la gestién de los reclamos en la Biblioteca Nacional
del Pert”, que como anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 3.- NOTIFICAR la presente Resolucién a todos los 6rganos de la Biblioteca Nacional
del Peru.

EMMA ANA MARIA LEON VELARDE AMEZAGA
Gerenta General
Biblioteca Nacional del Pera
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Iv.

DIRECTIVA NJ () 92018-BNP

DIRECTIVA PARA LA GESTION DE LOS RECLAMOS
EN LA BIBLIOTECA NACIONAL DEL PERU

OBJETIVO

La presente Directiva tiene por objetivo estandarizar la gestiéon adecuada vy
oportuna de los reclamos presentados por los/as usuarios/as de la Biblioteca
Nacional del Peru en las sedes San Borja, Gran Biblioteca Publica de Lima y
Bibliotecas Publicas Periféricas (en adelante, las sedes de la Biblioteca Nacional
del Peru); asi como, considerar la participaciéon ciudadana en la mejora de los
servicios de la entidad.

FINALIDAD

Establecer responsabilidades, criterios y procedimientos para la adecuada
atencién, recepcion, registro, analisis y emision de respuesta de los reclamos
presentados por los/as usuarios/as, en el marco de la normativa vigente.

BASE NORMATIVA

« Constitucion Politica del Peru.

. Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

- Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Peru.

. Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales

o Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, que aprueba los Lineamientos de
Organizacion del Estado.

o Decreto Supremo N° 001-2018-MC, que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Biblioteca Nacional del Peru.

o Decreto Supremo N° 010-2017-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley
N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Peru.

. Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

« Decreto Supremo N° 046-2014-PCM, que aprueba la Politica Nacional para la
Calidad.

« Decreto Supremo N°003-2013-JUS, que aprueba el Reglamento de la Ley
N° 29733.

o Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica.

o Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacion obligatoria para todos los/as funcionarios
y los/as servidores/as de la Biblioteca Nacional del Peru.

DEFINICIONES

« Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual ubicado en
un lugar visible y de facil acceso para el publico.

- Encargado/a del Libro de Reclamaciones: Colaborador/a encargado/a por
la Gerencia General para la recepcion de reclamos en los diferentes
canales/plataformas de atencién.
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. Gestion del reclamo: Proceso que involucra todas las actividades
relacionadas a atender la insatisfaccion manifestada por los/as usuarios/as y
subsanar las anomalias identificadas en el/los servicio/s, a fin de recuperar su
confianza.

. Hoja de Reclamacion: Documento que forma parte del Libro de
Reclamaciones en el cual los/as usuarios/as registran sus reclamos.

. Libro de Reclamaciones Fisico: Es la herramienta donde el/la usuario/a
registra su reclamo. Esta ubicado en un lugar visible y de facil acceso, en
cada una de las sedes de la Biblioteca Nacional del Peru. Cuenta con hojas
de reclamaciones numeradas, autocopiativas y desglosables que sefialan los
campos a ser completados.

« Libro de Reclamaciones Virtual: Es el formato virtual del Libro de
Reclamaciones, disponible en el portal web institucional de la Biblioteca
Nacional del Pert, los siete (7) dias de la semana las veinticuatro (24) horas
del dia. Cuenta con un formulario con numeracién correlativa que sefiala los
campos a ser completados.

. Organo reclamado: Es el 6rgano a cargo del servicio que generé en ellla
usuario/a la insatisfacciéon manifestada.

« Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad de los/as usuarios/as
respecto del servicio brindado directamente por la Biblioteca Nacional del
Peru.

. Plataformas de atenciéon: Son las plataformas institucionales disponibles a
los/as usuarios/as para exteriorizar su insatisfaccion con algin servicio
brindado por la entidad.

. Portal web institucional: Es el sitio web de la Biblioteca Nacional del Peru el
cual es accesible a través del dominio www.bnp.gob.pe y ofrece a las
personas el acceso a una serie de recursos y servicios relacionados a la
Biblioteca Nacional del Peru, los cuales incluyen enlaces a paginas web,
buscadores, documentos digitales, aplicaciones, etc.

. Responsable del Libro de Reclamaciones: Servidor/a de la Biblioteca
Nacional del Peru designado/a mediante Resolucion Jefatural como
responsable del cumplimiento de las disposiciones contenidas en el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM.

. Satisfaccion: Percepcion del/de la usuario/a sobre el grado en que se han
cumplido sus expectativas.

« Usuario/a: Persona natural o juridica que acude a una entidad publica a
ejercer alguno de los derechos establecidos en el articulo 64 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
o a solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que realice la
entidad.

VI. ~DISPOSICIONES GENERALES

6.1. De la ubicacién del Libro de Reclamaciones
El Libro de Reclamaciones Fisico debe estar ubicado en un lugar visible y
sefalizado con un aviso durante el horario de atencion al publico, en las
sedes de la Biblioteca Nacional del Pert.

El Libro de Reclamaciones Virtual debe estar disponible en el portal web
institucional de la Biblioteca Nacional del Perly (www.bnp.gob.pe), los siete (7)
dias de la semana las veinticuatro (24) horas del dia.

6.2. De las plataformas de atencion
e Sedes de la Biblioteca Nacional del Peru.
e Servicios ofrecidos via el portal web institucional.

w
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e Central telefénica de la entidad.
e Redes sociales institucionales.

6.3. De la custodia del Libro de Reclamaciones
El Libro de Reclamaciones Fisico/Virtual de la Biblioteca Nacional del Pert es
custodiado por ellla Encargado/a del Libro de Reclamaciones, segun
corresponda.

6.4. Plazos de atencion del Reclamo
Efectuado el "Registro del Reclamo", el/la Encargado/a dél Libro de
Reclamaciones entrega al/a la usuario/a una copia de su Hoja de
Reclamacion, comunicandole que el plazo maximo de respuesta es de treinta
(30) dias habiles.

6.5. Respuesta del Reclamo
El/la Responsable del Libro de Reclamaciones es quien emite la respuesta
detallando la atencién a la insatisfaccion generada, segln corresponda. Lo
hace mediante medio escrito o virtual, de tal manera que permita corroborar
su notificacion.

VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
7.1. Gestion del Reclamo

En el marco del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, el proceso de gestion
de reclamos comprende las actividades relacionadas a la atencion, recepcion,
registro, analisis y emisién de respuesta a los mismos. Para ello, el/la
usuario/a tiene a su disposicion la opcién de presentar su reclamo de manera
presencial o no presencial (virtual).

7.1.1.Reclamo presencial
En caso que el/la usuario/a desee manifestar su insatisfaccion de forma
inmediata y sin mediar condiciones, lo puede realizar a través del Libro
de Reclamaciones, ubicado en un lugar visible y de facil acceso en las
sedes de la Biblioteca Nacional del Peru.

7.1.2.Reclamo no presencial
En caso que ellla usuario/a desee manifestar su insatisfaccion o
disconformidad respecto a la atencién de un servicio proporcionado lo
puede realizar mediante el aplicativo del Libro de Reclamaciones Virtual
en el portal web institucional.

7.2. Recepcion de reclamos en las diferentes plataformas de atencion

Reclamo presencial

7.2.1.El personal que se encuentre a cargo de alguna de las plataformas de
atencion debe detectar la molestia del/de la usuario/a y conducirlo con
el/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones de la sede donde se
encuentre.

7.2.2.El/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones recoge informacién de la
insatisfaccion a fin de determinar si lo expuesto corresponde a un
"Reclamo”.
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7.2.3.

Cuando la insatisfaccion corresponda a un "Reclamo”, el/la Encargado/a
del Libro de Reclamaciones, procede al registro del reclamo segun el
punto 7.3 de la presente Directiva. De no corresponder a un “Reclamo”
se orienta y deriva hacia el canal y/o tramite correspondiente.

Reclamo no presencial

7.3.1.

7.2.4.

7.2.5.

7.32.

7.3.3.

Cuando la central telefénica identifique a un/a usuario/a insatisfecho/a
con alguno de los servicios que brinda la Biblioteca Nacional del Peru
debe derivar la llamada al/a la Encargado/a del Libro de Reclamaciones.

Cuando el reclamo haya sido manifestado mediante redes sociales
institucionales o via el portal web institucional, el personal a cargo de
estas plataformas reconduce al/a la usuario/a con el/la Encargado/a del
Libro de Reclamaciones Virtual, quien actia acorde al procedimiento
descrito en el punto 7.3.

7.3. Presentacion del reclamo

El/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones orienta a los/as
usuarios/as en la presentacion del reclamo, verificando que se
consigne: fecha de presentacion del reclamo, nombres y apellidos
completos, domicilio, teléfono, e-mail, nimero de Documento Nacional
de Identidad (DNI) o Carné de Extranjeria, firma o huella digital del/de la
usuario/a, y descripcion del reclamo.

El/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones Fisico entrega al/a la
usuario/a una copia del reclamo efectuado, y solicita al/a la usuario/a lo
siguiente:

Revisar la "Hoja de Reclamacion”.

Firmar el cargo de recepcién, dando conformidad a la informacion
registrada.

Confirmar el medio de comunicacioén para recibir respuesta.

El aplicativo del Libro de Reclamaciones Virtual envia automaticamente
al/a la usuario/a una confirmacién de recepcién al correo electronico
sefalado.

7.4. Atencion inmediata

7.41.

7.4.3.

7.4.2.

Ellla Encargado/a del Libro de Reclamaciones habiendo escuchado y
orientado al/a la usuario/a en el registro de su reclamo, le propone una
solucion que resuelva su insatisfaccion de manera inmediata, quien de
acuerdo a sus expectativas brinda su conformidad o no con la
propuesta.

Si el/la usuario/a manifiesta su conformidad, la propuesta de solucion es
escrita por el/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones, en la hoja de
reclamacion detallando las acciones tomadas. El/la Encargado/a del
Libro de Reclamaciones y el/la usuario/a firman en sefal de
conformidad, continuando con el procedimiento descrito en el 7.5.1.

El/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones gestiona la ejecucion de
la propuesta de solucion a favor del/de la usuario/a, a fin de evitar se
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produzca una doble insatisfaccion por el incumplimiento de la solucion
consensuada.

7.5. Tratamiento del reclamo y emision de respuesta

7.5.1

753

7.5.6

7.6.1

7.6.2

7.5.2.

7.5.4.

7.5.5.

7.5.7.

.El/la Encargado/a del Libro de Reclamaciones o el personal que se

encuentre a cargo de alguna de las plataformas de atencién, deriva el
reclamo al/a la Responsable del Libro de Reclamaciones, en el plazo
maximo de un (1) dia habil.

El/la Responsable del Libro de Reclamaciones en el plazo maximo de
tres (3) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el
reclamo, remite por escrito el reclamo presentado al érgano reclamado
para su conocimiento y descargo correspondiente.

.En caso de existir un error en la derivacién, el érgano receptor debe

encausar el reclamo con el sustento debido al érgano correspondiente
para atender el reclamo, con copia al/a la Responsable del Libro de
Reclamaciones.

El érgano reclamado, en el plazo maximo de siete (7) dias habiles,
remite al/a la Responsable del Libro de Reclamaciones el descargo
explicando los hechos descritos en el reclamo y, de ser el caso, las
medidas correctivas o mejoras que se han implementado para evitar
que un hecho similar vuelva a ocurrir. Cuando la implementacion de las
medidas correctivas o mejoras impliquen coordinaciones y tareas
posteriores a la respuesta del reclamo, el érgano reclamado debe
indicar el plazo de implementacién, para el seguimiento
correspondiente.

El 6rgano reclamado, si lo considera necesario, puede solicitar al
colaborador comprometido en el Reclamo un informe.

.En caso sea necesario, el/la Responsable del Libro de Reclamaciones

se comunica con el/la usuario/a, con la finalidad de requerir mayor
informacion o solicitar la presentacién de documentacién adicional para
la evaluacion de su caso.

El/lLa Responsable del Libro de Reclamaciones, en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles de recibida la comunicacion por parte del 6rgano
reclamado, elabora la respuesta al reclamo para enviarla al/a la
usuario/a a través del medio de comunicacién consignado.

7.6. Supuestos de no atencion

.No se atendera el reclamo cuando:

Se presente sin la informacion detallada en el apartado 11.1 y esta no
sea subsanable mediante los datos que obren en los archivos de la
Biblioteca Nacional del Peru.

No resulte clara la materia/servicio reclamado.

Su contenido no corresponda a un reclamo.

.Cuando se detecte uno de los supuestos detallados, el/la Responsable

del Libro de Reclamaciones comunicara de tal hecho al/a la usuario/a,




Directiva para la Gestion de los Reclamos en la Biblioteca Nacional del Pert i 2018

7.6.3.

otorgandole un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde
la notificacién, para la subsanacion.

Vencido el plazo sin haber presentado la subsanacion, el reclamo se
considera como no presentado y se procede a su archivo, lo cual se
hace de conocimiento del/de la wusuario/a por los medios
correspondientes.

7.7. Registro

El/la

Encargado/a del Libro de Reclamaciones se encuentra a cargo de

realizar el registro de reclamos regulados en la presenta Directiva, bajo la
supervisién del Responsable del Libro de Reclamaciones. El registro debe
contener la siguiente informacion:

Datos del reclamante.

Materia del reclamo.

Fecha y numero del registro.

Plataforma utilizada.

Organo reclamado.

De ser el caso, las observaciones correspondientes.

7.8. Responsabilidades:

7.8.2.

7.8.1.

Vi,

Vil

viii.

La Gerencia General debe:

Supervisar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Directiva.
Verificar la atencién de los reclamos de acuerdo a Ley.

Analizar los informes y reportes que trimestralmente remita el/la
Responsable del Libro de Reclamaciones.

El/La Responsable del Libro de Reclamaciones debe:

Implementar lo dispuesto en la presente Directiva.

Supervisar la correcta aplicacion del procedimiento establecido en la
presente Directiva, en cada plataforma de atencion.

Verificar que existan las condiciones para el registro, derivacion,
control y atencion de los reclamos que presenten los/las usuarios/as
en las sedes de la Biblioteca Nacional del Peru.

Coordinar, requerir, recopilar y consolidar los reportes mensuales que
emiten los/las Encargados/as del Libro de Reclamaciones.

Administrar los sistemas y herramientas relacionados a la gestién de
reclamos.

Evaluar de forma periddica la eficacia de los lineamientos de la
presente Directiva, a fin de contribuir con la propuesta de actualizacién
de la misma.

Emitir reportes trimestrales a la Gerencia General proponiendo
mejoras en la atencion a los/las usuarios/as de la Biblioteca Nacional
del Peru. .

Capacitar a los/as Encargados/as del Libro de Reclamaciones sobre el
manejo eficiente del Libro de Reclamaciones, y desarrollo de
competencias y habilidades que contribuyan a una atencion de
calidad.

Dar respuesta a los/las usuarios/as, respecto a los servicios
reclamados.
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X. Hacer seguimiento al cumplimiento de las medidas correctivas o
mejoras propuestas por los érganos reclamados, en los casos que
corresponda.

7.8.3.El/La Encargado/a del Libro de Reclamaciones debe:

i. Aplicar los procedimientos establecidos en la presente Directiva.

ii. Custodiar el Libro de Reclamaciones asignado.

iii. Brindar atencion directa al/a la usuario/a que presenta un reclamo,
informar adecuadamente los protocolos establecidos para la atencién
de inconformidades y orientar el registro del reclamo pertinente, asi
como, las acciones que se tomaran ante el caso presentado.

iv. Proponer y gestionar propuestas de solucién inmediata, segun
corresponda.

v. Informar oportunamente alla la Responsable del Libro de
Reclamaciones sobre los reclamos presentados.

vi. Llevar un registro de los reclamos presentados a través del Libro de
Reclamaciones asignado.

vii. Emitir oportunamente el reporte mensual de reclamos alla la
Responsable del Libro de Reclamaciones.

viii. Atender los pedidos de informacién del/de la Responsable del Libro de
Reclamaciones.

7.8.4.El/La Responsable del érgano reclamado debe:

i. Cumplir con los lineamientos establecidos en la presente Directiva.

ii. Gestionar en el oérgano bajo su responsabilidad la atencién oportuna

' de los reclamos.

iii. Proponer e implementar soluciones a la insatisfaccion generada y
aplicar medidas correctivas o mejoras, para brindar un servicio de
calidad.

iv. Tomar acciones para mitigar los casos de reclamos presentados y
hacer la correspondiente retroalimentacion con el personal

involucrado.
y v. Velar por una atencién de calidad en los servicios y procedimientos a
A su cargo.

7.8.5.La Oficina de Tecnologias de la Informacion y Estadistica debe:

i. Supervisar el funcionamiento del Sistema de Reclamaciones virtual de
forma segura.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA

Los reclamos presentados a través del Libro de Reclamaciones no constituyen el
inicio de un procedimiento administrativo, por lo que no resultan aplicables los
recursos administrativos previstos en el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
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IX. DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Las disposiciones establecidas en la presente Directiva no seran aplicables a los
reclamos presentados ante la Biblioteca Nacional del Peru que se encuentren en
tramite antes de su entrada en vigencia.

INFORME AL ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL

El/La Responsable del Libro de Reclamaciones de la Biblioteca Nacional del
Pert debe remitir semestralmente al Organo de Control Institucional los reportes
a los que se refieren los Anexos N° 1 y N° 2, previstos en la Directiva N° 018-
2015-CG/PROCAL "Verificacion del cumplimiento de la obligacion de las
entidades de contar con un Libro de Reclamaciones", aprobada mediante
Resolucion de Contraloria N°® 367-2015-CG.

Para ello, debe tener en consideracion lo siguiente:

Periodo réportadb ‘ ‘ Fecha de reporte

Enero — Junio Primera quincena de julio.

Primera quincena de enero del afo siguiente al periodo

Julio — Diciembre reportado.

Xl.  ANEXOS

Anexo N° 1: Formato de hoja de reclamacion.
Anexo N° 2: Registro de reclamos.
Anexo N° 3: Flujograma para la atencién de reclamos fisicos y virtuales.
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|

ANEXO N° 1 ]
FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM “Obligacion de las Entidades del Sector Piblico
de contar con un Libro de Reclamaciones”

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION

Fecha: - - N° 00000-ANO-BNP-SIGLAS
(dia) (mes) (aho)

Nombre de Sede de la Biblioteca Nacional del Pera
Direccion de Sede de la Biblioteca Nacional del Peru

1. Identificacion del/de la usuario/a

Nombre
Domicilio
Teléfono:
DNI/CE _
9\\ e-mail:

?-‘\g. Identificacion de la atencion brindada

| “Descripcion:
/]

Y,

-
, £
AL ey

Firma del/de la usuario/a

3. Acciones adoptadas por la entidad

Detalle:

e

Siglas de los Libros de Reclamaciones por ubicacion:

N° Ubicacion Siglas
1 Biblioteca Nacional del Pert BNP
2 Gran Biblioteca Publica de Lima GBP
3 | B.P.P “Benito Juarez” BBJ
4 | B.P.P. "Marco Fidel Suarez” BMS
5 B.P.P. “José Bento Monteiro Lobato” BJM
6 | B.P.P. “Juan Gutenberg” BJG
7 B.P.P. “Artur Lundkvist” BAL
8 Libra de Reclamaciones Virtual LRV

10
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