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“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

RESOLUCION DE ALCALDiA
N° 091 — 2023 — A/MDC
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Calana, 28 de junio del 2023
VISTOS:

El Informe de Orientacion de Oficio N° 24036-2022-CG/GRT-SOO, sobre verificacion de acceso
disponibilidad y uso del libro de reclamaciones en la Municipalidad Distrital de Calana.

CONSIDERANDO:

Que, seguin lo dispuesto en el Articulo 194° de la Constitucion Politica del Perii, las Municipalidades
Provinciales y Distritales son érganos del Gobierno Local, que cuentan con autonomia politica,
economica y administrativa en los asuntos de su competencia. Dicha autonomia segin Articulo II del
Titulo Preliminar de la Ley N° 27972, Ley Orgdnica de Municipalidades, radica en ejercer actos de
Gobierno, Administrativos y de Administracion, en concordancia con el ordenamiento juridico.

Que, con Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se establece disposiciones para la gestion de reclamos
en las entidades de la Administracién Piiblica, siendo el objeto de dicha norma, establecer las
condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos, estandarizando

el registro, atencion y respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las
personas.

Que, dicha norma establece en el Articulo 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 sequimiento
por parte de los ciudadanos, asi como a las entidades, efectuar la gestion del reclamo, la supervision de
la atencion, la obtencion de informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta
Direccion que coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las entidades.

Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en versién fisica, en
caso de suspension temporal de la plataforma digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del reclamo
para su posterior incorporacion en la plataforma digital para asegurar la gestion del reclamo. Asi
también el articulo 5.3 indica que en el caso de las entidades de la Administracion Piblica que no
cuenten con las condiciones tecnoldgicas, el Libro de Reclamaciones, por excepcion, se constituye en
version fisica y permite el registro de los reclamos.

Que, de conformidad al articulo 7 de la norna en mencion, nunieral d), es responsabilidad de la mdxima
autoridad administrativa, 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 designacion a la Secretaria de Gestion Piiblica de la
Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias hdbiles de efectuada la designacion;
debiendo adjuntar el docunento que acredite dicha designacion. En el caso de las entidades obligadas a
utilizar el Libro de Reclamaciones en su version digital, el registro del responsable del proceso de gestién
de reclamos, se efectiia en dicha plataforma digital.

Que, la norma en alusion, establece en el articulo 8.- Del Responsable del proceso de gestion de reclamos,
8.1 Corresponde al Responsable designado, gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos
correspondientes a la prestacion de los bienes y servicios dentro de su dmbito de competencia, asi como
implementar y utilizar la plataforma digital Libro de Reclamaciones segiin corresponda, en la entidad
Y sus canales de atencion; coordinar la atencion oportuna y la idoneidad de la respuesta con las dreas
involucradas de la entidad; y, mantener actualizada la informacion institucional sobre el proceso de
gestion de reclamos de la entidad, de acuerdo a las disposiciones del articulo 13 y siguientes del presente
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Devreto Suprema 8.2 De considerarlo pertinente, el Responsable del proceso de gestion de reclamos
puade delegar, total o parciatmente, en el o los encargados por sede, las acciones que e corresponden
dentro del proceso de gestion de veclamos; debiendo brindarles la respectioa asistencia tenica respecto
de dicho proceso, 83 Corresponde al Responsable del proceso-de gestion de reclamos, registrar en I
plataforma digital de la Presidenciadel Consejo de Ministros, laddentificacion de los encargados, titular
v atterno, del Libro de Reclamaciones en cada sede,

Pn el caso de tas entidades de la Administracion Pablica que cuenten dnicamente con el Libro de
Reclamaciones en s version fisica o que wbilicen un sistema informdtico propio o particular
debidamente autorizado por la Presidencia del Consejo de Ministros de acuerdo con el nmeral 3 de la
Primera Disposicion Complementaria Trausitoria del presente Decreto Supremo, corresponde al
Responsable del proceso de gestion de reclamos, informar a la Presidencia del Consejo de Mintstros, la
identificacion de los encargados, titular y alterno, del Libro de Reclamaciones en cada sede,

Por las consideraciones antes expitestas y en uso de las facultades concedidas por el Articulo 194% de la
Constitucion Politica del Estado, al amparo de la Ley N° 27972 Ley Orgdnica de Municipalidades; Ley
N® 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General, y con las visaciones de Gerencia Municipal,
la Gerencia de Asesoria Juridica,

ARTICULO PRIMERQ: DESIGNAR a partir de la fecha, a la servidora de la Unidad de Secretaria
General: MARILIA YOLANDA ZAPANA CALIZAYA, como servidora responsable titular encargada
de asegurar el correcto cumplimicnto del proceso de gestion de reclamos de la Municipalidad Distrital
de Calana, sicndo la Responsable Titular del Libro de Reclamaciones,

ARTICULO SEGUNDO: ENCARGAR a la servidora en mencion en coordinacion con personal
administrativo del Despacho de Alcaldia, comunicar la presente designacion a la Secretaria de Gestion
Piiblica de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los 03 dias hibiles de efectuada la
designacidn, bajo responsabilidad,

ARTICULO _TERCERQ; DISPONER la publicacién de la presente Resolucion en el Portal
[nstitucional de la Municipalidad Distrital de Calana.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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