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Resolucion de Secretaria General
N° 002-2015-SENACE/SG

Lima, 15 de enero de 2015

VISTO: El Informe N° 001-2015-SENACE/RLR emitido por la Responsable
del Libro de Reclamaciones del SENACE;

CONSIDERANDO:

Que, a través de la Ley N° 29968 se creo el Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles - SENACE, como Organismo
Publico Técnico Especializado, con autonomia técnica y personeria juridica de derecho
publico interno, constituyéndose en pliego presupuestal adscrito al Ministeric del
Ambiente y, encargado de revisary aprobar los Estudios de Impacto Ambiental detallados
(EIA-d) regulados en la Ley N° 27446 - Ley del Sistema Nacional de Evaluacion del
Impacto Ambiental, y sus normas reglamentarias;

Que, el Articulo 1° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General establece que los actos de administraciéon interna de las
entidades, destinados a organizar o hacer funcionar sus propias actividades o servicios,
son regulados por cada entidad, con sujecion a las disposiciones del Titulo Preliminar de
dicha Ley, y de aquellas normas que expresamente asi o establezcan;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM se establece que
las entidades de la Administracion Publica deben contar con un Libro de Reclamaciones,

en el cual los usuarios podran formular sus reclamos, segun el formato aprobado por
dicha norma;

Que, mediante Resolucion Jefatural N° 005-2015-SENACE/J se designod
a la abogada Miriam Alegria Zevallos, Jefa de la Oficina de Asesoria Juridica, como
“Responsable del Libro de Reclamaciones del SENACE”,

Que, mediante el documento de visto la Responsable del Libro de
Reclamaciones del SENACE ha propuesto {a Directiva denominada "Procedimiento para
el uso del Libro de Reclamaciones en el Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para
jas Inversiones Sostenibles - SENACE”;

Que, de acuerdo con lo expuesto, resulta necesario aprobar la referida
Directiva a fin de establecer el procedimiento y responsabilidades en el tramite de los
reclamos que interpongan los administrados y/o usuarios en el Libro de Reclamaciones
del SENACE, asi como el uso y conservacion del mismo, en el marco de las disposiciones
establecidas en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM;

Que, mediante Resolucion Jefatural N° 063-2014-SENACE/], se ha
dispuesto delegar en el en el sefior Erick Santiago Soriano Bernandini —en adicion a sus
funciones como Asesor de la Jefatura— las funciones de la Secretaria General,
encontrandose entre éstas, la funcidén de expedir directivas sobre asuntos administrativos

del SENACE vy para el adecuado funcionamiento de las unidades organicas que se
encuentran bajo su supervision;



Con el visado de la Jefa de la Oficina de Asesoria Juridica; y,

De conformidad con Ia Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General y modificatorias; del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM; y,

en el marco de la delegacion efectuada mediante Resolucion Jefatural N° 063-2014-
SENACE/:

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva N° 001-2015-SENACE/SG denominada
"Procedimiento para el uso del Libro de Reclamaciones en el Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles - SENACE”, cuyo Anexo forma
parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucion y su
Anexo en el Portal Institucional del SENACE (www.senace.gob.pe).

Registrese y comuniquese.

ERICK SANTIAGO SORIANO BERNARDINI
Secretayit General (e) del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las
Inversiones Sostenibles
SENACE
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DIRECTIVA N° 001-2015-SENACE-SG

PROCEDIMIENTO PARA EL USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES EN EL SERVICIO
NACIONAL DE CERTIFICACION AMBIENTAL PARA LAS INVERSIONES SOSTENIBLES -
SENACE

. OBJETIVO

Establecer el procedimiento y responsabilidades en el tramite de los reclamos que interpongan
los administrados y/o usuarios en el Libro de Reclamaciones del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles - SENACE, asi como el uso y

conservacion del mismo, en el marco de lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 042-2011-
PCM. '

. FINALIDAD

Optimizar el tramite de los reclamos que interpongan los administrados y/o usuarios en el Libro
de Reclamaciones del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones

Sostenibles - SENACE, asi como el uso y conservacion del mismo, conforme a lo dispuesto en
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

. BASE LEGAL

3.1 Constitucion Politica del Peru.

3.2 Ley N° 27444, Ley del Procedimientos Administrativo General,

3.3 Ley N” 29968, Ley de Creacion del Servicio Nacional de Certificacién Ambiental para las
Inversiones Sostenibles - SENACE.

3.4 Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestién del Estado y sus normas
modificatorias.

3.5 Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la obligacian de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones y sus normas modificatorias.

3.6 Decreto Supremo N° 003-2013-MINAM, que aprueba el cronograma y los plazos para el
proceso de implementacion del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental - SENACE.

. ALCANCE

Las disposiciones de la presente Directiva son de cumplimiento obligatorio para todos los
organos y unidades organicas del SENACE, en relacion a los plazos y procedimientos
establecidos para el uso, tramite y conservacion del Libro de Reclamaciones del SENACE.

. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. Definiciones

5.1.1. Usuario: Persona natural o juridica que acude al SENACE a solicitar informacion
acerca de los tramites y servicios que brinda la entidad.

5.1.2. Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de
un servicio de atencién brindado por el SENACE, que se manifiesta a través de la
Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones. Esta reclamacion no constituye
una denuncia, queja por defecto de tramitacion o recurso administrativo, los cuales

tienen su propia regulacion conforme a la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.
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Los usuarios podran presentar un reclamo en el Libro de Reclamaciones, frente a

las situaciones originadas o permitidas por funcionarios, servidores o personal de
seguridad del SENACE, tales como:

- Incumplimiento del orden de atencion.

- Impedimento injustificado del ingreso a la institucion.

- Trato discriminatorio de cualquier indole.

- Falta de respeto a los usuarios, en cualquiera de sus manifestaciones.

- No poner a disposicion de quien lo requiera y de manera gratuita, informacion
relativa a requisitos de procedimientos, identidad de las autoridades y personal
de servicio bajo cuya responsabilidad son tramitados los procedimientos de su
interés, horarios de atencion, etc.

- Negativa a identificarse frente al usuario, en cualquier instancia.

5.1.3. Libro de Reclamaciones: Documento fisico o virtual provisto por la entidad, en el
cual los usuarios registran sus reclamos ante una insatisfaccion o disconformidad
respecto de un servicio de atencién brindado por el SENACE. El Libro de
Reclamaciones debera estar en un lugar visible y de facil acceso.

A través del ANEXO N° 01 “Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones del

SENACE’, adjunto a la presente Directiva, los usuarios anotan y formulan sus
reclamos.

5.1.4. Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que indica la
ubicacion del Libro de Reclamaciones. Debe colocarse en un lugar visible del area
de atencion al publico de la entidad o cuando se trate de aviso virtual, en una
ubicacion de facil acceso en el Portal Institucional del SENACE.

5.1.5. Responsable del Libro de Reclamaciones del SENACE: Funcionario designado
mediante Resolucion Jefatural del SENACE, conforme a lo dispuesto por el
Articulo 5° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

5.2. El Libro de Reclamaciones

5.2.1. El Libro de Reclamaciones como documento fisico estara ubicado en el lugar mas
visible del area de atencién al publico de la entidad. Contara con Hojas de
Reclamaciones desglosables y autocopiativas, debidamente numeradas.

52.2. El Libro de Reclamaciones como documento virtual estara ubicado en el Portal
Institucional del SENACE. y contard con un icono de facil acceso. El Libro de
Reclamaciones podra generar una copia de la Hoja de Reclamacion Virtual,

recibiendo el usuario la constancia de la presentacién de su reclamo en su correo
electronico.

5.3. La Hoja de Reclamacién

5.3.1. La reclamacién formulada por el usuario, sera registrada en la "Hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones del SENACE” (ANEXO N° 01) que forma
parte integrante de la presente Directiva.

5.3.2. Enla "Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones del SENACE", el usuario
reclamante consignara ademas la informacién relativa a su identidad y aquella otra
informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado.
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5.3.3. Cuando se registre una reclamacion directa, el original de la Hoja de Reclamacion
permanecera bajo la custodia del SENACE, entregandose al usuario reclamante la
hoja autocopiativa.

5.3.4. Cuando se formule una reclamacién a través del Portal Institucional, se generara
automaticamente una copia de la Hoja de Reclamacion Virtual.

5.3.5.  El usuario podra imprimir y/o enviar la copia de la Hoja de Reclamacion Virtual al
correo electronico consignado para tales efectos. Sin perjuicio de ello, se enviara
automaticamente al correo electronico antes mencionado una comunicacion en la
que se deje constancia de la presentacion del reclamo.

5.3.6. EI usuario debera consignar en la Hoja de Reclamacion, como minimo la
informacion consignada en el ANEXO N° 01, que forma parte integrante de la
presente Directiva.

5.3.7. En el caso que el usuario no consigne la totalidad de la informacion requerida
como minima en la Hoja de Reclamacion, se considerara el reclamo como no
presentado.

5.4. El Aviso del Libro de Reclamaciones

5.4.1. La Entidad colocara un letrero fisico o aviso virtual del Libro de Reclamaciones -
que se exhibira en el lugar mas visible y de facil acceso al publico en el area de
atencién al publico o en el Portal Institucional del SENACE (www.senace.gob.pe),
segln corresponda, utilizando el formato establecido en el ANEXO N° 2 de la
presente Directiva.

5.4.2. El Responsable del Libro de Reclamaciones es el encargado de la ubicacidn y
permanencia del Aviso del Libro de Reclamaciones del SENACE.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1 Procedimientos y Plazos

6.1.1. Las reclamaciones presenciales se presentaran a través de la Mesa de Partes del
area de atencién al publico del SENACE.

6.1.2. Las reclamaciones efectuadas en forma virtual se realizaran a través del Portal
Institucional del SENACE, debiendo seguir para dicho efecto las instrucciones que
se hayan sefialado para obtener la copia de su reclamo.

6.1.3. En el supuesto del numeral 6.1.1 el responsable de la Mesa de Partes del
SENACE tiene las siguientes obligaciones:

a) Orientar al usuario reclamante en el registro del reclamo en el Libro de
Reclamaciones del SENACE, observando, de ser el caso y bajo
responsabilidad, que no se omita algin dato que deba ser consignado en el
Formato contenido en el ANEXO N° 01 de la presente Directiva.

b) Solicitarle al usuario reclamante una copia simple de su Documento Nacional
de Identidad o Carnet de Extranjeria, segun corresponda, que sera anexado
al Libro de Reclamaciones del SENACE.
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¢) Entregar la hoja autocopiativa del reclamo al usuario reclamante, una vez que
haya finalizado el registro de su reclamo, quien debera firmar el cargo
correspondiente.

d) Remitir una copia de la reclamacion al Responsable del Libro de
Reclamaciones del SENACE, en un plazo maximo de cuarenta y ocho (48)
heras de registrado el reclamo.

Cuando el usuario manifieste su intencion de presentar un reclamo al personal de
Mesa de Partes y siempre que ése requiera orientacion previa, se debera
comunicar al Responsable del Libro de Reclamaciones del SENACE o a quién
éste haya delegado para orientarlo en el llenado de la Hoja de Reclamacion; sin
perjuicio de ejecutar las acciones que el caso amerita para atenderio
satisfactoriamente, salvo que el usuario no lo desee.

Cuando se trate de reclamaciones presentadas a través del Portal Institucional del
SENACE , el responsable del Libro de Reclamaciones se encargara de imprimirlas
e ingresarlas por Mesa de Partes del SENACE y anexarlas en el Libro de
Reclamaciones del SENACE, de acuerdo al numero correlativo que corresponda.

El responsable de! Libro de Reclamaciones, al dia siguiente habil de haber
recibido la Hoja de Reclamacion, fisica o virtual, derivara el reclamo a la unidad
organica competente para su respectiva atencion.

El jefe de la unidad organica evalua si atiende directamente el reclamo o requiere
previamente un informe del personal bajo su cargo. De ser el caso, se le otorgara
al personal emplazado un plazo maximo de tres (03) dias habiles para que emita
el informe correspondiente.

Cuando el reclamo es presentado contra el Jefe de un 6rgano o una unidad
organica, el superior jerarquico inmediato resolvers el reclamo, previo descargo y
teniendo en cuenta los plazos indicados en el numeral precedente.

El Jefe del drgano, la unidad organica o el superior jerarquico evaluan el descargo
presentado, remitiendo a la Secretaria General, en un plazo maximo de diez (10)
dias habiles, contados a partir del registro de la reclamacion, el proyecto de la
respuesta al usuario reclamante.

La Secretaria General debera notificar la respuesta al usuario reclamante en una
plazo maximo de cinco (05) dias habiles, contados a partir de la remision del

proyecto de respuesta; debiendo contar para ello con el visto bueno de la Oficina
de Asesoria Juridica.

La respuesta sera notificada al usuario segun el medio que eéste hubiere
consignado en su reclamo.

Una copia de la respuesta debera ser remitida al Responsable del Libro de
Reclamaciones, a efectos de que inserte en Ia Hoja de Reclamacion las acciones

adoptadas por la entidad, llevando de esa manera un adecuado control del citado
Libro.
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6.1.13. El Responsable del Libro de Reclamaciones del SENACE, debe cautelar bajo
responsabilidad, que los plazos establecidos en la presente Directiva se cumplan,

no debiendo exceder en ningun caso del plazo establecido en el Articulo 4° del
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

6.1.14. Cuando se trate de reclamaciones presentadas a través del Portal Institucional, el
Responsable del Libro de Reclamaciones del SENACE, comunicara del reclamo

presentado al Organo de Control Institucional del SENACE, alcanzandole para el
efecto la copia respectiva.

Custodia y Conservacién del Libro de Reclamaciones

6.2.1. El responsable de Mesa de Partes es el encargado de la custodia del Libro de
Reclamaciones del SENACE.

6.2.2. EI Responsable del Libro de Reclamaciones del SENACE, es el encargado de
mantener un archivo de los reclamos efectuados, asi como los documentos que se
hayan generado con relacion a los mismos, en el marco de o regulado por el
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM vy la presente Directiva.

6.2.3. En el caso de extravio y/o pérdida del Libro de Reclamaciones o de alguna o
varias de las Hojas de Reclamacion que lo integran, debera realizarse la denuncia
policial correspondiente, en un plazo maximo de cuarenta y ocho (48) horas de
ocurrido el hecho e informar a la Jefatura Institucional, adjuntando la copia de la
denuncia policial respectiva.

. DISPOSICIONES FINALES

7.1

7.2.

7.3.

El responsable del Libro de Reclamaciones remitira a la Secretaria General y al Organo de
Control Institucional un reporte de los reclamos presentados en el mes anterior, asi como
informara las deficiencias manifestadas por los usuarios en el servicio de atencion por
parte de los organos y las unidades organicas del SENACE con la finalidad de que se
implementen las medidas que mejoren dicho servicio.

La Oficina de Tecnologias de la Informacion, disefiara y publicara en el Portal Institucional
del SENACE, el icono del Libro de Reclamaciones, mediante el cual los usuarios puedan
interponer electronicamente los reclamos para su respectiva atencion,

Dentro de los quince (15) dias de cada semestre, el responsable del Libro de
Reclamaciones debera informar a la Secretaria General sobre los Reclamos atendidos en
el semestre anterior.

. VIGENCIA

La presente Directiva entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacion.

. ANEXOS

ANEXO N° 01 : Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones de! SENACE.

ANEXO N° 02 : Aviso del Libro de Reclamaciones del SENACE.
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ANEXO N° 01
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Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones del SENACE

i
..... LIBRQ BE RECLAMACIONES Hoja de Redamacion
Fecha (DDINMIAA) N -Afto
SERVICIO NACIONAL DE CERTIFICACION AMBIENTAL PARA LAS INVERSIONES.
SOSTENIBLES — SENACE
Sede Central: Avenida Guardia Civil M 115 — San Botja [J
1. Identificacion del Usuario
Nombre:
Domicilio:
DHICE: Teléfone / E-mait:
2. ldentificacion de la Atencion | RECLAMO!
Brindada
Descriprion
: Firma def Usuario
\ 0 3. Acciones adoptadas por Ia Entidad
e Detalle
1. RECLAMO: Disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencién
brindado por 1z entidad.
D.5. N° 042-2011-PCH
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ANEXO N° 02

AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL SENACE

o

Conforme a lo establecido en el D.S. 042-2011-PCM, existe la Obligacion de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones a tu disposicion.

Solicitalo aqui para registrar tu reclamo.

www.senace.gob.pe
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