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RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL
N.° 0307-2022-GM/MPH

Huacho, 08 de agosto de 2022,

EL GERENTE MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA,

?-ﬁ ECEDENTES:

Que, mediante Informe N.° 0882-2022-UGRS/MPH de fecha 13 de junio de 2022; el Director de Ia Unidad de Gestidn
de Residuos Sdlidos remite el presente proyecto de “DIRECTIVA PARA EL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE
SOLICITUDES DE INFORMACION DE 9UGERENCIAS QUEJAS, RECLAMOS CON RESPECTO AL
PROYECTO “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIDUOS SOLIDOS “PAMPA LAS
SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA, DEPARTAMENTO DE LIMA", el cual se
establece como una herramienta que persigue la mejora continua, ast como mejorar la conunicacion con sus beneficiarios
v que permite medir los niveles de satisfucgién, por lo que, recomienda brindar el tramite correspondiente para su posierior
aprobacion) A

Que, mediante Proveido N.° 2139-2022-GM/MPH de fecha 07 de julio de 2022; la presente Gerencia remitid a la Oficina
General de Planteamiento, Presupuesto e Inversiones el prayecto de directiva denominada “DIRECTIVA PARA EL
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SOLIC;ZTUDES DE INFORMACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS,
RECLAMOS CON RESPECTO "Aly, BROYECTO “RECUPERACION DEL AREA, DEGRADADA POR
RESIDUOS SOLIDOS “PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA,
DEPARTAMENTO DE LIMA” para su conocimienio, revision e informe correspondiente.

Que, mediante Informe N.° 047-2022-YLBN-OPEPYE/MPH de fecha 25 de julio de 2022; In especialista en materia de
Planeamiento Estratégieo concluye que la Municipalidad Provincial de Huaura no cuentq a la fecha con una directiva
denominada “DIRECTIVA PARA EL PROCEDIMIENTO DE ATENCION.~DE SOLICITUDES DE
INFORMACION [DE SUGERENCIAS; QUEJAS, RECLAMOS CON RESPECTO AL PROYECTO
“RECUPERACION DEL AREA DEGRADAPA'POR RESIDUOS SOLIDOS “BAMPA LAS SALINAS”,
DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA, DEPARTAMENTO DE LIMA” asimismo, menciona que
a directiva va servir como un instrumento normative que permite dotar de eficacia a los proredimientos de atencidn de
xclamos, quejas y sugerencia por defectos de tramitacion presentadas ante la Unidad de Gestidn de Residuos Solides,
conforme a lo dispuesto por la normativa.

4. Que, mediante Informe N.° 0727-2022-OPEPYE/MPH \de fecha' 25 de julio de 2022;.la Oficina de Planeamiento
Estratégica, Presupuesto y Estadistica concluye gue el proyecto de divectiva denaminada “DIRECTIVA PARA EL
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS,
RECLAMOS CON RESPECTO AL PROYECTO “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR
RESIDUOS SOLIDOS “PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA,
DEPARTAMENTO DE LIMA” cumple con la base legal, y es un instrumento de gestion que ayudara a normar y regular
las disposiciones para ln adecuadn y oportuna atencidn de los reclamos y sugerencias que sean presentadas por personas
naturales o juridicas ante la Unidad de Gesticn de Residuos Sélidos de la Municipalidad Provincial de Huaura.

5. Que, mediante Informe Legal N.° 547-2022-OGAJ/MPH de fecha 03 de agosto del 2022; lg Oficina General de Asesoria
Juridica opina que resulta procedente la aprobacion de la directiva denominadn “DIRECTIVA PARA EL
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS,
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RECLAMOS CON RESPECTO AL PROYECTO “RECUPERACION DEL ARFA DEGRADADA POR
RESIDUOS SOLIDOS “PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUALURA,
DEPARTAMENTO DE LIMA”,

CONSIDERANDO:

6. Que, las municipalidades, son Grganos de gobierno local con autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos
de su competencia, con facultad de ejercer aclos de gobierno, actos administrativos y actos de administracitn, autonomia
que debe ser. ejercida con sujecidn al ordenamiento juridico imperante, de acuerdo a lo establecido en el articulo 194° de Ia
Constitucion Politica del Peril, modificado por la Ley de Reforma Constitucional N° 30305, dispositivo que es concordante
con el articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley Orgdnica de Municipalidades ~ Ley N° 27972, correspondiendo al Coneejo
Municipal.

7. Que, el articulo 39° de la Ley Organiza de Munigjpalidades - Ley N°27972 seiiala en lo referido @ Normas Municipales:
“Los concejos municipales ejercen sus funciones de gobierno mediante la aprobacion de ordenanzas y acuerdos. Los asuntos
administrativos concernientes @ §u organizacidn interna, los resuelven a través deresoluciones de concejo. El alcalde gjerce
las funciones ejecutivas de gobierno sefialadas en la presente ley mediante decretos de alcaldia. Por resoluciones de alcaldia
resuelve los asuntos administrativos a su cargo. Las gerencias resuelven los aspectos administrativos a su carge a través de
resoluciones y directivas”,

Por tanto, tespecto al presente projjecto de directiva denominada “DIRECTIVA PARA EL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION'DE SOLICITUDES DE INFORMACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS, "RECLAMOS CON
RESPECTO AL PROYECTO “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIDUOS SOLIDOS
“PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHQO, PROVINCIA DE HUAURA, DEPARTAMENTO DE
LIMA", es de sefialar que el mismo consta de-seis @6) numerales, ef cual es remitido conjuntamente con los informes
técnicos correspondientes para su viabilidad, a este despacho para su evaluacion y aprobacion mediante acto resolutivo, bajo
el amparo del articulo 39° de ln Ley Orginica de Municipalidades, Ley N.%27972.

.\ En ese sentido, se ha procedido a la revisitn en integro de la Directiva en mencidn, teniendoren consideracion lo siguiente;

Objetivo. - Estwblecer el procedimiento de recepciin, »andlisis, trimite y resolution de las quejas reclamos,
sugerencias que las/los beneficiarios del proyecto de recuperacién de dreas degradns por residuos sélidos en Ia
provincia de Huaura. depositan en el"ouzon de sugerenci g; de la Unidad de Gestioh de Residuos Sdlidos de la
municipalidagd provincial de Huaura, conla finalidad de atender oportunamente las quejas y reclamos,

b. ' Aleance. ~“Solucionar quejas, reclamos o denuncias de la poblacion beneficiaria referente al proyecto de forma
opartuna para evitar futuros conflictos.

¢ Justificacign: - Con la finalidad de conocer las sugerencias, quejas, reclamos de parte.de ia poblacién respecto al
PROYECTO. “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIDUOS SOLIDOS “PAMPA LAS
SALINAS”, DISTRITQ'"DE-HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA;.DEPARTAMENTO DE LIMA”, es
necesario establecer vias de comunicacitn eficaces que conecten a la poblacion beneficiaria y que nos permitir
conocer y presentar sus quejas y reclamos con el fin de mejorar Ia comunicacion en la implementacion del proyecto.

10.  En ese sentido, el proyecto de la directiva denominada “DIRECTIVA PARA EL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMOS CON
RESPECTO AL PROYECTO “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIDUOS SOLIDGS
“PAMPA 1.AS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA, DEPARTAMENTO DE
LIMA" se encuentra acorde con lo establecido en el Decreto Supremo N.° 002-2009-MINAM y, que aprueba el reglamento
del sector ambiente sobre transparencia, acceso 4 la informacion piiblica ambiental y participacitn y consulta ciudadana en
asuntos ambientales, ln Ordenanza Provincial N° 016-2021, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
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(ROY) de la Municipalidad Provincial de Huaura, es por ello que resulta procedente aprobar el proyecto de directiva en
mencion.

11. En tal sentido, se tene que el presente expediente cuenta con el visto bueno por parte de la Unidad de la Gestion de Residuos
S6lidos, mediante Informe N.° 0882-2022-UGRS/MPH de fecha 13 de junio de 2022; de la Oficina de Planeamiento
Estratégica, Presupuesto y Estadistica, mediante Informe N.° 0727-2022-OPEPYE/MPH de Jecha 25 de julio de 2022, y

de la Oficina General de Asesoria Juridica, mediante Informe Legal N.° 547-2022-OGAJ/MPH de fecha 03 de agosto de
2022

12. Asimismo, mediante Resolucion de Alcaldia N.° 0041-2019/MPH-H de fecha 09 de enero de 2019, encomendadas
mediante Resolucion de Alcaldia N.° 0026-2021/MPH-H de fecha 04 de enero de 2021, ¥ ratificadas mediante Resolucion
de Alcaldia N.° 0419-2021/MPH-H de fecha 03 de noviembre de 2021; se resuelve en el articulo primero lo siguiente:

“ARTICULO PRIMERO. ~ DELEGAR en el Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial de Huaura — Huacho, todas Ins
atribuciones administrativas de competencia de la Alcaldia salvo aquellas sefialadas expresamente eomo indelegables por Ley, asf
como las sefialadas e formn expresa a las unidades orginicas en el Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF vigente;
delegando, por tanto, entreotras atribuciones lus siguientes;

(i}

f) Aprobar planes y directivas internas de competencia de la Alcaldia, sobre los sistemas administrativo y de gestion piblica,
" asivcomo modificarlas y/o dejatlas sin efecto las ntismns.”,

.
®

" QUE, ESTAND@\A LOS FUNDAMENTOS FACTICOS Y DE-DERECHO EXPUESTOS PRECEDENTEMENTE,
7+ | .CON ARREGLO"A LAS FACULTADES PREVISTAS EN EL ARTICULO 39° DE LA LEY ORGANICA DE

. /MUNICIPALIDADES - LEY N.* 27972 Y EN EJERCICIO DE LAS FACULTADES ‘CONFERIDAS CON
~~ RESOLUCION DE ALCALDIA N.° 040512021/MPHE§X; CONCORDANTE CON LA RESOLUCION DE ALCALDIA
N.° 0026-2021/MPH-H, Y LA RESOLUCION DE ALCALDIA N.° 0419-2021/MPH-H_(DELEGACION DE
FACULTADES A LA GERENCIA MUNICIPAL); - .

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:~ APROBAR I DIRECTIVA N.° 002-2022-MPH denominada “DIRECTIVA PARA EL

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SOLICITUDES-DE INFORMACION DE

} SUGERENCIAS, “QUE]JAS, RECLAMOS CON RESPECTO AL PROYECTO

.  “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIIHIOS SOLIDOS “PAMPA

y ~ LAS SALINAS", DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA,

DEPARTAMENTO DE LIMA", presentada por la Unidad de Gestibn de Residuos Sélidos, Ia
misma que forma parte del presente acto resolutivo,

ARTICULO SEGUNDO: DEJAR SIN EFECTO LEGAL cualquier disposicion interna que se oponga o contravenga ln
presente Directiva, VEJ :
x  }

ARTICULO TERCERQ: DERIVAR ¢l presente acio resolutive y todo lo actiddo a la Unidad de Gestion de Residuos
Sélidos de esta entidad edil para su conocimiento y proceda con ENCARGAR a sus drganos
técnicos adscritos el estricto cumplimiento del presente acto administrativo y DIRECTIVA N.°
002-2022-MPH, de acuerda a sus competencias.

ARTICULO CUARTO: REMITIR copia del presente Acto Resolutivo y la Directivn adjunto al presente acto resolutivo
a la Oficing de Planeamiento Estratégico, Presupuesto y Estadistica, perteneciente a la Oficina
General de Planeamiento, Presupuesto e Inversiones; para su conocimiento Y fines que considere
pertinentes, en conformidad con sus funciones y/o atribuciones,
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ARTICULO QUINTO: DISPONER que la oficina de Tecnologia de ln Informacion y Comunicaciones publique In
presente Resolucidn y sus anexos en la pigina Web Institucional,

ARTICULO SEXTO: ENCARGUESE a la oficina de Trimite Documentario Yy Archivo Central, la entrega efectiva y
oportuna de ln presente resolucién a las partes interesadns y dreas administrativas pertinentes,
bajo responsabilidad de conformidad a lo previsto en el articulo 20° y siguientes del Texto Unico

Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 004-2019-]LIS,

L2

. o fi

i ¥
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“Aiio del Fortalecimiento de (o Soberania Nacional”
Direcidva N.2 002-2022-MPH

“Directiva para el procedimiento de atencién
de solicitudes de informacién de sugerencias,
quejas, reclamos con respecte al proyecto
“Recuperacion Del Area Degradada Por
Residuos Sélidos “Pampa kas salinas”, distrito
de Huacho, provincia de Huaum,
departamento de Lima®

DIRECTIVA N.° 002-2022-MPH

DIRECTIVA PARA EL PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE SOLICITUDES DE
INFORMACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMOS CON RESPECTO AL
PROYECTO “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIDUOS SOLIDOS
“PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE HUAURA,
DEPARTAMENTO DE LIMA

1. DISPOSICIONES GENERALES:
INTRODUCCION

Con la finalidad de conocer las sugerencias, quejas, reclamos de parte de la
poblacion respecto al PROYECTO, “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA
POR RESIDUOS SOLIDOS “PAMPA LAS SALINAS®, DISTRITO DE HUACHO,
PROVINCIA DE HUAURA, DEPARTAMENTO DE LIMA”. es necesario establecer
vias de comunicacién eficaces que conecten a la poblacién beneficiaria ¥ que nos
permitir conocer y presentar sus quejas y reclamos con el fin de mejorar la
comunicacién en la implementacion del proyecto.

El presente documento plantea dos mecanismos para identificar la opinién de la
poblacion beneficiaria. En primer lugar, el buzén de sugerencias, que es uno de los
instrumentos que permite medir el grado de satisfaccién, a través de la opinién de
los beneficiarios y plantear medidas correctivas cuando sea necesario. El segundo
componente es ia atencion de quejas o sugerencias para la cual se plantea un
procedimiento especifico que permita dar solucién oportuna,

1.2. JUSTIFICACION

El Buzon de sugerencias, quejas, reclamos, se establece como una herramienta
que persigue la mejora continua, asi como mejorar la comunicacién con sus
beneficiarios y que permite medir los niveles de satisfaccion. Asimismo, la atencién
oportuna de quejas, cuando son pertinentes, contribuye a disminuir los conflictos
que pueden generarse. Se pretende que estas vias contribuyan a que las personas
beneficiarias ejerzan sus derechos y hagan conocer quejas, reclamos ¥ sugerencias
que redunden en el mejor entendimiento en el proceso de la implementacién del
proyecto. Sin embargo, en la actualidad estos mecanismos son utilizados
precariamente y de forma improvisada en las municipalidades, relegados como




“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Directiva N.2 002-2022-MPH

“Directiva para el procedimiento de atencisn
de solicitudes de informacién de sugerencias,
quejas, reclumos con respecto al provecto
“Recuperacion Del Area Degradada Por
Residuos Sélidos “Pampa las salinas®, distrito
de  Huacho, provincia de Huaura,
departamento de Lima®

secundarios y no se toman en cuenta como elementos clave para identificar la

opinién de los beneficiarios.
1.3. BASE LEGAL

» Constitucion Politica del Peru, articulo 2, numerales 4 y 5, sobre el derecho
a la libertad de expresién y de solicitar informacion que requiera.

e TUO de la Ley N° 27444, Ley de! procedimiento Administrativo General,
aprobado con Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS.

» Decreto Supremo N° 002-2009-MINAM, que aprueban el Reglamento
Ambiente sobre transparencia, acceso a la informacian publica ambiental y
participacién y consulta ciudadana en asuntos ambientales,

OBJETIVO

Establecer el procedimiento de recepcion, andlisis, tramite y resolucién de las
quejas reclamos, sugerencias que las/los beneficiarios del proyecto de recuperacion
de areas degradas por residuos sélidos en la provincia de Huaura. depositan en e
buzon de sugerencias, de la Unidad de Gestién de Residuos Solidos de la
municipalidad provincial de Huaura, con la finalidad de atender oportunamente las
quejas y reclamos.

ALCANCE

Solucionar quejas, reclamos o denuncias de la poblacién beneficiaria referente al
proyecto de forma oportuna para evitar futuros conflictos.

1.6. DEFINICIONES

» Solicitante:

Es la persona natural o juridica que formula una solicitud de informacion, queja
o reclamo.

* Quejas y reclamos:

Para efectos del presente documento, se entiende como quejas y reclamos los
argumentos presentados por el solicitante por la percepcion de supuestos
dafios o afectaciones generados por las actividades realizadas o por los casos
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“Directiva para el procedimiento de atencién
de soliciludes de infoermacién de sugerencias,
queps, reclamos con respecto al proyecio
“Recuperacién Del Area Degradada Por
Residuos S6lidos “Pampa las salinas®, distrita
de  Huacho, provincia de Huaura,
departamento de Lima”

de supuestos incumplimientos de compromisos generados en marco al
Proyecto "RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA POR RESIDUOS
SOLIDOS “PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO, PROVINCIA DE
HUAURA, DEPARTAMENTO DE LIMA”.

Daiios Incumplimiento Quejas y
generados {Il:l de g reclamos

compromisos

¢ Tipos de quejas y reclamos:
Las quejas y los reclamos pueden ser:

a) Sin reserva de identidad: son aquellas en las cuales la persona
natural o juridica no solicita la reserva de su identidad.

b) Anénimas: son aquellas en las cuales no se proporciona
informacion sobre sus datos de identificacion.

USUARIOS DEL BUZON

Podran formular quejas, sugerencias reclamos a través del buzén de sugerencias,
la poblacion beneficiaria del Proyecto “RECUPERACION DEL AREA DEGRADADA
POR RESIDUOS SOLIDOS "PAMPA LAS SALINAS”, DISTRITO DE HUACHO,
PROVINCIA DE HUAURA, DEPARTAMENTO DE LIMA”, Las quejas o reclamos se
pueden realizar de forma escrito a través de las boletas que se depositan en el
buzén implementado para este efecto; donde ademas se pueden hacer llegar las
sugerencias y felicitaciones.

18 DE LA FORMULACION DE LA QUEJA Y RECLAMO:

21,

Medios para la formulacién de queja y reclamo

Ef solicitante podra formular su queja y reclamo en forma presencial o a través de
del buzén de sugerencias quejas y reclamos implementado por la Unidad de Gestién
de Residuos Sélidos de la Municipalidad Provincial de Huaura, a través de la
plataforma de Mesa de Partes Virtual de la entidad:

mesadepartes@munihuacho.gob.pe; y/o por medio virtual a traves de Ia pagina de
Facebook UGRS: hitps:/fwww.facebook.com/UGRSHUACHO
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“Directiva para el procedimiento de atencién
de solicitudes de informacién de sugerencias,
quejas, reclamos con respecto al proyecto
“Recuperacién Del Area Degradada Por
Residuos Solidos “Pampa las salinas®, distrito
de  Huache, provincia de Huaum,
departamento de Lima”

2.2, Conformacién del comité.

Se conformara el Comité de gestién de informacién, precedido por el Director de la
Unidad de Gestion de Residuos Sélidos, responsable de la Sub Unidad de Limpieza
publica y responsable de |la Sub Unidad de Disposicion final y et Responsable de la
Sub Unidad de Gestion Social y Comunicaciones.

El responsable de admisién e informacién, (atencién al ciudadano) quien debe
brindar la informacién permanente sobre el uso del buzén, debe tener a
disponibilidad las boletas o formularios y boligrafo; ademas brinda informacion del
procedimiento para la resolucion de quejas.

2.3. Organizacion para el manejo del buzén de Quejas, Reclamos y Sugerencias

a) FEi personal de atencion al ciudadano y funcionarios de Ia Unidad de gestién de
residuos solidos, de la municipalidad provincial de Huaura, deben tener
conogimiento para orientar sobre el uso del buzén, Yy coadyuvar para canalizar
oportunamente los reclamos.

b) Las boletas estaran disponibles en el 4rea de atencién al ciudadano Yy sobre el
buzén de sugerencias, se comunicara y orientara al poblador donde
encontrarlas.

¢} La boleta tiene un disefio sencillo y comprensible, es importante conocer la
fecha de llenado de la boleta y el horario.

d) Es opcional que Los beneficiarios y usuarios deben de registrar su nombre y
DNl y firma.

e) Con preferencia deben utilizar las boletas de la Unidad de Gestién de Residuos
Soélidos, siempre y cuando se haya difundido y facilitado su uso.

f) El procedimiento se inicia con el registro del solicitante seguidamente con el
llenado de la boleta con el contenido de la queja, reclamo o sugerencia.

g) Las boletas llenas con ia queja, reclamo o sugerencia. seran almacenadas en
el buzén.

h) El responsable de control y seguimiento de la UGRS, verificara el registro de
S solicitudes de quejas el lunes de cada semana, en caso exista registrados se
informara inmediatamente al comité de andlisis de la informacion, por ninguna
razon debe ser abierto con anticipacion.
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La llave del buzoén estara bajo custodia de Ia Unidad de Gestién de Residuos
Sélidos y una copia en el responsabie de control y seguimiento.

El buzén de sugerencias debe ser abierto durante la reunién del Comité de
Analisis de Informacién.

2.4. Caracteristicas del Buzén de Sugerencias

La Unidad de Gestibn de Residuos Sélidos debe contar con un buzén de
sugerencias que cumpla con las siguientes caracteristicas;

CARACTERISITICAS

Caja o anfora en buen estado

Material madera, vidrio, metalico u otro material firme, con dimensiones
estdndares de 20 cm de cuerpo X 35 cm de alto.

Con preferencia debe estar fijo para evitar la manipulacién

Sistema de sequridad: chapa o candado que garantice seguridad.

Boligrafo asegurado al buzén.

DB W] N —1z°

Boletas con formato senciflo y comprensible para los beneficiarios

1

2,

3.

4.

5.

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS:

5.1. Para el correcto manejo del buzén de sugerencias, la Unidad de Gestién de
Residuos Sélidos debera realizar el siguiente procedimiento:

El responsable de control y seguimiento, el dia Iynes de cada semana, debera
revirar el registro de contral de admisién de quejas, sugerencias.

/El responsable de.control y seguimiento en caso identifique quejas, reclamos
sugerencias inscrita.en el en el registro de solicitudes de informacién, debe de
“c*omunicar inmediatamente al Comité de gestion de informacién o al gerente de
.gfgftién de residuos sélidos. i

ad * « g

El Buzon de Sugerencias sera abierta en reunién del Comité de gestién de
informacion dandose lectura a las boletas

¥ -

\ _— &
Se realiza un andlisis imparcial de [as quejas sus posibles causas, se plantean
soluciones .0_acciones correctivas, se designa responsablesy y plazos de
cymplimiento.

3 Ll

Los miembros del comité asignarén Ja persona que debéré dar solucion y
seguimiento/de cada tema. _
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El comité debera identificar cuales temas son de menor impacto y de mayor

impacto para dar una pronta de respuesta. Considerando un margen de (05) a

(15) dias habiles

Todo este proceso se registra en el formulario especifico (acta) de Apertura del
Buzon,

Una vez terminado el comité de analisis de informacion CAl, las boletas deben
ser conservadas en un archivador, identificande el nimero de boletas. EI
archivador estara en custodia dela la unidad controt y seguimiento.

En la proxima reunion del comité de analisis se incluira en la agenda la lectura
del seguimiento al cumplimiento de las acciones correctivas.

La queja o reclamo s6lo serd atendida si esta vinculada al proyecto.

En caso no esté vincuiada, se dara una respuesta por escrito indicando el por
queé no sera atendida o derivara al area competente a fin de brindar la solucién
que el caso amerite.

En caso la queja o reclamo si se encuentre relacionada al proyecto, sera
atendida por el responsable asignado por el comité de gestion de informacion.
en un plazo de cinco (05) a (15) dias habiles,

La persona encargada hacer seguimiento a las quejas o reclamos es el
responsable de control 0 seguimiento. De GGR

Analizar si la queja yfo reclamo se pueda resolver de inmediato, en caso
contrario se tiene un plazo maximo de quince (15) dias habiles para resolverla.
Dependiendo de fa tematica de la queja y/o reclamo sera abordada por Gerente
de Gestion de Residuos Solidos con el acompaiamiento del Gestor Social del
Equipo Zonai de la UEQO3-GICA-MINAM.

En caso la respuesta es satisfaga la queja y/o reclamo se cierra el registro. De
lo contrario, se realizara una segunda revision y replanteara otra solucién.

RESPONSABILIDAD:

La Unidad de Gestidn de Residuos Sélidos son las responsables de supervisar e}

cumplimiento de la presente directiva, asi como de dictar las normas
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complementarias que faciliten la aplicacion de ia misma, en concordancia con la
normatividad vigente sobre la materia.

ANEXOS Y FORMATOS:

.. Los siguientes documentos forman parte integrante de Ia presente directiva:

% Anexo N° 01: FORMULARIO, BOLETA DE ATENCION AL BENEFICIARIO EN EL
MANEJO DE SUGERENCIA, RECLAMO, FELICITACION Y ATENCION DE QUEJA

% Anexo N° 02: ACTA DE APERTURA DEL BUZON DE SUGERENCIAS DE LA
UNIDAD DE GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUAURA

% Anexo N° 03: REGISTRO DE SOLICITUDES DE INFORMACION DE QUEJA
RECLAMO

DISPOSICIONES FINALES Y COMPLEMENTARIAS:

6.1. "Los aspectos no contemplados en la presente directiva seran resueltos por la

' Unidad de Gestion de Residuos So6lidos, pudiendo ésta dictar las disposiciones
complementariag CIIJe resulten necesarias pard la<orrecta aphcamén de la misma,
&n concordancia con la normatividad sobre la materia.

6.2. ‘Todo lo no previsto en'la presente directiva se regira por las normas vigentes sobre
lasmateria que resulten aplicables.

-

6.3. La presente directiva deja sin efecto toda aquella normatividad de caracter interno
que contravenga lo dispuesto en la misma.
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Anexo N° 01

FORMULARIO, BOLETA DE ATENCION AL BENEFICIARIO EN EL MANEJO DE
SUGERENCIA, RECLAMO, FELICITACION Y ATENCION DE QUEJAS

BOLETA PARA LEVANTAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y/O
SUGERENCIAS,

BQRSF. N*® 01. FECHAS:
PRIMERA EDICION

FECHA:
........... Y [ S

NOMBRE Y APELLIDO [ |

Sexo: Edad. N° teléfono

Direccién,

ANOMIMO: [ |

MARQUE CON UNA X SU:

QUEJA ReCLAMO, L1 suGERenciA [ reucitacion [

DESCRIPCION.,
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ANEXO N°02
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ACTA DE APERTURA DEL BUZON DE SUGERENCIAS DE LA UNIDAD DE GESTION DE
RESIDUOS SOLIDOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAURA

En la presente fecha y hora, en reunién del Comité de Anali

sis de Informacion (CAl), se

procede a la apertura de! Buzén de sugerencias, para dar lectura y analizar las boletas
depositadas en el mes de ia S€MANA....cccuierceeirereennns del mes de. ...vveervveveenr,

1. ORDEN DEL DiA

a) Verificacién del estado del buzén
b) Apertura del buzén de sugerencias
c) Lectura de boletas
\ d)ldentificacion de principales problemas
/ ) Propuesta de soluciones, responsables, plazos.

buzén cumple con:

\ -\ Buen estado del buzédn ( ) Ublcacién del buzén en Iy

Candado hermético ( )

2. VERIFICAN EL ESTADO DEL BUZON DE SUGERENCIAS Inicialmente, se verifica si el

oI b\ gar accesible y visible ( )
b |- dentificacién clara de buzén y explicacién de uso Boletas ( )
|7/ boligrafo accesible

3. Lectura de holetas, LECTURA DE BOLETAS contabilizar el niimero de boletas

4. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y PROPUESTA DE SOLUCIONES
(Anotar los problemas principales que se repiten en la mayor cantidad de boletas)

10
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5. PARTICIPANTES EN LA APERTURA DEL BUZON:

i1
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ANEXO N°03

REGISTRO DE SOLICITUDES DE INFORMACION DE QUEJA RECLAMO
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