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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 E! Salvador, generando participacion ciudadana, y
dando cumplimiento ala normatividad vigente; en la via Presencial, Virtual y Telefonica.

2° ALCANCE

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

3° DEFINICIONES

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

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

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

4° BASE LEGAL

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

* . Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba la implementacion progresiva del manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la administracion Publica.

= Resolucion de Alcaldia N* 877-2015-ALC/MVES que designa como responsable de Atencién a la
Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias, a la Oficina de Planeamiento, Racionalizacion y
Presupuesto.

5° RESPONSABILIDADES:

RECEPCION DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS - ViA PRESENCIAL, VIRTUAL, TELEFONICA

- Recepcionar los reclamos y/o sugerencias y demas documentos.
Este procedimiento debe ser aplicado en las siguientes unidades organicas;

- Unidad de Administracion Documentaria y Archivo, en lo que corresponde a la via presencial.
- Oficina de Planeamiento y Presupuesto a través del Area de Modernizacion de la Gestion Piblica, 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 ef ndmero de proceso en el Sistemna de Base de Datos.

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

- Proyectar la respuesta a los reclamos ylo 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 la eficacia y oportunidad de las mismas

- Administrar ef Sistema de Base de Datos correspondiente a los reclamos y/o sugerencias.



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 la Resolucion de Alcaldia N° 877-201 5-ALCIMVES, se encargara del seguimiento
de atenciones y velar por la adecuada atencion de la 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 Publica.

6° CONTENIDO

La Municipalidad de Villa El Salvador ha habilitado diferentes canales para la recepcion de reclamos y/o
sugerencias, por lo cual dispone los siguientes procesos: .
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6.1 RECEPCION DEL RECLAMO Y/O SUGERENCIA /e

5

Atenci6n Presencial al Ciudadanola 3

- lLosfas ciudadanos/as que estén interesados en elevar un reclamo y/o sugerencia ante la Municipalidad \
de Villa E, seran atendidos en Unidad de Administracién Documentaria y Archivo en el horario de 08: 00
am a04: 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 Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias con papel de proveido a fin 5
que se proceda al ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar la trazabilidad de la informagion.

- 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 orgénicas 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 :/’ BE VLS
sobre los hechos, sucesos o regulacion materia de reclamacion por parte del ciudadano, para efectuar las /3
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 Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y
Sugerencias para el ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar la trazabilidad de Ja informacion.

- El Responsable Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias elabora el proyecto de
Carta respuesta a ser remitido al usuario, la misma que seré 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

Se brindara atencion prioritaria a aguellos 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

AN NN N

Otros: cuande se identifique alguna situacion fisica especial
Atencion Telefonica al Ciudadanol/a

- Los/as ciudadanos/as podran comunicarse mediante la Linea 319-2549, en el horaric de 08: 00 am a
04:30 pm, traténdose de un reclamo y/o sugerencia ante la Municipalidad de Villa EI Salvador, seran
atendidos por la Oficina de Planeamiento y Presupueste responsable de Atencion a la Ciudadania y



6.2

6.3

6.4

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 frazabilidad de la informacion.

- 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 ofras 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 Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y
Sugerencias para el ingreso del Sistema de Base de Datos Yy garantizar |a trazabilidad de la informacion.

- El Responsable Atencion a la 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.

Atencion Virtual al Ciudadano/a

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

- Una vez recibido el reclamo ylo sugerencia en la bandeja del correo electrénico que direccionada el link,
se procedera al Ingreso del Sistema de Base de Datos y garantizar la trazabilidad de la informacion.

- La Oficina de Planeamiento y Presupuesto responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de

Reclamos y Sugerencias remitira con papei de proveido a las unidades orgénicas 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 reclamacién por parte del ciudadano, para efectuar lag
coordinaciones que considere con ofras unidades organicas, indicando, de ser el caso, las medidas
adoptadas 0 propuestas para evitar el acontecimiento de hecho similar en el futuro, a la Oficina 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 la trazabilidad de la informacion.

- El Responsable Atencion a la 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.

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

—— e T NN

- El responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias debera clasificar los
documentos de reclamos yio sugerencias a fin de ingresarlo al Sistema de Base de Datos, para
direccionarlos a la unidad responsable.

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

- Si la Municipalidad de Villa El Salvador no es la competente para resolver el reclamo y/o sugerencia,
informara de inmediato al interesado dentro de tos cinco (5) dias siguientes al de la recepcion.

REVISAR REQUISITOS MINIMOS DE RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS

Toda peticion debera contener, por lo menos:

v Direccién donde recibira correspondencia, nimero de telefonico o celular y coireo electronico.
v El objeto del rectamo y/o sugerencia. -
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DIRECTIVA PARA LAA SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE
LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR.

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

- La Municipalidad de Villa Ei salvador, tiene fa obligacion de examinar integralmente la peticion, y en
ning(n 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 resolveria o que se encuentre dentro de sus
archivos.

- Enningdn caso podré ser rechazada el reclamo por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta.

- Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto del reclamo, se devolvera al interesado para que la

corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse 0 aclararse, se archivara
fa peticion.

6.5 DIRECCION DE LOS RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS A LAS AREAS CORRESPONDIENTES PARA LA :
CECOP 1 AN OF e oA i e et 209 A A9 AREAS LORRESPONDIENTES PARA LA,

RECOPILACION DE INFORMACION NECESARIA PARA PROYECTAR LA RESPUESTA ﬁ

- Elresponsable de responder los reclamos y/o sugerencias, debe recopilar la informacion necesaria para
poder proyectar la respuesta en los tiempos establecidos.

6.6 ENVIAR LA RESPUESTA AL DESTINATARIO

- Se debera enviar la respectiva respuesta a través del correo electronico.

- Encaso se genere la devolucion de la respuesta por parte def operador de correspondencia, se debera
remitir oportunamente al responsable que proyectd la respuesta la cual serd analizada, a fin de
determinar si es posible subsanarla y remitirla nuevamente. En caso contrario se procederd a su archivo
€On su respectivo registro.

6.7 EVALUACION DE SATISFACCION AL USUARIO

e e e i I I T P MWW MMM

- 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 la respuesta a la respectiva del Rectamo y/o Sugerencia, la encuesta
de satisfaccion.

6.8 ELABORACION DE INFORMES EJECUTIVOS Y ESTADISTICOS

- Una vez refroalimentada el Sistema de Base de Datos. se procedera a elaborar el informe ejecutivo y
estadistico para presentarlo al Comité de Direccion del Proceso de Modernizacion.

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

El responsable de Atencion a la Ciudadania y Gestor de Reclamos y Sugerencias debera administrar y diligenciar
la matriz de seguimiento de reclamos y/o sugerencias para llevar control de las mismas.

6° RESPONSABLE DE REMITIR RESPUESTA A LOS RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS

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

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

r
QLR ELsh LVQDO@ T

MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR

Formato de Reclamos y/o Sugerencias

iy

MUNIIPLIDAD
b RISTRITAL, _

HOJA DE RECLAMO YO SUGERENCIA : -N° ,

FECHA DIA: MES: ANO: Viaa P 0 T ‘;
" ]

|- Identificacion de! Ciudadano:

Nombre y Apellido/Razén Social:

Domicilio:
DNI/RUC:

Correo Electronico:

Teléfono/Celular:

Il.- Reclamo y/o sugerencia;

L__*M | _Fimadel Usuario




( h o DIRECTIVA PARA LA SISTEMATIZAGION Y REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENGIAS DE ,
LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR, |

B) Via Virtuat

RECLAMOS Y/O SUGERENCIAS

i figa LS

LDATOS PERSONALES

Nombre y Apellidas ! Razdn Sociai: DRERUC Otro
Correo Eecranico - 7 Telefonn ' Celular

L RECLAMO Y10 SUGERENCIA

D Enviar




