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‘Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”

“Afio del dialogo y la reconciliacion nacional”

Proyecto de Ley 39 )9 /30 18~ CR

PROYECTO DE LEY QUE OTORGA RANGO
DE LEY AL DECRETO SUPREMO N° 042-
2011-PCM “OBLIGACION DE LAS
ENTIDADES DEL SECTOR PUBLICO DE
CONTAR CON UN LIBRO DE
RECLAMACIONES”, Y ADEMAS MODIFICA
DIVERSOS ARTICULOS CON EL OBJETO
DE MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA ATENCION DE PARTE DE LOS
FUNCIONARIOS Y SERVIDORES DE LAS
ENTIDADES PUBLICAS.
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Los congresistas del Grupo Parlamentario Fuerza Popular que suscriben, a
propuesta del legislador Modesto Figueroa Minaya, en ejercicio del derecho a
la iniciativa legislativa prevista en el articulo 107° de la Constitucion Politica del
Peru y concordante con los articulos 22° inciso c), 75° y 76° del Reglamento
del Congreso de la Republica, proponen el siguiente Proyecto de Ley:

FORMULA LEGAL
El Congreso de la Republica

Ha dado la Ley siguiente:

PROYECTO DE LEY QUE OTORGA RANGO DE LEY AL DECRETO
SUPREMO N° 042-2011-PCM “OBLIGACION DE LAS ENTIDADES DEL
SECTOR PUBLICO DE CONTAR CON UN LIBRO DE RECLAMACIONES” Y
ADEMAS MODIFICA DIVERSOS ARTICULOS CON EL OBJETO DE
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA ATENCION DE PARTE DE
LOS FUNCIONARIOS Y SERVIDORES DE LAS ENTIDADES PUBLICAS.

Articulo 1° Objeto de la Ley

La presente ley tiene por objeto otorgar rango de ley al decreto supremo N°
042-2011-PCM “Obligacion de las entidades del sector publico del contar
con un Libro de reclamaciones”, con la finalidad de darle el nivel y la fuerza
normativa correspondiente, de mayor jerarquia, que le debe corresponder, para
que los usuarios estén respaldados con una ley, tal como se da con el libro de
reclamaciones para el sector privado, y que no sean vulnerados sus derechos;
asimismo la presente ley modifica diversos articulos de la norma, que puedan
coadyuvar a la mejor atencion de los reclamos, dotarlos de celeridad, y ademas
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elevar la calidad de la atencion de los funcionarios y servidores a los
ciudadanos, ya que el sector publico por naturaleza debe estar a su servicio.

Articulo 2°. — Otorga rango de Ley al Decreto Supremo N°042-2011-PCM

Otérguese rango de Ley al Decreto Supremo N°042-2011-PCM, que establece
la obligacion de las entidades del sector publico de contar con un libro de
reclamaciones.

Para los efectos de la presente ley, y a partir de su vigencia, establézcase
como titulo de la ley que se origina del Decreto Supremo N°042-2011-PCM:;
LEY DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN EL SECTOR PUBLICO

Articulo 3°. -Modifiquese los articulos 3°,4° y 5° del D.S N°042-2011-PCM,
los cuales quedarian redactados de la siguiente manera:

“Articulo 3.- Libro de Reclamaciones

Las entidades de la Administracion Publica, sefialadas en los numerales del 1
al 7 del articulo | 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,
asimismo podran adjuntar instrumentos que sustenten o respalden el
reclamo

La informacion consignada por el usuario, sera registrada en el Libro de
Reclamaciones, cuyo formato en anexo forma parte integrante del presente
Decreto Supremo.

El Libro de Reclamaciones debera constar de manera fisica o virtual, debiendo
ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso. A tal efecto, las entidades
deberan consignar avisos en los cuales se indique la existencia del Libro de
Reclamaciones y el derecho que poseen los usuarios para solicitarlo, cuando lo
consideren conveniente.

Asimismo, las Entidades publicas que cuenten con libros de
reclamaciones de manera virtual deberan contar obligatoriamente con un
libro de reclamaciones de respaldo de manera fisica, el cual debera ser
entregado a los usuarios que opten por el mismo, teniendo presente que
existen personas que desconocen el uso de sistemas informaticos.

La entidad debe proporcionar de manera inmediata al usuario una copia o
constancia del reclamo efectuado.

Articulo 4.- Respuesta al reclamo
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La entidad publica esta obligada a dar respuesta al usuario, por medios fisicos
o0 electronicos, en un plazo maximo de 15 (quince) dias habiles, informandole,
de ser el caso, acerca de las medidas adoptadas para evitar el acontecimiento
de hechos similares en el futuro. bajo responsabilidad

En todos los casos en los que el reclamo contenga de manera principal o
accesoria hechos sobre presuntos maltratos realizados a los usuarios,
sera derivado al area encargada de los procedimientos administrativos
disciplinarias o el que haga sus veces a fin de que se inicie el
procedimiento sancionador de corresponder, considerando el régimen del
trabajador implicado o cuestionado, reglamento interno de trabajo o
directivas respectivas, bajo responsabilidad.

Articulo 5.- Funcionario responsable y obligacion de informar
Mediante resolucion del titular de la entidad se designara al responsable del
Libro de Reclamaciones de la entidad.

Las entidades publicas deberan informar a sus respectivos Organos de Control
Institucional sobre el cumplimiento del presente Decreto Supremo.

Trimestralmente se debe remitir el listado de todos los reclamos
presentados por los usuarios, y las acciones que se generaron por parte
de la entidad, a Ila defensoria del pueblo, para realice Ilas ™.
recomendaciones que le corresponde, segun sus atribuciones y publique
en su portal web el ranking de instituciones que permitan conocer la \
eficiencia en la gestion de los reclamos elevando asi la calidad de\k
servicio que prestan las entidades publicas.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Unica. —Adecuacién !
Todas las entidades publicas, indistintamente de su nivel en el organigrama \
estatal, deberan adecuar y actualizar las normas de su competencia g
DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA )
Unica. - Derogacion de las disposiciones contrarias a la presente ley é%
Derdguese cualquier otra disposicion que se oponga a la presente ley. \\
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EXPOSICION DE MOTIVOS

Los libros de reclamaciones se originan en nuestra legislacion para lograr que
la propia entidad o empresa, contra quien se realiza el reclamo o queja, pueda
en un primer nivel solucionar los problemas que se presentan y originan los
reclamos del publico usuario o consumidor. Estando que el Libro de
reclamaciones consiste en un registro fisico o virtual donde los ciudadanos que
no se encuentren conformes con los servicios o productos puedan registrar su
disconformidad y la causa que la origina. Siendo que el primer libro de
reclamaciones se crea mediante la ley N° 29571 Coédigo de Proteccion vy
defensa al Consumidor, el cual establecia diversas obligaciones a las
empresas como el de tener el libro a la vista y con acceso al publico, y de
remitir al Indecopi el reclamo cuando sea solicitado, con sanciones en caso de
no contarlo o de negarlo a los usuarios.

Pero este libro de reclamaciones solamente se protegia a los usuarios o
consumidores de empresas o proveedores del sector privado mas no a los
usuarios del sector publico a pesar de que tanto en la Constitucién politica
como en la ley de procedimiento administrativo general existian normas para la
proteccion de los usuarios en general; ante esta situacion de desproteccion se
emitié el Decreto supremo N°042-2011-PCM titulado como Obligaciones de
las empresas del sector publico de contar con un libro de reclamaciones,
donde los ciudadanos pudieran registrar su insatisfaccion o disconformidad con
el servicio prestado por las instituciones publicas, estando que el ambito de
dichas instituciones eran las comprendidas en el titulo preliminar de la Ley
N°27444 dentro de los numerales del 1 al 7.

El libro de reclamaciones regulado por el D.S N° 042-2011-PCM contenia
obligaciones similares a las establecidas por el Libro de reclamaciones del
Codigo de Proteccion al Consumidor, como el formato donde se deberia
registrar el reclamo, la obligatoriedad de tenerlo en las instituciones publicas, la
de brindar una copia al usuario y la obligacion de dar respuesta al usuario
dentro de 30 dias habiles, debiendo informar de ser el caso sobre las medidas
adoptadas para mejorar el servicio y que no se vuelvan a repetir hechos de
similar naturaleza, y finalmente que la Contraloria General de la Republica sea
la entidad encargada de verificar el cumplimiento del mencionado decreto
supremo.
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PROBLEMATICA

En nuestro pais uno de los principales problemas que se da en la
administracion publica es la mala o pésima atencion que se brinda a los
usuarios en las instituciones del Estado, sea esta en el trato mismo, o el
incumplimiento de los plazos en los tramites administrativos entre otros, lo que
hace muchas veces que los ciudadanos sientan que no son respetados
sus derechos y que son sujetos a maltrato constante de los servidores
publicos, los cuales en vez de realizar un trabajo debido y atender
correctamente a los usuarios son irrespetuosos y los tratan como si les
estuvieran haciendo un favor, ademas que no cumplen con los plazos
establecidos no brindando un servicio de calidad e idoneo hacia las
personas que acuden a las instituciones publicas para alguna orientacion,
tramite o procedimiento.

Observandose a través del tiempo de aplicacion del D.S 042-2011-PCM que se
han ido incrementando los reclamos de los usuarios que registran su
disconformidad con la atencién en diversas instituciones publicas pero las
mismas no logran una finalidad real, la cual seria que los servidores que
maltratan o no realizan un servicio idoneo y de calidad, como debiera ser, se
rectifiquen o sean sancionados por su falta de diligencia o negligencia, y no
solo esperar una repuesta general de la entidad como mera formalidad
haciendo que el ciudadano se sienta que no tiene ningln valor su reclamo,
como se dice “un saludo a la bandera’.

Un punto importantisimo que hace también que el libro de reclamaciones
para las entidades del Estado no tenga una fuerza o peso mayor para que
pueda servir a la proteccion de los usuarios y que logre la mejora en la
calidad de atencion en las entidades publicas se debe a que se encuentra
contenida en una norma de menor nivel jerarquico dentro del marco
normativo de nuestro pais como es un “decreto supremo”, siendo que el
mismo corresponde a una norma del gobierno central vertical, de caracter
general que regula la actividad sectorial o multisectorial (actividades bajo
la jurisdiccion de uno o mas ministerios) funcional a nivel nacional, es
dictado por el Poder Ejecutivo, va firmado por el presidente de la
Republica y por uno o mas ministros; y no como en el caso de una ley
que es una norma es aprobada por el Congreso de la Republica. de
acuerdo con el procedimiento sefialado en la Constitucion de rango jerarquico
muy superior al decreto supremo; estando que al existir diversas normas de
rango similar o superior al decreto supremo N° 042-2011-PCM en la propia
administracion publica, la protecciéon o regulacién que brinda a favor de los
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Unica. - Derogaciéon de las
disposiciones contrarias a la
presente ley

Deroguese cualquier otra disposicion
que se oponga a la presente ley.

EFECTOS DE LA VIGENCIA DE LA NORMA

La vigencia de la presente ley no trasgrede normas constitucionales ni otras
normas vigentes, y solo otorga fuerza de ley al D.S N°042-2011-PCM
denominandose en adelante como LEY DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
EN EL SECTOR PUBLICO, ademas modifica diversas disposiciones para
hacerlo mas eficiente y que se pueda mejorar la calidad de los servicios de los
usuarios de las entidades publicas

ANALISIS COSTO BENEFICIO

La presente iniciativa legislativa no genera gastos y no afecta al presupuesto
de las entidades publicas, beneficiando al contrario a los usuarios del sector
publico.
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