CODIGO DE VERIFICACION
11834566837430

FIRMADO POR:

OBLITAS MENDEZ DE DIAZ
Jessica Violeta
(FAU20556097055)

MOREAU HEREDIA
Ricardo Arturo FAU
20556097055 soft

GALLEG((j)hS RONDON
(FIR09564692)

QUENALLATA MAMANI
Ana Lucia (FIR25707424)

senace

DIRECTIVA N° 00011-2018-SENACE/GG

LINEAMIENTOS PARA EL REGISTRO, TRAMITE Y ATENCION DE RECLAMOS EN

1.

3.1
3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

4.1

4.2

4.3

4.4

EL SENACE

OBJETO

Establecer disposiciones que deben cumplir los diferentes érganos y unidades
organicas para el registro, tramite y atencion de los reclamos que presenten los/las
usuarios/as en el Libro de Reclamaciones, fisico o virtual del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles — Senace, conforme a la
normativa vigente.

ALCANCE

Las disposiciones contenidas en la presente directiva son de obligatorio
cumplimiento para todos los érganos y unidades organicas del Senace.

BASE NORMATIVA

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado.

Ley N° 29968, Ley de creacién del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental
para las Inversiones Sostenibles - Senace.

Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que obliga a las entidades del sector publico
a contar con un Libro de Reclamaciones.

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

Decreto Supremo N° 009-2017-MINAM, que aprueba el Reglamento de
Organizaciéon y Funciones - ROF del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental
para las Inversiones Sostenibles - Senace.

Resoluciéon de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 018-
2015-CG/PROCAL, “Verificacion del cumplimiento de la obligacibn de las
entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”.

RESPONSABILIDAD

La Gerencia General es responsable de velar por el cumplimiento de la presente
directiva.

La Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestibn Documentaria es responsable
del sistema de recepcion, registro, andlisis y seguimiento de la atencién de
reclamos.

El/La Responsable del Libro de Reclamaciones es responsable del ingreso,
derivacion y atencion de los reclamos presentados.

Los érganos y unidades organicas del Senace son responsables de cumplir lo
dispuesto en la presente directiva.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado en el Senace, aplicando lo
dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-
2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
“https://'www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte

superior izquierda de este documento.
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5.1.
5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

7.1

7.2

7.3

DEFINICIONES

Hoja de Reclamacién: Formato a través del cual el usuario formula su reclamo.

Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica y virtual en el cual los
usuarios del Senace pueden expresar su insatisfaccion o disconformidad respecto
de un servicio brindado por la entidad.

Reclamo: Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario/a respecto de
un servicio de atencion brindado por el Senace. El reclamo consignado en la Hoja
de Reclamacién del Libro de Reclamaciones no constituye denuncia del usuario,
ni da inicio a un procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la
normatividad vigente, ni constituye una queja por defecto de tramitacion.

Responsable del Libro de Reclamaciones: Servidor/a responsable de la atencién
y respuesta del reclamo presentado ante el Senace. Es designado mediante
Resolucion del Titular de la Entidad. El responsable alterno (a) asumira la atencion
y respuesta de los reclamos ante la ausencia del responsable titular.

Sistema Integrado de Transparencia y Atencién al Ciudadano: Plataforma
informéatica alojada en el Portal Institucional del Senace que consta de 4 mdédulos,
encontrandose el Libro de Reclamaciones (atencién virtual) en el médulo Servicios
en Linea.

Usuario: Persona natural o juridica que acude al Senace a ejercer alguno de los
derechos establecidos en el articulo 64 del TUO de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, o a solicitar informacién acerca de los
trdmites y servicios que realice el Senace.

ABREVIATURAS

OAC : Oficina de Atencién a la Ciudadania y Gestion Documentaria.

Senace : Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones
Sostenibles.

SITAC : Sistema Integrado de Transparencia y Atencién al Ciudadano.

DISPOSICIONES GENERALES

El Senace pone a disposicion de los usuarios el Libro de Reclamaciones fisico, el
cual se ubica en el primer piso de la Sede Central del Senace, en un lugar visible
y de facil acceso. El citado Libro, consta de hojas de reclamacion numeradas,
autocopiativas y desglosables.

Los reclamos que se presenten ante el Senace no tienen naturaleza de recurso
administrativo; asimismo, su respuesta no amerita la interposicién de algun tipo
de recurso impugnativo, no suspende ni interrumpe los plazos establecidos para
la tramitacion de cualquier procedimiento.

El Senace atiende los reclamos presentados en un plazo maximo de treinta (30)
dias habiles, contados a partir del dia hébil siguiente de su presentacion. Dentro
de este plazo, el responsable notifica al usuario de la respuesta de su reclamo y
las medidas correctivas adoptadas por la entidad, de ser el caso.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado en el Senace, aplicando lo
dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-
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7.4

7.5

7.6

8.1

La presentacién de reclamos ante el Senace, no esta afecto a pago alguno por
derecho de tramitacion. El reclamante puede solicitar en cualquier momento
informacién sobre el estado del tramite, sin que ello irrogue costo alguno.

El/lLa Responsable del Libro de Reclamaciones vela por mantener avisos que
aseguren gue los/as usuarios/as tomen conocimiento de la existencia del Libro de
Reclamaciones, asi como del derecho que les asiste para su uso. El modelo de
aviso a utilizar es el previsto en el Anexo | de la presente directiva.

En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacién o del Libro de
Reclamaciones, el/la Responsable debera comunicar ello a la autoridad policial
competente, realizando la denuncia correspondiente en un plazo maximo de
cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

Del Registro y atencién del Reclamo

8.1.1 Los reclamos pueden presentarse a través de los siguientes mecanismos:

a) Presencial: cuando es efectuado en la Sede Central del Senace, a través
del formato Hoja de Reclamacién - Anexo Il.

b) Virtual: cuando es presentado a través del Portal Institucional o
alternativamente, descargando y completando el Anexo Il y enviandolo al
correo: librodereclamaciones@senace.gob.pe

8.1.2 El/La Responsable del Libro de Reclamaciones orienta a los/las
usuarios/as, que deseen presentar un reclamo, acerca del correcto llenado
de los formatos.

8.1.3 El/la Responsable del Libro de Reclamaciones atenderd al usuario que
desee interponer un reclamo en forma presencial, buscando en todo
momento dar solucién inmediata a la insatisfaccion manifestada; de darse
ésta, se procederd a dejar constancia en la seccion acciones adoptadas
por la Entidad de la Hoja de Reclamacién, donde debera consignarse de
manera expresa la conformidad del/la usuario/a a la solucion planteada,
teniéndose como atendido el reclamo.

8.1.4 De no haber sido posible una soluciéon inmediata y satisfactoria del
reclamo, concluido el llenado de la Hoja de Reclamacion, el/la
Responsable del Libro de Reclamaciones debe entregar a el/la usuario/a,
una copia del reclamo presentado, procediendo a efectuar su registro en
el SITAC, para su atencion correspondiente.

8.1.5 Tratandose de reclamos presentados a través del formulario virtual (Anexo
lll), disponible en Portal Institucional del Senace (www.senace.gob.pe),
el/la Responsable del Libro de Reclamaciones procede a recibirlos a través
del SITAC, asignandoles un nimero de registro. Asimismo, emite una
notificacion electrénica al usuario/a comunicando la recepcién de su
reclamo para el inicio del cémputo del plazo para su atencion.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado en el Senace, aplicando lo
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8.1.6

8.1.7

8.1.8

8.1.9

8.1.10

8.1.11

8.1.12

8.1.13

En el caso de reclamos remitidos al correo
librodereclamaciones@senace.gob.pe, el/la Responsable del Libro de
Reclamaciones procederd a ingresarlos al SITAC para su registro y
atencion correspondiente. Asimismo, emite una notificacion electrénica al
usuario/a comunicando la recepcion de su reclamo para el inicio del
computo del plazo para su atencion.

Los reclamos presentados en forma virtual se consideraran como recibidos
por la entidad el mismo dia de su presentacion, si hubieran ingresado en
el horario de atencion al pablico, esto es, de lunes a viernes de 8:45 a 16:50
horas; de lo contrario, se tendra como recibidas el dia habil siguiente.

El/la Responsable del Libro de Reclamaciones, en el plazo de un (01) dia
habil, de recibido, remite el reclamo presentado al Director/a o Jefe/a del
organo o unidad organica involucrado, para que elabore la respuesta
correspondiente.

El/La Director/a o Jefe/a del érgano o unidad orgénica involucrado deriva
el reclamo, a el/la servidor/a vinculado/a al mismo, para que elabore el
informe de descargo respectivo en un plazo maximo de siete (07) dias
habiles, luego de lo cual el érgano o unidad orgénica, en el plazo maximo
de un (01) dia habil, respondera a el/lla Responsable del Libro de
Reclamaciones, precisando en su comunicacién las causas que motivaron
el reclamo y las medidas adoptadas para evitar acontecimientos similares
en el futuro, adjuntando a dicha comunicacion, el informe de descargo
emitido por el/la servidor/a vinculado al reclamo.

De requerirse mayor tiempo para emitir respuesta, el/la Director/a o Jefe/a
del 6rgano o unidad orgéanica involucrado debe sustentar por escrito dicha
demora ante el/la Responsable del Libro de Reclamaciones antes del
vencimiento del plazo otorgado, pudiendo adicionarse cinco (05) dias
habiles al plazo sefialado precedentemente para enviar la respuesta.

De no recibir respuesta dentro de los plazos establecidos, ellla
Responsable del Libro de Reclamaciones reiterara por escrito la atencion
del reclamo a el/la Director/a o Jefe/a del 6rgano o unidad organica
involucrado, con copia a su superior jerarquico, para que en el plazo
maximo de un (01) dia habil remita, ademas del informe de descargo, la
comunicacion sobre las causas que motivaron el reclamo y las medidas
adoptadas para evitar acontecimientos similares en el futuro.

El/lLa Responsable del Libro de Reclamaciones, en un plazo maximo de
dos (02) dias héabiles de recibida la comunicacién a que hace referencia el
numeral anterior, respondera en la forma solicitada por el/la usuario/a.

Cuando el reclamo es presentado contra el Director/a o Jefe/a de un
d6rgano o unidad organica, el superior jerarquico inmediato resolvera el
reclamo, previo descargo, y teniendo en cuenta los plazos sefalados en
los numerales precedentes.
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8.2 De la base de datos de los reclamos

8.2.1 El/La Responsable del Libro de Reclamaciones registra y elabora una
base de datos de los reclamos que formulen los usuarios, con la finalidad
de identificar las incidencias mas frecuentes en el servicio de atencién
que brinda la entidad, con la finalidad de proponer medidas correctivas.
La base de datos debera contener minimamente lo siguiente:

. Numero de la hoja de reclamacion.

. Numero del CUT.

. Datos del usuario.

. Fecha del reclamo.

. Resumen del reclamo.

. Calificacion del reclamo.

. Area involucrada y/o funcionario o servidor involucrado.
. Acciones adoptadas por la entidad.

. Control de plazos.

. Fecha de la carta de respuesta.

8.2.2 EllLa Responsable del Libro de Reclamaciones del Senace, reporta
semestralmente al Organo de Control Institucional y a la Gerencia
General, sobre la atencion de las reclamaciones efectuadas.

9 ANEXOS

ANEXO | : Aviso de Libro de Reclamaciones.

ANEXO I : Hoja de Reclamacion Fisica del Libro de Reclamaciones.
ANEXO Il ; Hoja de Reclamacion Virtual del Libro de Reclamaciones.
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ANEXO |
MODELO DE AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

senace

SERVICIO NACIONAL DE CERTIFICACION AMBIENTAL
PARALAS INVERSIONES SOSTEMBLES

Librolde

-~

/’_\*/H\

Conforme a lo establecido en el D.5. N* 042-2011-PCM “Obligacidn de las Entidades
del Sector Piblico de contar con un Libro de Reclamaciones”, el SENACE pone a
disposicion el Libro de Redlamaciones

Solicitalo aqui para registrar tu reclamo

www.senace.gob.pe
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ANEXO Il
MODELO DE HOJA DE RECLAMACION FiSICA
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES Hoja de Reclamacién
Fecha: (dia) (mes) (ano) N° 000000000X-20XX

Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles — Senace
Av. Ernesto Diez Canseco 351 Miraflores - Lima 18 - Peru

1. Identificacion del usuario

Nombres:

Domicilio:

DNI/CE: Teléfono/e-mail:

2. ldentificacion de la atencion brindada

Descripcion:

Firma del Usuario

3. Acciones adoptadas por la Entidad
Detalle:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado en el Senace, aplicando lo
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ANEXO il
MODELO DE HOJA DE RECLAMACION VIRTUAL
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

senace HOJA DE RECLAMACION N° de Registro

(Decreto Supremo N° 042-2011-PCM)

I. LIBRO DE RECLAMACIONES

Fecha (DD/MM/AA): Hoja de Reclamacion
N° -Afio

SERVICIO NACIONAL DE CERTIFICACION AMBIENTAL PARA LAS INVERSIONES SOSTENIBLES - SENACE

Sede Central: Avenida Ernesto Diez Canseco N° 351 - Miraflores |:|

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO:

PERSONA NATURAL

APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTOS DE IDENTIDAD D.N.I. / C.E./ OTRO
DOMICILIO
AV./CALLE/JR. PSJ. N°/DPTO./INT. DISTRITO URBANIZACION
PROVINCIA DEPARTAMENTO CORREO ELECTRONICO TELEFONO
PERSONA JURIDICA

RAZON SOCIAL R.U.C.
DOMICILIO
AV./CALLE/JR. PSJ. N°/DPTO. / INT. DISTRITO URBANIZACION
CORREO )
PROVINCIA DEPARTAMENTO ELECTRONICO TELEFONO

1ll. DESCRIPCION DE LA ATENCION BRINDADA: RECLAMO (*)

(*) RECLAMO: Disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencién brindado por la entidad.

IV. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD:

Autorizo se me notifique la respuesta, cualquier decisién o requerimiento por medio del siguiente correo

F=21=Tox 10 o oo P , por lo tanto asumo la obligacion de
tener habilitada mi cuenta de correo electrénico, dando por valido el acuse de recibo.
APELLIDOS Y NOMBRES: FECHA Y HORA DE RECEPCION
DNI:
FIRMA
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