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MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE COMAS
' “ANO DE LA DIVERSIFICACION PRODUCT[VA Y DEL FORTALECIMIENTO DE LA EDUCACION"
RESOLUCION DE ALCALDIA N°Z4 § -2015-A/MC
Comes, 24 D‘C 2015
VISTO:

El Informe N° 229-2015-GPPR/MC de fecha 24 de diciembre del 2015, emitido por la Gerencia de Planificacion,
Presupuesto y Racionalizacion; mediante el cual solicita la aprobacion de la Directiva N° 003-2015-SGGP-GPPR/MC
“Normas y Procedimientos para la Atencién de Reclamos, Quejas Sugerencias y Denuncias sobre actos de
discriminacion presentadas en la Municipalidad Distrital de Comas®

CONSIDERANDO:

Que, las Municipalidades son Organos de Gobierno Local, con Personeria Juridica de Derecho Pablico y tienen
autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia de conformidad con lo establecido
en el Art. 194° de la Constitucion Politica del Pert, modificado por Ley N° 28607, Ley de Reforma Constitucional y
concordante con lo dispuesto en la parte pertinente de la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

Que, mediante Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, se declara al Estado peruano en
proceso de modernizacion con la finalidad de mejorar la gestion publica y construir un Estado democratico,
descentralizado y al servicio del ciudadano;

. GERENCIA
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.. Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprobo la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
‘Publica, la misma que se constituye como el principal instrumento orientador de la modernizacion de la gestion pblica
,rf"’en el Perti, en la que se establecen la vision, principios y lineamientos para una actuacion coherente y eficaz del
" sector publico, al servicio de los ciudadanos y el desarrollo de! pais, eficiente, inclusivo y abierto;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania; y establece que las entidades publicas deben contar con una norma institucional que aprueba mecanismo
. de recepcion, registro y tratamiento de reclamos, quejas, sugerencias y actos de discriminacion;

. ‘Estando a lo expuesto y en uso de las facultades conferidas en el incisos 6° del articulo 20° de la Ley Organica de
- Municipalidades, con el visto bueno de los Sub Gerentes de Gestion de Procesos y Tramite Documentario y Archivo y
'/ de los Gerentes de Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion, Informatica, Estadistica y Gobierno Electronico,
Comunicacion Municipal, Asuntos Juridicos, Secretaria General y del Gerente Municipal.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la DIRECTIVA N° 003-2015-SGGP-GPPR/MC denominada “NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS, QUEJAS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS SOBRE
ACTOS DE DISCRIMINACION PRESENTADAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS”

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR el cumplimiento de la presente Directiva a la Secretaria General, Gerencia de
. Informatica, Estadistica y Gobiemo Electronico, Gerencia de Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion, Gerencia

de Comunicacion Municipal, Sub Gerencia de Tramite Documentario y Archivo y Subgerencia de Gestion de
Procesos. '

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR a la Gerencia de Informatica, Estadistica y Gobierno Electronico, su publicacion
en el Portal Institucional de la Municipalidad Distrital de Comas.

.REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

DISTRIBUCION:
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Sor m.;aeﬁ,,,;:él presente documento tiene por objeto, establecer las normas vy los procedimientos que
=" permitan regular la presentacion, recepcion, derivacién, atencién y notificacion de los
reclamos, quejas, sugerencias y denuncias sobre actos de discriminacion presentados por
los administrados ante la Municipalidad Distrital de Comas a través de los diferentes
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I. OBJETO:

Establecer las normas y los procedimientos que permitan regular la
presentacion recepcion, derivacion, atencidon y notificacion de los reclamos,
quejas, sugerencias y denuncias sobre actos de discriminacion presentados
por los administrados ante la Municipalidad Distrital de Comas a través de los
diferentes canales de atencion a la ciudadania

ALCANCE:

La presente directiva serda de cumplimiento obligatorio para el personal
responsable de atender los reclamos, quejas, sugerencias y denuncias sobre
actos- de discriminacion presentados por los administrados ante la
Municipalidad Distrital de Comas, sin importar su relacién contractual.

BASE LEGAL.

Constitucion Politica del Pert, Art. 1° sobre la dignidad de la persona; 2°
numerales 4 y 5 “sobre la libertad de expresién y a solicitar la informacion que
requiera “

Ley N° 27444 Ley de procedimiento administrativo General.

Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacidn de la Gestion del Estado.

Ley N° 27815 Ley del Codigo de Etica de la Funcién Publica.

Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

Decreto supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién del Sector Publico de contar
con un Libro de Reclamaciones.

. DEFINICIONES

4.1. ADMINISTRADO: Persona natural o juridica gue acude a una entidad
publica a ejercer algunos de los derechos establecidos en el articulo 55° de la
Ley N° 27444 o a solicitar informacién acerca de los tramites y servicios que
realice la administracion pablica.

4.2. BUZON DE SUGERENCIAS: Anfora en la cual los administrados
depositan sus sugerencias. Se ubicara en un lugar visible y de facil acceso,
cercano al modulo de atencion. Asimismo existe un buzdn de sugerencias
virtual, al que se puede acceder mediante el portal institucional

(http://www.municomas.gob.pe/macc/).

4.3.- 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 clasifican en:

DISTRIT

e Gesto, & 4.3.1: Presencial: Consiste en la atencion personalizada en ventanillas

0. mddulos de atencién ubicados en los locales especificamente
disefiados para la realizacidon de tramites solicitud de informacion,
recepcion de reclamos, quejas, sugerencias y denuncias sobre actos de
discriminacion, etc.
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4.3.2. Telefénico: Consiste en la recepcion de llamadas de la
ciudadania realizadas a una linea de atencién especifica, con el fin de
facilitar, la presentacion de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, o
incluso, la ejecucién de tramites. El nimero dedicado para tal fin es 542-
7661

4.3.3 Virtual: Consiste en la recepcién de las solicitudes mediante una
plataforma virtual especifica (pagina web) o correo electrénico, con el fin
de requerir informacion, presentar quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias de discriminacion, realizar un tramite o cancelar los derechos
del mismo. La pégina web la direccion www.municomas.gob.pe/macc/ y

la cuenta de correo ‘electrénico es
reclamosysugerencias@municomas.gob.pe son de uso exclusivo para
dichos fines.

4.3.4. Movil o ltinerante: Consiste en el traslado temporal de una
oficina que brinda atencién a la ciudadania fuera de las instalaciones de
la Municipalidad, generalmente a zonas alejadas a centros urbanos o en
zonas con menor densidad poblacional, donde se acumulan las
necesidades del servicio o tramite y se satisfacen, simultaneamente, a
partir de la presencia itinerante.

4.4. DENUNCIAS SOBRE ACTOS DE DISCRIMINACION: Escrito presentado
por el administrado (Anexo N° 4) a la Municipalidad Distrital de Comas, por
haber recibido un trato desfavorable por parte del personal de la institucién, en
comparacion de la que reciben las demas personas en la misma situacion,
motivado por el origen, raza, sexo, idioma, religién, opinidn, condicién
econdmica o de cualquiera otra indole, a la que pertenece.

4.5. FUNCIONARIO RESPONSABLE: Es el funcionario designado mediante
resolucion emitida por la maxima autoridad de la institucién municipal,
encargado de gestionar la informacién de las reclamaciones, quejas,
sugerencias y denuncias sobre actos de discriminacién, presentada por los
administrados mediante cualquier canal de atencion.

46. GESTION DE LA INFORMACION: Es el conjunto de acciones
administrativas enlazadas e interdependientes, con la finalidad de mejorar la
atencion que la Municipalidad Distrital de Comas brinda a la ciudadania de
manera eficaz y eficiente ante los reclamos, quejas, sugerencias y denuncias
sobre actos de discriminacion presentados. Comprende la recepcién, registro,
derivacion, atencion y notificacion al administrado. Asimismo comprende la
creacion de una base de datos, la elaboracién de cuadros estadisticos y del




4.7. INFORME DE ATENCION: Documento elaborado por los funcionarios de
la Municipalidad Distrital de Comas, mediante el cual se da repuesta a los
reclamos, quejas, sugerencias y denuncias sobre actos de discriminacion.
presentados por los administrados. Informando principalmente, acerca de las
medidas adoptadas. y las acciones llevadas a cabo para evitar el
acontecimiento de hechos similares en el futuro.

4.8. LIBRO DE RECLAMACIONES: Registro fisico o virtual mediante el cual
los usuarios podran formular sus reclamos. Estara ubicado en el modulo de
atencion (formato fisico) y a plena vista del administrado, o en el portal
institucional (formato virtual) en el hipervinculo denominado “Libro de
Reclamaciones”.

4.9. MACC (Mejor Atencion al Ciudadano de Comas): Mddulo web alojado
en el portal institucional, disefiado exclusivamente para la recepcidn, registro,
derivacion, atencion y notificacion de los reclamos, quejas, sugerencias y
denuncias sobre actos de discriminacién presentados por los administrados
(Anexo N° 5). En adelante se le denominara “SISTEMA”. Asimismo permitird
el seguimiento del expediente presentado por parte del administrado mediante

la emision de un codigo.

4.10. MODULO DE ATENCION: Mobiliario ubicado en la sala de recepcion de
las distintas sedes municipales, a través del cual, el personal designado,
orientara al administrado sobre los servicios que brinda la municipalidad. Es
exclusivamente a través de éste médulo que recepcidnaran los reclamos,
quejas, sugerencias y denuncias sobre actos de discriminacion presentados de
manera presencial.

)
S 4.11. PERSONAL DESIGNADO: Personal designado mediante informe por el
Funcionario Responsable.

GERENCIA DE PLAN
PRESUPLES TGS

4.12. QUEJA: Escrito presentado por el administrado expresando su
insatisfaccién o disconformidad contra los defectos de tramitacién y, en
especial, los que supongan paralizacion o infraccion de los plazos establecidos
legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omisiéon de tramites
que deben ser subsanados antes de la resolucion definitiva del asunto en la
.. instancia respectiva. Podré presentarse mediante solicitud simple o formato

‘;‘;j‘h(Anexo N° 2) dirigida al jerarquico superior de la autoridad que tramita el
rocedimiento, a través del mddulo de atencion. .

‘ 14’4.13. RECLAMO: Expresion de insatisfaccion o disconformidad presentada
“por el administrado por medio del Libro de Reclamaciones (Anexo N° 1)
respecto de un servicio de atencién brindado por la entidad publica, diferente a
la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en el articulo 158° de Ia Ley
N°® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

4.14, SUGERENCIA: Es toda recomendacion formulada por los administrados
Hafingidad de mejorar la prestacion de los servicios publicos brindados por
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la Municipalidad. Se presentara mediante el uso del Formato de Sugerencias
(Anexo N° 3) el mismo que sera depositado en el Buzén de Sugerencias para
su atencién

DISPOSICIONES GENERALES:

5.1.  Los reclamos quejas, sugerencias y denuncias sobre actos de
discriminacién, se podran presentar haciendo uso de cualesquiera canales de
atencion a la ciudadania.

5.2.  Para el establecimiento del horario de atencién mayor a las ocho (08)
horas diarias, se tendrd en cuenta lo dispuesto en el articulo 138° de |a
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

5.3.  El horario de atencién a la ciudadania es de lunes a viernes desde las
08:00 hasta 17:00 horas, y los dias sébados de 08:00 a 13:00 horas.

5.4. La recepcion de las presentaciones de reclamaciones, quejas,
sugerencias y denuncias sobre actos de discriminacién, solamente se
efectuara dentro del horario de atencion a la ciudadania.

5.5.  Elinicio, transcurso y responsabilidad por incumplimiento de los plazos,
se efectuaran de acuerdo al Capitulo IV: “Plazos y Términos” de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

5.6. Todo reclamo, queja, sugerencia o denuncia sobre actos de
discriminacion, debera ser registrado en el sistema para su atencion bajo
responsabilidad. No se atenderan los expedientes que no estén registrados.

5.7. La notificacion se realizara mediante el mismo canal de atencién a
través del cual el administrado presento el reclamo, queja, sugerencia o
denuncia sobre actos de discriminacion.

. DE LAS RESPONSABILIDADES

6.1. FUNCIONARIO RESPONSABLE: Designado mediante Resolucion de
Alcaldia N° 1919-2015-A/MC. Supervisa el cumplimiento  del
procedimiento y su correcta ejecucién. Re direcciona de ser necesario,
el envio de los expedientes generados en el sistema a las oficinas
responsables de la atencion. Designa mediante informe al personal

administrado las acciones tomadas. Elabora la base de datos, cuadros
estadisticos e informe mensual que elevara al Jefe del Equipo de
Mejora Continua para su implementacion.

PERSONAL DESIGNADO: Orienta al administrado, registra, desestima
(sélo de ser el caso) y recepciona en el sistema, y deriva en el mismo
dia habil, bajo responsabilidad, los reclamos, quejas, sugerencias y
denuncias sobre actos de discriminacién, a los gerentes para su
atencion, con copia al funcionario responsable.

encargado del modulo de atencién (personal designado). Notifica al
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6.3. FUNCIONARIOS:

6.3.1. Gerentes: Responsable de atender la documentacién en los
plazos fijados. De ser el caso, elabora el informe de respuesta y remite
al funcionario responsable para que notifique al administrado. Caso
contrario deriva el expediente a la subgerencia bajo su cargo para la
elaboracion del informe de respuesta y solo después de emitir la
conformidad respectiva remite al funcionario responsable para su
posterior notificacion.

6.3.2. Subgerentes: Elabora el informe de respuesta y lo remite al
gerente para la emisién de la conformidad y su posterior derivacion al
funcionario responsable.

Sélo se crearan cuentas de usuarios en el sistema a los funcionarios y
el personal designado, los que seran Unicamente los responsables de

Su Uso.

RECLAMOS: Deberan ser atendidos en un plazo méaximo de treinta (30)
dias habiles, en conformidad con lo sefialado en el articulo 4° del
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

QUEJAS: Deberan atenderse en un plazo de maximo de tres (03) dias
habiles, en conformidad con el numeral 2 articulo 158° de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

SUGERENCIAS: No tendran plazo de atencién. Solo una vez
implementadas, se le notificara al administrado, via correo electronico.

DENUNCIAS SOBRE ACTOS DE DISCRIMINACION: Deberan
atenderse en un plazo de maximo de siete (07) dias habiles, pudiendo
ser prorrogado a tres (03) dias habiles mas si la diligencia requiere el
traslado fuera de su sede o la asistencia de terceros, en conformidad
con el numeral 3 articulo 132° de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General. '

.. VIII. DE LA DESESTIMACION DE LOS PROCEDIMIENTOS:

Solo podran desestimarse bajo las siguientes causas:

8.1. RECLAMOS: Que no cumpla con lo dispuesto en el articulo 2° del
Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

8.2. QUEJAS: Que no cumpla con lo dispuesto en el articulo 158° de Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

8.3. SUGERENCIAS: No podran ser desestimadas
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8.4. DENUNCIAS SOBRE ACTOS DE DISCRIMINACION: Que no cumplan
con lo dispuesto en articulo 1V de la presente directiva.

Todo registro mal efectuado desestima automaticamente cualquier
procedimiento. Se le comunicard al administrado, como maximo el dia habil
siguiente de la presentacién, las razones de la desestimacién, mediante el mismo
canal de atencién usado. ’

IX. DE LOS PROCEDIMIENTOS:

9.1. DE LA PRESENTACION

El administrado podra presentar su reclamo a través de los siguientes
canales de atencion:

9.1.1. Presencial: Apersonandose a los médulos de atencién ubicados
en las sedes municipales destinados exclusivamente para dicho
fin, en los cuales podra solicitar para:

9.1.1.1. Reclamos: El libro de Reclamaciones,
inmediatamente el personal designado proporcionara
al administrado una copia o constancia del reclamo
efectuado.

9.1.1.2. Quejas: Formato de Quejas, el mismo que podra ser
presentado en el médulo de atencién o si el
administrado lo considera conveniente, ingresara su
queja, dirigido al jerarquico superior, por la mesa de
partes municipal en concordancia con el articulo 177°
de la Ley 27444).

9.1.1.3. Sugerencias: Formato de Sugerencias, el cual
debera depositar en el buzdn de sugerencias.

9.1.1.4. Denuncias sobre actos de discriminacién: El libro
de Denuncias sobre actos de discriminacion,
inmediatamente el personal designado proporcionara
al administrado una copia o constancia de la
denuncia efectuada.

GERENCIA DE
PRESUPUES%A#IE
RACIONALIZACSY

9.1.2. Telefénico: Llamando al numero 542-7661, el personal
designado registrara en el sistema la informacién proporcionada
por el administrado, generandose automaticamente un codigo,
que le sera remitido automaticamente, via correo electrénico
para el seguimiento respectivo.

9.1.3. Virtual: A través del portal institucional de la Municipalidad
Distrital de Comas mediante el llenado del formulario electronico
(Anexo N° 5). Una vez finalizado el registro, el sistema emitira
automaticamente el cédigo, con el cual el administrado podra
efectuar su seguimiento. También podra presentar su reclamo a
través de la cuenta de correo electronico
reclamosysugerencias@municomas.gob.pe.
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9.2,

9.3.

Cuando el administrado presente sus reclamos, quejas, sugerencias y
denuncias sobre actos de discriminacion, sin hacer uso del sistema, es
decir de manera presencial o usando la cuenta de correo electronico, el
personal encargado en el mismo dia habil, registrara la informacion en
el sistema, generando un cédigo, el cual remitira al administrado a la
correo electronico proporcionada, para el efectuar el seguimiento
respectivo.

DE LA DERIVACION

El sistema derivara automaticamente los codigos de los expedientes
generados a las cuentas de los gerentes de las oficinas responsables
de su atencidn, con copia al funcionario responsable. Si la atencién lo
debe realizar una oficina diferente a la cual se le derivo, solo el
funcionario responsable podra realizar el cambio y redireccionar el
expediente. '

En el caso que el reclamo, queja, sugerencia y denuncia sobre actos de
discriminacién, hayan sido presentados haciendo uso del canal
presencial, la documentacién en fisico también serd remitida al
funcionario responsable, procediéndose por lo demas, conforme al
parrafo anterior.

DE LA ATENCION

Son los Gerentes responsables de la recepcién, atencién y derivaciéon
de informe de respuesta al funcionario responsable, previendo para a
ello, los plazos establecidos en el articulo VIl de la presente directiva,
bajo responsabilidad.

Si es el responsable directo del reclamo, sugerencia o denuncia sobre
actos de discriminacion presentado, elaborara el informe de respuesta y
lo remitira en forma fisica asi como virtual (a través del sistema,
adjuntando el archivo) al funcionario responsable para su notificacion.

Para el caso de las quejas presentadas, el Unico responsable de la
atenciéon es el jerarquico superior. No obstante puede disponer
motivadamente que otro funcionario de similar jerarquia al quejado,
asuma el conocimiento de! asunto.

Si no fuese el responsable directo, derivaréa la documentacion a la
subgerencia bajo su cargo para la elaboracion del informe de respuesta.

El subgerente elaborara el informe y lo derivara al gerente en forma
fisica asi como virtual (a través del sistema, adjuntando el archivo) para
la conformidad respectiva.

El gerente solo después de emitir la conformidad respectiva remite al
funcionario responsable para su posterior notificacion al administrado,
caso contrario devuelve el informe al subgerente para la subsanacion
respectiva. :
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9.4. DE LA NOTIFICACION

El funcionario responsable remitird al administrado la respuesta, a través del
mismo canal de atencion usado por el administrado presento el reclamo, queja,
sugerencia o denuncia sobre actos de discriminacion, dentro de los plazos
establecidos en el articulo VIl de la presente directiva.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES.

10.1. Todo formulario (o formato) es de libre reproduccién y distribucién
gratuita en conformidad con lo estipulado en el articulo 154° de la Ley
- N° 27444, L ey del Procedimiento Administrativo General.

10.2. Solamente la queja, podra ser presentada al jerarquico superior (art.
158.2 de la Ley 27444) a través de mesa partes (art. 177 de la Ley
27444). Los reclamos y denuncias sobre actos de discriminacion seran
presentados presencialmente por medio del moédulo de atencién y
dirigidos a las unidades orgénicas responsables. Las sugerencias seran
depositadas en el Buzdn de Sugerencias.

10.3. Todos los dias, al concluir el horario de atencion, el personal designado,
bajo la supervisién del funcionario responsable, aperturara el buzén de
sugerencias y registrara en el sistema todas las sugerencias
presentadas.

10.4. El Gerente de Informatica, Estadistica y Gobierno Electronico, es el
responsable de crear el sistema informatico a través del cual el
Funcionario Responsable elaborara los reportes con los cuales se
medird la satisfaccion de la ciudadania.

(2]
(o » 3¢ f
©

GERENCIA DE PLANIF,
PRESUPLESTA Y
RACIONALIZACION

10.5. El Funcionario Responsable, elevara al Jefe del Equipo de Mejora
Continua, dentro de los 10 dias calendarios siguientes del mes
culminado, un Informe con las acciones tomadas y de ser el caso, las
que se tomaran en cuenta en adelante, para la mejora permanente de la
atencion a la ciudadana.

10.6. El Funcionario Responsable elaborara reportes de caracter estadisticos
con el objetivo de medir la satisfaccion de la ciudadana, con la finalidad
de mejorar su atencion. '

10.7. El Jefe del Equipo de Mejora Continua, es el responsable de la
implementacion de las acciones informadas por el Funcionario
Responsable para la mejora permanente de la atencién a la ciudadana,
asi como su seguimiento, monitoreo y evaluacion.

10.8. EIl Funcionario Responsable en un plazo no mayor de 10 dias hébiles
posteriores a la aprobacion de la presente directiva, implementara el
Libro de Denuncias sobre Actos de Discriminacion.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Formato de Hoja de Reclamacioén del Libro de
Reclamaciones.

ANEXO N° 2: Formato de Hoja de Quejas.

ANEXO N° 3: Formato de Hoja de Sugerencias.
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sobre Actos de Discriminacion.
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ANEXO N° 1

Formato de Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones

Hoja de Reclamacién
N° 0000000001-2015

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS
PALACIO MUNICIPAL
Av. Espafa - Plaza de Armas S/N Km 11 Comas - Lima Perd.

1. Identificaciéh del Usuario

Domicilio:
DNI/CE:

Teléfono/e-mail:

Descripcidn:

Firma del Usuario




DIRECTIVA Cddigo: ngp%g;acgs-seep- 1

Fecha: DICIEMBRE 2015

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE RECLAMOS,
QUEJAS SUGERENCIAS Y DENUNCIAS SOBRE ACTOS DE
MUNICIPALIDAD | DISCRIMACION PRESENTADAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

DISTRITAL DE COMAS Pag. 13 de 20
COMAS :
ANEXO N° 2
Formato de Hoja de Quejas
N° DE QUEJA
Formato de Hoja de Quejas
MUNICIPALIDAD . FECHA
DISTRITAL DE COMAS

DATOS PERSONALES

NOMBRES Y APELLIDOS:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: TELEFONO*:

CORREO ELECTRONICO:

DOMICILIO:

DEPARTAMENTO: PROVINCIA:

DISTRITO:

CIA DE PLANIF.
\ PRESUPUESTG Y
RACIONALIZACON,

Il. QUEJA (DETALLE)

Condiciones:

- Este formato es de libre reproduccion y distribucion gratuita.

- Todo campo es de llenado obligatorio. Caso contrario se tendré por no presentada
la queja.

Se remitira al correo electronico proporcionado el codigo del expediente generado
para su seguimiento, el dia siguiente habil de presentada la queja.

La queja se resuelve dentro de los 03 dias habiles siguientes de presentada ante el
jerarquico superior.

*Solo este campo es de llenado opcional. Puede ser nimero de teléfono fijo o
movil,
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ANEXO N° 3

Formato de Hoja de Sugerencias

N° DE SUGERENGIA
Formato de Hoja de Sugerencias

MUNICIPALIDAD (Depositar en el Buzon de Sugerencias) ' FECHA

DISTRITAL DE COMAS

I. DATOS PERSONALES

NOMBRES Y APELLIDOS:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: TELEFONO*:

CORREOQ ELECTRONICO:

DOMICILIO:

DEPARTAMENTO: PROVINCIA:

DISTRITO:

ll. SUGERENCIA (DETALLE)

Condiciones:

- Este formato es de libre reproduccion y distribucion gratuita.

- Todo campo es de llenado obligatorio. Caso contrario se tendra por no presentada
la sugerencia.

- Encaso se implemente la sugerencia, se le comunicara via correo electrénico.

*Solo este campo es de llenado opcional. Puede ser nimero de telefono fijo o
movil,
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_ ANEXO N° 4
Formato de Hoja de Denuncia del Libro de Denuncias sobre actos de
Discriminacién

Hoja de Denuncia

N° 0000000001-2015

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS
PALACIO MUNICIPAL _
Av. Espafia - Plaza de Armas S/N Km 11 Comas - Lima Pert.

1. Identificacién del Usuario

Domicilio:
DNI/CE: Teléfono/e-mail:

. | Descripcion:

RENDICDE PLANIF.
PRESUPUESTD Y
RACIONALZACION,

Firma del Usuario
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ANEXO N° 5

Formato virtual para el registro de los reclamos, quejas, sugerencias y
denuncias sobre actos de discriminacion.

www.municomas.gob.pe/macc/

Registry Enviar un Registro

ver Registros existanias
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