MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

¢ EL DORADO

¥ "UNA GESTION DE CAMBIO, PARA TODOS"

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL Nro. 0133-2023-MPD/GM

San José de Sisa, 25 de setiembre del 2023

VISTO:

El Oficio N° 0154-2023-OCI-MPD, de fecha 30 de mayo del 2023, suscrito por el Jefe del Organo
de Control Institucional de la Municipalidad Provincial de El Dorado, la Opinién Legal N° 046-2023-
MPD/GAJ, de fecha 22 de junio del 2023, suscrito por la Gerente de Asesoria Juridica, la Nota de
|| Coordinacion N° 103-2023-MPD/GAJ, de fecha 22 de junio del 2023, suscrito por la Gerente de Asesoria
jf Juridica, la Directiva N° 001-2023-MPD/OGACGD, la Nota de Coordinacién N° 00059-2023-MPD/SG, de
/ fecha 22 de setiembre del 2023, suscrito por la Secretaria General de |a Municipalidad Provincial de El
Dorado, la Nota de Coordinacion N° 0327-2023-MPD/GM, de fecha 22 de setiembre del 2023, suscrito por
el Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial de EI Dorado, y;

CONSIDERANDO:

Que conforme a lo establecido en el articulo 194° de la Constitucién Politica del Perl y sus
modificatorias en concordancia con el articulo de Titulo Preliminar de la Ley N° 27972, Ley Organica de
Municipalidades: los gobiernos locales tienen autonomia politica econémica y administrativa en los asuntos
de su competencia, con sujecion al ordenamiento juridico, establece y norma la estructura, organizacion,
competencias y funciones de los gobiernos locales:

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establece |a obligacion de las entidades
plblicas de contar con un Libro de Reclamaciones, cuya finalidad es establecer un mecanismo de
participacion ciudadana para lograr una mayor eficiencia y salvaguardar los derechos de los usuarios frente
a la atencion en los tramites y servicios que se les brinda;

Que, mediante Oficio N° 0154-2023-OCI-MPD, de fecha 30 de mayo del 2023, el Jefe del Organo
de Control Institucional de la Municipalidad Provincial de El Dorado, remite el Informe Resultante del
Servicio Relacionado N° 004-2023-0C1/0775, sobre “Evaluacién de la Implementacion del Sistema de
DAD 23N Control Intemo en las entidades del Estado (periodo 2022)";

Al A
% Que, mediante Nota de Coordinacién N° 103-2023-MPD/GAJ, de fecha 22 de junio del 2023, la
B JPerente de Asesoria Juridica remite Opinion Legal N° 046-2023-MPD/GAJ, sobre Ia Conformacion del
Comité de Procedimientos Administrativos Disciplinarios — PAD, relacionado con el Sistema de Control
Interno - SIC;
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Que, mediante Opinion Legal N° 046-2023-MPD/GAJ, de fecha 22 de junio del 2023, la Gerencia
de Asesorfa Juridica concluye y recomienda la elaboracién de la Directiva dénde se sefiale el Procedimiento
que permita recibir y atender denuncias contra los funcionarios y servidores que vulneran los valores éticos,
normas de conducta que afecten la Integridad Publica, asimismo sefiala que el proyecto de directiva tiene
como finalidad recoger das las observaciones reclamaciones que la poblacién pueda tener en relacion a
algun servicio que como entidad se brinde, a efectos de mejorar la calidad de los servicios y coadyuvaria
con el desarrollo de las actividades operativas, asi como también de los objetivos institucionales:

Que mediante Nota de Coordinacién N° 00059-2023-MPD/SG, de fecha 22 de setiembre del 2023,
la Secretaria General de la Municipalidad Provincial de El Dorado, remite a la Gerencia Municipal el proyecto
de la Directiva N° 001-2023-MPD/OGACGD, y al mismo tiempo solicita que a través de su despacho se
remita la aprobacion mediante acto resolutivo, de acuerdo con los informes de vistos, por lo que resulta
necesario, conforme al marco normativo vigente, aprobar la Directiva N° 001-2023-MPD/OGACGD
denominada “PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, REGISTRO Y ATENCION DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES, QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS, INTERPUESTO
POR LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE EL DORADQ", el mismo que tiene como objetivo
establecer normas para el correcto manejo del proceso de atencién a los usuarios que requieran el Libro
de Reclamaciones en forma fisica o a través del Portal Institucional de la Entidad, en los locales de atencién
al publico; definir las pautas que permitan a las diferentes unidades organicas atender oportunamente los
reclamos registrados en el Libro de Reclamaciones y determinar responsabilidades en el plazo de atencion
de los reclamos registrados para cada una de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de El
Dorado, cuya finalidad es lograr una eficaz y eficiente atencion a los reclamos interpuestos por los usuarios
en el Libro de Reclamaciones, siendo de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios y servidores
de las diversas unidades organicas de esta entidad, que independientemente de su régimen laboral o
relacion contractual participan en la atencion los usuarios y de los reclamos presentados;

Que, mediante Nota de Coordinacién N° 0327-2023-MPD/GM, de fecha 22 de setiembre del 2023,
la Gerencia Municipal remite la conformidad del citado proyecto de directiva y solicita a la Gerencia de
Asesoria Juridica la elaboracion de la Resolucion Gerencial correspondiente para su aprobacion;

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM se establecen disposiciones para la gestion
e reclamos en las entidades de la Administracion Publica y que, en su Unica Disposicion Complementaria
Derogatoria deroga el Decreto Supremo N 042-2011-PCM, una vez implementadas las disposiciones del
citado Decreto Supremo, conforme a los plazo cronograma y condiciones establecidos por Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica de acuerdo a la Segunda Deposicion Complementaria Final, donde se
establece que el Decreto Supremo entra vigencia al dia siguiente de su publicacién, no obstante sus
disposiciones se aplican gradualmente a las distintas entidades de la Administracion Publica conforme a
los plazos, cronograma y condiciones de adecuacion que la Secretaria de Gestion Publica aprueba en un
plazo mayor a sesenta (60) dias habiles, a partir de su publicacion;

Que, de acuerdo con los informes de vistos y los considerandos expuestos, resulta necesario: de
cuerdo al marco normativo vigente, aprobar la Directiva N° 001-2023-MPD/OGACGD, denominada

ROCEDIMIENTO PARA LARECEPCION, REGISTRO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,
: UEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS, INTERPUESTO POR LOS USUARIOS
Dorpet * DE LAMUNICIPALIDAD DE EL DORADO;
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i MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

s=a EL DORADO

(&’\T (S "UNA GESTION DE CAMBIO, PARA TODOS"
Que, con las atribuciones conferidas al Gerente Municipal mediante Resolucion de Alcaldia N°
020-2023- MPD/A, de fecha 18 de enero del 2023, quien ha sido designado mediante Resolucion de

Alcaldia N° 0184-2023-MPD/A, de fecha 12 de junio del 2023, y con el visado de la Gerencia Municipal, la
Oficina de Secretaria General y la Gerencia de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, la DIRECTIVA N° 001-2023-MPD/OGACGD, denominada
“PROCEDIMIENTO PARA LARECEPCION, REGISTRO Y ATENCION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES,
QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION Y SUGERENCIAS, INTERPUESTO POR LOS USUARIOS
DE LAMUNICIPALIDAD DE EL DORADQ", que en anexo forma parte integrante de la presente resolucion.

\ UNDO.- ENCARGAR el cumplimiento de la presente Resolucion y de la directiva
aprobada por ésta, a todas las Gerencias, Sub gerencias y demés é&reas pertenecientes a esta
unicipalidad.

Y ARTICULO TERCERO.- DISPONER, la publicacién de la presente resolucion y su anexo en el
*/ portal institucional de la Municipalidad Provincial de El Dorado.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.

" MUNCIPALIDAD PROVINCIAL DE EL
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DIRECTIVA N.2 001-2023-MPD/OGACGD

Procedimiento para la Recepcién, Registro y Atencién del Libro de Reclamaciones, Quejas por
defecto de Tramitacién y Sugerencias, interpuesto por los Usuarios en la municipalidad
provincial de El Dorado

istablecer el procedimiento para la recepcién, registro, atencién y evaluacion de los reclamos,
? ‘*.-'-,:“ , gsi como las quejas por defectos de tramitacién que interpongan ante la municipalidad

thnngh.(.\;fprovincial de El Dorado a nivel nacional llamado MPD

Del mismo modo establecer los procedimientos para la gestién y andlisis de las sugerencias
presentadas por los usuarios a través del buzén de sugerencias de nuestra institucién.

Il. BASE LEGAL

Decreto Supremo n.2 006-2009-PCM Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de
Proteccién al Consumidor, 2009.

Directiva N2 004-2010/DIR-COD-INDECOPI Reglas complementarias aplicables al
Procedimiento Sumarisimo en materia de proteccién al consumidor, 2010.

Ley n.2 29571 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2010.

Decreto supremo N2 042-2011-PCM Obligacién de las Entidades del Sector Publico de
contar con un Libro de Reclamaciones. 2011.

Decreto Supremo n.2 011-2011-PCM Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2011.

Resolucién de la Presidencia del Consejo Directivo del Indecopi N2 119-2014-
INDECOPI-COD Aprueban Directiva N° 004-2014/DIR-COD-INDECOPI que regula la
Implementacién y Condiciones de Uso del Sistema de Reportes de Reclamaciones.
2014.

Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 101-2015-SERVIR-PE que aprueba la Directiva
N° 02- 2015-SERVIR/GPGSC.

Ley N° 27785 - Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria
General de la Republica, 2018.

i. Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM que establece disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la Administracién Publica.

Resolucidn de Secretarfa de Gestidn Plblica N° 001-2021-PCM/SGP, Norma Técnica
para la Gestién de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracién Publica

. FINALIDAD

Asegurar la atencién adecuada y oportuna de los reclamos que presentan los ciudadanos a nivel
nacional, a través del Libro de Reclamaciones, asi como las quejas por defecto de tramitacion y
sugerencias.




IV. ALCALCE

La presente directiva es de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios y servidores,
independientemente de su régimen laboral y/o relacién contractual con la municipalidad

provincial de El Dorado que participan en la atencién de los usuarios y el proceso de atencién
de reclamos presentados.

RESPONSABILIDADES

b Jefa de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, es responsable
Be la implementacién y supervisién del Libro de Reclamaciones (Fisico y Virtual), en el Médulo

de Atencidn al Publico de la Sede Central, en los Organos Desconcentrados de la institucién y
del portal web institucional.

El personal responsable del médulo de mesa de partes de la Sede Central y Organos
Desconcentrados, son responsables de orientar a los usuarios en la presentacion de sus

eclamacion Fisica.

a Jefa de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, designa al
ersonal responsable de las respuestas que se cursen a los usuarios, para lo cual contara con el
apoyo del asistente de la referida unidad.

Los directores y jefes de las diferentes unidades orgénicas, son responsables de analizar los
hechos que originaron el reclamo, las quejas por defecto de tramitacion y sugerencias y, de ser
el caso, informar las medidas adoptadas a efectos de evitar sucesos similares en el futuro.

La Oficina de Tecnologias de Informacidn, es la responsable de brindar el soporte técnico a la
institucién, asi como del aplicativo de reclamaciones virtual, a través del portal web institucional,
garantizando su adecuado y oportuno funcionamiento y realizando las implementaciones
ertinentes para el alcance de los objetivos de la presente Directiva, en coordinacion con el La

| control gubernamental, el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM, asi como en la presente Directiva.

VI. DISPOSICIONES GENERALES

6.1 Reclamo

Manifestacion mediante el cual un consumidor expresa una disconformidad relacionada a los
bienes o servicios suministrados. La reclamacién no constituye una denuncia y en consecuencia,
no inicia un procedimiento administrativo sancionador por infraccién a la normativa de

iffual en el portal web institucional.
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Los usuarios podran presentar un reclamo en el Libro de Reclamaciones fisico o virtual, frente a

las situaciones originadas o permitidas por personal de la municipalidad provincial de El Dorado,
en caso tales como:

a. Incumplimiento del orden de atencién y/o respeto de las colas.

b. Impedimento injustificado del ingreso a la institucién.
No poner a disposicién de quien lo requiera, y de manera gratuita, informacién relativa
a requisitos, ubicacién de sedes y oficinas desconcentradas, horarios de atencién, etc.
Negativa a identificarse debidamente frente al usuario, en cualquier instancia.

e. No recibir informacién clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios
prestados por la municipalidad provincial de El Dorado.
No obtener informacién sobre los horarios de atencién al publico, de manera visible.

g. No recibir informacién del estado de su tramite.

h. No recibir del personal de la municipalidad provincial de El Dorado un trato respetuoso
y diligente.

i.  Actos de discriminacién por razén de sexo, raza, religion, condicién social, nacionalidad
u opinion.

j- Demora para ser atendido.

k. No obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe cumplir
en sus procedimientos.

| Barreras arquitectonicas que limiten o dificulten el acceso a las dependencias de la
Administracion Puablica.

m. Otros de naturaleza similar a los descritos precedentemente.

6.2 Queja

La queja por defecto de tramitaciéon constituye un mecanismo procedimental que permite
clamar a la Administracion Publica por aquel defecto de tramitacién en la que esta hubiese
urrido, en especial aquellos errores que supongan la paralizacién, infraccién de los plazos
blecidos legalmente, asi como por el incumplimiento de los deberes funcionales u omision

Administrativo General, aprobado por D.S. N°004-2019-JUS

El usuario podra presentar queja por defectos de tramitacién que, a diferencia de los recursos,
no procuran la impugnacién de una resolucién, sino buscan se subsane el vicio vinculado a la
conduccién y ordenamiento del procedimiento para que éste contintie con arreglo a las normas
correspondientes.

6.3 Sugerencias

Las sugerencias constituyen recomendaciones que realiza el ciudadano sobre el funcionamiento
los servicios que presta la municipalidad provincial de El Dorado, con la finalidad de mejorar
clamo o corregir las disfunciones que puedan producirse.

AL@ suarios podran hacer llegar las sugerencias que consideren necesarias para mejorar algun
RAL eso o atencién en la provincia de El Dorado a través del Buzdn de Sugerencias, tanto en la

LR Aogs'ede central.




6.4 De Los Principios Para La Atencién

La tramitacion de la atencién de las reclamaciones presenciales o virtuales de los usuarios, se
rigen, por siguientes principios:

a) Imparcialidad: Las autoridades administrativas acttan sin ninguna clase de discriminacién
rente a los administrados, otorgindoles tratamiento y tutela igualitarios frente al
ocedimiento, resolviendo conforme al ordenamiento juridico y con atencién al interés

b) Celeridad: Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su actuacién de tal modo
que se dote al trdmite de la méxima dindmica posible; evitando actuaciones procesales que
dificulten su desenvolvimiento o constituyan meros formalismos burocréticos, a fin de alcanzar

una decisién en tiempo razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto al debido
procedimiento o vulnere el ordenamiento.

¢) Simplicidad: Los tramites establecidos por la autoridad administrativa deberan ser sencillos,
debiendo eliminarse toda complejidad innecesaria; es decir, los requisitos exigidos deberan ser
acionales y proporcionales a los fines que se persigue cumplir

d) Informalismo: Las normas del procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a
la admisién y decisién final de las pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos
e intereses no sean afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados
dentro del procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés
publico.

e) Orientacidn: La administracion debe garantizar una correcta orientacién a los usuarios de la
municipalidad provincial de El Dorado, brindando la informacién necesaria para facilitar la
presentacién de los reclamos que estimen pertinentes.

6.5 Libro de reclamaciones virtual

s usuarios que deseen pueden utilizar medios virtuales, como es, un Libro de Reclamaciones
naturaleza virtual, el cual es accesible para el ciudadano en el portal web institucional. El
udadano podré imprimir una copia de su hoja de reclamacion luego de haber sido registrado
su queja o reclamo, adicionalmente de requerirlo puede recibir una copia de su reclamacion al
correo electrénico que para dichos efectos haya proporcionado.

6.6 La designacién del responsable del libro de reclamaciones

El responsable del Libro de Reclamaciones de la municipalidad provincial de El Dorado es el Jefe
de la oficina de tecnologias de informacidn, quien es designado mediante Resolucién del titular
del Pliego.

6.7 De la supervision y remisién de la informacién

La Oficina General de Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria , es responsable de remitir

a informacién a la Gerencia Municipal y al Organo de Control Institucional semestralmente,

V°/B0 Zcerca del estado situacional y la atencién de los reclamos presentados por los usuarios, en el

al incluird, de ser el caso, las acciones que las unidades organicas prestadoras del servicio,

JAmateria del reclamo, han adoptado para evitar el acontecimiento de hechos similares en el
futuro y mejorar la calidad de dichos servicios que se brindan al usuario.

\DAD 5
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VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
7.1 DE LA ATENCION DE LOS RECLAMOS

7.1.1 Requisitos Todo reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones, para ser tramitado,
debe contener como minimo la informacién siguiente:

Fecha del reclamo.
Sede y direccién.
Nombre y apellidos.
Domicilio.
Documento Nacional de Identidad o Carné de extranjeria cuando se trate de usuarios
extranjeros.
f.  Teléfono y/o correo electrénico.
8. Descripcion clara y legible de la situacién reclamada.
~ h. Firma del reclamante.

7.1.2 Naturaleza Los reclamos que presenten los usuarios, en cualquiera de sus modalidades
ante la municipalidad provincial de El Dorado, no tiene la naturaleza de recurso administrativo;
asimismo, la respuesta que obtengan al respecto por parte de la institucién, no amerita la
interposicién de ningun tipo de recurso impugnatorio, ni paraliza los plazos establecidos por los
procedimientos en curso.

7.1.3 Modalidades

El usuario podra presentar su reclamo, segin formato dispuesto en el Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM, de acuerdo a lo establecido en el numeral 3.2 del articulo 3 de la Norma Técnica N°
001-2021- PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de Reclamos en las entidades y empresas
de la Administracién Publica, aprobada por Resolucién de secretaria de Gestién Publica N° 001-
2021-PCM/SGP a través de las siguientes modalidades:

De manera presencial: Se realiza a través del Libro de Reclamaciones fisico, el cual se
encuentra ubicado en un lugar visible, de facil acceso, a disposicién del usuario, durante el
horario hébil de atencion al publico.

De manera virtual: El usuario podré registrar su reclamo virtualmente, al que se accederd a
través de la pagina web institucional de la municipalidad provincial de El Dorado.

7.1.4 Plazo Los reclamos recabados por la MPD:

Presentados en cualquiera de sus modalidades, deberan ser atendidos en un plazo no mayor de
treinta (30) dias habiles, seguin lo establece el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, debiendo
ademds cumplirse con los plazos del procedimiento interno, establecidos en la presente
directiva administrativa.

1.5 De la idoneidad de la respuesta:
elaboracidn de la respuesta considera:

a. Hacer el debido seguimiento de la situacion de inconformidad manifestada por el
usuario.




El funcionario quejado debera presentar un informe al dia siguiente de haber sido solicitado,
comt:J plazo maximo. En un plazo méximo de un dia, el superior jerdrquico inmediato del
funcionario o servidor quejado evalua el contenido del informe presentado, conjuntamente con

la Queja, elevando el informe con el proyecto de Resolucién que declara fundada o infundada
la queja, a més tardar dentro del plazo de un (01) dia.

as quejas por defecto de tramitacién recibidas en las oficinas de los érganos desconcentrados
orin remiti ; . ; . ,

\ emltldads mediante correo electromco en el dia, con copia al Coordinador de los Organos
: -sconcentra 0s, con cargo de regularizar en forma inmediata su envio mediante comunicacién

igido al La Jefa de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria.

.2.7 Medidas Correctivas y responsabilidad administrativa

En cas? se decl-are fundada la queja, la autoridad competente deberd dictar las medidas
correctivas pertinentes para subsanar el defecto en la tramitacién a fin de impulsar el

procedimiento, asimismo, se dispondrd el inicio de las acciones para el deslinde de
. responsabilidad administrativa a que hubiere lugar.

7.3 SUGERENCIAS AL SERVICIO DE ATENCION BRINDADO
7.3.1 Recepcion de sugerencias del usuario respecto al servicio brindado

7.3.1.1 Las sugerencias del usuario, son presentadas en el Formato “Atencion de Sugerencias
del Usuario”, las cuales son depositadas en los buzones de sugerencias ubicados en el drea de
Atencién al Pablico de la Sede central y en los Organos Desconcentrados, de la MPD a nivel
nacional.

7.3.1.2 Las sugerencias también pueden ser recibidas por escrito. En el caso que sean efectuadas
por teléfono o via e-mail seran registradas por el personal del Médulo de Atencién al Publico a
fin de dejar constancia del suceso en el formato, el cual sera remitido al Director de Oficina
General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria.

.3.1.3 En el caso de los 6rganos desconcentrados, si la sugerencia no es de su competencia, el
erido formato sera remitido a al Director de Administracidn y Finanzas. De resultar pertinente
sugerencia planteada, el encargado del érgano desconcentrado comunica al La Jefa de la
icina General de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria, la recepcion y pertenencia

\D/ RAOSAde Ia misma, mediante correo electrénico.

7.3.2 Evaluacién y anélisis de sugerencias: Atencién de sugerencias que competen a la Oficina
General de Atencion al Ciudadano y Gestiéon Documentaria.

7.3.2.1 El La Jefa de la Oficina General de Atencidon al Ciudadano y Gestién Documentaria,
procede a la evaluacién de la sugerencia presentada en el formato “Atencién de Sugerencias del
Usuario”. Se reune con las dreas funcionales bajo su dmbito de dependencia relacionada
irectamente con la sugerencia presentada y evalla la pertinencia de implementar la misma.

2.2 De ser factible |a sugerencia se preparara un Plan de Trabajo que indicard acciones,
onsables y tiempos de ejecucién; asimismo, él El Director de Administracién y Finanzas

rma al usuario, de acuerdo al procedimiento “Notificaciones”.

formulada, se procederd al archivo de la misma.




El La Jefa de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, al tercer (03)
reclamo reiterativo de la misma unidad orgénica, sobre la misma materia, o de no cumplirse con
responder al usuario dentro del plazo méximo de 30 dias hébiles, debera emitir una Solicitud de
Accién Correctiva procediendo de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento SGC-P-007
Acciones Correctivas.

7.2 DE LA ATENCION DE QUEJAS POR DEFECTO DE TRAMITACION

Requisitos Toda queja por defecto de tramitacién, para ser tramitada debe contener como
minimo la informacién siguiente:

Fecha

Nombre y apellidos completos del usuario

Domicilio

Teléfono y/o correo electrénico

Documento Nacional de Identidad o Carné de extranjeria cuando se trate de usuarios

extranjeros.

Firma

8. De conocer, indicar la autoridad a la cual es dirigida la queja por defecto de tramitacién
(superior jerdrquico del funcionario o servidor quejado)

h. Fundamento de la queja

®op oo

bl

.2.2. Naturaleza

Constituye un remedio procesal a través del cual el administrado que sufre un perjuicio derivado
de un defecto en la tramitacion del procedimiento, acude al superior jerdrquico de la autoridad
o funcionario quejado para que conozca de la inactividad procedimental injustificada y la
desviacion en la tramitacion de los expedientes administrativos, con el objeto de que proceda a
su subsanacioén.

7.2.3 Modalidad

e
\ 4 Deberan atenderse en un plazo maximo de tres (03) dias hébiles, de conformidad con el numeral
2 del articulo 169° del Texto Unico Ordenado de la Ley N" 27444 - Ley de Procedimiento
Administrativo General, aprobado por D.S. N° 004-2019-JUS.

7.2.5 Presentacion y derivacion

Las quejas por defectos de tramitaciéon se presentan mediante solicitud simple dirigida al

superior jerarquico de la autoridad que tramita el procedimiento y su presentacion es de manera
presencial a través de la Mesa de Partes de la MPD (Sede Central y Organos Desconcentrados),

0% recibe la queja derivada por el sistema de tramite documentario, se analiza su contenido, y a
ot més tardar al dia siguiente de haberla recibido, se corre traslado de la misma al funcionario o
servidor quejado para que informe sobre el supuesto deber infringido.




El Jefe de tecnologfas de Informacién, registrard las respuestas remitidas a los usuarios, para lo

cual colntaré con el apoyo del asistente de la referida unidad, quien a su vez se encargara de
custodiar las comunicaciones cursadas a los usuarios.

7.1.8 Atencién de Reclamos que competen a otras Unidades Orgénicas

?)lf?(? la dgscripcién del reclamo se desprende que compete a otra unidad orgénica, La Jefa de |a
cma. eneral de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, al dia siguiente de

recepcionado el reclamo por su despacho, remitird copi

a Unidad Orgénica correspondiente.

Si el reclamo ha sido presentado en las instalaciones de los Organos Desconcentrados, |
encargados de las referidas oficinas, remitirdn a la Oficina General de Atencién al Ciud iy
Gestion Documentaria, mediante memorandum co entoe )
al dia siguiente de recepcionada la comunicacién
Unidad Organica respectiva.

pia de la hoja del reclamo presentado, quien
Por su despacho, procederd a remitirla a la

D!e n'o proceder e! r.ef:lamo, dentro del plazo méximo de veinte (20) dias habiles de recepcionado
€l mismo, se remitira a la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria, la

7,% cor.numcacuo'n 'cursada al usuario mediante carta suscrita por el funcionario responsable de |a
3 nidad Orgdnica competente, con el detalle de los resultados del andlisis correspondiente
3 nal |
\ < ando por finalizado el proceso.

<
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De proceder el reclamo, dentro del plazo méximo de veinte (20) dfas hébiles de recepcionado el
mismo, se remitira a la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, la
comunicacién cursada al usuario mediante carta suscrita por el funcionario responsable de la
Unidad Orgdnica competente, del procedimiento a seguir para su atencién y, de ser el caso, las
medidas adoptadas por la entidad para evitar en el futuro el acontecimiento de hechos similares.

Las comunicaciones remitidas a la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién
Documentaria serdn custodiadas en el Archivo de Gestion de la Unidad (Carta de respuesta y
Acta de Notificacidn).

jefe de Tecnologias de Informacidn registrard las respuestas remitidas a los usuarios, para lo
al contara con el apoyo de su asistente de |a referida unidad, quien se encargara del archivo
e las comunicaciones cursadas a los usuarios.

Sl 7.1.9 Atencién de reclamos que competen a los Organos Desconcentrados

Si de la descripcién del reclamo se desprende que el mismo compete a un servicio de atencién
brindado por el Organo Desconcentrado, el encargado de la referida oficina remitira a la unidad
Orgédnica de Administracién, via correo electrénico, a mas tardar al dia siguiente de su
presentacién, la hoja de reclamo digitalizada. Posteriormente, dentro del plazo méximo de
treinta (30) dias habiles, computados desde el dia siguiente de la presentacién del reclamo, el
citado responsable regularizard el envio adjuntando copia de la hoja del reclamo presentado, asi
mo de la carta de respuesta cursada al usuario.

s comunicaciones cursadas al usuario en los organos desconcentrados se realizaran a través
Alel servicio de mensajerfa quedando en el Archivo de Gestion, una copia de |a carta de respuesta

remitida, como evidencia. El Jefe de Tecnologias de Informacién, registrara las respuestas
remitidas a los usuarios para lo cual contard con el apoyo de su asistente de |a referida unidad,
quien se encargara del archivo de las comunicaciones cursadas a los usuarios.




b. Pronunciarse respecto de todos los puntos de inconformidad manifestados por el
usuario.

Precisar, de corresponder, las medidas implementadas o por implementar a fin de evitar
posteriores inconvenientes.

Brindar una respuesta asertiva, empética, que procure la mayor satisfaccién del usuario,
en relacién a la situacidon reclamada.

Registro

El usuario puede solicitar asistencia para el correcto registro de su reclamo fisico, a través del
Libro de Reclamaciones fisico y exigir la copia (desglosable) de su reclamo. El acceso al Libro de
Reclamaciones virtual estara a disposicién del usuario las 24 horas del dfa, los 365 dias del afio;
sin embargo, en caso de reclamaciones registradas los dfas sabados, domingos y feriados o fuera
del horario habil, esto es del horario de atencién al publico aprobado, serdn tramitadas y
computados los plazos a partir del primer dia y hora habil siguiente. Asimismo, el registro virtual
del reclamo genera la constancia de recepcion de manera automdtica, la misma que el usuario
puede imprimir y/o direccionar a su correo electrénico y de manera automatica el sistema deriva
n mensaje al correo corporativo al director de la oficina General del Asesoria Juridica.

na vez presentado el reclamo, en el Libro de Reclamaciones de la Sede Central u Organos
esconcentrados, el responsable entregara al usuario la hoja desglosable como constancia de

su presentacion y remitira copia al dia siguiente de su presentacién al director de Administracién
y finanzas.

7.1.7 Atencion de Reclamos que competen a la MPD

El La Jefa de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, procede al

analisis de los hechos y causas que originaron el reclamo presentado en el Libro de

Reclamaciones, para lo cual se retine con las dreas funcionales bajo su dependencia relacionadas
\%\,\DAD N directamente con el reclamo presentado a fin de confirmar la procedencia o no de dicho reclamo
Q CUalde ser el caso la posible solucién.

no proceder el reclamo, dentro del plazo maximo de trece (13) dias habiles de concluida la
apa de andlisis, se le comunicard al wusuario mediante carta suscrita por e
La jefa de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, los resultados
del andlisis correspondiente, dando por finalizado el proceso.

De proceder el reclamo, dentro del plazo maximo de trece (13) dias habiles de concluida la etapa
de andlisis, se le comunicaré al usuario mediante carta suscrita por el La Jefa de la Oficina
General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, el procedimiento a seguir para su
atencion y, de ser el caso, las medidas adoptadas por la entidad, para evitar en el futuro el
acontecimiento de hechos similares.

as comunicaciones seran cursadas al domicilio indicado por el usuario dentro del plazo maximo
0/% e cinco (05) dias habiles contados a partir del dia siguiente de emitida la respuesta con la
A ¥ ftencidn del reclamo, utilizando como medio fisico la notificacion, quedando en el Archivo de
estion de la Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, copia de la
=~ " cartade respuesta y del Acta de Notificacién, como evidencia.




7.3.3 Atencién de sugerencias que competen a otras unidades organicas y d4rganos
desconcentrados

7.3.3.1 Si de la descripcién de la sugerencia se desprende que compete a otra unidad orgdnica,
el Director de Administracién y Finanzas lo derivard a la unidad orgédnica u Organo
Desconcentrado correspondiente la que debera tomar las acciones del caso para su evaluacién
y andlisis, en coordinacién con el personal a su cargo.

-3.3.2 La evaluacién y andlisis de las sugerencias que sean de competencia de la unidad
/fo rgénica u Organo Desconcentrado responsable, deberd registrarse en el formato; remitiéndose
el registro completo a el Director de Administracién y Finanzas.

7.3.3.3 La comunicacién al usuario deberd efectuarse mediante documento suscrito por el

funcionario responsable de |a unidad orgdnica competente, para su posterior remisién a la Unida
de Administracién y Finanzas para su correspondiente notificacién, segiin procedimiento.

7.3.3.4 Si la sugerencia fue recibida por el 6rgano desconcentrado, el encargado notifica la
respuesta al usuario a través del servicio de mensajeria. Todos los actuados deberdn ser

7.3.3.5 La Oficina General de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria, informaré
semestralmente a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto respecto a las Sugerencias
presentadas y/o atendidas durante el periodo correspondiente.

VIIl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

El incumplimiento de la presente Directiva significara la aplicacion de las sanciones dispuestas
en el Reglamento Interno de Servicio Civil - RIS y las normas legales que resultan pertinentes
ara los servidores de LA MPD.

n el caso de no darse respuesta a los reclamo dentro del plazo establecidos maximo de 30 dias
4biles de presentado, la Secretaria Técnica de Procedimientos Administrativos Disciplinarios,
recibida la comunicacién respectiva, procedera a realizar la investigacion preliminar de los
hechos y emitir el informe de precalificacién, a efectos de desarrollar el procedimiento
disciplinario conforme a la Directiva N° 02-2015-SERVIR/GPGSC aprobada por Resolucién de
Presidencia Ejecutiva N° 101-2015-SERVIR-PE, de corresponder.

IX. ANEXOS
9.1 Anexo N° 01: “Glosario”

Anexo N° 02: “Hoja de Reclamacion”




ANEXO 01 - GLOSARIO 1

Usuario: Es la persona natural o juridica que acude a una entidad publica para ejercer
alguno de los derechos establecidos en la Ley N° 27444 o para solicitar informacién
acerca de los trdmites y servicios exclusivos que realiza la MPD

Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que indica la ubicacién
del libro de reclamaciones. Deberé colocarse en lugar visible del 4rea del médulo de
atencion al publico y en los 6rganos desconcentrados o cuando se trate de aviso virtual,
en una ubicacién de facil acceso en el portal web institucional.

Reclamo: Constituye la expresién de insatisfaccién o disconformidad que manifiesta el
ciudadano(a) respecto a un servicio de atencién brindado por la entidad. Se manifiesta
a través de la hoja de reclamacién del Libro de Reclamaciones. El reclamo no constituye
una denuncia, consulta, queja por defecto de tramitacién o recurso administrativo, dado
que dichas acciones se sujetan a las disposiciones previstas en el Texto Unico Ordenado
de la Ley No 27444 "Ley de Procedimiento Administrativo General", aprobado por D.S.
N° 004-2019-JUS.

Libro de Reclamaciones: Consta de manera fisica o virtual debiendo ser ubicado en lugar
visible y de fécil acceso conforme lo establece el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.
Sugerencia: Es todo aporte que no suponga reclamos, formulados por los
ciudadanos(as), en forma individual o colectiva, tendiente a mejorar la prestacién de los
servicios

Buzén de Sugerencias: Es un canal de comunicacién cuyo objetivo es recoger las
sugerencias del ciudadano en las entidades.

Sistema de Gestion Documental: Herramienta informatica utilizada para automatizar el
tramite administrativo de los documentos que ingresan a la MPD, con el fin de agilizar y
optimizar su manejo y control.

Queja por Defecto de Tramitacién: Constituye un mecanismo procedimental que
permite reclamar a la Administracién Publica por aquel defecto de tramitacién en la que
este hubiese incurrido, en especial aquellos errores que supongan la paralizacién del
procedimiento o transgresion de los plazos establecidos en la ley, asi como por el
incumplimiento de los deberes funcionales u omisiéon de tramites que requieran
subsanarse antes de la resolucién definitiva del asunto en la instancia respectiva.




ANEXO N° 02: HOJA DE RECLAMACION
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