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UNIDADES ORGANICAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA
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Distrital de Torata e %
: - ola .
Fpeha dg' Folios | 08 Anexos 01 : R
Aprobacion Pags. “§

Sustituye NINGUNA Aprobada por -

LOORBJETIVO:

Lstablecer normas y procedimientos para la presentacion y atencion de las quejas y/o sugerencias
ser pianfeadas ante la Municipalidad Distrital de Torata por los contribuyentes o ciudadanos, respecto
de fa acluacion de los servidores publicos de 1a Municipalidad en ¢l cumplimiento de sus funciones :
con el fin de atenderlas adecuadamente y extraer de ellas oportunidades de mejora continua en la
calidad de los servicios plblicos que presta, estableciendose los sistemas de recepcion, tramitacion,
resoiucion e informacion que permitan el eficaz cumplimiento de este objetive.

AINALIDAL,

Establecer criterios para la presentacion a la Municipalidad Distrital de Torata de las quejas vio
sugerencias debidamente sustentadas que formulen los contribuyentes o ciudadanos, a fin de facilitar
i alencion oportuna.

BASE LEGAL:

~ Ley N°2/972, Ley Organica de Municipalidades : g
Loy N7 27444 1 ey del Procedimiento Administrativo General. &
Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativa g
Ordenanza Municipal N° 09-2010-MDT, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funcionos 3
de fa Municipalidad Distrital de Torata 3

- 0.5, N?005-90-PCM, Reglamento de la Ley de Bases de la Carrera Administrativa. g
D.8. N?043-2003-PCM, que aprueba el Texto Unice Ordenado de 1a Loy de Tra nsparencia y Acceso
aia Informacion Publica.
Resclucon de Alcaldia N° 581-2010-A/MDT, que aprueba el Manual de Organizacion y Funciones ;
de Ia Municipalidad Distrital de Torata !

Lo establecido en la presente directiva es de observancia v de cumplimienio obligaiono para todos los

organos y unidades organicas de la Municipalidad Distrilal de Torata

;
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{ONES GENERALES

4.

eieclos de la presente directiva se utilizara las siguientes definiciones:

Lontribuyente, Usuario o Ciudadano:  Persona nalural o juridica, perdana o exlranjera
gue, personalmente o a ravés de sus representantes, formulan una quea ylo sugerencia 4l
amparo de la presente directiva, como titular de derechos individuaies o coleclivos.
Aé\rea_,é%egpggggf:g{g, de ta Recepcion y Tramite: Corresponde a la Oficing de [magen
institucional, atender ias quejas ylo sugerencias presentadas por los cludadanos, conlra las
diversas areas de la Corporacion Municipal.

,-”:»-.rf.xa_Res_po‘nsab!,evde}g Respuesta: £s of organo de la Municipalidad involucrado en las
Yjas ylo sugerencias presentados por los usuarios, a quien lo carresponde impiementar
acciones que permitan dar solucion a los reclamos y/o atender las sugerencias formuladas
&n caso sean atendibles.

sugerencia: Se considerara sugerencia, cualquier propuesta formulada porios ciudadanos
destinados a mejorar la prestacion o la calidad de un servicio de competencia municipal o
de los unidades dependientes de la Municipalidad Distrital de Torata, ya sea en el ambito
organizativo o funcional, y que pueda contribuir a simplificar, reducir ¢ climinar tramites o
molestias en sus relaciones con Administracion Municipal.

Quejas Se considera queja la comunicacion presentada por el usuario de acuerdo a los
requisitos establecidos en la presente directiva, que tiene por objeto hacer de conocimicnio
de la Municipalidad los casos en que exislan indicios de una deficiente atencion de sus
tramites, una probable inadecuada prestacion de servicios publicos o adrministratives, asi
como conlra cualquier situacion en la que ¢l ciudadano estime que sus dercchos han sido
vulnerados por accion, omision o deficiente actuacien de los funcionarios o servidores
publicos de la Entidad Municipal,

Confiabilidad: La informacicr que proporcione of contribuyente o civdadano o quien
oresente 1a queja yio sugerencia solamente podra ser utilizada para los fines a que so
refiere 14 presente directiva, no pudiendo ser suministrada a terceros no vinculados con la
fespectiva queja o sugerencia

informe Especiai: Es aquel documento dirigido a la Gerencia Municipal y 4 las areas
responsables, cuando se identifican las causas por las cuales s¢ comelon los mismos
errores de manera reiterada, io cual origina la presentacion de diversos reclamos sobre Una
rmisma materia. Dichos informes también podran emitirse cuando exista casos de falta do
predisposicion del Area Responsable de la Respuesta 2 coiaborar con las acciones de la
Oficina de Imagen Institucional.

Glit

7.2 AREA DE RECEPCION Y TRAMITE DE QUEJAS ¥ SUGERENCIAS.
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Hugar adecuado, para presentar una queja o sugerencia.

- Olicina de Imagen Institucional, unidad organica dependiente de Alcaldia, scra el Organc
elente para:

Recibir, registrar v tramitar cada queja y/o sugerencia, relativa a los servicios prestados por
a Municipalidad Distrital de Torata, una vez presentadas por los ciudadanos.

sladar la queja ylo sugerencia al organo municipal competente para su resolucion,
Otrecer respuesta a los ciudadanos e informarie de las actuaciones realizadas y de fas
medidas adoptadas.

finaiidad de una atencion eficienie, la Oficina de Imagen Instilucional debera unicarse en un
visidle y accesible para todos los ciudadanos y usuarios y también para ¢l personal
inal, estableciéndose alguna sefal que la identifique v sea perfectamente comprensible, que

ira

Sub Gorencn

GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO

1de Planaamionto Acondisionamionto Territorial v Cosoerasion Tacnics Nacions) o inrnaciong




-~

Con la tmalidad de brindar mayores facilidades a los ciudadanos la Oficina de imagen Institucional,

instalaré en un quar visible y accesible a lodos los ciudadanos un “Buzon de Quejas y Sugerencias”
an i cual también se recibiran las guejas o suge erencias que efcctivicen los cluds )d Nos.

S¢ adecuara un L_ibro 0 Registro Lspecial donde anotara las  quejas vio sugerencias rocibidas ol
nombre de a2 persona nalural o ju’ld que ta remitié, su documento de ider d W,y el framite que
se la ha dado al expediente. Asimismo debera anotar of nimero de informn H]Jf que se ha
motivado producto de la queja y/o sugerencia recibida.
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i
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% DELAS FORMAS Y LUGARES DE PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y/O SUGERENCIAS.

L0s cludadanos, podran presentar las quejas y sugerencias a través de diversos medios, que a mods
anunciativo, se indican a continuacion.

a; Medio presencial: Apersonandose a fa Oficina de Imagen Inslitucional de la Municipalidad
Distrital de Torata. Para facilitar su presentacion, se advertira al ciudadano medianie carinles
informativos o cualquier procedimiento similar, de la posibilidad de formular quejas yio
sugerencias, con la indicacion gue tienen a su disposicion formuiario pre impreso para la
presentacion de quejas y/o sugerencias, cuyo modelo figura como anexo de la presenie
Directiva (ANEXO 01), sin perjuicio de la plena validez en todo caso de las quejas ylo
sugerencias presentadas sin sujecion a modelo alguno, siempre que cumplan los reguisilos
ostablecidos en la presente directiva.

s 08 ciudadanos podran ser auxiliados por el personal de la Olicina de Imagen instilucionat on iz
rnulacion v constancia de su queja o sugerencia tn todo caso dobera ser firmada por ol
dadano como muestra de conformidad.

una vez llenado y firmado ¢l formulario, se entregara una copia al ciudadano y el original doi

mismo junto con una segunda copia, se utilizara para la tramitacién del expediente v su archive

b} Medios no presenciales:

v Telefonico: Las quejas y/o sugerencias a través de este medio se haran llamando a los
numeros de teléfonos que a estos efectos se sefialen.
Elservidor que atienda la llamada debera estar instruida para solicitar del interesado los datos que
permitan rellenar el impreso y extenderd una diligencia en ¢l mismo indicando la hora fecha y su
firma.
En las reclamaciones o quejas realizadas por este medio, el interesado deberd de
personarse en el plazo de dos (02) dias habiles contados a partir del dia siguiente a su
lamada telefonica, para firmar el formulario de la queja. Caso conirario, a la quela se le dard
¢l tratamiento de sugerencia.

v Correo_postal: Por escrito a ftravés de este medio, los interesados podran formula:
sugerenc 1as 0 quejas conforme al modelo oficial de rormwam dISOﬂddO para este fin.
tn el caso que el escrilo de queja, presentado por este medio no rouna los datos del
x’wrrmlano oficial, la Oficina de Imagen institucional le requerira al interesado para que en un
piaso de dos (02) dias habiles lo subsane o complete, con indicacion de que, si asi no o
hic:cra, se le tendra por desistido de su queja y se procederé a su archivo.
t-n la Oficina de Imagen Institucional procederan a su discriminacion con objeto de saber si
la queja o sugerencia presentada es competencia de la Municipalidad.
tn caso afirmativo, la propia Oficina de Imagen Institucional rellenara of formulario ore
impreso, archivara el onginal junto con ef de la carta recibida, y comunicard su recepeion &
ciudadano, via telefonica, el mismo dia en que se recibio ¢l documenlo, comenzando asi of
ulaco para su tramitacion.

" Medios electronicos: En la pagina Web de la Munici palidad se instalara un buson de
Quejas y Sugerencias, a disposicion de los que deseen formutartas y ramitarias por coreo
elot 1{’)!11\,0 para la presentacion de las mismas, en la forma provisla on fa presente

i
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08 4COompai Aaran & ias quo jtai 06

1 EL INTERESADO.

L as quoias vio sugerencias, deberan contener como m

El nombre vy apellidos, o rason social.

el namen j DNI, o documento que lo sustituya

1 domicilio a efectos de notificacion (via publica y namero, localidad).

di 'L los del representante que actue en nombre del interesado y acreditacidn de ia ropresentacion.

e} Hechos y razones, en l0s que se concrete con claridad, la queja o exposicion de la sugerencia
esnecificando los datos necesarios para la adecuada identificacion del suce nacho, agente,
servicio o unidad donde se produje el hecho o la incidencia que da lugar a la quep © sugerencia con

P

acion de la fecha de la incidencia y expresion razonada de 1os argumentos i susienten i

in
: /zqef‘:;;mia
_ 0 de quoiaQ 0 Sklu(}ir”(" 1as "ru’mhxjas por medios telefénicos o por coreo eleclronico ©
intemet se especificara esta circunstancia.
Los ciudadanos podran facilitar ademas otros datos que scan de su interés {telctonn, fax, comec
sleclronico, ole) a efectos de comunicaciones, -ademas de aquellos documentos que estimen g
perinentes para st resokicion. :

s5Uge! ONCIAS que se realicen por (Ud]Oul(‘r medio sin facilitar fos daios ORpPIeSs sados en &

dr?:cu 0. no generan el derecho de los interesados & oblener respuesta a la misma. No

os dard a las mismas el curso que pudiera corresponder.

A £05 SUPUESTOS EN LOS QUE NO SE ATENDERAN LAS QUEJ/

No se atenderan las quejas v/o sugerencias Gnicamente cuando:

y Se prosenten sin a informacion necesaria, y €sta no sea subsanable medianie log datos que
: ios archives de fa Municipalidad f)xotmui de iorata.
{-rla en ellas mala fe, ésta sea fatil o trivial.
05 datos & gue se refieren los incisos a) v b) del numeral 5.4 fueran falses o no se pudiers
vnr'fm. su autenticidad.
resulte clara la materia objeto de la queja o sugerencia realizada.
e) Se pretenda tramitar por la via regulada en la presente Directiva recursos o derechos distinles 2
las quejas o sugerencias definidas en el Tilulo Preliminar.
Reileren ofras anteriores ya atendidas.
stén vinculadas con la competencia de la Municipalidad Dislrital de Torata. }
ste alguno de los supuestos sefalados en los literales a), b) y o). del presente numeral,
icara tal he ::hf) a quien presentd ia queja o sugerenciz onm( uir)lo un plaso de dos {07) dias
sanacion de los defectos o carencias observadas ohe ;
ia queja O sugerencly, esta se d.dma 3 s general g o log casos @
o1t L ON Conocimicnic

o
o
C_:

ua m r\(‘ $04 Vowblﬂ de mnw ai enie rm"w%mu 50 comunicara dicha ;
| mismo plazo, para que adopte la decision mas convenienic 2 su derecho.

sos a que se reficre el presente numeral, se procedera a archivar. automaticamente, &
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. rante el desarrollo del procedimiento se establecicrs 1o necesidad de solicitar alguna
0N extra o requeni la ampliacion de la informacion que fusra incialmenic oroporcionada nor of
eroun Rrming

la Oficing de Imagen Institucional podra concede

apercibimiento del parrafo anterior

-—

55 DE LOS CRITERIOS DE CALIDAD PARA LA ELABORACION DE LAS RESPUESTAS A LAD
QUEJAS YIO SUGERENCIAS.
105 CSCiios de respuesta a las quejas o sugerencias se ajustaran a los siguicntes direcirices:

5. Personalizacion de la respuesta.
Respuesta a todo el contenido planteado, con referencia a los informes recabados.
4. Conieslacion redactada en términos sencillos, inteligibles y sin tecnicismos.
Expresion, en su caso, de fas acciones que se promoveran para corregir los defeclos origen de
,;56?3\73"}5;\ la reclamacion o queja o para materializar las iniciativas sugeridas que se decida aceptar.
SR ) t. Disculpas por las molestias que han podido causarse al ciudadano al explicitar su queja o

3 : b
\ ;. LA 3 : P T— ] s : 5
; ?ﬂﬁ"g» F sugerencia y agradecimiento por la oportunidad de mejorar que las mismas brindan en su case,
E4

Rk

i

La Oficina de Imagen Institucional es Ia encargada de la recepoion de las quejas y/o sugerencias
oresentadas por los ciudadanos y usuarios

1. Ekn plazo de tres (03) dias habiles, desde que fuese registrada en la Oficina de imagen
Institucional, se examinara la sugerencia o queja, pudiendo requerirse al interesado para que
en plazo de dos (02) dias habiles proceda a la subsanacién de los defectos y omisiones de que
adolezca, o la admita a tramite.

2. Para dentificar los motivos que originan las quejas y sugerencias, y fos aspecios a quo so
refieren, fa Oficina de Imagen Institucional, las clasificara de medo que suministren informacion

reievante sobre la prestacion y mejora del servicio.

Admitida por el responsable de ia Oficina de Imagen Institucional, 1a queja o sugerensia e

remitira al Jete del area responsable de la respuesta, quien previc estudio de 1a misma. ia

informara por escrito, remitiendo dicho informe a la Oficina de Imagen institucional, en plaso e

mayor de siete (07} dias habiles.

4. Recibido ef informe del Jefe del area responsable de la respuesia, fa Oficina de Imagen
Institucional remitird la contestacion comprensiva del informe a la persona que presento la
queja o sugerdpeia de acuerdo con los criterios de calidad para la claboracion do ia rospuesis
que se establecen en la presente directiva.

elias quejas o reclamaciones que afecten al comportamiento do auloridades o personal

sunicipal tendran caracter reservado, comunicandose a ia persona aludida. que podra pedir

audiencia ante la Comision Especial de Quejas y Sugerencias, sin perjuicio que por ésta Gltima

SC requiera su presencia. kn éstos casos dicha Comision podra solicitar informe del superior

jerargulco.

fad

[y]
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Do DCL DESISTIMIENTO DEL PROC DIWENTO

L rectamante podra desistic en cualquier momento de su peticion, medianie comunicacion remitida
a la Oficina de magen Inslitucional, por cualquiera de los medics ndrnm.ﬁus para su presentacion
U‘ esto suf puc ssto, el Funcionario responsable de la Oficina archivara el expediente, dando cuenta a

mision Especial de Quejas y Sugerencias, y a ia unidad organica municipal que origind la queja
o r‘r"d:-jrm ion. No obstante la Municipalidad podré continuar de oficio las quejas o reclamaciones
que considere pertinentes o cuando se pongan de manifiesto conductas presuntamente constitutivas
de infraccion pa,nal 0 administrativa.

Fr)

i~ DE LA ACUMULACION DE EXPEDIENTES.

La Oficina de Imagen Institucional podra acordar la acumulacion, para su alencion conjunta, en los
siguientes casos:

2. Cuando se trate de quejas o reclamos presentados por distintas personas que, on lo sustancial
coincidan en los hechos o problemas puestos de manifiesto o en las solicitudes formuladas.
Cuando se trate de quejas y/o sugerencias formulados per una misma persona referidas a
cuestiones de similar naturaleza o reiteren otros cuyo tramite aan no ha concluido

N

-~ DEL PLAZG DE RESPUESTA.

,\

L. Seentendera resuelta la queja o sugerencia:

} Cuando se hubiera desestimado.
b}  Cuando se hubiera realizado la actuacion propuesta
i Porvoluntad expresa del interesado de desistir en of procedimiento.

10Uas as quejas y sugerencias deberan ser tramitadas y no podran quedar sin respuesta 1a
conteslacion debera nofificarse en un plazo no superior a quince (15) dias habiies contados a
partir del dia siguiente de su presentacion. El plazo del procedimiento se contabiliza desde ¢!
momento que se formule correctamente la queja, lo que supone que la subsanacion a que hac
reierencia el articulo 10° no es computable para el plazo a que hace referencia este articulo.

~G

16 5.- DE LA UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE DE LA RESPUESTA.

1. ia respuesia de las quejas y sugerencias sobre los servicios que brinda la Municipalidad es
responsabilidad del Jefe de la unidad organica donde se produjo el servicio afectado.

2.5in perjuicio de lo dispuesto en el apartado anlerior, copia de cstas res puestas se enviaran al
Ge rmts Municipal pdra que tenga constancia de las mismas y velen por su adecuada resolucion
en consonancia con las funciones que le atribuye el Reglamento de Organizaciin y Funciones de
la Municipalidad Distrital de Torata.

6.7.- DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

i La Comision Especial de Quejas y Sugerencias, sera designada medianie Resolucion do
Alcaldia. £l trabajo de la Comision se basara en los principios dc prevencion, proteccior,
celendad, eficacia, confidencialidad, honradez v respeto. Sus funciones principales son:

GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTS
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4. tvaluar la queja en el caso que el usuano persista en reclamar luego que f::i responsable e s
Ohcina de mmqr‘n institucional e remitiera el informe de descargo del érea m.,wa;w dienio
fval Imao que el Jefe de la unidad organica al que se i sclicik 5y

ria 2 1a Oficina de Imagen Institucional. en ol plazo estal

|

,ip( ‘\

2. alomision eslara inlegrada por:
vl Gerente Municipal, quien la Presidira
v~ £l Sub Gerente de Imagen Institucional, quien actuara como Secreiano
v Ul Gerente de Servicios Pablicos y Municipales
v Gerente de Asesoria Juridica

5.8 DE LAS EVALUACIONES DE LA COMISION
a. EVALUACION DE LA QUEJA

i. Recibida la gqueja moiivada por alguno de los numerales schalados en ol arficulo
precedente, la Comision, recabard de las unidades orgénicas corrospondiontes, fos
suficienies elementos de juicio, indicios y evidencias que permitan arribar a una opinién
fundada respecto a los hechos que motivan fa queje; en el supuesto que 1a quejs soa
fundada recomendara el cese inmediato de la violacion o la restitucion del derscho
v‘uinoradcx recomendando {a instauracion de un procedimiento administrativo disciplinaric
de ser ef caso o la accion de control respectiva, elaborando un informe final al Tilular de ia
tntidad donde se hard constar un resumen de los hechos, los resultados de la investigacion
y el derecho aplicable.

2. Dicho informe sera emitido dentro del término de cinco (05) dias habiles contados desde la
recepcion de la respuesta del Funcionario o Servidor quejado, excepcionalmenic
atendiendo a la complejidad de los hechos, el plazo para la elaboracion det informe puede
duplicarse, debiéndose expresar los motivos y nolificar al recurrente en el plazo de
velnlicuatro (24) horas

3. La Comision una vez concluido su informe final informara de sus acluaciones al interas

en el plazo maximo de sesenta (60) dias habiies contados desde ia focna del registro ¢

jugja. Dicha informacion se realizara a través de la Oficina de Imagen insiitucional.

200

b. EVALUACION DE LA SUGERENCIA

La Comision recepcionara la sugerencia, y la derivara dentro de las veinticuatro (24) horas a la
unidad organica de la Municipalidad que le compete atender ia sugerencia

La unidad organica que recibio la sugerencia, emitira su contestacion en ef plazo de cinco (05)
dias habiles, senalando expresamente su viabilidad; por la complejidad del caso dicho piaso
podra prorrogarse por igual térming, solo una vez.

ecibida la contestacion la Comision responderd al recurrente en el término de dos (02) dias
habiles, a través de la Oficina de Imagen Institucional

L35 quejas y sugerencias formuladas en ¢l marco de la presente direstiva,
la naturaicrsa de recurso administrativo. Su interposicion no interrumnird n suso oiEy
abic S la legislacion vigente para su tramitacion y resolucion de los f;f’;sncsuoz“adz{-‘:r‘?te:-,:

: 25y sugerencias no condicionan, en modo alguno, el elercinic
recursos o derechos que, de conformidad con la normatividad reg

H g ACOIONeS

Hadore do cada proc odirnientu
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puedan clorcitar s que on esics esten como micresados. Las ro {
eptibles de recurso impugnativo alguno. El tramile de las quelas vy sugorencias on la

™

Municipalidad Distrital de Torata es gratuito.

ICSIES 4188 Quojas v suoaranc:

| ViL- DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
1. Lo5 puntos no previstos on la presente directiva, seran absucilas poria Comsion Especiai do
Sugerencias y Quejas
2. bl tramile de fas quejas y sugerencias en |a Municipalidad Distrital de Torala s gratuito asi con
el formato de solicitud :
3. Los usuarios lienen derecho a estar informados, en todo momento, sobre ¢f estado de atencion do
las quejas o sugerencias gue hubiera presentado. El resultado de la queja o sugerencia scra
comunicado al cludadano de manera verbal, cuando la atencion se realice en forma inmediata, y
/...,\ nor esciitc en los demas casos. ‘ . o
o }A\ 4. Encérguese a la Oficina de Imagen Institucional para que en el término de quince dias habiles do

Ko, oo =% aprobada la presente Directiva, proceda a determinar e instalar en la Municipalidad Distrital de
GERENY , . . 5 . . - g

fc?éu‘-\”“ ¥ torata, ef Buzon de Quejas y Sugerencias, bajo responsabilidad

. ; T  df ! : . p 2o & " b T

7 yy 5. ia Oficina de Imagen Institucional como responsable de |a Instalacion de! Buzon de Quejas
* rR?“.\u" N

sugerencias, aperturara el mismo en forma diaria, a horas 3.00 p.m. De igual forma sc aperturara
el Correo Electronico que contenga dicha informacion, procediéndose a su regisiro posterior segun
o establecido en la presente directiva

6. Los usuarios podran formular nueva queja, esta vez a la Comision Fspecial do sugerencias
(uejas, cuando la respuesta no haya sido satisfactoria o no haya recibido contestacion on ol
plaze de treinta (30) dias habiies. La Comision estudiard las quejas procedenios y adonlara las
medidas correspondientes y en fodo caso informara de sus actuaciones al interesado en ol plaso
naxime de sesenta (60) dias habiles contados desde 1a fecha del registro de la queja

lecer la vigencia del Formulario "Formato para la presentacion de qugjas o sugerencias”

lizado para formular Quejas o Sugerencias al amparo de la presente Directiva, cuys

distribucion es gratuita.

-

.- RESPONSABILIDAD:

1. Encarguese al responsable del manejo del Portal Institucional la publicacion del contenido de la

7 presente Directiva y de! Formulario sefialado en la septima disposicion complementaria, en ¢l

L portal Web de la Municipalidad. www.munitorata.gob pe

“\ 2. La Oficina de Imagen Institucional es responsable del cumplimiento de lo establecido en g presents
directiva. :

]

oo b [ N
torats, Aprii del 2014

GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y PRES!3! ‘
sub Geranaia de Plansamiento. Acondicionamionto Territorial v Cooparacien Tocnica Nacionsl Do adTional
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RESOLUCION DE ALCALDIA

N°/}]-2011-A/MDT

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA Torata, {6 MAYO 2011
MOQUEGUA

VISTO:

El Memoradndum N° 230-2011-RAQH-GM-MDT, emitido por
Gerencia Municipal, mediante el cual se remite la propuesta de la Directiva
“NORMAS QUE REGULAN EL PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION Y ATENCION DE QUEJAS
Y/O SUGERENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA”, para su aprobacién; v,

CONSIDERANDO:

Que, la Municipalidad Distrital de Torata, como érganoc
de gobierno promotor del desarrollo local, tiene personeria juridica de derecho
publico, con autonomia politica, econémica y administrativa en asuntos de su
competencia, la autonomia que la Constitucién Politica del Peru establece para
las municipalidades radica en 1la facultad de ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracién, con sujecién al ordenamiento juridico;

Que, el servicio al ciudadano es el fundamento de una
Administracién Municipal que hace efectivo los principios de eficiencia,
confianza legitima, transparencia, informacién, equidad y participacién activa
que ha de inspirar la actuacién de la Administracién en sus relaciones con los
usuarios de los servicios plblicos;

Que, es necesario disponer de un sistema que regule
tanto el procedimiento administrativo para la resolucién de las quejas vy/o
sugerencias; como también la actividad de analisis Y puesta en marcha de los
programas de mejora continua que deban implementarse en la Municipalidad dentro
del marco del Programa de Modernizacién Municipal;

Que, mediante Informe N° 111-2011-CVF-SGPCTNI/MDT, del
25 de Abril del 2011, emitido por la Sub Gerencia de Planeamiento AT y CTNI, se
revisa y evalla la Directiva “NORMAS QUE REGULAN EL PROCEDIMIENTO PARA LA
PRESENTACION Y ATENCION DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TORATA”, por lo que procede a dar la conformidad respectiva, debiendo
continuar su trémite para su aprobacién, via Resolucién de Alcaldia;

Que, mediante Informe N° 119-2011~PBV-GPP/MDT, del 27
de Abril del 2011, emitido por la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, se
remite a Gerencia Municipal la conformidad de la Directiva con Cédigo N° 007-
ZOll—SPCTNI—GPP—GM/MDT, sobre “NORMAS QUE REGULAN EL PROCEDIMIENTO PARA LA
PRESENTACION Y ATENCION DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TORATA”; la misma que mediante proveido S/N de Gerencia Municipal se solicita
proyectar la resolucién correspondiente;

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 27444
- Ley del Procedimiento Administrativo General, en uso de las atribuciones
conferidas por la Ley N° 27972 - Ley Organica de Municipalidades y visaciones
correspondientes;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la Directiva N° 007-2011-
SPCTNI-GPP-GM/MDT sobre “NORMAS QUE REGULAN EL PROCEDIMIENTO PARA 1A
PRESENTACION Y ATENCION DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TORATA”, la misma que cuenta con ocho (VIII) items; y que a folios 09 forma
parte de la presente Resolucién.

Calle Torata N° 53 Torata - Regién Moquegua Teléf: (053) 476073-476053 - email: municipio@munitorata.gob.pe
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VILLA HEROICA

RESOLUCION DE ALCALDIA

N°77]-2011-A/MDT

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA Torata, } 6 MAYO 201
MOQUEGUA .

ARTICULO SEGUNDO.- APROBAR el Formulario Unico de
Trémite de Quejas y/o Sugerencias; el mismo que deberéa estar a disposicidn
de los ciudadanos en la pégina web de la Municipalidad, encargéndosele a
don Guillermo Ticona Chanini su publicacién en el Portal de la entidad.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGUESE a la Oficina de Imagen
Institucional, la difusidén del contenido de la presente Directiva entre las
diferentes Unidades Orgénicas de la Municipalidad Distrital de Torata.

ARTICULO CUARTO.- La Directiva aprobada mediante el
articulo primero, entrard en vigencia al dia siguiente de emitida la presente
Resoluciédn.

ARTICULO QUINTO.- DEJAR SIN EFECTO, cualguier norma
administrativa que se oponga a la presente.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

2, ALC
% v/ Prof. AngefManuel Murtado Jiméne-
\a&§/¢ LCALDE

Calle Torata N° 53 Torata - Region Moquegua Teléf: (053) 476073-476053 - email: municipio@munitorata.gob.pe
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