MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHA
Plaza de Armas No. 100 - Chincha Aita

RESOLUCION DE ALCALDIA N° 046~ 2023-A/MPCH

Chincha Alta, 16 de enero de 2023

Visto,

EL Informe No. 025-2023-GM/MPCH, de fecha 09 de enero de 2023, emitido
por la Gerente Municipal, sobre propuesta para la designacion de la encargada del
Libro de Reclamaciones.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el Articulo 194° de la Constitucién Politica del
Estado, modificado par la Ley 30305, Ley de Reforma de la Constitucion Politica del
Pery; concordante con el Articulo ii dei Titulo Preliminar de ia Ley N° 27972, Ley
Organica de Municipalidades, sefiala que los Gobiernos Locales gozan de autonomia
politica, economica y administrativa en los asuntos de su competencia.

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establece la obligacion
de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, en el cual
los usuarios formulen sus reclamos respecto de un servicio de atencién brindado por
una entidad publica;

Que, posteriormente, se expide el Decreto Supremo No. 123-2018-PCM que
aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica, cuyo articulo 8 preceptia que la calidad de la prestacion de los bienes y
servicios comprende acciones que abordan desde el disefio y el proceso de produccion
del bien o servicio, el acceso y la atencién en ventanilla, cuando corresponda, hasta el
bien o servicio que presta la entidad. Estan dirigidas, segun corresponda, a conocer las
necesidades de las personas a las que atiende la entidad, ampliar, diversificar o asociar
los canales de atencion, establecer estandares de calidad, utilizar tecnologias de
informacién y comunicacién en la interaccion con las personas o entre entidades
publicas, y otros medios que mejoren la calidad del bien o servicio:

Que, por Decreto Supremo N°007-2020-PCM se establecen disposiciones para
la gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, que conforme al
Articulo 2° dicha norma tiene por finalidad establecer disposiciones para la gestion de
reclamos como parte del modelo para la gestion de la calidad de servicio en las
entidades publicas, que les permita identificar e implementar acciones que
contribuyan a mejorar la calidad de la prestacion de los bienesy servicios, lo cual se
encuentra dentro del marco de acciones principales del proceso de Modernizacion de
la Gestion Publica;

Que, el Articulo 5, Libro de Reclamaciones, de la norma antes citada, sefiala
en el numeral "5.1 La plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se
denomina "Libro de Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y
su seguimiento por parte de los ciudadanos, asi como a las entidades efectuar la
gestion del reclamo, la supervisién de la atencion, la obtencion de informacion
detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccién que coadyuven a
la mejora continua de los bienes y servicios gue prestan las entidades y el numeral 5.2
El acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital, se realiza a traves de la




Plataforma Digital Unica del Estado para orientacion al ciudadano, denominada
Plataforma GOB.PE (www.gob.pe).En el caso de aquellas entidades que aun no han
migrado su pagina web institucional a la Plataforma GOB.PE, deben asegurar el acceso
al Libro de Reclamaciones en su version digital desde la referida pagina web
institucional, en tanto dure el periodo de migracion correspondiente, confarme a las
plazos establecidos en el Decreto Supremo N° 033-2018- PCM, que crea la Plataforma
Digital Unica del Estado Peruano vy establece disposiciones adicionales para el
desarrollo del Gobierno Digital; asi también el numeral 5.3, sefiala "En el caso de las
entidades de la Administracion Publica que no cuenten con las condiciones
tecnologicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se constituye en version fisica
y permite el registro de los reclamos”;

Que, el Articulo 7° del D.S N° 007-2020-PCM, en cuanto a la Responsabilidades
de la maxima autoridad administrativa de cada entidad, sefiala La maxima autoridad
administrativa de las entidades de la Administracion Publica o quien esta delegue,
tiene las siguientes responsabilidades, entre otras (...) d) Designar formalmente a los
funcionarios o servidores civiles como Responsable titular y alterno, encargados de
asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos de la entidad,
comunicando dicha designacién a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la designacion, a
través de comunicacién escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo
electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe, debiendo adjuntar el documento que
acredite dicha designacién. En el caso de las entidades obligadas a utilizar el Libro de
Reclamaciones en su version digital, el registro del responsable del proceso de gestion
de reclamos, se efectia en dicha plataforma digital, quien gestionara de manera
oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestacion de los bienes y
servicios dentro de su ambito de Competencia, asi como implementar y utilizar la
plataforma digital Libro de Reclamaciones segun corresponda, en la entidad y sus
canales de atencion; coordinar la atencion oportuna y la idoneidad de la respuesta con
las &reas involucradas de la entidad; y, mantener actualizada la informacién
institucional sobre el proceso de gestién de reclamos de la entidad;

Que, con Resoluciéon No. 326-2021-A/MPCH, de fecha 10 de setiembre de
2021, se designd como responsable del libro de reclamaciones de la Municipalidad
Provincial de Chincha a la servidora municipal dofia MERCEDES JESUS LOVERA MORAN.

Que, con informe No. 025-2023-GM/MPCH, de fecha 09 de enero de 2023, la
Gerente Municipal sugiere se deje sin efecto la Resolucion Municipal No. 326-2021-
A/MPCH, de fecha 10 de setiembre de 2021y se designe a la Sra. BETTY OFELIA ROJAS
RIVADENEYRA, como responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad
Provincial de Chincha.

Que, estando a lo expuesto y con las facultades conferidas por la Ley 27972
Ley Organica de Municipalidades;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMEQ.- Dar por CONCLUIDA la designacién otorgada a doiia
MERCEDES JESUS LOVERA MORAN, como responsable del Libro de reclamaciones de la
Municipalidad Provincial de Chincha.

ARTICULO SEGUNDO.- DESIGNAR a partir de la fecha a la servidora municipal
dofia BETTY OFELIA ROJAS RIVADENEYRA, como responsable del Libro de
Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Chincha; debiendo gestionar de




manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestacion de los bienes
y servicios que brinda la Municipalidad Provincial de Chincha; otorgando las respuesta
con las areas involucradas conforme lo prescribe el D. S. No. 007-2020-PCM.

ARTICULO TERCERO.- Notificar la presente a la servidora municipal dofa
BETTY OFELIA ROJAS RIVADENEYRA, a la Gerencia Municipal, Gerente Asesoria Juridica,
Sub Gerencia de RRHH; asi como remitir con oficio de atencion a la Secretaria de
Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, para los fines pertinentes.

ARTICULO CUARTO.- Disponer que el encargado_del Pottal de Transparencia de la
entidad, publique la presente i web institucional
www.municipalidadchincha.gob.pe.

Registrese, cg




