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N RESOLUCION DE ALCALDIA N°101 8-2015-ALC/MVES

TELEFONICA 319-2530 . ..
N o 8701 Villa Ei Salvador, 30 de diciembre del 2015

www.munivos.gob.pe

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILLA EL SALVADOR

VISTO: Ei Informe N° 182-2015—OPRPIMVES de la Oficina de Planeamiento,
Racionalizacién y Presupuesto, el Informe N° 636-2015-0AJ/MVES de la Oficina de Asesoria
Juridica, y el Memorandum 2195-2015—GMIMVES de la Gerencia Municipal; y,

CONSIDERANDO:

Que, el articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N°
unicipalidades, en el Articulo 194° establece que los Gobiernos L
politica, econdmica Y administrativa en los asuntos de su competen
dicha autonomia radica en la facultad de ejercer actos de gob
administracién con sSujecion al ordenamiento juridico;

27972 - Ley Orgénica de
ocales gozan de autonomia
cia, teniendo en Cuenta que
iemo, administrativos y de

333-2015-MVES declara en Proceso de Modemizacién a |a

Y a las unidades organicas que conforma el Organigrama

jorar la calidad de los servicios, a través de ung gestién publica
Ciudadano y sus respectivos componentes.

. la  Resolucién de Alcaldia N° 877-ALC/MVES se designa al Responsable de
Ciudadania, y Gestor de Reclamos y Sugerencias, en el Marco de I3 Simplificacion
¥ Mejora Continua de las Municipalidad de Villa el salvador.

Que, el Informe N° 184-2015-OPRP/MVES de la Oficina de Planeamiento, Racionalizacion
. Y Presupuesto indica |z necesidad de aprobar |a Directiva para Ia Sistematizacion Y Registro de
L Reclamos y Sugerencias de I3 Municipalidad de Villa E| Salvador.

. Que, mediante Informe N° 636-2015-0OAJ/MVES Ia Oficina de Asesoria Juridica emite
/- Opinidn favorable para e reconocimiento a la a la Gerencia de Rentas, la Unidad de Finanzas y Ia
© Unidad de Desarrollo Tecnoldgico y Estadistica; asimismo, con Memorandum 2195-2015-

GM/MVES Ia Gerencia Municipal remite jos actuados a fin de que se Proceda con la emisién del
dispositivo municipal correspondiente;

- Estando a lo informado én uso de las facultades conferidas en el numeral 8) del Articulo
P \.r;;_/i/g;\20° de la Ley Organica de Municipalidades N° 27972.
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SE RESUELVE:

) ARTICULO PRIMEROQ.- APROBAR, Ia DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y
\__,/’;REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL
SALVADOR, que en Anexo forma parte de la presente Resolucion.

"Villa- El Salvador, Ciudad Mensajera de la Paz”
PROCLAMADA POR LAS NACIONES UNIDAS EL 15 - 09 - 87

Premio Principe de Asturias de la Concordia
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DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE
LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR.

DIRECTIVA 09-2015/MVES

1° OBJETIVO

Establecer los lineamientos y actividades necesarias a fin de dar tramite eficiente, eficaz y oportuno a los reclamos
ylo sugerencias que sean elevadas a la Municipalidad de Villa El Salvador, generando participacion ciudadana, y
dando cumplimiento ala normatividad vigente; en la via Presencial, Virtual y Telefénica.

2° ALCANCE

El procedimiento inicia desde Ia recepcion de reclamos, y/o sugerencias a través de los diferentes vias dispuestas
en la entidad y culmina con el envio de Ia respectiva respuesta a los beneficiarios y/o usuarios, y aplica a todos los
procesos dela Unidad.

3° DEFINICIONES

- ANONIMO: Peticion presentada por un cliente que no registra los datos de identidad personal.

- USUARIO: Persona natural, juridica, pablica o privada que recibe un producto y/o servicio.

- RECLAMO: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o imegularidad de alguna de las caracteristicas de los senvicios ofrecidos
por la Institucion. Término de Respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

- SUGERENCIA: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento de
los servicios de la Institucién. Término de Respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion

4° BASE LEGAL

= Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector Publico de contar con un
Libro de Reclamaciones.

*  Resolucion Ministerial N° 186-201 5-PCM, que aprueba la implementacion progresiva del manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la administracion Publica.

= Resolucién de Alcaldia N° 877-2015-ALC/MVES que designa como responsable de Atencion a la
Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias, a la Oficina de Pianeamiento, Racionalizacion y
Presupuesto.

5° RESPONSABILIDADES:
RECEPCION DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS - VIA PRESENCIAL, VIRTUAL, TELEFONICA
- Recepcionar los reclamos ylo sugerencias y demas documentos.

Este procedimiento debe ser aplicado en las siguientes unidades organicas:

- Unidad de Administracién Documentaria y Archivo, en lo que corresponde a la via presencial.
- Oficina de Planeamiento y Presupuesto a través del Area de. Modernizacion de la Gestién Plblica, en lo
que corresponde la Via Virtual y Telefonica.

RESPONSABLE DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y GESTOR DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS.

- Clasificar en reclamos, sugerencias y demas documentos.

- Asignar el niimero de proceso en el Sistema de Base de Datos.

- Direccionar y/o transferir a la unidad organica correspondiente, responsable de acuerdo al organigrama
establecido, para que proyecte Ia respectiva respuesta a los reclamos y/o sugerencias.

- Proyectar la respuesta a los reclamos y/o sugerencias que por su naturaleza no puedan ser asignadas a
un dnico responsable de acuerdo al organigrama establecido.

- Realizar seguimiento a los reclamos Y/o sugerencias, garantizando |a eficacia Y oportunidad de las mismas

- Administrar el Sistema de Base de Datos correspondiente a los reclamos y/o sugerencias.
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DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE
LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR.

- Aplicar encuesta de satisfaccion al usuario

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto es responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y
Sugerencias; designado mediante |a Resolucion de Alcaldia N° 877-2015-ALCIMVES, se encargara del seguimiento
de atenciones y velar por la adecuada atencion de Ia ciudadania, recogiendo elementos que permitan la mejora
continua de los procesos de atencion a la ciudadania, a través del area de Modernizacion de la Gestion Pablica,

6° CONTENIDO

La Municipalidad de Villa El Salvador ha habilitado diferentes canales para la recepcibn de reclamos ylo
sugerencias, por lo cual dispone los siguientes procesos:

6.1 RECEPCION DEL RECLAMO Y/O SUGERENCIA

Atencidn Presencial al Ciudadano/a

- Los/as ciudadanos/as que estén interesados en elevar un reclamo y/o sugerencia ante la Municipalidad
de Villa El, seran atendidos en Unidad de Administracion Documentaria y Archivo en el horario de 08: 00
am a 04: 30 pm, quien debera diligenciar el respectivo formato destinado para tal fin.

- Una vez diligenciado el respectivo formato debera ser remitido Oficina de Planeamiento y Presupuesto
responsable de Atencién a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias con papel de proveido a fin
que se proceda al ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar la trazabilidad de la informacian. ]

- La Oficina de Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencién a la Ciudadania y Gestor de
Reclamos y Sugerencias remitira con papel de proveido a las unidades organicas responsables de emitir
respuesta en un plazo no mayor a 1 dia.

- Las unidades organicas responsables debe emitir en un plazo no mayor de 07 dias habiles Ia respuesta
sobre los hechos, sucesos o regulacion materia de reclamacion por parte del ciudadano, para efectuar las
coordinaciones que considere con otras unidades organicas, indicando, de ser el caso, las medidas
adoptadas o propuestas para evitar el acontecimiento de hecho similar en el futuro, a la Oficina de

+ Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencién a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y
Sugerencias para el ingreso del Sistema de Base de Datos ¥ garantizer la trazabilidad de la informacion.

- El Responsable Atencion a Ia Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias elabora el proyecto de
Carta respuesta a ser remitido al usuario, la misma que sera enviada por tramite regular o por correo
electronico en un plazo no mayor de 05 dias habiles de presentada la hoja de reclamacion,

Atencidn a Personas en Condiciones Especiales
==———<T=150Nas en Londiciones Especiales

Se brindara atencion prioritaria a aquellos usuarios que presenten alguna de las siguientes situaciones:

Minusvalidos: Personas en silla de ruedas o en muletas
Invidentes

Sordos - Mudos

Mujeres en estado de Embarazo

Personas con nifios en brazos

Adultos mayores

A SENE RN

Otros: cuando se identifique alguna situacion fisica especial
Atencién Telefénica al Ciudadano/a

- Los/as ciudadanos/as podran comunicarse mediante la Linea 319-2549, en el horario de 08: 00 am a
04:30 pm, tratandose de un reclamo y/o sugerencia ante la Municipalidad de Villa El Salvador, seran
atendidos por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencion a la Ciudadania y
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DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE
LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR.

Gestor de Reclamos y Sugerencias, a fin que se proceda al ingreso del mismo al Sistema de Base de
Datos, garantizando la trazabilidad de Ia informacién.

- La Oficina de Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de
Reclamos y Sugerencias remitira con papel de proveido a las unidades organicas responsables de emitir
respuesta en un plazo no mayor a 1 dia.

- Las unidades organicas responsables debe emitir en un plazo no mayor de-07 dias habiles la respuesta
sobre los hechos, sucesos o regulacion materia de reclamacion por parte del ciudadano, para efectuar las
coordinaciones que considere con otras unidades organicas, indicando, de ser e caso, las medidas
adoptadas o propuestas para evitar el acontecimiento de hecho similar en el futuro, a la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencién a la Ciudadania y Gestor de Reclamos Y
Sugerencias para el ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar la trazabilidad de la informacién.

- El Responsable Atencion a [a Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias elabora el proyecto de
Carta respuesta a ser remitido al usuario, la misma que sera enviada por framite regular o por correo
electronico en un plazo no mayor de 05 dias habiles de presentada la hoja de reclamacion.

Atencién Virtual al Ciudadano/a

- Los/as ciudadanos/as que desee elevar un reclamo y/o sugerencia ante la Municipalidad de Villa El
Salvador, podra efectuario mediante el siguiente link:

- Una vez recibido el reclamo y/o sugerencia en la bandeja del correo electronico que direccionada el link,
se procedera al Ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar |a trazabilidad de la informagién.

- La Oficina de Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de
Reclamos y Sugerencias remitira con papel de proveido a fas unidades organicas responsables de emitir
respuesta en un plazo no mayor a 1 dia.

- Las unidades organicas responsables debe emitir en un plazo no mayor de 07 dias habiles la respuesta
sobre los hechos, sucesos o regulacion materia de reclamacion por parte del ciudadano, para efectuar las
coordinaciones que considere con ofras unidades organicas, indicando, de ser el €aso, las medidas
adoptadas o propuestas para evitar el acontecimiento de hecho similar en el futuro, a la Oficing de
Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y
Sugerencias para el ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar Ia trazabilidad de la informacidn.

- El Responsable Atencion a Ia Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias elabora e proyecto de
Carta respuesta a ser remitido al usuario, la misma Que sera enviada por tramite regular o por correo
electronico en un plazo no mayor de 05 dias habiles de presentada la hoja de reclamacion.

6.2 CLASIFICACION DE LOS RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS ELEVADAS A LA MUNICIPALIDAD DE VILLA
EL SALVADOR

- El responsable de Atencion a Ia Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias debera clasificar los
documentos de reclamos y/lo sugerencias a2 fin de ingresarlo al Sistema de Base de Datos, para
direccionarlos a |z unigad responsable.

6.3 VERIFICAR QUE EL RECLAMO Y/O SUGERENCIA SEA COMPETENCIA DE LA MUNICIPALIDAD DE
VILLA EL SALVADOR.

- Si la Municipalidad de Villa EI Salvador no es Ia competente para resolver el reclamo ¥/o sugerencia,
informaréa de inmediato al interesado dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion.

6.4 REVISAR REQUISITOS MINIMOS DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS

- Toda peticién debera contener, por lo menos:

¥" Direccion donde recibira correspondencia, nimero de telefénico o celular Yy correo electronico.
v" El objeto del reclamo y/o sugerencia.



DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE
LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR,

v" Lasrazones en las que fundamenta su reclamo y/o sugerencia
v Lafirma del peticionario, cuando fuere el caso.

- La Municipalidad de Villa El salvador, tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion, y en
ninglin caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del
marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolverla o que se encuentre dentro de sus
archivos.

- Enningun caso podra ser rechazada el reclamo por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta.

- Sblo cuando no se comprenda la finalidad u objeto del reclamo, se devolvera al interesado para que la
corrija o aclare denfro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara =
la peticion, S e

6.5 DIRECCION DE LOS RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS A LAS AREAS CORRESPONDIENTES PARA LA{
RECOPILACION DE INFORMACION NECESARIA PARA PROYECTAR LA RESPUESTA 3 G

- Elresponsable de responder los reclamos y/o sugerencias, debe recopilar la informacion necesaria para

poder proyectar la respuesta en los tiempos establecidos. f,gaef ! “:;.\

L S ey
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6.6 ENVIAR LA RESPUESTA AL DESTINATARIO i sEch =3
(= G ‘%'J

3\
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- Se debera enviar la respectiva respuesta através del correo electrénico.

- Encaso se genere la devolucion de Ia respuesta por parte del operador de correspondencia, se debera
remitir oportunamente al responsable que proyects la respuesta la cual sera analizada, a fin de
determinar si es posible subsanarla y remitirla nuevamente. En caso contrario se procedera a su archivo
Con su respectivo registro.

6.7 EVALUACION DE SATISFACCION AL USUARIQ

- Una vez culminada la atencion al usuario via presencial, virtual y telefonica se procedera a aplicar una
encuesta de satisfaccion.

- De manera aleatoria se enviara con Ia respuesta a la respectiva del Reclamo ylo Sugerencia, la encuesta
de satisfaccion.

6.8 ELABORACION DE INFORMES EJECUTIVOS Y ESTADISTICOS

- Una vez retroalimentada el Sistema de Base de Datos, se procedera a elaborar el informe gjecutivo y
estadistico para presentarlo al Comité de Direccién del Proceso de Modernizacién,

7° ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE BASE DE DATOS PARA EL SEGUIMIENTO DE RECLAMOS Y/O
SUGERENCIAS.

El responsable de Atencion a |a Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias debera administrar y diligenciar
la matriz de seguimiento de reclamos ylo sugerencias para llevar control de |ag mismas.

8° RESPONSABLE DE REMITIR RESPUESTA A LOS RECLAMOS Y/0 SUGERENCIAS

Los responsables de remitir |a respuesta, seran los mismos responsables que brinda informacion de acceso a la
informacion publica, dispuesto por cada unidad organica. Asumiendo las responsabilidades en conjunto con el
funcionario, en el caso de no brindar la atencion oportuna.

ANEXOS:
ANEXO 1: Formato de Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones
ANEXO 2: Diagrama de flujo de atencion via Libro de Reclamaciones



[BNVIA © OIS ‘eaniwe) ugioewLOl 8p 0di]

selouasabing A sowejoay sp 101599 A eluepepniy gl e UoIoUSy 8p sjqesuodsal e eajuebio pepiun ef Jod epiws e)sandsa) B] 8p uglodeday ugssuey pBeYIdY w
‘8|qesuodsay [ap aiquop -UQIBLULIOJUI IMWB) 8P 8jqeSU0dSaY  w

sejoustabing £ sowejoey ap 101589 £ eluepepnin g) e uglously ap sjqesuodsal [ap sued sod Qyusuinoop |ap ugiodaoay 0saibu| 8pBYIa

(BOWOeR1) 1 £ (jeniA) A ‘(eroussaig) 4 B\ u

‘(serouasabns) g - AW £ (sowepay) ¥ - sIAN 1088001d 8p 06po)  w

(0ojuojeje L A [enuip ‘feiousseld) SEA € S| & UQIOB|1100 Ud 0JsLNU Un ereubjse ‘sejousiabng A SOUIE|28Y 8p J0)se9) 4 ejuepepnid) ey e UQUB)Y 8p sjqesuodsal |3 :foH N

: SO [ T o e T o e R Rl = i = F :
_ 5 | (s31avpyp) | - OBVASD | NI | AOSHI | NOVINOINIMILIND | 318vSNOdSTH | - vioNauzonsom | osawon 08390¥4d
SANOIDVANISEO | andsay BN, NODYRIOIN | 30 vHo33 | 30 TIBVSNOISIA | VOINYNO QVAINN | OWYVTORH T30 013080 | 3avHozs | YA | 1o 091qgy | YFOHoN

OLN3IWIND3S 13 Y¥vd SOLYA 30 3SYg 30 YIWILSIS -1l OXaNy

“HOAVATVS 13 VT1IA 30 aVarvdioINAW Y1

30 SVIONIYIONS A SOWYT3Y 30 ON1SI93Y A NQIDVZILYINILSIS VT YVivd VAILOTNIG




an "-m.vr.'%

DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE

LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR.

ANEXO 1: FICHA DE CONTENIDO PARA LA PRESTACION DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS

A) Via Presencial y Telefnica

B & SAap,

MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR

Formato de Reclamos y/o Sugerencias

MUNICIPALIDAD
— RISTRITA

ﬁ)’;—_“;&}:\
S Sy

=

HOJA DE RECLAMO Y/O SUGERENCIA /3 fo pp -
; (3 Viz
FECHA : X st \ "1_‘ GEREAGIA
\\.\UN cidaL
l.- Identificacion del Ciudadano

Nombre y Apellido/Razén Social:

pos
Domicilio: J 5
DNI/RUC: ée:g ;
N
Correo Electrénico: N

Teléfono/Celular:

Il.- Reclamo y/o su erencia;

Firma del Usuario




LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR.

RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS

L DATOS PERSOMNALES
Nombre y Apellidos | Razén Social: e s e DNIRYC! Otro

Correo Eectrénico e Teléfono / Cetular

. RECLAMO Y/O SUGERENCIA

DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENGIAS DE




