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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° ()7 -2016-DP

Lima, 04 FEB. 2016

VISTO:
El Memorandum N°¢ 049-2016-DP/PAD, por el cual se

solicita la elaboracion de la resolucién que apruebe la Procedimiento para la Presentacion
y Atencion de Sugerencias Presentadas en la Defensoria del Pueblo;

CONSIDERANDO:

v«?pflnll\l\“@is o 3 ) Que, de conformidad con los articulos 161° y 162° de !a
20 GOALY Constitucion Politica del Pert se aprob6 la Ley N° 26520, Ley Organica de la Defensoria
| del Pueblo, modificada por la Ley N° 29882, y mediante Resolucién Defensorial N°® 0012~
2011/DP se aprobé su vigente Reglamento de Organizacién y Funciones;

Que, el numeral 108.2 del articuio 108 de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, dispone al administrado la facultad de
presentar sugerencias o iniciativa dirigida a mejorar la calidad de los servicios, incrementar
el rendimiento o cualquier otra medida que suponga un mejor nivel de satisfaccién de la
sociedad respecto a los servicios publicos;

Con los visados de Primera Adjuntia, Secretaria General y
gla Oficina de Asesoria Juridica,;

En uso de las atribuciones conferidas por los literales d) y q)

$lffrobado por Resolucién Administrativa N° 0012-2011/DP y estando al encargo efectuado
ediante Resolucjén Defensorial N° 002-2016/DP;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR el “Procedimiento para la

Articulo Segundo.- La Primera Adjuntia se encontrara a
cargo de la administracion del Buzén de Sugerencias de la Defensoria del Pueblo.
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Articulo Tercero.- DISPONER la publicacion de la
presente Resolucidn en el Portal Institucional de la Defensoria del Puebio
(www.defensoria.gob.pe).

Registrese, comuniquese y publiguese.

el f:

Claudia Rosanna D Goicochea
Primera Adjunta (e)
Encargada de la Atencion del Despacho de la
DEFENSORIA DEL PUEBLO




PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION Y ATENCION DE SUGERENCIAS
PRESENTADAS EN LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

Articulo 1°.- Definiciones

a) Buzdén de sugerencias: Es el buzdn virtual que tiene por finalidad recibir las
sugerencias y/o comentarios de la ciudadania.

b) Sugerencia: Es la iniciativa formulada por un ciudadano/a, destinada a la mejora de la
calidad de los servicios que brinda nuestra institucién, simplificar tramites
administrativos o suprimir agquelios que resulten innecesarios, asi como cualquier otra
medida de caracter general que a criterio del ciudadano/a pudiera contribuir al mejor
desempenio de la Defensoria del Pueblo.

Niculo 2°.- Medios para formular sugerencias
P>
La§' sugerencias podran presentarse de forma virtual, en la direccion electronica establecida
) paFa tal efecto en el portal institucional.
% ST
TR . - . . " .
n los casos que el ciudadano/a utilice cualquier otro medio para transmitir su sugerencia o
comentario, que no constituya la via o el procedimiento regulado, su pretensién sera
direccionada o recalificada por el 6rgano o dependencia a la que se haya destinado el
ocumento, a fin de que la Primera Adjuntia le brinde el tramite y atencién debidos.

-Articulo 3°.- Constancia de presentacion

n los casos que las sugerencias o comentarios sean presentados a traves del portal
institucional se brindara al ciudadano/a, por el mismo medio empleado, el numero de
operacion generado en calidad de constancia de presentacion.

Articulo 4°.- Informacién necesaria para la presentacién de la sugerencia
Para presentar una sugerencia debera consignarse o registrarse como minimo, los siguientes

e) Datos de identificacion del ciudadano/a:

- Tipo de documento de identidad.

- Numero de documento de identidad.

- Apellidos y nombres compietos, razén social o denominacioén.

fy La direccion donde se desea recibir las notificaciones relacionadas con la
sugerencia.

g) Teléfono fijo y/o moévil y/o correo electronico.

h) Indicar de forma clara el objeto de la sugerencia.

Articulo 5°.- Supuestos en los que no se atendera la sugerencia

No se atendera la sugerencia procediéndose a su archivo cuando:

a) No esté vinculada con la competencia de la Defensoria de! Pueblo.

b) La sugerencia sea reiterativa y la primigenia haya sido atendida.

¢) Constituya un pedido de resolucién de procedimientos o de atencién de casos {quejas,
petitorios y consultas) ya iniciados.

d) Se pretenda tramitar por la via regulada en el presente procedimiento acciones,
recursos impugnatorios o administrativos o derechos distintos al que corresponde a
una sugerencia.




e) Cuando se evidencie mala fe y su contenido resulte manifiestamente ofensivo a la
institucion y/o a sus trabajadores, o cuando contenga informacion falsa o corresponda
a asuntos personales o familiares.

Cuando del contenido de la sugerencia se desprenda que la atencidén de la misma
corresponda a una institucidn distinta, se procederd a ponerla en conocimiento de dicha
entidad, derivandose el documento correspondiente y comunicando tal decisién al
ctudadano/a.

Cuando no sea posible determinar a la entidad competente para la atencion de la sugerencia,
se comunicara dicha situacién al ciudadano/a para que adopte la decision mas conveniente a
su derecho, procediéndose al archivo del tramite iniciado.

Sugerencia del ciudadano/a se desprenda que la atencidén de la misma implica la actuacion
de una o mas dependencias de la Defensoria del Pueblo, se procedera a ponerla en
conocimiento de dicha dependencia a fin de que se realice la respectiva evaluacion y el
gsultado de la misma sea comunicado a la Primera Adjuntia, a fin de brindar respuesta al
8iVdadano/a en el plazo establecido en el articulo 6° de la presente Directiva.

icha respuesta no es susceptible de recurso impugnatorio alguno. La presentacion y
ramitacion de las sugerencias es gratuita.

Articulo 8°.- Atencion de las sugerencias
Las sugerencias seran tramitadas por la Primera Adjuntia, la cual, previo analisis, las remitira
a la dependencia a la que corresponda su evaluacién e implementacion, de ser el caso.

Articulo 9°.- Resuitado de la sugerencia
El resultado de la sugerencia sera puesto en conocimiento del ciudadano/a de manera escrita,
mediante cualquiera de los siguientes medios:
a) Correo electrénico, si éste fue proporcionado por el ciudadano/a en el formulario virtual
de sugerencia.
b) Mensajeria, si el ciudadano/a no proporcioné correo electrénico.

Articulo 10°.- Uso de las sugerencias para la mejora continua
La Primera Adjuntia, semestralmente, sistematiza y analiza las sugerencias presentadas por la
ciudadania, como parte de un proceso permanente de mejora continua.




