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Lima, ﬂ 1 GCT 2@18

VISTO, el Informe N° 008-2017-MML-GDC vy el Informe N° 026-2017-MML-
GDC/JMSF de la Gerencia de Defensa del Ciudadano, el Memorando N° 612-2018-
MML-GP de la Gerencia de Planificacion, el Informe N° 79-2018-GP-SDI de la
Subgerencia de Desarrollo Institucional y el Informe N° 762-2018-MML-GAJ de la
Gerencia de Asuntos Juridicos;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucion de Alcaldia N° 66 de fecha 08 de marzo de 2018 se
modificd el Anexo N° 01 de la Directiva N° 001-2006-MML/GP-SDI “Estructura
Basica de las comunicaciones escritas y el disefio y empleo de selios en la
Municipalidad Metropolitana de Lima”, estableciendo, entre otros, que las Directivas
“se aprueban con resolucién emitida por la Gerencia Municipal Metropolifana”,

Que, segln lo dispuesto por el Articulo 65° de la Constituciéon Politica del Peru, el
Estado tiene el deber de defender el interés de los consumidores y usuarios;

Que, el Articulo |l del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972, Ley Organica de
Municipalidades, establece que los gobiernos locales gozan de autonomia politica,
econdmica, y administrativa en los asuntos de su competencia, con sujecién al
ordenamiento juridico;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM se establece que las
entidades de la Administracion Puablica, sefialadas en los numerales del 1 al 7 del
Articulo | del Titulo Preliminar de la Ley N°® 27444, deben contar con un Libro de
Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos;

Que, por Resolucion de Alcaldia N° 296, de fecha 22 de junio de 2011, se designd
como responsable del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Metropolitana de
Lima al Gerente de Defensa del Ciudadano, asignandole atribuciones para la
emisién de los lineamientos necesarios que aseguren el cumplimiento de lo
dispuesto en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM;

Que, mediante la Resolucién de Alcaldia N° 50 de fecha 30 de enero de 2012, se
aprobd la Directiva N° 01-2012-MML-GDC denominada “Lineamientos para la
implementacién del Libro de Reclamaciones y disposiciones para la presentacion y
atencion de reclamos en la Municipalidad Metropolitana de Lima”, directiva que es
necesaria actualizar a las disposiciones que regulan sobre la materia;

Que, conforme lo establece el numeral 9 del Articulo 47° del Reglamento de
Organizacién y Funciones de la Municipalidad Metropolitana de Lima, aprobado por
la Ordenanza N° 812 y sus modificatorias, la Gerencia de Defensa del Ciudadano
tiene como atribucién recomendar y coordinar normas y procedimientos con el fin

de optlmlzar la atencion de reclamos asi como otros aspectos que permitan la
eittny-la mejora continua de procedimientos administrativos;
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Que, en atencién a sus competencias, la Gerencia de Defensa del Ciudadano
mediante el Informe N° 008-2017-MML-GDC de fecha 22 de mayo de 2017, ha
elaborado la Directiva denominada *Disposiciones sobre el Uso del Libro de
Reclamaciones en la Municipalidad Metropolitana de Lima”, con la finalidad de
uniformizar criterios y procedimientos que tienen por objeto coadyuvar a una
gestién eficiente y de calidad en el procedimiento de atencion del reclamo
presentado a través del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Metropolitana
de Lima;

Que, mediante el Informe N° 79-2018-GP-SD! de fecha 28 de mayo de 2018, la
Subgerencia de Desarrollo Institucional de la Gerencia de Planificacion emitié su
opinién favorable respecto a la propuesta, debido a que ha sido elaborada en
concordancia a las funciones propias y delegadas a la Gerencia de Defensa del
Ciudadano;

Que, mediante el Informe N° 762-2018-MML-GAJ de fecha 20 de agosto de 2018,
la Gerencia de Asuntos Juridicos emitié opinién favorable respecto a la propuesta,
recomendando aprobar la misma en el marco de lo dispuesto en la Resolucién de
Alcaldia N° 066;

Estando a lo dispuesto por el articulo 20° de la Ley Orgénica de Municipalidades,
Ley N° 27972, y las Disposiciones de la Directiva N° 001-2006-MML/GP-SDI;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva N° 001-2018-MML/GDC “Disposiciones Sobre el
Uso del Libro de Reclamaciones en la Municipalidad Metropolitana de Lima”.

Articulo 2°.- La presente Directiva entrara en vigencia a partir del dia siguiente de
su publicacion.

Articulo 3°.- Encargar a la Gerencia de Defensa del Ciudadano la difusién de la
presente Directiva entre los 6rganos y unidades organicas de la Municipalidad
Metropolitana de Lima y disponer su publicacién en el portal de la Municipalidad
Metropolitana de Lima

Articulo 4°.- Dejar sin efecto la Directiva N° 01-2012-MML-GDC denominada
“Lineamientos para la implementacion del Libro de Reclamaciones y disposiciones
para la presentacién y atencion de reclamos en la Municipalidad Metropolitana de
Lima”, asi como las disposiciones internas que se opongan al cumplimiento y/o
limiten la aplicacion de la presente Directiva.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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