Municipalidad Distrital de Ate

GERENCIA MUNICIPAL "Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

Resolucion de Gerencia Municipal N°- 036 .
Ate, 02 SEP. 2019

VISTO; el Oficio N° 067-2019-MDA/OCI del Organo de Control Institucional; el Memorando N° 410-2019-MDA/SG de la
Secretaria General; el Informe N° 061-2019-MDA/GPE-SGMI de la Sub Gerencia de Modernizacion Institucional; el
_ Memorandum N° 925-2019-MDA/GPE de la Gerencia de Planificacion Estratégica; el Informe N° 585-2019-MDA/GAJ de
Ia Gerencia de Asesoria Juridica; el Proveido N° 363-2019-MDA/GM de la Gerencia Municipal; y, ’

CONSIDERANDO

= Que, el articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades, sefiala que: “Los Gobiernos
- Locales gozan de autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia. La autonomia que
“"la Constitucion Politica del Pert establece para las Municipalidades, radica en la facultad de ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracion, con sujecion al ordenamiento juridico”;

Que, el articulo 19°, inciso r) de la Ordenanza N° 491-MDA, que aprueba el nuevo Reglamento de Organizacién y
“Funciones — ROF, y la Estructura Organica de la Municipalidad Distrital de Ate, establece que es funcién del Gerente
Municipal: “Emitir Resoluciones de Gerencia Municipal en el ambito de su competencia, asi como aquellos asuntos
elegados por el Alcalde y aquellos que aprueban Directivas y Manuales de Procedimientos Administrativos”; asimismo,

acotada norma municipal establece en su artlculo 92° lnmso f), que es funcion de la Sub Gerencua de Modermzamon

estién de Ia calidad total, asi como brindar opinion técnica de acuerdo a su competencia a directivas y procedimientos
formulados por las demés unidades organicas de la Municipalidad”;

Que, asimismo, la acotada norma municipal en su articulo 106°, literal k) establece que es funcion de la Sub Gerencia de
Gestion Documentaria y Atencién al Ciudadano: “Atender, orientar y canalizar las quejas y denuncias vecinales, respecto
de las cuales las diversas areas deberan resolver de manera oportuna”;

~ Que, mediante Oficio N° 067-2019-MDA/OCI, el Organo de Control Institucional remite el informe de Servicio

~ Relacionado N° 2-2150-2019-005 “Evaluacion de Denuncias”, correspondiente al periodo del 15 de mayo al 31 de
diciembre de 2018, a fin de que se dispongan la adopcion de las medidas correctivas necesarias para la implementacion
de las recomendaciones formuladas en el citado informe;

Que, mediante Memorando N° 410-2019-MDA/SG; la Secretaria General remite a la Sub Gerencia de Modernizacion
Institucional el proyecto de Directiva “Normas y Procedimientos para la atencion de quejas y/o reclamos por atencion y/o
defectos de tramitacion presentados ante la Municipalidad Distrital de Ate”, para evaluacion y opinidn respectiva;

Que, mediante Informe N° 061-2019-MDA/GPE-SGMI, la Sub Gerencia de Modernizacion Institucional remite el informe
écnico y el proyecto de Directiva “Lineamientos Estandarizados para la Atencion de Reclamos, Quejas y Sugerencias
presentados ante la Municipalidad Distrital de Ate”, con las modificaciones realizadas en coordinacion con la Secretaria
General y con opinion favorable, recomienda la aprobacion del proyecto de directiva por encontrarse dentro de las
estrategias y objetivos trazados por la Gestion Municipal;

Que, mediante Memorandum N° 925-2019-MDA/GPE, la Gerencia de Planificacion Estratégica revisa y remite la opinion
técnica de la Sub Gerencia de Modernizacion Institucional junto al proyecto de Directiva “Lineamientos Estandarizados
para la Atencion de Reclamos, Quejas y Sugerencias presentados ante la Municipalidad Distrital de Ate”, sefialando que
se eleva los actuados para su revisién y tramite de aprobacion ante la Alta Direccion;

Que, mediante Informe N° 585-2019-MDA/GAJ, la Gerencia de Asesoria Juridica sefiala con respecto al proyecto de
Directiva que se encuentra acorde a la normatividad vigente sobre la materia, la misma que tiene como finalidad la de
lograr una eficaz y eficiente atencion de los reclamos, quejas y sugerencias presentadas por los administrados y/o
usuarios de la Corporacion Municipal, encontrandose acorde al Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, mediante el cual se
establece la Obligacion de las Entidades del Sector Publico contar con un Libro de Reclamaciones de manera fisica o
virtual, en el que se plasmen los reclamos que puedan tener la ciudadania sobre el procedimiento que realizan en las
mismas; oplnando que es procedente la aprobacién de Ia Dlrectlva “Lmeam|entos Estandanzados para la Atenmon de
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ESTANDO A LOS FUNDAMENTOS EXPUESTOS EN LA PARTE CONSIDERATIVA DE LA PRESENTE

RESOLUCION, Y EN VIRTUD A LO DISPUESTO EN EL ARTIiCULO 19°, INCISO R) DE LA ORDENANZA N° 491-

MDA, QUE APRUEBA EL NUEVO REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES (ROF) Y LA ESTRUCTURA
= ORGANICA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE;

SE RESUELVE:
- Articulo 1°.- APROBAR; la Directiva N° 010-2019/MDA “LINEAMIENTOS ESTANDARIZADOS PARA LA
/i ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS PRESENTADOS ANTE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE”, la misma que como Anexo forma parte integrante de la
presente Resolucion; en merito a las consideraciones antes expuestas.
Articulo 2°.- ENCARGAR; el cumplimiento de la presente Resolucion a la Secretaria General, Sub Gerencia de

Gestion Documentaria y Atencion al Ciudadano, Secretaria de Imagen Institucional y
Comunicaciones, Gerencia de Tecnologias de la Informacion y deméas areas pertinentes de ésta
Corporacion Municipal.

GISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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DIRECTIVA N° 010-2019/MDA

“LINEAMIENTOS ESTANDARIZADOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS Y
SUGERENCIAS PRESENTADOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE”

OBIETIVO

~ Establecer procedimientos y mecanismos de control que permitan regular la recepcion,
% seguimiento y atencion de reclamos, quejas y sugerencias, que interpongan los usuarios
| y/o administrados ante la Municipalidad Distrital de Ate, sobre los defectos de
/ tramitacion, insatisfaccion o disconformidad respecto de un servicio brindado por parte
de la Municipalidad.

FINALIDAD
Lograr una eficaz y eficiente atencidn de los reclamos, quejas y sugerencias presentados
por administrados y/o usuarios ante la Municipalidad Distrital de Ate.

BASE LEGAL

3.1.  Constitucién Politica del Peru.

3.2, Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades y sus modificatorias.

3.3. Ley N° 27658, Ley de Modernizacion de la Gestidn del Estado y sus modificatorias.

3.4. Ordenanza N° 491-MDA “Ordenanza que aprueba el Nuevo Reglamento de
Organizacion y Funciones (ROF) y a Estructura Orgédnica de la Municipalidad
Distrital de Ate”.

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

3.6. Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Decreto Supremo que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General.

ALCANCE

Las disposiciones establecidas en la presente directiva son de obligatorio cumplimiento
para todos los funcionarios y servidores, que independientemente de su régimen laboral
o relaciéon contractual con la Municipalidad Distrital de Ate, participan directa o
indirectamente en la atencién a los administrados.

DEFINICIONES

5.1. Reclamo: Es la expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario realizada
a través de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones (virtual o fisica),
respecto de un servicio de atencién brindado por la Municipalidad Distrital de Ate.
El reclamo no da inicio a un procedimiento administrativo y tampoco constituye
una denuncia, queja por defecto de tramitacién o recurso administrativo, los
cuales se sujetan a las disposiciones especificas previstas en el TUO de la Ley N°
27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General.

Queja por defecto de tramitacion: Es la manifestacion de disconformidad del
administrado efectuada a través de la Hoja de Quejas y/o Sugerencias (virtual o
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fisica), sobre defectos de tramitacion, en especial los que supongan paralizacién o
infraccién de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes
funcionales y omisiéon de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucién definitiva del asunto de la instancia respectiva. Por medio de la queja
por defecto de tramitacién no se impugnan actos administrativos.

Sugerencia: Es la manifestacién del administrado efectuada oralmente o a través
de la Hoja de Quejas y/o Sugerencias fisica o virtual, por medio de la cual propone
una sugerencia o iniciativa dirigida a mejorar la calidad de los servicios,
incrementar el rendimiento o cualquier otra medida que suponga un mejor nivel
de satisfaccion de la sociedad respecto a los servicios publicos.

Libro de Reclamaciones: Es el documento fisico o virtual provisto por la

Municipalidad Distrital de Ate para que los usuarios formulen sus reclamos. El
Libro de Reclamaciones se encuentra a disposicién de los usuarios en cada sede
de la Entidad, asi como a través del Portal Institucional.

5.5. Hoja de Reclamacién: Documento que forma parte integrante del Libro de
Reclamaciones en el cual los usuarios registran sus reclamos.

bog. GINA Y GALVEZ SALDA!

Fid

5.6. Hoja de Quejas y/o Sugerencias: Documento fisico o virtual provisto por la

Municipalidad Distrital de Ate en el cual los administrados registran sus quejas o
sugerencias.

5.7.  Superior Jerarquico: Es el superior jerarquico inmediato del quejado, por lo que
es el responsable de resolver la queja interpuesta por el administrado.

5.8. Responsable del Libro de Reclamaciones: Es el responsable de la conservacién del

/ Libro de Reclamaciones de la Entidad, asi como del registro, atencidn y respuesta
/ ; del reclamo, entre otras funciones afines. Es designado mediante Resolucién del
Titular de la Entidad, conforme lo dispuesto en el Articulo 5° del Decreto Supremo
N° 042-2011-PCM.

Usuario: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de Ate a
solicitar informacidn acerca de los trdmites y servicios que presta la Municipalidad
Distrital de Ate.

Administrado: Persona natural o juridica que acude a la Municipalidad Distrital de
Ate, para interponer una queja por defecto de tramitacién o sugerencia, en el
marco del articulo 66° del TUO de la Ley N° 27444 — Ley de Procedimiento
Administrativo General.

VI. DISPOSICIONES GENERALES
6.1. LIBRO DE RECLAMACIONES
6.1.1. Ubicacion del Libro de Reclamaciones

a. El aviso fisico del Libro de Reclamaciones debe ser ubicado en todas las
sedes de la Municipalidad Distrital de Ate en un lugar visible y de facil
acceso al usuario.
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b. Elaviso virtual debe ser ubicado en un lugar visible y de facil acceso en el
Portal Institucional de la Municipalidad Distrital de Ate.

6.1.2. Caracteristicas del Libro de Reclamaciones

a. La Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones fisico, debe ser
proporcionada por la Sub Gerencia de Gestion Documentaria y Atencidn
al Ciudadano y debera contar con tres (03) hojas desglosables, una (01)
original y dos (02) autocopiativas; la original serd obligatoriamente
entregada al usuario al momento de dejar constancia de su reclamo, la
primera copia quedara en posesién de la Municipalidad Distrital de Ate y
la segunda copia serd remitida o entregada al Organo de Control
Institucional cuando sea solicitada.

b. La Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones Virtual, consignada
en el Portal Institucional de la Municipalidad Distrital de Ate, debe ser
completada de manera personal por cada usuario.

c. Las Hojas de Reclamaciones, deberan contener la informacion
consignada en el formato del Anexo N° 01 “Hoja de Reclamacion del
Libro de Reclamaciones” de la presente directiva. Asimismo, en caso el
usuario no consigne como minimo su nombre, Documento Nacional de
Identidad, domicilio o correo electrénico, fecha del reclamo y el detalle
del mismo, este se considerard como no presentado.

6.2. HOJA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
6.2.1. Caracteristicas de la Hoja de Quejas y Sugerencias

a. La Hoja de Quejas y/o Sugerencias fisica debe ser proporcionada por la
Sub Gerencia de Gestion Documentaria y Atencion al Ciudadano, la

misma que consta en el formato del Anexo N° 02 “Hoja de Quejas y/o
Sugerencias” de la presente directiva.

b. La Hoja de Quejas y/o Sugerencias virtual, consignada en el Portal
Institucional de la Municipalidad Distrital de Ate, debe ser completada
de manera personal por cada administrado.

c. La Hoja de Quejas y/o Sugerencias fisica o virtual, deberd contener la
informacién consignada en el formato del Anexo N° 02 “Hoja de Quejas
y/o Sugerencias” de la presente directiva. Asimismo, en caso el
administrado no consigne como minimo su nombre, Documento
Nacional de Identidad, domicilio o correo electrénico, fecha de la queja
o sugerencia y el detalle de las mismas, se consideraran como no
presentadas.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
7.1. DE LOS RECLAMOS

7.1.1. Formas de presentacion del reclamo
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a. El usuario podra presentar su reclamo de forma presencial cuando lo
realice en el Libro de Reclamaciones de una sede de la Municipalidad
Distrital de Ate.

b. El reclamo se realizard de manera no_presencial, a través del formato
virtual del Libro de Reclamaciones del Portal Institucional de la

7.1.2. Contenido del reclamo

Los reclamos presentados por un usuario contienen la siguiente
informacion:

Fecha del reclamo.
Nombres y apellidos.
Domicilio.

o o0 T o

Numero de Documento Nacional de Identidad (D.N.l.) o nimero de
carné de extranjeria (en caso de ser extranjero) o Registro Unico de
Contribuyente R.U.C. (en caso de ser persona juridica).

Teléfono.

Correo electrénico.
\
\\ Anag. GlliA

‘C}"""O
N %f
o At ETuRie \)):_V

Descripcidn o detalle del reclamo.

o oo

Firma del usuario.

El Responsable del Libro de Reclamaciones o el personal de recepcién, se
encargard de atender, orientar y brindar el Libro de Reclamaciones al
usuario para la presentacién de su reclamo. Ademds de verificar que la Hoja
de Reclamacién contenga la informacién antes descrita. En caso el usuario
decida no consignar alguno de los datos, se deberd dejar constancia de
dicha circunstancia en la seccién observaciones de la Hoja de Reclamacion,
informando al usuario las consecuencias derivadas de su omision.

7.1.3. Procedimiento para la atencién del reclamo presencial

7.1.3.1. Recepcién del Reclamo
El Responsable del Libro de Reclamaciones o el personal de recepcion,
en coordinacién con la unidad organica competente, emitird una
respuesta previa, la misma que se consignard en la Hoja de Reclamo del
Libro de Reclamaciones junto con su firma y se le otorgara una copia al
usuario.

El personal de recepcién, dentro del mismo dia de interpuesto el
reclamo, remitirda al Responsable del Libro de Reclamaciones de la
Municipalidad Distrital de Ate, la Hoja de Reclamacién conforme lo
dispuesto en el numeral 1 del articulo 143° del TUO de la Ley N° 27444 —
Ley de Procedimiento Administrativo General.

Conforme lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 143° del TUO de la
Ley N° 27444 — lLey de Procedimiento Administrativo General, el

Palacio Municipal (Av. Nicolas Ayllén N° 5818 Ate - Lima) / Teléfono: 204-4700



%‘% Municipalidad Distrital de Ate “Afio de la Lucha contra la Corrupcion y la Impunidad”

Responsable del Libro de Reclamaciones dentro de tres (3) dias habiles
de recibida la Hoja de Reclamacidn realizara las siguientes acciones:

a. Verificar que la Hoja de Reclamacion contenga la totalidad de la
informacidn requerida, conforme lo establece al numeral 7.1.2 de
la presente directiva. En caso verifique que la Hoja de
Reclamacion no contiene la informacién completa, se archivara el
reclamo.

b. Verificar si se trata de un reclamo, en cuyo caso, se remitira la
Hoja de Reclamacidn a la unidad orgénica correspondiente, en un
plazo de tres (3) dias habiles contados desde la recepcién de la
Hoja de Reclamaciodn.

c. En caso verifique que la informacion consignada en la Hoja de
Reclamacidn no corresponde a un reclamo, definido en el numeral
5.1, se procederd a archivar la Hoja de Reclamacion e informar al
usuario de dicha circunstancia. No obstante, si verifica que la
informacién consignada se encuentra bajo el ambito de
competencia de la Municipalidad Distrital de Ate, comunicard al
area correspondiente, en el plazo de tres (3) dias habiles
contados desde la recepcién de la Hoja de Reclamacion, el detalle
de la informacién contenida en la Hoja de Reclamacién (que ya ha
sido archivada por no corresponder el trdmite de un reclamo)
para que proceda con el tramite respectivo, informando al usuario
de dicha circunstancia.

7.1.3.2. Respuesta al reclamo del funcionario de la unidad organica

De proceder el reclamo, la unidad orgéanica competente presentara en el
plazo de veinte (20) dias habiles, contados desde la recepcién de la Hoja
de Reclamacién, un informe dirigido al responsable del Libro de

Reclamaciones, detallando lo siguiente:

a. Descripciéon del reclamo.
Explicacién de lo ocurrido.

c. Las medidas correctivas adoptadas para evitar la ocurrencia de
hechos similares en el futuro.

d. Si el hecho constituye una presunta falta administrativa, se
comunicardn las acciones adoptadas al respecto y se remitird el
expediente a la Secretaria Técnica de los Procedimientos
Administrativos de la Municipalidad Distrital de Ate.

7.1.3.3. Respuesta al reclamo del responsable del Libro de Reclamaciones
El Responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital
de Ate, considerando lo indicado por la unidad orgdnica competente,
elaborara en el plazo de siete (7) dias habiles la respuesta al usuario y se
la remitird al domicilio que haya sido consignado.

En la respuesta se debe indicar las acciones adoptadas para que la
Entidad mejore sus procedimientos. Solo en caso el usuario haya
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indicado que se le responda por correo electronico, la respuesta serd
enviada por este medio.

7.1.4. Procedimiento para la atencién del reclamo virtual

El Responsable del Libro de Reclamaciones, verificard diariamente si se han
registrado reclamos en el “Libro de Reclamaciones Virtual”. De encontrar el
registro de un reclamo, el procedimiento se realizard conforme a lo
dispuesto en el numeral 7.1.3 de la presente Directiva.

7.1.5. Base de datos de los reclamos

El Responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de
Ate, debera elaborar una base de datos donde se registren los reclamos que
presenten los usuarios, con la finalidad de poder detectar las incidencias
mas frecuentes en el servicio de atencién que brinda la Municipalidad
Distrital de Ate y establecer las medidas correctivas y/o acciones a
implementar. La base de datos debera indicar:

Reclamo presencial o virtual.

Ndmero de Hoja de Reclamacion.

Datos del usuario.

Fecha del reclamo.

Resumen del detalle del reclamo.

Servidor Publico reclamado.

Fecha de respuesta (atencién del reclamo).

S@ o o0 T W

Acciones adoptadas por la Entidad.

7.2. DE LAS QUEIJAS
7.2.1. Formas de presentacién de la queja por defecto de tramitacién

a. El administrado podra presentar su queja por defecto de tramitacién
de forma presencial, en las sedes de la Municipalidad Distrital de Ate,
mediante el formato del Anexo N° 02 “Hoja de Quejas y/o Sugerencias”.

b. La queja por defecto de tramitacién, se realizara de manera no
presencial, a través del formato virtual de la Hoja de Quejas y/o
Sugerencias del Portal Institucional de la Municipalidad Distrital de Ate

(www.muni

te.gob.pe).

Q

7.2.2. Contenido de la queja por defecto de tramitacién

Las quejas presentadas por el administrado deben contener la siguiente
informacion:

a. Fechade la queja.
b. Nombresy apellidos.
c. Domicilio.
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d. Numero de Documento Nacional de Identidad (D.N.l.) o nimero de
carné de extranjeria (en caso de ser extranjero) o Registro Unico de
Contribuyente R.U.C. (en caso de ser persona juridica).

Teléfono.

Correo electronico.

Nombre del Superior Jerdrquico a quien estd dirigida.

S @ oo

Nombre del servidor publico a quien se le interpone la queja (el
quejado).

Marcar el motivo de la queja.

j- Citar deber infringido y la norma que lo exige.

k.  Descripcion o detalle de la queja.

I Firma del administrado (solo en quejas de forma presencial).

El administrado puede acompafiar los documentos que sustenten la queja,
de estimarlo necesario.

El personal de recepcién debera orientar al administrado respecto a la
forma de presentacion de la queja y verificar que la Hoja de Quejas y/o
Sugerencias contenga la informacién antes descrita. En caso el
administrado decida no consignar alguno de los datos contenidos en la
informacién, se deberd informar al administrado las consecuencias
derivadas de su omisidn.

7.2.3. Supuestos para la interposicién de la queja por defecto de tramitacién

El administrado puede presentar queja por defecto de tramitacién en caso
se presentase alguna de las siguientes situaciones, conforme lo dispuesto
en el articulo 169°, numeral 169.1 del TUO de la Ley N° 27444 — Ley de
Procedimiento Administrativo General:

a. Paralizacién injustificada del procedimiento.
Infraccién de los plazos establecidos legalmente para el
procedimiento.

c. Incumplimiento de los deberes funcionales que perjudiquen el
trdmite oportuno de lo solicitado por el usuario.

d. Omisién de alguno de los trémites que deban ser subsanados antes

de la resolucién definitiva del asunto de la instancia respectiva.

7.2.4. Oportunidad de presentacién de la queja por defecto de tramitacién

La queja por defecto de tramitacién puede presentarse en cualquier etapa
del procedimiento administrativo, en tanto se encuentre en curso el
expediente ante la Municipalidad Distrital de Ate, siempre que sea previa a
la emisién de la resolucién definitiva y que el defecto de tramitacién no
haya sido subsanado.

7.2.5. Procedimiento para la atencion de quejas por defecto de tramitacién
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7.2.5.1. Recepcidn de la queja por defecto de tramitacién
La queja recepcionada por el personal de recepcion se debera remitir en
el mismo dia al Sub Gerente de Gestién Documentaria y Atencién al
Ciudadano.

Luego de recepcionar la Hoja de Quejas y/o Sugerencias, el Sub Gerente
de Gestion Documentaria y Atenciéon al Ciudadano realizard las
siguientes acciones:

a. Verificar si la Hoja de Quejas y/o Sugerencias contiene la totalidad
de la informacion requerida, conforme lo establece el numeral
7.2.2 de la directiva. En caso verifiqgue que no contiene la
informacion completa, la queja se archivara.

b. Verificar si se trata de una queja, en cuyo caso, se remitird en el
mismo dia la Hoja de Quejas y/o Sugerencias al Superior
Jerdrquico de la unidad organica a la que pertenece el quejado.

c. En caso verifique que la informacién consignada en la Hoja de
Quejas y/o Sugerencias no corresponde a una queja, definida en
el numeral 5.2, se procederd a archivar e informar al usuario de
dicha circunstancia. No obstante, si verifica que la informacion
consignada se encuentra bajo el dmbito de competencia de la
Municipalidad  Distrital de Ate, comunicara al drea
correspondiente, en el plazo de tres (3) dias habiles contados
desde la recepcion de la Hoja de Quejas y/o Sugerencias, el detalle
de la informacion contenida en la Hoja de Quejas y/o Sugerencias
(que ya ha sido archivada por no corresponder el tramite de un
reclamo) para que proceda con el tramite respectivo, informando
al usuario de dicha circunstancia.

7.2.5.2. Pronunciamiento del Superior Jerarquico de la unidad organica
competente
a.  El Superior Jerarquico, durante el dia recepcionado, remitira al
quejado la Hoja de Quejas y/o Sugerencias a fin de que realice su
descargo, que deberd presentarlo al dia siguiente de su
notificacion.

b. La autoridad que conoce de la queja puede disponer
motivadamente que otro funcionario de similar jerarquia al
quejado asuma el conocimiento del asunto.

c.  Transcurrido el plazo para presentar el descargo respectivo, el
Superior Jerarquico del quejado emitirda un pronunciamiento
declarando fundada o infundada la queja, en un plazo maximo de
tres (3) dias habiles.

d. Se declarara fundada la queja si se acredita que se ha configurado
alguno de los supuestos establecidos en el numeral 7.2.3 de la
presente Directiva. En este caso, se debera adoptar las medidas
correctivas correspondientes (exhortar al quejado a realizar de
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inmediato el trdmite del expediente paralizado o derivar de
inmediato el expediente para continuar con su tramite).

e. Si el hecho constituye una presunta falta administrativa, se
remitird el expediente a la Secretaria Técnica de los
Procedimientos Administrativos de la Municipalidad Distrital de
Ate.

7.2.5.3. Comunicacién del pronunciamiento del Superior Jerdrquico de la unidad
organica competente
A través de la Sub Gerencia de Gestion Documentaria y Atencion al
Vecino, en el plazo de un (1) dia habil de emitido el pronunciamiento, se
notificarda al domicilio o correo electrénico del administrado. No
obstante, se podra comunicar por via telefénica con el administrado a
fin de comunicarle que se le ha dado respuesta a la queja interpuesta.

7.2.6. Procedimiento para la atencién de quejas por defecto de tramitaciéon no
presenciales

El Sub Gerente de Gestién Documentaria y Atencién al Vecino, verificara
diariamente si se han registrado quejas en el Portal Institucional. De

encontrar el registro de una queja, el procedimiento continuara conforme
lo dispuesto en el numeral 7.2.5 de la presente Directiva.

7.2.7. Base de datos de las quejas

El Sub Gerente de Gestion Documentaria y Atencién al Ciudadano de la
Municipalidad Distrital de Ate, deberd elaborar una base de datos donde se
registren las quejas por defecto de tramitacion que presenten los
administrados, con la finalidad de poder detectar las incidencias mas

frecuentes en los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Ate y
establecer las medidas correctivas y/o acciones a implementar. La base de
datos deberd indicar:

Queja fue presencial o virtual.
Numero de Hoja de Queja y/o Sugerencia.
Datos del administrado.

Fecha de la queja.

Resumen del detalle de la queja.

Unidad orgénica involucrada.

Especificar detalle del Jefe encargado de responder queja.

S@ ™m0 a0 oo

Funcionario o servidor quejado.

Fecha de respuesta al administrado.
Acciones adoptadas por la Entidad.

—

‘Q‘ 7.3. DE LAS SUGERENCIAS

7.3.1. Formas de presentacion de las sugerencias
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a. El administrado podra presentar sugerencias de forma presencial, en
las sedes de la Municipalidad Distrital de Ate, mediante el formato del

Anexo N° 02 “Hoja de Quejas y/o Sugerencias”.

b. Las sugerencias, se realizardn de manera no_presencial, a través del
formato virtual de la Hoja de Quejas y/o Sugerencias del Portal
Institucional de la Municipalidad Distrital de Ate (www.muniate.gob.pe).

C. Adicionalmente, el administrado podrd presentar sugerencias via
telefénica o de forma oral. En este Gltimo caso, el personal designado

para la atencién de sugerencias debera transcribir la sugerencia en el
formato del Anexo N° 02 “Hoja de Quejas y/o Sugerencias”.

7.3.2. Contenido de las sugerencias

Toda sugerencia que presente el administrado, debe contener la siguiente
informacidn:

Fecha de la sugerencia.
Nombres y apellidos.
Domicilio.

o 0o oo

Numero de Documento Nacional de Identidad (D.N.l.), o nimero de
carné de extranjeria (en caso de ser extranjero), Registro Unico de
Contribuyente R.U.C. (en caso de ser persona juridica).

Teléfono.

Correo electrénico.

Descripcidn o detalle de la sugerencia.

>0 oo

Firma del administrado.

En el caso de sugerencias telefénicas y orales, deben contener como
minimo lo dispuesto en el inciso b), ¢), d) y g) del numeral 7.3.2.

7.3.3. Procedimiento para la atencién de sugerencias presenciales y virtuales

7.3.3.1. Recepcién de las sugerencias
En caso la sugerencia sea recepcionada por el personal de recepcién, se
debera remitir la Hoja de Quejas y/o Sugerencias a la Sub Gerencia de
Gestion Documentaria y Atencidn al Ciudadano dentro del mismo dia de

su presentacion.

Luego de recepcionar la Hoja de Quejas y/o Sugerencias, el Sub Gerente
de Gestién Documentaria y Atencién al Vecino, debera verificar si
contiene la totalidad de informacién requerida. De contener toda la
informacion requerida, la Hoja de Quejas y/o Sugerencias sera remitida
a la unidad organica competente, dentro del mismo dia de su
presentacion.

7.3.3.2. Repuestas de las sugerencias
La unidad orgdnica competente evaluara la sugerencia y en un plazo
maximo de diez (10) dias habiles de recepcionada la Hoja de Quejas y/o
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Sugerencias, deberd remitir un informe dirigido a la Sub Gerencia de
Gestion Documentaria y Atencidon al Ciudadano, comunicando la
respuesta de la evaluacién de sugerencias y las medidas implementadas
0 a implementar.

La Sub Gerencia de Gestion Documentaria y Atencidn al Ciudadano
deberd comunicar al administrado la respuesta via correo electrénico o
direccidn consignada, en un plazo de cinco (05) dias habiles.

7.3.4. Procedimiento para la atencion de sugerencias telefénicas u orales

Las sugerencias telefénicas u orales seran recepcionadas por el Sub Gerente
de Gestion Documentaria y Atencidn al Ciudadano o el personal designado,
el mismo que transcribird la sugerencia en el formato del Anexo N° 02 “Hoja
de Quejas y/o Sugerencias”.

En caso la sugerencia sea recepcionada por el personal designado, debera
remitir la Hoja de Quejas y/o Sugerencias al Sub Gerente de Gestidn
Documentaria y Atencion al Ciudadano dentro del mismo dia de su
presentacion.

El Sub Gerente de Gestion Documentaria y Atencién al Ciudadano
comunicard, dentro del mismo dia de recepcionada la Hoja de Quejas y/o
Sugerencias, el contenido de la sugerencia a la unidad orgénica
correspondiente, a fin de poner en conocimiento el contenido de la
sugerencia.

La unidad orgdnica competente determinara si corresponde implementar
alguna medida para la atencién de la sugerencia, comunicando a la

Sub Gerencia de Gestidn Documentaria y Atencién al Ciudadano, en un
plazo de diez (10) dias habiles, si es procedente o no el pedido.

El Sub Gerente de Gestion Documentaria y Atencién al Ciudadano
comunicard la respuesta al administrado, via telefénica y/o correo
electrdnico.

7.3.5. Base de datos de las sugerencias

El Sub Gerente de Gestion Documentaria y Atencién al Vecino de la
Municipalidad Distrital de Ate, debera elaborar una base de datos donde se
registren las sugerencias que presenten los administrados, con la finalidad
de poder definir si son acciones a implementar. La base de datos deberd

indicar:
a. Sugerencia fue presencial, virtual o telefénica.
b. Numero de Hoja de Queja y/o Sugerencia.
c. Datos del administrado.
d. Fecha de la sugerencia.
e. Resumen del detalle de la sugerencia.
f.  Unidad organica involucrada.
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g. Fecha de respuesta al administrado.
h. Acciones adoptadas por la Entidad.

Vill. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

El Responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de Ate y el
Sub Gerente de Gestién Documentaria y Atencién al Ciudadano, en el ambito de
su competencia se encargara, bajo responsabilidad, de que los plazos establecidos
en la presente Directiva se cumplan, y que no se exceda en ningun caso el plazo
establecido en el Articulo 4° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

Dentro de los primeros quince (15) dias calendario de cada trimestre, el
Responsable del Libro de Reclamaciones y el Sub Gerente de Gestién
Documentaria y Atencién al Ciudadano, deberan informar a la Secretaria General
sobre los reclamos atendidos en el trimestre anterior.

El Responsable del Libro de Reclamaciones y el Sub Gerente de Gestidn
Documentaria y Atencién al Ciudadano mantendrén el archivo de los reclamos,
quejas y/o sugerencias, asi como de los documentos que se hayan generado en
relacién a los mismos por el periodo de dos (2) afios, desde la fecha de su
interposicién. Transcurridos los dos (2) afios, adoptaran las acciones necesarias a

fin de que se traslade la documentacion al Archivo Central de la Municipalidad
Distrital de Ate.

8.4. Los Libros de Reclamaciones fisicos ubicados en las sedes de la Municipalidad
Distrital de Ate serdn usados hasta su término, luego de lo cual se realizara la
impresion de una nueva edicidn.

8.5. El Responsable del Libro de Reclamaciones se encargara de realizar las acciones
que correspondan a fin de que se implemente progresivamente la plataforma del
Libro de Reclamaciones en cada sede de la Municipalidad Distrital de Ate. Dicha
plataforma debe contar con las siguientes caracteristicas:

Contener el formato de la Hoja de Reclamacidn.

a

b. Ser de facil acceso al usuario.

C Proporcionar una impresién gratuita del reclamo.
d

Brindar al usuario la opcién de poder recibir una copia del reclamo en su
correo electrdnico.

Mientras no se haya implementado el Libro de Reclamaciones en alguna de las
sedes de la Municipalidad Distrital de Ate, se le indicard al usuario que registre su
Reclamo en el Libro de Reclamaciones Virtual.

8.6. La Gerencia de Tecnologias de la Informacién brindard soporte en la
implementacién y mantenimiento del Libro de Reclamaciones Virtual y del
aplicativo de la Hoja de Quejas y/o Sugerencias.

D DSTRARS RESPONSABILIDAD
2 AN

N
N ) . o

19.1. El Sub Gerente de Gestién Documentaria y Atencion al Ciudadano es responsable
de la recepcién, atencién y seguimiento de los reclamos, quejas y/o sugerencias
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interpuestas por los administrados ante la Municipalidad Distrital de Ate y de
mantener actualizado la base de datos de reclamos, quejas y/o sugerencias.

9.2, El Sub Gerente de Gestién Documentaria y Atencién al Ciudadano, en el dmbito
de su competencia se encarga, bajo responsabilidad, de que los plazos
establecidos en la presente Directiva se cumplan.

La Secretaria de Imagen Institucional y Comunicaciones, es responsable de
elaborar el disefio del aviso virtual del Libro de Reclamaciones.

La Gerencia de Tecnologias de la Informacidn, es responsable de brindar soporte
en la implementacién y mantenimiento del Libro de Reclamaciones Virtual y de la
Hoja de Quejas y/o Sugerencias.

Los servidores publicos de todas las sedes de la Municipalidad Distrital de Ate, que
tuvieran contacto con los usuarios y administrados, tienen la responsabilidad de
atenderlos y orientarlos para el correcto uso del Libro de Reclamaciones; asi como
del uso de la Hoja de Quejas y/o Sugerencias.

Todo aquel que participe en la atencidn de los reclamos, quejas y/ sugerencias
interpuestas por los usuarios son responsables del cumplimiento de las
disposiciones establecidas en la presente Directiva.

Quien incumpla con atender los reclamos, quejas y sugerencias en los plazos
legales y con el procedimiento regulado en la presente Directiva, incurrird en
responsabilidad administrativa conforme a la normativa de la materia.

Todos los 6rganos y unidades organicas son responsables de atender los reclamos,
quejas y sugerencias de acuerdo a su competencia, segln las disposiciones de la
presente directiva.

X. ANEXOS
10.1. Anexo N° 1: Modelo de Hoja de Reclamacidn.

10.2. Anexo N° 2: Modelo de Hoja de Quejas y Reclamos.
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Anexo N° 01

FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES ] ..
. — Hoja de Reclamacion
DIA MES ANO

e 5 ECHA: N° 00000000XX-20XX

0%

. (l\ibMBRE DE LA PERSONA NATURAL O RAZON SOCIAL DE LA PERSONA JURIDICA / RUC DEL
PROVEEDOR) (NOMBRE Y DOMICILIO DE LA ENTIDAD DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE
“{RECLAMACIONES)

1. IDENTIFICACION DEL USUARIO
NOMBRE:
DOMICILIO:
2\DNI/CE: RUC:
S IELEFONO/E-MAIL:
® /}é. IDENTIFIFACl()N DE LA ATENCION BRINDADA
%" | DESCRIPCION:

FIRMA DEL USUARIO

3. ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD
|DETALLE:

Palacio Municipal (Av. Nicolas Ayllén N° 5818 Ate - Lima) / Teléfono: 204-4700



5&& M"niCipa"dad Distrital de Ate “Afio de la Lucha contra la Corrupcién y la Impunidad”

Anexo N° 02

FORMATO DE HOJA DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

HOJA DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS
N° XXXXXXX-20XX

1. DATOS DEL SOLICITANTE
_|Persona Natural: () IPersona Juridica: ()

~[Nombres y apellidos:

Razén Social:

4 Dyomicilio (Av/Calle/lirén/Psje/N°/Dpto/Lote/Urb):

Departamento: |Provincia:

/ Distrito:

"‘ DNI: [cE: Cl: RUC:
Teléfono: Celular:

Correo electrénico:
Representante Legal (Nombres y Apellidos):

}Domi cilio Legal (Av/Calle/lirén/Psje/N°/Dpto/Lote/Urb):

n i

Departamento: |Provi ncia:

Distrito:

Il. IDENTIFICACION DE LA QUEJA

Derivado al Superior Jerarquico de la Autoridad que tramita el procedimiento:

Quejado:

Motivo de la queja (marcar)
a. Paralizacién injustificada del procedimiento
b. Infraccién de los plazos establecidos legalmente para el procedimiento
c. Incumplimiento de los deberes funcionales que perjudiquen el tramite
oportuno delo solicitado por el usuario
d. Omisién de alguno de los trdmites que deban ser subsanados antes dela resolucién
definitiva del asunto dela instancia respectiva
Citar deber infringido y norma que lo exige:

\,

Fundamento de la queja

" [lI. SUGERENCIA
Descripcién de la Sugerencia

IV. DOCUMENTOS ANEXADOS

‘4[ \\

2.

\qms P/\\ 3.

» .. X
Ay \

FIRMA DEL ADMINISTRADO
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