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RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPALN® 573  2018-MDT/GM

El Tambo, 0 5 FEB' 2018

VISTO:

El Reporte N° 208-2017-MDT-A/SG, elevada por la Sub Gerencia de Secretaria General, con el que solicita la
Aprobacion mediante Resolucion de Gerencia Municipal del Proyecto de la "DIRECTIVA SOBRE NORMAS
PARA LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL
TAMBO"; Informe N° 021-2018-MDT/GPP; Informe Legal N° 47-2018-MDT/GAJ, Y,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con |o dispuesto en el articulo 194° de |a carta magna, en concordancia con €l articulo |1 del
Titulo Preliminar de la Ley N°® 27972 — Ley Organica de Municipalidades, los Gobiernos Locales gozan de
autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia, con la facultad de ejercer
actos de gobierno, administrativo y de administracion, sujetos al ordenamiento juridico.

Que, la Sub Gerencia de Secretaria General a través del Reporte N° 208-2017-MDT-A/SG, de fecha 29 de
agosto del 2017, solicita la aprobacién mediante Resolucion de Gerencia Municipal del Proyecto de la
“DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL TAMBO".

Que, la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, a través del Informe N° 021-2018-MDT/GPP, de fecha 26 de
enero del 2018, declara Procedente el Proyecto de la "DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL TAMBO", para lo cual
cumple con adjuntar el Informe Técnico N° 0003-2018-MDT/GM/GPP-HSDO, efectuada por €l planificador.

General N° 001-2015-MDT-GM/GPP "Normas Generales para la formulacion y aprobacién de Directivas en la
Municipalidad Distrital de ElI Tambo”, por lo que con los fundamentos que en el expone, concluye y opina
Procedente el Proyecto de |a "DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL TAMBO"

A30AY O

\q?“‘) b ,‘ Que, la Gerencia de Asesoria Juridica, a través del Informe Legal N° 47-2018-MDT/GAJ, de fecha 01 de febrero
S del 2018, sefala que se encuentra enmarcada dentro de los alcances de los articulo 127° y 128° y Cuarta
S Disposicion Complementaria y Transitoria del TUO de la Ley N° 27444, asimismo cumple con la Directiva
2

Que, de lo manifestado, es necesario aprobar la "DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL TAMBQO".

En uso de [as atribuciones conferidas por |la Resolucion de Alcaldia N° 015-2015-MDT/A, de fecha 02 de Enero
del 2015, y, con la visacion de la Gerencia de Asesoria Juridica,

SE RESUELVE.

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, a partir de |a fecha la “DIRECTIVA SOBRE NORMAS PARA LA GESTION
DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL TAMBO", que forma
parte de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- DEJESE SIN EFECTO, todas aquellas normas que se opongan a la presente Directiva.
ARTICULO TERCERO.- REMITIR, copia de la presente resolucion a la Gerencia de Asesoria Juridica, Gerencia
de Planeamiento y Presupuesto, Gerencia de Administracién y Finanzas, Sub Gerencia de Secretaria General, a
fin de que cumplan con lo establecido en |la presente Directiva.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE,

A
3

ﬂ{q.:’%: dwin Felices Argis
CERANTE MUNICIPAL
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DIRECTIVA GERENCIAL MUNICIPAL N°02-2018-MDT/GM

DIRECTIVA PARA LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EL TAMBO

I OBJETIVO:
Normar y regular los procedimientos para la adecuada y oportuna atencion de reclamos,
quejas y sugerencias en defensa del usuario de la Municipalidad Distrital de El Tambo.

Il.  FINALIDAD:
Establecer los procedimientos para la atencion de reclamos, quejas y sugerencias
presentadas por el ciudadano.

»

BASE LEGAL.:

Constitucion Politica del Peru, articulo 1° sobre “la dignidad de la persona”; numerales 4)
y 5) del articulo 2° sobre “la libertad de expresion y a solicitar la informacion que
requiera”; vy, el articulo 65° “El Estado defiende el interés de los consumidores vy
administrados y garantiza el derecho a la informacién sobre bienes y servicios que se
encuentran a su disposicion (...).

Ley N° 27972 — Ley Organica de Municipalidades, articulo 111° sobre “Participacion y
Control Vecinal”.

Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, articulo 107° sobre
“Solicitud en interés particular del administrado”; y, el articulo 239° sobre “Faltas
Administrativas".

Ley N° 27815 — Ley del Cadigo de ética de la Funcion Publica.

Ley N° 29542 — Ley de Proteccion al Denunciante en el Ambito Administrativo y
Colaboracion Eficaz en el Ambito Penal, y su reglamento aprobado con Decreto Supremo
N® 038-2011-PCM.

Decreto Legislativo N° 276 - Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de
Remuneraciones del Sector Pablico, articulo 21° sobre “Las Obligaciones de los
Servidores Publicos”; articulo 23° sobre “Las Prohibiciones de los Servidores Publicos”;
articulo 24° sobre los “Los Derecho de los Servidores Pablicos”; y los articulos 26°, 27° y
28° sobre “Las Sanciones por Faltas Disciplinarias”; concordante con su Reglamento el
Decreto Supremo N° 005-90-PCM.
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queregtla el regimen especial de Contratacion
Admlnlstratlva de servicios, amculo 9° sobre “Obligaciones y responsabilidades
administrativas", concordante con su Reglamento aprobado con Decreto Supremo N°
075-2008-PCM.

» Decreto Supremo N° 011-2011-PCM que aprueba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

» Decreto Supremo N° 042-2011-PCM - Obligacion de las Entidades del Sector Publico de
contar con un Libro de Reclamaciones y sus modificatorias, establecio la obligacion de
las entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, con la
finalidad de establecer un mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia
del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencion en los
tramites y servicios que se les brinda.

» Ordenanza Municipal N® 032-2007-MDT/CM de 29 diciembre de 2007 que, aprueba el
Reglamento de Organizacién y Funciones — ROF de la Municipalidad Distrital de El
Tambo.

IV. ALCANCE:

Las disposiciones contenidas en la presente norma son de estricto y obligatorio cumplimiento
de las autoridades, funcionarios y servidores de la Municipalidad Distrital de El Tambo
independientemente de régimen laboral o contractual, a quienes corresponde la
responsabilidad de su adecuado cumplimiento de conformidad con su competencia funcional.

Asimismo, su aplicacion comprende a los ciudadanos, cuando realicen el servicio establecido
en la presente Directiva.

VIGENCIA:

La presente Directiva entrara en vigencia al dia siguiente de su aprobacion mediante
Resolucién de Gerencia Municipal y su respectiva publicacion en los paneles de las Sedes de
la Municipalidad Distrital de EI Tambo y en el Portal Web Institucional, y se modificara por
accion expresa de norma similar o superior.

DEFINICIONES:

a. Administrado.- Persona natural o juridica que acude a nuestra Municipalidad a ejercer
alguno de los derechos establecidos en el articulo 55! de la Ley N° 27444 o solicitar
informacion acerca de los tramites y servicios que realice la institucion.

! Articulo 55.- Derechos de los administrados

S @UD“L 6,;' % Son derechos de los administrados con respecto af procedimiento administrativo, fos siguientes:
-\J 1. La precedencia en fa atencion del servicio publico requerido, guardando riguroso orden de ingreso.
= 2. Ser tratados con respefo y consideracion por el personal de fas entidades, en condiciones de igualdad con fos demés administrados.
= 3. Acceder, en cualquier momento, de manera directa y sin limitacion alguna a la informacion contenida en los expedientes de los procedimientos

en que sean partes y a oblener copias de los documentos contenidos en el mismo sufragando ef costo que suponga su pedido, salvo
resamente previstas por ley.

0n graluita que deben brindar las enlidades del Estado sobre sus actividades orientadas a fa coleclividad, incluyendo sus
ps, organigramas, ubicacion de dependencias, horarios de atencion, procedirnientos y caracteristicas.
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b. Buzén de sugerencias.- Es la herramienta referencial para recepcionar y registrar las

sugerencias realizadas por los administrados.

c. Comité de Gestion de Calidad?- Es un drgano gestor de la Calidad que debe ser la
referencia en los temas de Calidad para todos, analizar la informacion asociada al grado
de satisfaccion de los vecinos, usuarios y/o administrados que reciba, y proponer las
acciones necesarias para optimizar el funcionamiento de la Municipalidad Distrital de El
Tambo dentro del espiritu de la Mejora Continua.

Esta presidida por el Gerente Municipal e integrada por los Gerentes de Planeamiento y
Presupuesto, Asesoria Juridica, y Administracion y Finanzas, la Subgerencia de
Sistemas y Procesos, y el funcionario responsable de Servicio de Atencion al Ciudadano.

d. Consulta.- Dudas formuladas por los recurrentes sobre servicios y atenciones que brinda
la Municipalidad.

e. Gestion de quejas, reclamos y sugerencias.- Conjunto de procesos y actividades
administrativas enlazadas, encargadas de recibir, obtener, canalizar, analizar y solucionar
las quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los administrados.

f. Libro de Reclamaciones- Es el documento referencial destinado a contener los
registros de quejas, reclamos y sugerencias de los administrados sobre los servicios que
nuestra entidad brinda.

g. Queja.- Es toda manifestacion de inconformidad, malestar o descontento por la atencion
al publico.

h. Reclamo.- Expresion de insatisfaccion o disconformidad del administrado respecto a un
producto o servicio de atencion que brinda la entidad.

i. Responsable de Servicio de Atencién al Ciudadano.- Es el responsable de la Gestion
de quejas, reclamos y sugerencias; quien es el encargado de recibir de los Responsables
Sectoriales las quejas, reclamos y sugerencias realizadas por los administrados, para
canalizarlas, analizarlas y de ser el caso solucionarias.

5, A ser informados en los procedimientos de oficio sobre su naturaleza, alcance y, de ser previsible, del plazo estimado de su duracion, asi como de
sus derechos y obligaciones en el curso de tal actuacion,

6. Participar responsable y progresivamente en fa prestacion y confrof de los servicios pdblicos, asegurando su eficiencia y oportunidad.

7. Al cumplimiento de los plazos determinados para cada servicio o actuacion y exigirlo asi a las autoridades.

8. Ser asistidos por las entidades para el cumplimiento de sus obligaciones.

9. Conocer fa identidad de fas autoridades y personal al servicio de la entidad bajo cuya responsabilidad son {framitados los procedimientos de su
interés

| 10. A que las acluaciones de las entidades que les afecten sean llevadas a cabo en fa forma menos gravosa posible.
11. Al ejercicio responsable del derecho de formular analisis, criticas o a cuestionar fas decisiones y actuaciones de fas enlidades.
/ 12. A no presentar fos documentos prohibidos de soficitar fas entidades, a emplear fos sucedaneos documentales y a no pagar lasas diferentes a las
debidas segtin fas reglas de la presente Ley.
13. A que en caso de renovaciones de autorizaciones, licencias, permisos y simifares, se entiendan automélicamente prorrogados en tanfo hayan sido
solicifados durante la vigencia oniginal, y mientras la aultoridad instruye el procedimienio de renovacion y notifica la decision definitiva sobre esfe

bmponsabmdad de fas enlidades y del personal a su servicio, cuando asi corresponda legalments, y

reconocidos por la Constitucion Folitica def Perii o las leyes.

istemas de gestion de fa calidad proporciona la infraestructura, procedimientos, procesos y rectrsos necesarios para ayudar
ar y mejorar su rendimiento y conducirfes hacia fa eficiencia, servicio al cliente y excelencia en el producto.
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ion al Ciudadano.- Servidor Municipal

responsable de la Ges!uon de quejas reclamos y sugerencias en una sede municipal;
quien es el encargado de tratar de solucionar e implementar en el acto y en primera
instancia con presencia del administrado y del servidor municipal las quejas, reclamos y
sugerencias realizadas; caso contrario, las remitira en el dia al Responsable Institucional.

k. Sugerencia.- Iniciativas formuladas por los ciudadanos que sirven como aporte para el
mejoramiento de los servicios prestados por la Municipalidad

Vil. DISPOSICIONES GENERALES:

7.1. DEL COMITE DE GESTION DE CALIDAD

El Comité de Gestion de Calidad estara integrado por el érgano de direccion de mas alto

nivel, responsable de la gestion de calidad de la MDT, los drganos de asesoramiento y

los drganos de apoyo a la Gerencia Municipal conforme lo establece el Reglamento de

Organizacién y Funciones, los cuales son
La Gerencia Municipal quien lo preside.

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto (Organo de Asesoramiento)
Gerencia de Asesoria Juridica (Organo de Asesoramiento)

Servicio de Atencion al Ciudadano (Organo de Asesoramiento)

Gerencia de Administracion y Finanzas (6rgano de apoyo que reporta a la Gerencia

o o0 oo

()

Municipal)
Sub Gerencia de Sistemas y Procesos (6rgano de apoyo que reporta a la Gerencia

Recibir y resolver las reclamaciones en segunda y ultima instancia

f)
Municipal)
7.1.1. Funciones:
a) i
previamente procesadas por el responsable de Servicio de Atencion al
Ciudadano.
Valorar si el reclamo o queja amerita realizar acciones de auditoria.
Remitir la solucion al Responsable Institucional a través de un Acta

suscrita por sus integrantes, para dar respuesta al administrado
Realizar el seguimiento y control a las acciones correctivas y preventivas

propuestas e implementadas por las unidades administrativas u

Proponer el inicio de sancion disciplinaria a funcionarios y servidores que

operativas.
motivan reiteradamente reclamaciones o quejas

7.2. RESPONSABLE INSTITUCIONAL DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO
El funcionario designado del 6rgano de Servicio al Ciudadano se encargaré de la gestion

de quejas, reclamos y sugerencias, para lo cual contard con el apoyo de los
responsables sectoriales en cada sede municipal. Se le delegara las funciones
respectivas mediante Resolucion de Alcaldia, y dependera funcionalmente de la
Gerencia Municipal en concordancia con los articulos 52°, 53° y 54° del Reglamento de

Organizacion y Funciones de la Municipalidad Distrital de EI Tambo

Funciones:

7.2.1.

al Castilla 1920 El Tambo
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a)
b)
( . 9
d)

sugerenmas en la MDT

Olar la gestion de quejas, reclamos y

Recibir y registrar todas las quejas, reclamos y sugerencias de los
administrados, haciendo uso de las herramientas o elementos
implementados para tal fin.

Revisar diariamente el libro de reclamaciones, sistema u otro registro de
reclamos, quejas y sugerencias.

Solicitar a través de las Gerencias, Sub Gerencias u organos de la MDT el
descargo respectivo a los funcionarios o servidores aludidos en el reclamo,
queja o sugerencia.

Solicitar a las Gerencias, Sub Gerencias u oOrganos de la MDT la
sustentacion de las medidas adoptadas en relacion al reclamo, queja o
sugerencia.

Remitir al administrado el descargo del servidor o funcionario y las medidas
adoptadas por su jefe inmediato, a fin de tener por resuelto reclamo, queja o
sugerencia en primera instancia.

Remitir los reclamos, quejas y sugerencias en segunda instancia al Comité
de Gestion de Calidad.

Emitir informe mensual al Comité de Calidad sobre la gestion de reclamos,
quejas o sugerencias, realizando las recomendaciones necesarias para la
mejora continua.

Proponer acciones de mejoras para disminuir la frecuencia de quejas y
reclamos e incrementar la participacion ciudadana en sugerencias.
Implementar acciones de sensibilizacion y capacitacion del personal sobre el
proceso de tramite y tratamiento de las quejas y reclamos.

Designar y evaluar a los responsables sectoriales de cada sede municipal.
Verificar los Libros de Reclamaciones y/o registros de las sedes
desconcentradas, constatando que cada reclamo, queja y sugerencia estén
debidamente registradas en el sistema habilitado para tal caso.

7.3. RESPONSABLE SECTORIAL DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO:
Es el servidor municipal que labora en una sede desconcentrada de la Municipalidad
Distrital de EI Tambo, cuya labor es canalizar las quejas, reclamos y sugerencias al
Responsable Institucional para la debida gestion. No es funcion exclusiva ni a tiempo
completo, seré delegada mediante Resolucion de Gerencia Municipal.

7.3.1. Funciones

Recibir y Registrar todos los reclamos, quejas y sugerencias de los
administrados, habiendo uso de las herramientas o elementos
implementados para tal fin.

Revisar diariamente el libro de reclamaciones sistema u otro registro de
quejas, reclamos y sugerencias.

Remitir las quejas, reclamos y sugerencias en el dia al Responsable
Institucional.

Proponer acciones de mejoras para disminuir la frecuencia de quejas y
reclamos e incrementar la participacion ciudadana en sugerencias.

7.4. DE LOS PRINCIPIOS:
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MUNICIPALIDAD DISTRITAT

DE EL TAMBO

“de~ret 10 as sustenta su actuacion y trabajo en los
principios juridicos de: Enfoque al administrado, Prevencion, Celeridad, Simplicidad,
Informalismo, Confidencialidad, Honradez, Confiabilidad, Respeto a los Derechos
Humanos y Mejora Continua.

VIll. DISPOSICIONES ESPECIFICAS :
8.1. LUGAR DONDE SE PRESENTARAN LOS RECLAMOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS.

» Canal Presencial:
v Sede Central de la Municipalidad Distrital de EI Tambo:
Av. Mariscal Castilla 1920 — Modulo de Servicio de Atencion al

Ciudadano.
v" Palacio de la Municipalidad Distrital de EI Tambo
Av. Mariscal Castilla N° 1051 - — Mddulo de Servicio de Atencion al
Ciudadano.
» Canal Virtual:

v" Portal Web Institucional: http://www.munieltambo.gob.pe

8.2.DE LOS REQUISITOS OBLIGATORIOS:
Los ciudadanos presentaran su reclamo, queja o sugerencia en la Plataforma de
Atencion al Ciudadano y Sedes Autorizadas, asi como a través del Portal Web,
conteniendo como minimo los siguientes datos:

Fecha de reclamo, queja o sugerencia.

Nombres y Apellidos del solicitante 0 Razén Social.

Namero de DNI, RUC o Carnet de Extranjeria, seguin corresponda.

Direccion de domicilio, (Preferentemente dentro de nuestro Distrito).

Correo electronico y/o Teléfono fijo/celular.

Descripcion correcta del reclamo o queja (Lugar, dia, hora, detalle de la
reclamacion o queja, otros datos que aporten a identificarlo).

Firma o huella digital del solicitante.

Sugerir las acciones que deberia adoptada la Entidad.

En caso que el ciudadano no consigne estos requisitos, se tendra por no presentada la
queja, reclamo o sugerencia,

8.3. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS.

8.3.1. Presentacion en Fisico:

/7

/& - 8.3.1.1.  El reclamo o queja podra ser presentado a través del ‘Libro de
Reclamaciones”, el cual es de libre acceso a los ciudadanos y se
encuentra ubicado en un lugar visible de cada una de las Sedes, se
consignara un aviso sobre la existencia del Libro de
Reclamaciones, indicando su disponibilidad en las Sedes.
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8.3.2.

8.3.1.3.

8.3.14.

8.3.1.5.

al orientara a los ciudadanos en la

presentacuon del reclamo, verificando que en el mismo se consigne

los Requisitos Obligatorios dispuestos en el item 8.2.

El Responsable Sectorial entregara al administrado una copia del
reclamo, queja o sugerencia efectuado; y, en el dia lo remitira al
Responsable Institucional.

El Responsable Institucional en el plazo de un (01) dia habil de
recepcionado la queja o reclamo, debera remitirlo a la Gerencia,
Sub Gerencia u Organo correspondiente, solicitando el descargo
respectivo del (os) funcionario (s) o servidor (es) inmersos en la
queja o reclamo; y, de ser el caso, las medidas que se estd
tomando para que estos hechos no se vuelvan a repetir.

La Gerencia, Sub Gerencia u Organo, en el plazo maximo de cinco
(05) dias habiles, respondera al Responsable Institucional
explicando las causas que genero el reclamo o queja y las medidas
que se han implementado para evitar que estos hechos se vuelvan
a repetir.

> Para esto el funcionario a cargo de la Gerencia, Sub Gerencia u
Organo derivara el documento al profesional correspondiente el
mismo dia de recibido.

» El profesional notificado responderé en el plazo maximo de tres
(03) dias habiles y enviara al funcionario a cargo de la Oficina
para que, via formal pueda derivarse la respuesta del
documento al Responsable Institucional.

» En caso las medidas a implementarse requieran de un tiempo
mayor, la Gerencia, Sub Gerencia u Organo deberéa sustentar la
demora y podra responder al Responsable Institucional en un
plazo no mayor de siete (07) dias hébiles, posteriores al plazo
sefialado anteriormente.

ABSOLUCION EN PRIMERA INSTANCIA:

8.3.1.6.

Luego de haber recibido la documentacion por parte de la Gerencia,
Sub Gerencia u Organo, el Responsable Institucional, en el plazo
de un (01) dia habil respondera el reclamo o denuncia haciéndole
llegar al ciudadano la Carta correspondiente.

Presentacion virtual:

8.3.21.
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Fuedertoro ae Reclamaciones recibira una notificacion
electromca sobre la presentacion del reclamo o queja, luego que el
Responsable Sectorial le asigne un nimero de registro.
Posteriormente seguira el mismo procedimiento establecidos en los
numerales 8.3.1.4.,8.3.1.5. y8.3.1.6.

8.4. APELACION A SOLUCION:
8.41. Si el administrado no se encuentra conforme con la Solucion dada por el
Responsable Institucional debera presentar en el término de 15 dias habiles, la
Apelacion, el cual tendra que ser resuelto por el Comité de Gestion de Calidad.

8.4.2. Sila Apelacion es presentado fuera del plazo, sera declarado improcedente
por extemporaneo, habiéndose declarado tacitamente consentida.

8.4.3. ElResponsable Institucional remitira en el plazo de un (01) dia la carta apelada
con todos sus actuados al Comité de Gestion de Calidad el cual tendra que
resolver en segunda y Ultima instancia valorando los medios probatorios, la
imputacion y el descargo correspondiente dentro de los cinco (05) dias habiles
de recibida la documentacion.

ABSOLUCION EN SEGUNDA Y ULTIMA INSTANCIA:

8.4.4. El Comitt de Gestion de Calidad emitirda el Acta respectiva sobre su
pronunciamiento respecto a la Apelacion, la misma que sera remitida al
Responsable Institucional para dar respuesta al administrado en un plazo no
mayor de cinco (05) dias habiles

8.5. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE SUGERENCIAS:

8.5.1. Las sugerencias podran ser presentadas en la Plataforma de Atencion al
Ciudadano y Sedes Autorizadas, asi como a traves del Portal Web
Institucional: hitp://www.munieltambo.gob.pe, el cual es de libre acceso a los
ciudadanos.

8.5.2. El Responsable Sectorial orientara a los ciudadanos en la presentacion de la
sugerencia, verificando que en el mismo se consigne los Requisitos
Obligatorios dispuestos en el item 8.2.

8.5.3. ElResponsable Sectorial entregara al administrado una copia de la sugerencia
efectuada; y, en el dia remitira el original al Responsable Institucional.

( 8.5.4. El Responsable Institucional en el plazo de un (01) dia de recepcionada la
sugerencia, debera remitifo a la Gerencia, Sub Gerencia u Organo
/ correspondiente, solicitando un informe sobre la posibilidad de la
i implementacion de lo sugerido, la cual debera responder al Responsable
Institucional en el plazo maximo de cinco (05) dias habiles; respuesta que
deberd ser puesta de conocimiento del administrado en el plazo de un (01) dia.

Av. Mariscal Castilla 1920 El Tambo
Central Telefonica: (064)245575 - (064)251925

www.munieltambo.gob.pe



EL.-TAMBO
oo lalyonza @

CONT

9.1.El Comité de Gestion de Calidad propondra el inicio de sancion disciplinaria a
funcionarios y servidores que motivan reiteradamente reclamaciones o quejas; a los que
incumplan lo establecido en la presente Directiva.

9.2.El Comité de Gestion de Calidad propondra el inicio de sancion disciplinaria a
funcionarios y servidores que no cumplan con las medidas adoptadas para evitar que se
vuelvan a repetir las quejas y denuncias, dispuestas en el numeral 8.3.1.5; y, a los que
incumplan los plazos establecidos en la presente Directiva.

9.3.En caso de declararse fundada el reclamo o la queja, el Comité de Gestion de Calidad
propondra las medidas correctivas pertinentes respecto del procedimiento, y el inicio de
las actuaciones necesarias para sancionar al responsable.

X.  RESTRICCIONES Y PROHIBICIONES:

10.1.  Las quejas, reclamos, consultas y/o sugerencias maliciosas, injuriosas 0
calumniosas, asi como la presentacion de documentos falsos o adulterados u ofra
informacién de naturaleza fraudulenta, daran lugar a la suspension del procedimiento de
atencion. Se reservara el derecho de publicar la informacién ingresada, se restringira el
acceso al sistema de sugerencias, quejas y reclamos. Asimismo dara lugar a las
responsabilidades legales consiguientes, para cuyo efecto la Municipalidad promovera las
acciones a que hubiere lugar.

10.2.  No podran usarse los medios y modalidades puestas a disposicion para proferir
insultos ni agresiones de cualquier indole de manera que afecte la honra o la dignidad de
los funcionarios y servidores de la Municipalidad Distrital de El Tambo. Tampoco se podra
utilizar para otros fines que no sean los establecidos en la presente Directiva.

10.3.  El registro en el sistema de reclamos, quejas y sugerencias ciudadanas se haran
por unica vez, por lo tanto no se permitiran datos duplicados.

XIl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS:
11.1.  El incumplimiento a la presente Directiva dara lugar .a las correspondientes
sanciones administrativas, independientemente de las sanciones civiles y/o penales a las
que dé lugar.

11.2.  En los casos no previstos en la presente Directiva y por ser un documento
dinamico, corresponde al Comité de Gestion de la Calidad resolver de acuerdo a la
- Normatividad vigente; teniendo en cuenta el objetivo y la finalidad de la norma.

— 11.3.  La presente Directiva puede ser ampliada o modificada segln la necesidad
funcional administrativa o por variacion de las disposiciones legales sobre el particular.

3 V9 k21 11.4.  La Gerencia de Administracion y Finanzas proveera de los medios y recursos
3 ooy necesarios al personal responsable, para el normal desarrollo de sus funciones.
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& >3l ; 2n el plazo de diez (10) dias calendarios
de entrada en vngenc;a la presente Dlrectlva disefiara y publicara en el Portal Web
Institucional el link de Reclamos, Quejas y Sugerencias, mediante el cual los
administrados y/o usuarios podran interponer electrénicamente los reclamos, quejas y
sugerencias para su respectiva atencion.

11.6.  La Sub Gerencia de Sistemas y Procesos proporcionara los accesos necesarios al
Sistema de Reclamos, Quejas y Sugerencias de la Municipalidad Distrital de El Tambo, al
personal encargado para el eficiente y eficaz desarrollo de las funciones encomendadas.

Xll. DISPOSICIONES MODIFICATORIAS:
121.  Déjese sin efecto y/o Modifiquese, toda normatividad que contravenga la presente
Directiva.

12.2. A través de Resolucion de la Gerencia General Municipal u otra de rango superior
se modificara o se dejara sin efecto la presente Directiva.

Xill. DISPOSICIONES FINALES:
13.1.  El Organo de Control Institucional, verificard el cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la presente Directiva.

13.2.  El Personal de la Municipalidad Distrital de El Tambo que participe en la atencion de
los reclamos y quejas por defecto de tramitacion interpuestas por los administrados y/o
usurarios, son responsables del cumplimiento de las disposiciones establecidas en la
presente Directiva,

13.3.  Los reclamos y las quejas formuladas al amparo de la presente Directiva, no son
consideradas como recursos administrativos, procedimiento administrativo o
procedimiento administrativo sancionador.

13.4.  Dependiendo de su naturaleza, el tiempo de atencion e implementacion de las
sugerencias, sera variable pero ajustado a un plazo minimo con la finalidad de generar la
mayor satisfaccion posible en el usuario que plantee y formule la sugerencia. Asimismo si
la sugerencia es pertinente y no requiere financiamiento se implementara
inmediatamente, haciendo conocer a la Superioridad de lo actuado.
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ANEXO 01

FORMATO PARA LA PRESENTACION DE

RECLAMOS, QUEJAS O SUGERENCIAS
Directiva N°  2018-MDT-

Dia | Mes Ano

| El Tambo, RegistroN® | ............-2018
I Datos del Solicitante:
Apellidos y Nombres o Razdn Social:
Apellido paterno Apellido Materno Nombres
N° Documento de Identidad: Correo Electronico: Teléfono fijo o Celular:
DNI/RUC/Camet de Extranjeria 1. 1.
2: 2.
Domicilio:
Av./Calle/Jr./Pje. N°/Dptofint. | Barrio/Anexo/Urbanizacion Distrito | Provincia
il Motivo del presente documento: Marque con una (X)
Reclamo Queja Sugerencia
M. Precise si este mismo Reclamo o Queja ha sido presentado ante otra instancia o en fecha
anterior. S| NO

Especificar fecha y N® de XPediBnte:.........cceciiiiiiiiiiciiiiiiece it ies e s sre s sess s ese s ssassssssrenes
IV. Descripcion detallada y precisa del Reclamo o Queja.

........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................

Dependencia, dia y hora en que ocurrieron los hechos

PreD as BSOS cuzvi s b B T T S e R T T o i d e eren

V. Expresar de forma detallada y precisa el motivo de su Sugerencia a realizar.

..........................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................

Nota: Mediante el presente, quedo a disposicion de la Municipalidad Distrital de EI Tambo para cualquier
aclaracion o ampliacion que se requiera.

- APELLIDOS Y NOMBRES SELLO DE RECEPCION
2
| FIRMA

ODSEIVACIONES. .. .. cv v cevvie e eserscrsereseseseatsensbesen et
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