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RESOLVCION DE GERENCIA municieac N* 1110-2023-GM/MDM

Camisea, 20 de diciembre de 2023.

VISTOS:

El Informe N° 286-2023-OPyM-OGPyP-MDM/LC, de 27 de octubre del 2023, emitido por el C.P.C.
Cristhian Martin Pascual en su condicién de jefe de la Oficina de Planeamiento y Modernizacién, el Informe
N° 312-2023-0PyM-OGPyP-MDM/LC de 20 de noviembre del 2023, el Memorandum N° 3075-2023-0GPP-
MDM/LC-LHEV de 20 de noviembre 2023, el Memorandum N° 95-2023-OGSGD-MDM/LC de 23 de
noviembre del 2023, el Informe N° 1859-2023-MDM-OGA]/RZC, de 29 de noviembre de 2023, emitido por el
Abg. Lino Delgado Villalobos, en su condicién de director de la Oficina General de Asesoria Juridica - MDM,
demés actuados, y;

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo dispuesto por el articulo 194° de la Constitucion Politica del Pera, modificado
por la Ley de Reforma Constitucional N° 30305, concordante con el articulo II, del Titulo Preliminar de la Ley
Orgénica de Municipalidades Ley N° 27972, establece que las municipalidades provinciales y distritales son
los 6rganos de gobierno local, que emanan de voluntad popular, con personeria juridica de Derecho Pablico
y autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia, radicando esta
autonomia en la facultad de ejercer actos de gobierno administrativos y de administracion;

Que, el articulo VIII del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972-Ley Orgédnica de municipalidades,
establece que: "Los gobiernos locales estan sujetos a las leyes y disposiciones que de manera general y de
conformidad con la Constitucién Politica del Estado, regulan las actividades y funcionamiento del Sector
| Publico, asi como a las normas técnicas referidas a los sistemas administrativos del estado, que por su
paturaleza son de observancia y cumplimiento obligatorio;
|

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, publicado en el Diario el Peruano el 17 de enero del

020, se establece disposiciones para la gestién de reclamos en las entidades de la administracién publica, en
cuya Unica Disposicién Complementaria Derogatoria, se deroga el Decreto Supremo N°042-2011-PCM,
respeto de la Obligacién de las entidades del Sector Publico, de contar con un Libro de reclamaciones;

Que, el Decreto Supremo N°007-2020-PCM, en su articulo 1° establece como objetivo, establecer las
condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestién de reclamos ante las entidades
Santar sy dela administracién publica, estandarizando el registro, atenci6n y respuesta, notificacién y seguimiento de

& 0s reclamos mterpuestos por las personas. Asumsmo, en su articulo 4° establece 4.1, que el reclamo es el
el

P Que, la Ley N° 27972, Ley Orgénica de Municipalidades en su articulo 27° Gerencia Municipal: La
administracién municipal estd bajo la direccién y responsabilidad del Gerente Municipal;

Que, el articulo 38° de la citada norma sefiala: E1 Ordenamiento juridico de las municipalidades esta
~ constituido por las normas emitidas por los 6rganos de gobierno v administracién municipal, de acuerdo al
ordenamiento juridico nacional, las normas y disposiciones municipales se rigen por los principios de
exclusividad, territorialidad, legalidad y simplificacién administrativa, en perjuicio de la vigencia de otros
- r1nc1plos generales del derecho administrativo, concordante al articulo 39° las gerencias resuelven los
; aspectos administrativos a su cargo a través de resoluciones y directivas;

Que, asimismo, el numeral 1.2.1. Del articulo 1° de la ley N°27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N°004-2019-JUS, establece que "Los actos de
administracién interna de las entidades destinadas a organizar o hacer funcionar sus propias actividades o
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servicios. Estos actos son regulados por cada entidad, con sujecién a las disposiciones del Titulo Preliminar
de esta Ley, y de aquellas normas que expresamente asi lo establezcan". Asimismo, el numeral 62.3 del
articulo 62° del mismo cuerpo normativo dispone que "cada entidad es competente para realizar tareas
materiales internas necesarias para el eficiente cumplimiento de su misién y objetivos";

Que, es preciso indicar que toda Directiva es un dispositivo oficial (legal) de caricter interno, que
formula las dependencias administrativas, por intermedio de sus Autoridades superiores, con la finalidad de
ordenar y orientar a las personas sobre un asunto indeterminado, mediante este documente las autoridades
superiores dictan normas, disposiciones y ordenes de carécter general. Del mismo modo, tiene por finalidad
precisar politicas y determinar procedimientos o acciones que deben realizarse en cumplimiento de
disposiciones legales vigentes;

Que, asimismo, la citada directiva interna tiene como finalidad Gestionar de manera oportuna e
idénea la atencién de los reclamos presentados ante la Municipalidad Distrital de Megantoni y establecer el
procedimiento para la implementacién de la gestién de los reclamos como mecanismo para la identificacién
de oportunidades de mejora que contribuyan a la calidad de la prestacién de los bienes y servicios en
beneficio de los administrados;

Que, mediante Informe N° 286-2023-OPyM-OGPyP-MDM/LC, de 27 de octubre del 2023, emitido
por el C.P.C. Cristhian Martin Pascual en su condicién de jefe de la Oficina de Planeamiento y Modernizacién,
REMITE al jefe de la Oficina General de Planeamiento Y Presupuesto de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, OPINION FAVORABLE al Provecto de Directiva Denominado; "NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
\SOBRE ACTOS DE DISCRIMINACION PRESENTADAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

VOB® MEGANTONTI";
5[ oncmaceneraL |2 |
DE PLANEAMIENTO /[ Que, mediante el Informe N° 312-2023-0PyM-OGPyP-MDM/ LC de 20 de noviembre del 2023, el jefe
' ' }la Oficina de Planeamiento y Modernizacién de la Municipalidad Distrital de Megantoni, REMITE al jefe
e la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto de la Municipalidad Distrital de Megantoni,
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES sobre Proyecto de Directiva denominado "NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
SOBRE ACTOS DE DISCRIMINACION PRESENTADAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MEGANTONI". siendo el Proyecto de Directiva denominado: "NORMAS Y PROCEDIMIENTO PARA LA
ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MEGANTONI";

Que, mediante el Memorandum N° 3075-2023-0GPP-MDM/LC-LHEV de 20 de noviembre 2023, el
jefe de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto de la Municipalidad Distrital de Megantoni,
REMITE al jefe de la Oficina General de Secretaria Y Gestién Documentaria de la municipalidad Distrital de
Megantoni, LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES respecto al Proyecto de Directiva denominado
"NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS SOBRE ACTOS DE DISCRIMINACION PRESENTADAS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MEGANTONI". Y SOLICITA Opinién Técnica para la continuacién con el proceso de
aprobacion;

Que, mediante el Memorandum N° 95-2023-OGSGD-MDM/LC de 23 de noviembre del 2023,
REMITE al jefe de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, INFORME sobre Propuesta de Directiva: "NORMAS Y PROCEDIMIENTO PARA LA

ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ot MEGANTONI", quien emite Opini6én Favorable para su Aprobacion;
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Que, mediante el Informe N° 1859-2023-MDM-OGA]/RZC, de 29 de noviembre de 2023, emitido por
el Abg. Lino Delgado Villalobos, en su condicién de director de la Oficina General de Asesoria Juridica -
MDM, declara; PROCEDENTE aprobar el Proyecto de Directiva N° 0017-2023-GM-MDM/LC, denominado;
"NORMAS Y PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS PRESENTADOS ANTE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MEGANTONT".

ESTANDO, lo precedentemente expuesto, en cumplimiento de la Ley Orgénica de Municipalidades
Ley NP 27972, con la designacién del Gerente Municipal mediante Resolucién de Alcaldia N° 150-2023-A-
MDM/LC, y habiéndose delegado las facultades conferidas al Gerente Municipal mediante Resolucion de
Alcaldia N° 316-2023-A-MDM/LC, y demas normas legales vigentes;

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMEROQO. - APROBAR, la Directiva N° 0017-2023-GM-MDM/LC, denominada; “Normas y
Procedimiento para la Atencién de Reclamos Presentados ante la Municipalidad Distrital de Megantoni".

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR, a la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto y Oficina de
General de Secretaria y Gestién Documentaria de la Entidad, para que en coordinacién entre ambas oficinas
implementen los lineamientos sobre Normas y Procedimiento para la Atenciéon de Reclamos Presentados ante
la Municipalidad Distrital de Megantoni, en estricta relacion con la; Directiva N° 0017-2023-GM-MDM/LC,
denominada; “Normas y Procedimiento para la Atencién de Reclamos Presentados ante la Municipalidad
Distrital de Megantoni".

ARTICULO TERCERQ. - ENCARGAR a la Oficina General de Tecnologias de Informacién la publicaciéon
de la presente Resolucibn en la plataforma digital tnica del Estado Peruano - GOB.PE
https:/ /www.gob.pe/ munimegantoni.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE, CUMPLASE.

ccC
OGPP.
0OGSGSGD
P4g. Web
Archivo
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PRESENTADOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MEGANTONI"
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FICINA GENERAL DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO

Camiseaq, 01 octubre del 2023
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“NORMAS Y PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS
PRESENTADOS ANTE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MEGANTONI”

OBJETIVO

Establecer las normas y los procedimientos que permitan regular la atencién de los
reclamos presentados por las personas naturales y personas juridicas ante la
Municipalidad Distrital de Megantoni.

FINALIDAD

Gestionar de manera oportuna e idénea la atencion de los reclamos presentados ante
> Municipalidad Distrital de Megantoni y establecer el procedimiento para la
* implementacion de la gestion de los reclamos como mecanismo para la identificacion
de oportunidades de mejora que contribuyan a la calidad de la prestacion de los bienes
y servicios en beneficio de los administrados.

. ALCANCE

La presente directiva sera de cumplimiento obligatorio para los responsables de
atencién de reclamos de todos los 6rganos y unidades organicas de la Municipalidad
\ Distrital de Megantoni.

BASE LEGAL =

le  Constitucién Politica del Perd y sus modificatorias.

Ley N° 27972: Ley Organica de Municipalidades.

Ley N° 27658: Ley Marco de Modernizaciéon de la Gestién del Estado.

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

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

Decreto Supremo N° 123-2018-PCM: Reglamento del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica.

Decreto Supremo N° 103-2022-PCM: Decreto Supremo que aprueba la Politica
Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 2030

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

Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba
la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de
Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion Publica.

Resolucion de Secretaria de Gestiéon Publica N° 005-2022-PCM/SGP: Resolucion
que establece las técnicas para la implementacién de la gestioén de los reclamos y
Manual de Identidad Visual de la Plataforma Digital de Reclamos.
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DISPOSICIONES GENERALES

N ACCION CORRECTIVA: Es la accion que consiste en identificar y eliminar la causa raiz
que origind el reclamo registrado en el Libro de Reclamaciones y evitar que vuelva a ocurrir.

ACCION PREVENTIVA: Es la accion que consiste en eliminar la causa raiz de los
. problemas potenciales identificados y vinculados a la gestion de reclamos.

V A sltuacién procedimental, participa de un procedimiento administrativo o tramite interno ante
4 -/I‘a Municipalidad Distrital de Megantoni.

.\,“,;\\c\v i

CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA: Son los puntos de acceso a través de los
cuales el administrado hace uso de los distintos servicios provistos por las entidades
publicas. Se clasificaran en: 1. Presencial y 2. Virtual:

FUNCIONARIO RESPONSABLE: Es el funcionario designado mediante resoluciéon emitida
por la maxima autoridad de la Municipalidad Distrital de Megantoni, encargado de gestionar

P 6 STION DE LA INFORMACION: Esel conjunto de acciones administrativas enlazadas e
Y ihterdependientes, con la finalidad de-mejorar la atencién de la Municipalidad Distrital de
| Megantoni que brinda a la ciudadania de manera eficaz y eficiente ante los reclamos.

INFORME DE ATENCION: Documento elaborado por los responsables de la Municipalidad
istrital de Megantoni, mediante el cual se da respuesta a los reclamos de los
ghministrados, informando principalmente, acerca de las medidas adoptadas y las acciones

dl8ladas a cabo para evitar el acontecimiento de hechos similares en el futuro.

AAIBRO DE RECLAMACIONES: Es la plataforma digital que soporta la gestion de reclamos,
la cual permite a las personas registrar y hacer seguimiento a la atencién de su reclamo,
conociendo el estado en el que se encuentra; asi como a las entidades publicas efectuar la
gestion de reclamos, la supervisién de la atencidn, la obtencion de informacion detallada y
T estadistica para la toma de decisiones, que coadyuven a la mejora continua de los bienes
&\sewlmos que prestan las entidades.

\\}\ Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en
; yérsnon fisica, en caso de suspensién temporal de la plataforma digital a fin de facilitar al
~_.~“Ciudadano el registro del reclamo para su posterior incorporacion en la plataforma digital
para asegurar ia gestion del reclamo.
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% WMEJORA CONTINUA: Se refiere a la aplicacion sistematica y recurrente de un conjunto de
g giones por parte de las entidades publicas que buscan cambios y mejoras en la calidad
2% a prestacién de los bienes y servicios

“-RECLAMO: Es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la Municipalidad Distrital de
Megantoni por la atencion recibida o la prestacion de un bien o servicio. El reclamo puede

versar sobre los siguientes motivos:

a. Trato profesional durante la atencién. Se refiere a las acciones que asume el/la
servidora/a civil y la actitud que muestra al momento de brindar o entregar un
bien o servicio, a través de los diferentes canales de atencién con los que cuente
la entidad publica. De modo que la persona considera aspectos que estan
relacionados al profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia,

cordialidad, conocimiento, entre otros.

TEIYA
- ~,

b. Informacion. Se refiere a |la capacidad de brindar informacion adecuada a las
personas, tanto en los contenidos como en la forma de entrega. Por lo que la
persona considera elementos como el uso de un lenguaje sencillo, preciso, claro
y oportuno, asi como a la actitud de permitir una comunicacién fluida y
transparente sobre los requisitos, los horarios y plazos de atencién, el estado y
progreso de un tramite o durante la prestacion del bien o servicio.

c. Tiempo de atencién. Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien
o servicio provisto por la entidad pablica, es decir, desde la espera por parte de
la persona antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la
gestion, y la cantidad de veces que tuvo.que acudir o contactarse con la entidad
0 empresa publica. Ademas, considera el cumplimiento de los plazos

establecidos.

d. Acceso a la prestacién de los bienes y servicios. Se refiere al conjunto de
condiciones que proporciona la entidad publica para entregar el bien o servicio
a todas las personas de manera facil e inclusiva, a través de diferentes canales
de atencion con los que cuente la entidad publica. En ese sentido la persona
evalla aspectos, tales como, la infraestructura, seguridad, disponibilidad de los

canales y horarios de atencion, entre otros.

Resultado de la gestion o atencion. Referido a la capacidad de la entidad pUblica
de prestar un bien o un servicio de forma correcta. Esto depende de la aplicacion
oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, los cuales deben
tener correlato con la facilidad que las personas pueden conseguir los requisitos
previstos, seguir los pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio

brindado.
f. Confianza de la entidad ante las personas. Referido a situaciones que afectan

la legitimidad que la entidad publica genera en las personas. Las personas
evallan aspectos, tales como, la transparencia en los actos del servicio, la
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integridad alineada al cumplimiento de valores, principios y normas éticos
compartidos, entre otros.

CIDENTE: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién recibida por la persona.

VL. NATURALEZA DEL RECLAMO

Los reclamos presentados ante la Municipalidad de Megantoni no tienen naturaleza de
recurso administrativo, y la respuesta es inimpugnable, ni suspende los plazos establecidos
S "*qde los procedimientos en curso.

Ci ~
z DE LOS PRINCIPIOS PARA LA ATENCION DE LOS RECLAMOS

El tramite de los procedimientos para la atencion de los reclamos se rige por los siguientes
e principios.

a. Principio de Celeridad. Los reclamos deben ser atendidos sin exceder el plazo
establecido para el mismo.

b. Principio de Simplicidad Los procedimientos de reclamos deben ser atendidos con las

rincipio de Informalismo. Las normas del procedimiento deben ser interpretadas en
a favorable a la admlsmn y decision final de las pretensiones de los administrados, de

\
c’ueden ser subsanados dentro del procedlmlento

\\VIII. DE LA GRATUIDAD DE LOS RECLAMOS

La tramitacion de los reclamos que formulen los administrados en contra de los 6érganos y
unidades organicas de la Municipalidad Distrital de Megantoni, se realizan de forma gratuita.

DE LAS RESPONSABILIDADES

sponsable de la Oficina de Mesa de Partes es el encargado de la recepcién del reclamo
#8yel libro de reclamaciones fisico, quien a su vez elevara a la Secretaria General.

~La Secretaria General, es responsable de las siguientes acciones:

a. Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo N° 007- 2020-PCM,
asegurando los recursos humanos, la provision de materiales y la optimizacién de los
procesos internos para la gestién de los reclamos.

[Ng\ b. Garantizar la infraestructura tecnolédgica y demés condiciones requeridas para utilizar la
\\_ plataforma digital administrada por la Presidencia del Consejo de Ministros.

77 c. Garantizar el acceso de las personas al Libro de Reclamaciones en su version digital a
e / través de la Plataforma GOB.PE, de acuerdo con lo establecido en el Decreto Supremo N°
007-2020-PCM. Para tal efecto, en cada una de sus sedes, se debe contar por lo menos
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g h un equipo informatico a disposicidon de las personas, salvo que no cuenten con las
A phdiciones tecnolégicas requeridas.

\(40 )

"2"d. Designar formalmente a los/las servidores/as civiles como responsable titular y alterno,
quienes estaran a cargo de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de
reclamos; comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestidn Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la
designacidn, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo

G (plectrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que

NPT L) edite dicha designacion. En el caso de las entidades y empresas publicas obligadas a
7 %izar el Libro de Reclamaciones en su version digital, el registro de el/la responsable del
3 roceso de gestion de reclamos se efectlia en dicha plataforma digital.

A 3

4,

; Evaluar el desempeno del proceso de la gestion de reclamos, procurando la

“implementacion de acciones de mejora continua a los procesos de gestion interna o a la
prestacion de bienes y servicios que brinda la entidad o empresa publica, en el marco del
Modelo para {a Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.

f. Gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestacion
de los bienes y servicios dentro del ambito de competencia de la entidad.
Implementar y utilizar la plataforma digital “Libro de Reclamaciones” en la entidad o
empresa publica y sus canales de atencién, segin corresponda.

Coordinar la atencién oportuna, asi como la idoneidad de la respuesta con las areas
involucradas. ) :

Mantener actualizada la informacion institucional sobre el proceso de gestion de
reclamos de la entidad o empresa publica, de acuerdo con lo establecido en el Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM ;

Registrar en la plataforma digital “Libro‘ de Reclamaciones”, la identificacion de los
encargados, titular y alterno del Libro de Reclamaciones en cada sede.

Brindar y coordinar acciones de capacitacion y sensibilizacién a todo el personal de la
entidad o empresa pliblica relacionado con la gestidon de reclamos.

\ De considerarlo pertinente el/la responsable del proceso de gestién de reclamo puede
\t) > delegar, total o parcialmente, en el/la o los/las encargados/as por sede, las acciones
SR -4 BT que le corresponde dentro del proceso de gestion de reclamos; debiendo brindarles la
) respectiva asistencia técnica respecto de dicho proceso.

- DISPOSICIONES ESPECIFICAS
Registro del reclamo.

Formas de presentacion del reclamo

s En caso que el administrado identifique un incidente por parte de algin funcionario o
N, T AN . . . . . ~
p o GAservidor de la Municipalidad de Megantoni, comprendido en los supuestos sefialados en el

vy I "-E/‘pumeral 5.10 de la presente Directiva, queda habilitado a presentar su reclamo.

/ / El acceso al Libro de Reclamaciones en su formato digital, se realiza Unicamente a través
de la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para orientacién al ciudadano,
denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe).

WU
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En atencién a lo sefialado, el administrado puede presentar su reclamo en cualquiera de
las siguientes modalidades:

a. En forma virtual mediante el Portal Institucional

EI admlnlstrado puede presentar su reclamo a través de la plataforma digital "Libro de

al administrado mediante correo electrénico o mensaje de texto (SMS), segln lo haya
indicado en la Hoja de Reclamacion.

El administrado, en caso estime necesario, complementa el registro de su reclamo
presentando con documentos que considere pertinentes. El registro del reclamo no puede
ser rechazado por no estar acompanado de la documentacion correspondiente que o
tente, ni por ser presentado en lengua originaria.

n forma presencial

manera excepcional, el administrado puede presentar su reclamo de manera fisica si,
\al momento de su registro, las condiciones no permiten el uso de la plataforma digital.

En caso de que se presente un reclamo de manera fisica, el encargado de mesa de partes
pone a disposicion del administrado el Libro de Reclamaciones fisico.

istencia a los administrados, sobre los campos que deben completar en la Hoja de
eclamacion Fisica. Suscrita la Hoja de Reclamacion por el administrado, el personal
nado procede a entregarle el cargo correspondiente.

Osteriormente, se traslada de manera clara y precisa la informacion en la plataforma digital
~"Libro de Reclamaciones”, incluyendo la referencia de la codificacion del reclamo
presentado fisicamente, a efectos de asegurar la gestion del reclamo.

.

En el caso de recibir un reclamo registrado en un medio distinto (portal institucional) a la

y < ' \ plataforma digital "Libro de Reclamaciones”, corresponde al 6rgano o unidad organica que
'_ = 10 recibid remitirlo con documento formal al personal encargado de [a Secretaria General, a
N // A fln de incluirlo en la plataforma digital en un plazo maximo de dos (2) dias habiles de recibido

':i"/ el reclamo. En caso no se disponga de toda la informaciéon necesaria para trasladar el
N r/ reclamo a la plataforma digital "Libro de Reclamaciones”, el responsable gestionara con el
administrado la remisién de la informacion.

T - Pt line Y= T s
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A8 administrado tiene hasta treinta (30) dias calendario para registrar su reclamo, a partir
« de ocurrido el hecho generador de la insatisfaccion o disconformidad.

Verificacion del ingreso de reclamos

El responsable de la Secretaria General verificara diariamente de lunes a viernes desde las

08: 00 hasta 17: 00 horas los reclamos que se hayan registrado en la Plataforma Digital

"Libro de Reclamaciones” de la Municipalidad Distrital de Megantoni, o en su defecto, en el
L|bro de Reclamaciones de manera fisica (esto es exclusivo del responsable de mesa de
S Qs quien lo elevara al responsable de la Secretaria General).

cién y respuesta del reclamo

, =t reclamo del administrado debe ser atendido en un plazo maximo de treinta (30) dias
Qi.”_mzhabnes contados a partir del dia siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones en
su version fisica o digital.

Verificacion de la Hoja de Reclamacién

" El responsable de la Secretaria General verifica el contenido de la Hoja de Reclamacion en
o) plazo de tres (03) dias habiles contados desde el dia siguiente de presentado el reclamo,
Sava lo cual evalla los siguientes aspectos:

e
E ? ompetencia: Se verifica si el reclamo es de competencia de la Municipalidad Distrital de
egantoni. En caso no lo fuera, se deriva a la entidad competente incorporando la
eferencia de la codificacién del reclamo_presentado inicialmente. El administrado que
presentd el reclamo es notificado con la denvamon

b. Conformidad con el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM: Se verifica si el contenido de

@€ Reclamacion cuente con los datos que permltan atender el reclamo; es decir, que la
descripcion del hecho, asi como otros datos estén completos y claros.

En caso se determine que no cuenta con la informacion necesaria para atender el reclamo,
se notifica al administrado, para que, en un plazo de dos (02) dias habiles, contados desde
= >, el dia siguiente de la notificacion, subsane aquella informacién omitida o precise Ila
&S . descripcidon del hecho, mientras tanto se suspende el plazo de atencion y respuesta. De
: i incumplir con dicho requerimiento en el plazo establecido, se archiva el reclamo y se notifica
y el hecho al administrado, pudiendo éste presentar nuevamente el mismo reclamo con la
informacién completa.

WWW. munimegantoni. gob. pe
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~ respuesta correspondiente.

El responsable de atencién de reclamos del érgano o unidad organica analiza los medios

aportados y proyecta la respuesta al reclamo, la cual es remitida al responsable de la

Secretaria General, en un plazo de veinte (20) dias habiles, contados desde el dia siguiente
Miin, qen que recibio el reclamo.

ot
vt

/a. Aceptado: Cuando el reclamo presentado es acogido. En este caso, si corresponde, se
“ne sefialan adicionalmente las acciones correctivas a adoptar.

b. Denegado: Para los casos en los que de manera sustentada se deniega el reclamo
presentado por el administrado.

El responsable de la Secretaria General revisa y consolida, de ser el caso, el proyecto de
respuesta del reclamo, si el proyecto de respuesta no tiene observaciones, elabora la
%puesta En caso contrario, lo devuelve al responsable de atencidon de reclamos del
gEgano o unidad orgdnica, para su subsanacion.

2426 no recibir el proyecto de respuesta dentro del plazo establecido la Secretaria General
| reitera el pedido de atencion-del reclamo, al superior jerarquico del "Responsable de
atencidn de reclamos del érgano.o unidad organica involucrada", a efectos de informar que
el plazo de atencidn del reclamo esta proximo a vencer y solicitar que emita a la brevedad
el proyecto de respuesta.

Los servidores de la Municipalidad Distrital de Megantoni, involucrados que no atiendan el
¢lamo en el plazo previsto en la presente directiva, incurren en responsabilidad
A |n|strat|va conforme a la normatividad vigente sobre la materia.

k“ C’
pificacion de la respuesta

"responsable de la Secretaria General notifica la respuesta del reclamo a la persona,
segun el medio elegido en la hoja de reclamacion.

Domicilio fisico: Se realiza a partir del dia siguiente de expedida la respuesta, y por Unica
vez.

::1.\
k- @\Sede de la entidad: Se realiza a partir del dia siguiente de expedida la respuesta. La
\" persona tiene un plazo de treinta (30) dias habiles para recoger la respuesta, contados
Yo /desde el dia siguiente de vencido el plazo sefialado en el Decreto Supremo N° 007-2020-

/' PCM.

Correo electrénico: Se realiza el mismo dia de expedida la respuesta.

@MMegant‘.om
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icio de mensajes cortos (SMS): Se realiza el mismo dia de expedida la respuesta

La Secretaria General esta a cargo de difundir la existencia de la Libro de Reclamaciones
Digital de la Municipalidad de Megantoni, en un area de facil acceso de los administrados.

La difusion también se realiza en medios fisicos de forma visible y accesible, indicando el
derecho que poseen los/as administrados/as para solicitarlo cuando lo consideren

asta antes de la notificacion de la respuesta, la persona puede desistirse de continuar con
su reclamo, dejando constancia de dicha situacion en el Libro de Reclamaciones Digital.

P
~h nmd
Ante ello, el reclamo es archivado por el responsable de la Secretaria General.

XI. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

En un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de la
“aprobacion de la presente directiva, los 6rganos y unidades organicas de la Municipalidad
zle Megantoni comunican formalmente a la Secretaria General la designacion de sus

Qsponsables de atencién de reclamos, titular y alterno.

\
DISPOSICIONES FINALES

Cualquier situacién no contemplada en la presente directiva, sera resuelta en conformidad

con la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de

Reclamos en las entidades y empresas de la Administracién Pablica, el Decreto Supremo

XIt.

“a&mnateria.

~ ANEXOS

Anexo 1: Particularidades del Proceso de Gestién de Reclamos.
Anexo 2: Formato de Registro (digital).

Anexo 3: Formato de Registro (fisico).

Anexo 4: Formatos de Respuesta.

Derivacién por competencia

Respuesta para queja / denuncia / otro

Respuesta aceptada

Respuesta denegada

VWYL munlmeﬁantom gobh. ne
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ANEXO N° 01

Particularidades del Proceso de Gestion de Reclamo

Entidad que no cuente con plataforma digital

Entidad administradora de Servicios Integrado
(Plataforma MAC y Ventanilla Unica)

Regi-stro de Reclamos

Paso 1:
Ingreso ds
v

| reclamo
<

Adicionalmente, al libro de reclamaciones en su
version fisica, se podra registrar el reclamo en su
version digital, a traves de la entidad de la cual
depende.

El registro se realiza en el libro de reclamaciones
de la entidad administradora

registro de

Paso 3:
Generacion del cédigo de

reclamo

La entidad que recibe un reclamo y no cuente con

| plataforma digital realizara los pasos de acuerdo

al numeral 6.4.1. de la Norma Técnica N° 001-
2021-PCM-SGP referido a Registro del reclamo.

La entidad administradora realiza los pasos segun
el numeral 6.4.1. de la Norma Técnica N° 001-
2021-PCM-SGP referido a Registro del reclamo.

La entidad que recibe un reclamo. sobre la
entidad que no cuente con la platafo'rmég digital,
efectla la verificacion de la hoja de reclamacion.

La entidad administradora efectta la verificaciéon
de la hoja de reclamacién, y deriva, segun
corresponda, a la entidad reclamada.

Ellla responsable del proceso de gestion de
reclamos de la entidad de la cual depende la
entidad reclamada, deriva el reclamo a la(s)
unida(es) de organizacion vinculada(s).

Ella responsable del proceso de gestion de
reclamos de la entidad reclamada deriva el reclamo
a la(s) unidad(es) de organizacion vinculada(s)

La entidad que recibe un reclamo sobre la
entidad que no cuente con plataforma digital
realiza el paso 3 segun el numeral 6.4.2. de la
Norma Tecnica N° 001-2021-PCM-SGP referido
a Atencion y respuesta al reclamo.

La entidad administradora realiza el paso 3 segun
el numeral 6.4.2. de la Norma Técnica N° 001-
2021-PCM-SGP referido a Atencién y respuesta al
reclamo.

/ ‘»'{;’3’; ;},o' \f‘\
IR

i
=3

La(s) unidad(es) de organizacion vinculada(s) de
la entidad de la cual depende la entidad
reclamada, proyecta(n) la respuesta a ella
responsable del proceso de la gestion de
reclamos.

La entidad reclamada proyecta la respuesta a la
entidad administradora, tomando como insumo la
informacién proporcionada por la(s) unidad(es) de
organizacion vinculadas(s)

-Pdsg/

—Eﬁ'aluacién y elaboracion de

la respuesta

Una vez recibido el proyecto de respuesta, el/la
responsable de la gestion de reclamos de la
entidad de la cual depende la entidad reclamada,
valida y elabora la respuesta

La entidad administradora, una vez recibido el
proyecto de respuesta, valida y elabora la
respuesta

@MMegantonl
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ANEXO N° 02

Formato de Registro (digital)

ST .
N2 gob.pe | Libro de Reclamaciones

Dlusrvo reclamo Seguimiento de reciamo

Ingresa tu reclamo

i £23 GENEIRI0. PEIR GArTE BON TESDLLRIS OROYTUNE DO FAYOT COMPILtS iy
ShgrEpnta Informacide:

Cuéntanos ;Qué sucedid?

1. 58 QU antigad Courntd 1 SITUaCION ue Orioing fi rectime?

lmmaﬂc«wqouemos v]

2. 60 qub sede ts ancontrabas?

|s«mm vl

{71 B orobiems 0o oowrio en una sege fisics

3. JCubt > 13 SitRNCIOn QU oflging el p Yo peet zd
O4706/ 2020

4. JADTORIRESMTIne & QU OIS SUCHRET
0931

5. DesorBHandy jauk sucedis?
Cetalta cudl Tue ol DIODINMSE QU CCAIONG GUO PIPSENTEE SSTE NAIATG G o Mmanurl Mmis
detaliads ponible

§

Caped an SO0 Cawracieres

Py . 1. 2%
e, /2 o

Puddes subd LN MEINO e 20 MB o0 70108, videds ¥/0 (€102 ot avixien § avigRntis” 1
reclamo.

Sutie tu archivo B

Tipos a6 arihivos permitidos oo Jbeg prg mipd mpd pdf txt
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Risg gob.pe | Libro de Reclamaciones

Numiprechame  Seguimienic de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lameniamos el malestar generado, para darte una respues1a oportuna por favar completa is
sigutente informacidn,

o490

informacién adicional

1. iertiNca o motive del reciamo. Puedes ssteccionar mixitno 2 opciones.

[ veato protesionst en ia atencicn: ta persona que te atendié no fo hizo de forms
sdecuada.

[} Tiempo: hubo demors sntes y/o durante la stencion que recibiste,

[[] Procedimiento: no se siguic ef procedimiento de atencion o no estas de acuerdo con
este.

D infragstructune: of amblente on of qua ge 10alizo 15 Btencion y/o Mmobiliario po estan en
busen estade. 10 hay rutas accesibles que faciitten ¢ desplazamiento de s personas
0 of ocat queds on un sitio iInseguro.

L] mtormacion: fa ortentacion sobre el servicio fue inadecuads, insuficiente ¢ mprecisa.

D Resultedo: N0 5¢ pudo obtaner uf resuitado contreto com parte del servicio y/o 0o
Se JUSTINCE (2 negativa 8 1a stenciin dol semvicio.

{1 confianza; ocurno una stuackn que afects la confianza y creditiiaad de fa entidad.

[[] otsponibitidad: et madio de atencién (virtual, presenctal o telefonico) por of que se
brinda el sarvicio no responde a Tus expectativas o tene horatios restingidos.

] ove

2. L Trataron de derte une solucion previa of segistro del reclamo?
Os
O we

-

[ ]
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& "

Libro de Reclamaciones

Ingresa tu reclamo

Lamentamos e malesiar QEnerado. Pars Sarte N3 rESPUESLS LPOILNE HOr Favet COMpIRts i sigulente
IOIMBTIon:

9090

Tus datos personales

1. Tipt de docxmento

2. piGmere de docurments

3, Mombres y apeiitos

4, Envio de 2 respuestes

Selpconng Como Cuigres fectbir 1 resDuests 3 ke reclanio
O uiera recibints por comeo slecironico

O Quiero recoger una copia en Sede Schelt
Om«oquewwseuwm.wmmm
O tusero reciowla por ceblar

5, Notificaciones del avance (opcional)
Selecoiona COMD Guieras el ROINCCoNS dol svante de W reclamo

0 Cotroo slectidnics
O mensan de texto (SMS)

[} Acents 1a pokaica ce privacicas

¢ o
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ANEXO N° 03

Formato de Registro (fisico)

LOGO DE LA ENTIDAD ﬁ Ui o ki atsones

A B, (05, N 0O7-220-P 344

W' B0 hoa e rechamac e,

Reoeniiew dhe In wode Dlcocsidos do ba woske

REGISTRO - HOIA DE RECLAMACION

RESUPUEST
3
R

L IS ORMACION ADICHINAL

X, idoiilicn ol motive del roch Poades smiotiivoee adaling den tpdenes

Yo profesiunsd en ia sbencien:
it v s qan b STEndBE P 56 M0 0 formma swdhes ok} {3

Thenpo:

[Rhobo dwscei B ;> et irite o Bhewcidn que recRNES] it
Procedimluntac

10 s vigusd vl ircedimisnio de atenzion w 1o exdbs O acuenede oo g i}
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informecibn:
{1 ortentocicn sobry of servicio fuw inodecsada, Isufitiente o imprecise) {}
Rowritade
No s pusdo o oy resialtrc como porte del serwio y/o mo e pustifics ki negativg on la dor et ) f }

Conftanza:
FOrureit ave WoUEn gue afectd ks conflanea § erevitliciod de kx eneidod} {0}

Disponibilided:;

FE mvaddics dhe axtoncitdos [wietionl, prisenciol o tekefdoaco) oy of quir 18 brindd of worvitio no rispnde 8 tus SApcratiias o theae horarios {1}
restringicdos. }

Infrnertrocturs:

763 ommblente en ¥l G 3¢ reakins Ja atencSn w/o mobdioeis b estde: o buen estado, no hoy ritas accesibles Que foaken of desplozomieris { )
de has paeromas o ol loral ouedks 4 s 2O iSIEgUTo)

|

‘ f

2. {Trwtacnn de dorte une sohackin previe of regivtro dol rechemo? s“t ) wef } é

% i
| 1 Tipe de documento omi ) Corné de eirwnierie ) Pomagorne | } ;
| 2.8 de dorumants 2. Noembrat y spellides {
| & Zowic de ta respoests i

Seteccitng Come guacros recibic Is rerpowsts » i reciamo.,
{ ) Outors recogae una copia oo Seda

{ )} Quiero que uns copls ved amvisde o mi domicie
{ ) Quiove rocibisha poe cetuler

| { ) Quiero reozisie por covenc slectidnics -

5. Motiticaciones def svence fopcional}
Selexcions como quieres rocibis notificaciones del avance de tu reclamo.

1§ )} Corres slectrinicy
L £} Mheneaie de varte

Farrna del dudadena
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ANEXO N° 04
Formatos de Respuesta

Derivaciéon por competencia

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) {nombre de fa persona), i
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de 1a evaluacién realizada, se ha determinado que es competencia de
{nombre de la entidad competente} porque (describir fas razones de la no competencia); razén
por {2 cual se ha derivado a dicha entidad con documento {niimero de documento), el {fecha de
derivacién del documento), para su respectiva atenci6n, conforme se sefiala en el documento
adjunto.

Asimismo, fa entidad competente tiene un plazo de hasta treinta {30} dias hébiles para darle una
respuesta a partir de recibido ef reclamo??,

Atentamente,

Firma

Nombre de elfla Responsable def LDR
{Correo, anexo, otros)®

A e S ——— - - —— g
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ANEXO N° 04
Formatos de Respuesta

Respuesta para queja / denuncia / otro

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMOD)

tugar y fecha

Estimado Sr{a) {nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacién realizada, se ha determinado que no corresponde ser
atendido como un reclamo, porque {explicar la razén de por qué no es reclamo). Sin embargo, se
ha derivado a (UO competente} para conocimiento y fines.

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con {UO competente} a través de {datos
de los canales con los que cuenta ia UO competente}.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correo, anexo, otros)'®
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Respuesta aceptada

LOGO DE LA ENTIIAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

tugar y fecha

Estimado Sr{a) {nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo y en ese sentido, manifestarle nuestras
mds sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

te informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que {explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencidn de calidad, hemos {explicar acciones adoptadas
como medida correctiva/preventiva y de corresponder pracisar el pfazo de la solucién al reclamo,
segin su complejidad)

Le agradecemos por su participacidén en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correv, anexo, otros}®
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Respuesta denegada

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

iugar y fecha

Estimado Sr{a) {(nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, considerando {detallar las razones/sustente de iz respuesta), su reclamo t

ha sido DENEGADO.

£n caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de {datos
de los canales con los que cuenta Ia entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en fa mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
{Correo, anexo, otros)*®
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