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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL
n.030-2017-IMARPE/SG

Callac, 2 S de julio de 2017
VISTO:

El Informe n.” 002-2017-IMARPE/QOGPP de fecha 12 de julio de 2017, de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto y el Informe n.° 262-2017-IMARPE/OGA) de
fecha 24 de julio de 2017, de la Oficina General de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo n.” 042-2011-PCM, se establece un mecanismo
de participacidon ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los
derechos de [os usuarios frente a la atencidén en los tramites y servicios que se les
brinda;

Que, en el referido Decreto Supremo se dispone gue las entidades de la
Administracion Publica, sefialadas en los numerales del 1 al 7 del articulo | del Titulo
Preliminar de la Ley n.® 27444, ahora Texto Unico Ordenado de la Ley n.° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo n.” 006-2017-

\JUS, deben contar con un Llibro de Reclamaciones en el cual los usuarios podran
A \% formular sus reclamos;

Que, se debe entender por reclamo a la expresidn de insatisfaccién o
OTE  disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencidon brindado por la entidad

} publica, diferente a la Queja por Defecto de Tramitacidn, contemplada en Texto Unico
Ordenado de 1a Ley n.” 27444, ey del Procedimiento Administrativo General;

Que, al respecto, conforme al literal a) del articulo 23° del Reglamento de
Organizacion y Funciones — ROF del Imarpe, aprobado por Resolucidn Ministerial n.®
345-2012-PRODUCE, la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto tiene entre sus
funciones: formular los planes, proyectos, directivas internas, entre otros en materia de
competencia del Imarpe en coordinacién con los 6rganos def Imarpe;

Que, en ese sentido, mediante informe n.° 002-2017-IMARPE/OGPP de fecha 12 de
julic de 2017, fa Oficina General de Planeamiento y Presupuesto presenta la Propuesta
Final de la Directiva “Uso del libro de Reclamaciones del imarpe”, para la adecuada y
oportuna atencion de los reclamos que sean presentados ante la Institucién por
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personas naturales o juridicas, para su atencién por la unidad orgénica correspondiente,
en el marco de las funciones y competencias institucionales;

Que, con Informe n.° 262-2017-IMARPE/OGAJ de fecha 24 de julio de 2017, la
Oficina General de Asesoria Juridica opina gue resulta juridicamente viable aprobar la
Directiva “Uso del Libro de Reclamaciones del Imarpe”, toda vez que cumple con regular
los plazos de respuesta al reclamo, la designacion del responsable del libro de
reclamaciones, modalidad de su publicacién, su implementacién y caracteristicas,
sefialadas en el Decreto Supremo n.” 042-2011-PCM, Establece la obligatoriedad de que
toda entidad pablica cuente con un libro de reclamaciones;

Que, en ese sentido, conforme a lo sefalado en los parrafos precedentes resuita
necesario aprobar la Directiva “Uso del Libro de Reclamaciones del Imarpe”, propuesta
por la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto;

Que, conforme al literal h) del articulo 17° del Reglamento del Organizacién y
Funciones ~ ROF del Imarpe, aprobado por Resolucidn Ministerial n.” 345-2012-
PRODUCE, la Secretaria General tiene como funcion, entre otras, aprobar directivas u
otros documentos de gestidn interna;

Con el visado de |la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto y la Oficina
- General de Asesorfa Juridica;

SE RESUELVE:

¢ MORENO Articule 1°.- Aprobar la Directiva “Uso del Libro de Reclamaciones del iImarpe”,
- que como anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

i Articulo 2°.- Disponer la publicacidn de la presente Resolucion y su anexo en el
£/ portal institucional del Instituto del Mar del Perd {(www.imarpe.gob.pe).

r.
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Establecer normas y procedimientos administrativos para la adecuada y oportuna atencion de los
reclamos que sean presentados ante el IMARPE por personas naturales o juridicas, para su
atencion por la unidad organica correspondiente en el marco de ias funciones y competencias
institucionales.

2.1 Establecer mecanismos de participacion para lograr la eficiencia del IMARPE y salvaguardar
los derechos de ios usuarios frente a la atencidn en jos servicios que se les brinda.

2.2 Proporcionar un instrumento que establezca el obligatoric cumplimiento del procedimiento de
recepcion, registro, analisis y atencién en forma oportuna de los reclamos, interpuestos por los
usuarios en el Libro de Reclamaciones del IMARPE,

Constitucion Politica de 1993, numeral 20 del Articulo 2° y Articulo 85°

Ley N°29571, Cdadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, modificado por el Decreto

Legisiativo N°1308.

Ley N°27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de ia Contraloria General de ta

Republica.

Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion det Estado

Decreto Supremo N°008-2017-JUS, TUO de la Ley N°27444, Ley de! Procedimiento

Administrativo General.

Decreto Supremo N°004-2013-PCM, Politica Nacional de Modernizacién de la Gestidn Publica

Decreto Supremo N°042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector Publico de Contar

con un Libro de Reclamaciones, modificado por el Decreto Supremo N°061-2014-PCM.

Decreto Supremo N°011-2011-PCM, mediante ef cual se aprueba el Reglamento del Libro de

Reclamaciones del Cédige de Proteccion del Consumidor, modificado mediante Decreto

Supremo N°006-2014-PCM y Decreto Supremeo N°058-2017-PCM.

3.9 Decreto Supremo N°002-2003-PRODUCE, Texto Unico de Procedimientos Administrativos -
TUPA del IMARPE, modificade por Resolucion Ministerial N°292-2009-PRODUCE.

3.10 Resolucion Ministerial N°186-2015-PCM, Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en
las Entidades de la Administracion Pablica.

3.11 Resolucion Ministerial N°345-2012-PRODUCE, Reglamento de Organizacion y Funciones —
ROF del IMARPE.

3.12 Resolucion de Contraloria N°367-2015-CG, Aprueba Directiva Verificacion del Cumplimiento
de la Obligacion de las Entidades de Contar con un Libro de Reclamaciones.

3.13 Resolucidn de Contraloria N°320-2006-CG, Aprueba Normas de Control Interno para el Sector
Publico.

3.14 Resolucion Directoral N°DEC-038-2016, Responsable del Libro de Reclamaciones del IMARPE
para la Sede Central.

3.15 Resolucidon de Direccion Ejecutiva Cientifica N°DEC-086-2017AMARPE/DEC Responsables
del Libro de Reclamaciones para los Laboratorios Costeros y Continental del MARPE.

3.16 Resolucion Directorat N°DEC-065-2016, Reglamento Interno de Trabajo def IMARPE

3.17 Resolucidon de Secretaria General N°001-2018, Lineamientos para la Elaboracion de

Documentos y Comunicacicnas Escritas Oficiales en el IMARPE.
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Las disposiciones establecidas en la presente Directiva son de obligaterio cumplimiento para todos
los funcicnarios y servidores gue independientemente de su régimen laboral o relacion contractual
con el IMARPE, brindan atencién o tienen contacto directo con el publice usuario; asi como, de los
que participan en ia atencion de los reclamos presentados por éstos.

USUARIOS

Personas naturales o juridicas que acuden al IMARPE para ejercer alguno de los derechos
establecidos en &l Articulo 64° del TUO de la Ley N°27444 - ley del Procedimiento
Administrativo General; 0, a solicitar informacion acerca de los tramites y servicios que presta
el IMARPE.

AViISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Letrero fisico o aviso virtual en el que se indica la existencia del Libro de Reclamaciones del
IMARPE v el derecho de los usuarios para solicitarlo y formular su reclamo.

LIBRO DE RECLAMACIONES

Es el documente fisico o virtual en el cual los usuarios formulan sus reclamos sobre los
servicios brindados por el IMARPE.

HOJA DE RECLAMACION

Documento que forma parie integrante del Libro de Reclamaciones, en &l cual, los usuarios
formulan sus reclamos.

RECLAMO

Expresion de insatisfaccion ¢ disconformidad del usuario, respecto a un servicio de atencion
brindado por el IMARPE,

El reclamo se manifiesta a fravés de la Hoja de Reclamacion del Libre de Reclamaciones.
Ello no da inicio a un procedimiento administrativo y tampeco constituye una denuncia, gueja
por defecto de tramitacién o recurso administrativo, los cuales se sujetan a las disposiciones
especificas previstas en el TUO de la Ley N°27444.

6.1 DE LA DESIGNACION DEL RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

B.1.1 El Director/a Ejecitivofa Cientifico/a designara mediante Resofucion al funcionario o
servidor publico def IMARPE como i Responsable del Libro de Reclamaciones de la
Sede Central o de los Laboratorios Costeros y Continental, segln sea el caso.

6.1.2 El designado sera responsable de la custodia y conservacion del Libro de

Reclamaciones de la zona jurisdiccional correspondiente; asi come, del registro,
atencion y respuesta del reclamo, de acuerdo a lo establecido en la presente Directiva.
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6.2 DE LA PUBLICACION DEL AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

6.2.1 Fisico

6.2.1.1

6.2.1.2

6.2.2 Virtual

6.2.2.1

6222

El Responsable del Libre de Reclamaciones de la Sede Central o de los
Laboratorios Costeros y Continental, segiin sea el caso, es el encargado de
la publicacion del AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL IMARPE
del ANEXO N°1 que forma parte de la presente Diractiva.

E! aviso fisico del Libro de Reclamaciones debe ser exhibido en todas las
sedes del IMARPE, a nivel nacional; y, en un lugar visible y accesible al
publico usuario.

El aviso fisico del Libro de Reclamaciones debera tener un famafic minime
de una hoja A4. Asimismo, cada una de las letras de la frase “Libro de
Reclamaciones”, debera tener un tamafic minimo de 1x1 centimetros.

Las letras de la frase “Conforme a o establecido en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor este establecimiento cuenta con un
Libro de Reclamaciones fisico o virtual a tu disposicidn. Solicitalo para

registrar tu reciamo.”, deberd tener un tamafic minimo de 0.5%0.5
centimetros.

El Area Funcional de Informatica y Estadistica, es responsable de Ia
publicacién del aviso de! Libro de Rectamaciones para portales web, de
acuerdo al ANEXO N°1 de la presente Directiva.

Su publicacion debera ser de facil ubicacion y visible para el usuario, dentro
del disefic de la pagina web de inicic del IMARPE.

Este aviso constituye un link de enlace y acceso direcio al Libro de
Reclamaciones Virtual del IMARPE.

6.3 DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

6.3.1 Fisico

6.3.1.1

Impiementacion

6.3.1.1.1 El Responsable del Libro de Reclamaciones de la Sede Ceniral
o de los Laboratorios Costeros y Continental, segln sea el caso,
es el encargado de la implementacién del Libro de
Reclamaciones  Fisico, en su zona jurisdiccional
correspondiente.

6.3.1.1.2 El Responsable del Libro de Reclamacicnes de la Sede Central
o del Laboratorio Costero o Continental, seglin sea el caso, sera
quien oriente al usuaric en Jla presentacién del reclamo,
verificando que consigne los datos exigidos en la Hoja de
Reclamacion.
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$.3.1.2 Provision

La Oficina General de Administracion proveera el Libro de Reclamaciones
Fisico al Responsables del Libro de Reclamaciones de la Sede Central o
de los Laboratorios Costeros y Continental designados a nivel nacional,
previo requerimiento del mismo, a los tres (03) dias de su designacion, salvo
que ante ello, cuente con la disponibilidad de este.

6.3.1.3 Ubicacidn

El Libro de Reclamaciones del IMARPE debe ser ubicade fisicamente en la
Sede Central del IMARPE: asi como, en los diez {10) Laberatorios Costeros
de Tumbes, de Paita, de Santa Rosa, de Chimbote, de Huanchaco, de
Huacho, de Pisco, de Camand, de llo y en el Laboratorio Continental de
Puno.

6.3.1.4 Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

8.3.1.4.1 La Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones Fisico,
debera contener (a informacion consignada en el formato del
ANEXO N°2 de ia presente Directiva.

Deberan ser enumeradas, autocopiativas y desglosables.

6.3.1.4.2 Cada Hoja de Reclamacién debera coniar con tres (03) hojas
desglosables, una (01) originat y dos (02) copias:

+ El original serda entregado al usuario al momento de dejar
constancia de su reclamo.

+» la primera copia se conservara en el Libro de
Reclamaciones de la sede iurisdiccional correspondiente.

o La segunda copia, seré remitida o entregada al Organo de
Cantrol Institucional del IMARPE, cuando sea solicitada por
éste.

6.3.1.4.3 La numeracion correlativa de la Hoja de Reclamacion consta de
siete (07) digitos; de los cuales los tres (3} primeros de izquierda
a derecha, corresponden a [a serie que se les asigne y los cuatro
(04) restantes, correspenden al nimero correlativo.

las series establecidas no podran variarse ni infercambiarse.
Asimismo, el namero corredativo que sigue a la serie comenzara
indefectiblemente v sin excepcion en "0001" (cero, cero, cero,
uno}.

6.3.1.4.4 Contara con un codige de identificacion de la sede jurisdiccionat
correspondiente, de acuerdo al listado establecido en el formato
del ANEXQO N°3 de la presente Directiva, que le permitira al
Responsable del libro de Reclamaciones de Ila Sede Central,
controlar y consolidar todos les Libros en un registro Unico a
nivel nacional.

OFICINA GENERALDE PFLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
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6.3.1.4.5 La Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones Fisico,
debera consignar obligatoriamente la siguiente informacion:

« Identificacion de la Hoja de Rectamacion

+  Numeracién correlativa

+ (Cddigo de Identificacién

» Fecha del reclamo

* Nombre, RUC y domicilic de la sede jurisdiccional dei
IMARPE donde se coloca el Libro de Reclamaciones.

+ Nombre, domicilio y nimero de documente de identidad,
carné de extranjeria, teléfono y correo electrénico del
usuario, indicando si desea ser notificado en su domicilio o
mediante correo electrénico.

= ldentificacion de la atencidn brindada

+  Detalle de la reclamacion y pedido de! usuario

» Observacicnes y acciones adoptadas por el IMARPE

« Fecha de comunicacion de respuesta al usuario

« Firma del usuario

+ Firma del responsable del registro (opcionat)

+ En caso, el reclamo se trate de un menor de edad, debera
sefialarse el nombre, domicilio, teléfono y correo
electronico de uno de los padres o representantes del
usuario.

En caso que el usuario ne consigne como minimo su nombre,
DN, domicilio o correo etecirénico, fecha del reclamo v el
detaile del mismo, el reclamc se considerard como NO
PRESENTADO.

Implementacién

El Area Funcional de informética y Estadistica, es responsable de la
implementacion del LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL en el portal
web del IMARPE; asi como de la publicacién de un instructivo para el
correcto llenado de la Hoja de Reclamacion Virtual, de considerarlo
necesario,

De implementar e Libro de Reclamaciones Virtual, fa Sede Central del
IMARPE; asi come, en ios diez (10) Laboratorios Costeros de Tumbes, de
Paita, de Santa Rosa, de Chimbote, de Huanchaco, de Huacho, de Pisco,
de Camana, de llo ¥y en el Laboratorio Continental de Puno, se debera
contar con un Libro de Reclamaciones Fisico, al que se denominara
expresamente “Libro de Reclamaciones de Respaldo”.

Las Hojas de Reclamacién del citado Libre deberan contener la informacion
consignada en el formato del ANEXO N°2 de la presente Directiva y sera
puesto a disposicion de los usuarios cuando no sea posibie el uso del Libro
de Reclamaciones Virtual.

OFiCINA GENERALDEPLANEAMIENTC Y PRESUPUESTD
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6.3.2.2 Caracteristicas de las Hoja de Reclamacion

6.3.2.2.1 Elusuario tendra la opcién de imprimir una copia de la Hoja de
Reclamacién, asi como también recibir una copia en su correa
electronico.

6.3.2.2.1 La Hoja de Reclamacion dei Libro de Reclamaciones Virtual,
deberad contar con las especificaciones que se indican en el
numeral 6.3.1.4.5 de la presente norma interna.

6.4 DE LOS PLAZOS PARA LA ATENCION DEL RECLAMO EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES FiSICO.

6.4.3 Efectuado el reclamo, el Responsabie def Libro de Reclamaciones de la Sede Central
o del Laboratoric Costero o Continental, seglin sea el caso, entregara al usuario el
original de la Hoja de Reclamacion,

6.4.4 Posterior a esta entrega, en un plazo que no debe exceder los tres (03) dias habiles
contados desde el registro del rectamo, el Responsable del Libro de Reclamaciones
de la Sede Central ¢ del Laboratoric Costero o Continental, segin sea el caso,
remitira mediante correo electrénice, [a Hoja de Reclamacion a la unidad orgéanica
responsable de ia atencién recibida por el usuario, la que es materia del reclamo.

Salvo gue por situaciones que demande mayor tiempo para atender el reclamo, [&
unidad organica, podra solicitar una ampliacién que no deberé exceder de dos (02}
dias.

6.4.5 Recibida la Hoja de Reclamacion, la unidad organica responsable de atender el
reclamo, remitira un Informe que contenga un resumen de los hechos, medidas a
adoptarse para evitar acontecimientos similares en el futuro y documentos que
permitan elaborar una respuesta al usuario, en un plazo maximo de cuatro {04) dias
habiles, posteriores a la recepcion del corréo electrénico.

6.46 Posterior a la recepcian del Informe por parte de la unidad organica, el Responsable
del Libro de Reclamaciones de la Sede Central o del Laboratoric Costero o
Continental, seglin corresponda, remitira la respuesta al usuario dentro de los diez
(10) dias habiles posteriores a esta recepcion y procedera a su notificacion, conforme
a la modalidad indicada por el usuario en la Hoja de Rectamacién.

6.4.7 El Responsable del Libro de Reclaraciones de la Sede Central o del Laboraforio
Costero o Confinental, segiin corresponda, conservara la siguiente informacion como
minimo dos (02) afios, contados desde la fecha de presentacién del reclamo en el
Libro de Reclamaciones de su jurisdiccién;

+ Las dos (02) copias de las Hojas de Reclamaciones si son de naturaleza fisica o
de forma virtual, segtin sea el caso.

+ La informacion contenida en el Sistema de Reporte de Reclamaciones, cuando
corresponda; vy,

« | aconstancia de la respuesta al reclamo (notificacidn e informe) y de la ampliacion
del plazo solicitada por la unidad organica, de corresponder.

6.4.8 En el caso de pérdida o extravio de alguna Heja de Reclamacion o det Libro de
Reclamaciones, el Responsable del Libro de Reclamaciones de la Sede Central o del
Laboratoric Costere o Continental, segun sea ei caso, debera comunicar ello a la
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autoridad policial competente, realizando la denuncia correspondiente en un plazo
méaximo de cuarenta y ocho (48) horas de ccurrido el hecho.

Esta denuncia sera archivada en el lugar correspondiente del Libro de
Reclamaciones.

6.5 DE LOS PLAZOS PARA LA ATENCION DEL RECLAMO EN EL LIBRO DE

“POBADILLA

RECLAMACIONES VIRTUAL.

6.5.1 El usuario, al formular su reclamo a través de la Heja de Rectamacion del Libro de
Reclamaciones del portal web institucional, éste sera derivado automaticamente al
correo asignado por la institucion a cada Responsable del Libro de Reclamaciones
de la Sede Central o del Laboratorio Costero o Continental, segtin corresponda.

652 los reclamos formulados a través del Libro de Reclamaciones Virtual seran
presentados en el horaric de mesa de partes a nivel nacional (lunes a viernes de
(8:00 horas hasta las 16:30 horas).

En caso que el reclamo se presente pasado este horario o en dias no laborables, el
reclamo sera ingresado, pero se tendra por presentado a partir det dia habil siguiente.

653 De no enconfrarse disponible el Libro de Reclamaciones Virtual, el Libro de
Reclamaciones Fisico, se activara en su reemplazo como el Libro de Reclamaciones
Respaldo, donde se registrara el reclamo; por lo que, el Responsable del Libro de
Reclamaciones de la Sede Central o del Labaratorio Costero o Continental, segun
cotresponda, ingresara el reclamo, incluyendo el niumeroc de la Hoja de Reclamacion
al Libro de Reclamaciones Respaldo, dentro del plazo maximo de un (01) dia habil,
contado desde gue &l Libro de Reclamaciones Virtual, se encuentre habilitado.

6.5.4 Posteriormente, se deberd proceder conforme a lo indicado en los numerales 6.4.4 al
6.4.9 de |la presente Directiva.

DE LA PRESENTACION DEL INFORME SEMESTRAL AL ORGANO DE
CONTROL INSTITUCIONAL.

El Responsable del Libro de Rectamaciones de la Sede Centrat o del Laboratorio Costero o
Continental, segin corresponda, presentara un informe semestral al Organo de Control
tnterno — OCI del IMARPE, dentro de la primera quincena del mes siguiente al vencimiento
del semestre que corresponda y en los formatos de los ANEXOS N°4 y N°5 de la presente
Directiva.

El reporte consistira en informar sobre el estado situacional y la atencion de los reclamos
presentades por los usuarios; el cual incluird, de ser el caso, las acciones que las unidades
organicas responsables de la atencion materia del reclamo, han adoptade para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro y mejorar Iz calidad de los servicios que
brindan al usuario.

Una copia del mismeo sera remitida a la Direccién Ejecutiva Cientifica.

OFICINA GENERALDEPLANEAMIENTO YPRESUFPUESTD

Lza dat libia de Beclamnrinnes del 34 ARPF



J. CASTILO

IMARPE

. $NSTITUTG DEL MAR DEL PERG

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

6.7 DE LAS SOLUCIONES OFRECIDAS

6.7.1

6.7.2

Ante el registro de un reclamo, et IMARPE a través del Responsable del Libro de
Reclamaciones de la Sede Ceniral o del Laboratoric Costero o Continental, segun
cofresponda, tiene ia facultad de ofrecer una solucién con la finalidad de satisfacer el
pedida dei usuario y poner fin a la controversia.

El Responsable del Libro de Reclamaciones de la Sede Central o del Laboratoric
Costero o Continental, segun sea el caso, puede interponer la solucidn bajo las dos
(02) siguientes modalidades:

6.7.1.1

6.7.1.2

De manera presencial; para ello, dejara constancia de su ofrecimiento en ia
seccién de ta Hoja de Reclamacién denominada “Observaciones y Acciones
Adoptadas por el IMARPE” y el usuario debe prestar su conformidad con la
indicacion "ACUERDO ACEPTABO PARA SOLUCIONAR EL RECLAMO”
u otra frase equivalente y en la misma seccién, consignar su firma.

Ademas el Responsable del Libro de Reclamaciones de la Sede Central o
del Laboratoric Costero o Continental, segin sea el caso, debera consignar
su firma en la seccion del lado derecho denominada “Firma del
Responsable del Registro”.

Un ejemplar de la Hoja de Reclamacién o de su constancia impresa
tratandose de reclamos registrados a fravés del Libro de Reclamaciones
Virtual, permanece en poder del Responsable del Libro de Reclamaciones
y otrc ejemplar debe ser entregado al usuario.

De manera no presencial; para lo cual, puede remitir su ofrecimiento via
correo electrénico o emplear cualquier otro medio que permita dejar
constancia documental de Ia propuesta, de la misma forma, se reguiere la
respuesta del usuario mediante correo electrénico o cualquier ofro medio
en la cual acepte expresamente su ofrecimiento con la indicacion
ACUERDO ACEPTABO PARA SOLUCIONAR EL RECEAMO” u ofra frase
equivalente.

Si el usuario no manifiesta su aceptacién expresa dentro del plazo méaximo
de diez (10) dias habiles posteriores a la emisién de la solucidn, se tiene
por rechazada la propuesta y subsiste la obligacién del proveedor de emitir
respuesta formal al reclame.

Para ambas modalidades, el reclamo se entiende concluide y el
Responsable del Libro de Reclamaciones de la Sede Central o del
Laboratorio Costero o Continental, segn cosresponda, queda liberado de
obligacién de emitir respuesta formal al reclamo.

De no dar cumplimiento a lo ofrecido por el Responsable del Libro de Reclamaciones
de la Sede Central o0 del Laboratorio Costero o Continental, segdn corresponda, el
usuario podra denunciar ante el INDECOPI, el incumplimiento del acuerdo, lo que
serd sancionado de conformidad a lo dispuesto por este organismo.

QFICINAGENERALDE PLANEAMIERTO Y PRESUFUESTO
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7. RESPONSABILIDADES

¥

Si el usuario solicita el Libro de Reclamaciones al Responsable del Libro de Reclamaciones
de la Sede Central o del Laboratorio Costero o Continental, segun sea el caso, éste se
encuentra en la obligacion de facilitarselo; caso contrario, sera pasible a la aplicacién de la
medida correctiva o sancién administrativa por parte del INDECOPI o de la Contraloria
General de la Republica; ello no exime las sanciones que determine el IMARPE ante este
incumplimiento.

El incumplimiento de lo establecido en la presente Directiva por parte de la unidad organica
encargada de atender el reclamo, acarreara la aplicacion de las sanciones dispuestas en el
Reglamento Interno de Trabajo — RIT y las normas legales vigentes para los servidores del
IMARPE.

La atencion de los reclamos presentados ante el IMARPE dentro del marco establecido en el
Decreto Supremo N°042-2011-PCM y su modificatoria, no versan sobre un defecto de
tramitacion, incurrido en un procedimiento administrativo que se encuentre en tramite ante
las distintas dependencias del IMARPE; toda vez que para objetar dicho defecto, el usuario
dispone de la queja administrativa establecida en el TUO de la Ley N°27444.

El cumplimiento de las disposiciones respecto al Libro de Reclamaciones Virtual quedan
sujetas a su implementacion, a cargo del Area Funcional de Informatica y Estadistica.

La aplicacion de lo normado en la presente Directiva, rige a partir de su aprobacion; y, cualquier tipo
de modificacion que se estime conveniente, seran difundidas en forma oportuna via intranet y en el
portal institucional

ANEXO N°1 AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL IMARPE.

ANEXO N°2 FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL
IMARPE.

ANEXO N°3 : CODIGOS DE IDENTIFICACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL IMARPE.

ANEXO N°4 : REPORTE DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN EL
DECRETO SUPREMO N°042-2011-PCM.

ANEXO N°5 REPORTE DE RECLAMOS PRESENTADOS ANTE EL IMARPE

ANEXO N°6 FLUJOGRAMA: USO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL IMARPE

IMRBM.
12.07.2017

Callao, 2Y dg (\u\\‘ ) de 2017
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ANEXO N°1
AVISO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL IMARPE

iMARPE

INSTITUTO DEL MAR DEL PERU

Conforme a lo establecido en el Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, este establecimiento cuenta
. con un Libro de Reclamaciones ( *y a tu
disposicion.

Solicitalo para registrar tu reclamo.

En caso de negativa de entrega del fibro escribe a Iibroreclamaciones@indecopi.gob.ﬁ

*Se debera indicar si el Libro de Reclamaciones es de naturaleza fisica o virtual.
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ANEXO N°2
FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL IMARPE

HOJA DE RECLAMACION
FECHA |Dia: [mes: {Afo: N°0001-2017

INSTITUTO DEL MAR DEL PERU - IMARPE

RUC: 2014813386

SEDE: {Celocar domicilio de la Sede Central o del Laboratorio Costero o Continental, segin sea el cas
= {Codigo de la Sede Central o del Laboratorio Costerg o Continental,

CODIGO DE IDENTIFICACION &

seglinseaelcasn}

Nombres] N°DNI/CE
Domicilig Distrito
E-mail Teléfono

Nombre del Padre o Madre (Para al caso de menores de edad)

N°DNI/CE (del padre o madre det menor de edad)

Modalidad de Personal en domicilio i::]
notificacién

Por correo Electronico

Unidad Organica
Responsable
Persona que lo atendid

Detalle:

Pedido:

Firma del Usuario

Detalle:

. Firma del Responsable del Registro
Fecha de comunicacidn de la respuesta: dd/mm/aa {opgionall

QFICINA GENERALDEFPIANEAMIENTO Y PRESUFUESTOD
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ANEXO N°3

CODIGOS DE IDENTIFICACION DEL LIBRC DE RECLAMACIONES DEL IMARPE

Sede Central 38240-00
L.aboratorio Costero de Tumbes 38240-01
l.aboratorio Costero de Paita 3824002
Laboratoric Costero de Santa Rosa 38240-03
|_aboratorio Costero de Huanchaco 38240-04
Laboratorio Costero de Chimbote 38240-05
gfg:&w &\ Laboratorio Costero de Huacho 38240-06
2 'MT{B* Laboratorio Costero de Pisco 38240-07
B;DILU‘ Laboratorio Costero de Camané 38240-08
Laboratorio Costero de llo 38240-09
Laboratorio Continental de Puno 38240-10

J.CASTILLO

OFICINA GENERAL DEPLAMEAMIENTO Y FPRESUPUESTS
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ANEXO N°4
REPORTE DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
ESTABLECIDAS EN EL DECRETQO SUPREMO N°042-2011-PCM

INSTITUTO DEL MAR DEL PERU - IMARPE
Periodo: enero — junio 201... & jul — dic 201...
Fecha: 01/julic/201... & O1/enerof201

1 Cuenta con Libro de Reclamacionas

Libro de Reclamaciones (Fisico of

Virtual). N/A N/A*Especificar si es fisico o virtual o ambos]

Se ha designado mediante
Resolucion del Titular de |a Entidad al
Responsable del Libro de [Sefialar el nimero de resolucion]
Reclamaciones. '
El Libro de Reclamaciones se
encuentra en lugar visible y de facil
acceso.

Existen avisos en los que se
indigue 1a existencia del Libro de
Reclamaciones vy el derecho que
poseen los usuarios para solicitarlo
cuande lo consideren convenienie,

N® total de reclamaciones en &l
periodo [enerofiunio o] N°
julio/diciembre].

N° de‘ usuaric_:s a los que  se| nsar | nyas N°
proporciono copia 0 constancia de su
reclamo.

N° de reclamaciones atendidas fuera N°
del plaze de 30 dias habiles o no
atendidas.

* N/A: No aplica

[Firma del Responsable det Libro de Reclamaciones
de la Sede Central o del Laboratorio Costero o Continental, segin corresponda]

OFICINA GENERAL DEPIANFAMIENTO YT PRESUPUESTD
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