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VISTO; el Informe N° 011-2021-CGPNP-SECEJE-UTD-ARETIC de fecha 21
de mayo de 2021, formulado por la Oficina de Tecnologia de Informacién vy
Comunicaciones de la Unidad de Tramite Documentario de la Secretaria Ejecutiva de la
Policia Nacional del Peru, en el cual se sustenta la necesidad de la designacién del
funcionario titular y alterno responsable del Libro de Reclamaciones en su version digital
de la Policia Nacional del Peru, asi como de los funcionarios encargados por Sede.

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 9° del Decreto Legislativo N°1267, Ley de la Policia Nacional
del Peru, establece que la Comandancia General de la Policia Nacional del Peru, es el
organo de Comando de mas alto nivel de la Policia Nacional del Pert, encargado de
planificar, organizar, dirigir y supervisar el desarrollo de la gestion administrativa y
operativa de la Policia Nacional del Peru para el ejercicio de la funcién policial en todo el
territorio nacional, en un contexto de mejor atencién a la ciudadania y eficiente uso de los
recursos, en el marco de las politicas sectoriales aprobadas por el Ministerio del Interior

Que, el numeral 15 del articulo 9° de la precitada norma, establece que la
Comandancia General de la Policia Nacional del Peru tiene entre sus funciones aprobar,
en el marco de su competencia, las resoluciones, manuales, reglamentos, directivas y
demas documentos de caracter interno que regulen el funcionamiento operativo de la
Policia Nacional del Peru para el ejercicio de la funcién policial;

Que, el Decreto Supremo N°007-2020-PCM, establece 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 conftribuyan
a mejorar la calidad de la prestacion de los bienes y servicios, lo cual se encuentra dentro
del marco de las acciones principales del proceso de Modernizacion de la Gestion Publica;

Que, el numeral 5.1 del articulo 5° del Decreto Supremo N°007-2020-PCM,
establece que la plaiaforma digital que soporia ia gestion de reciamos 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 gestién del reclamo, la
supervision de la atencion, la obtenciéon de informacioén detallada y estadistica para la



toma de decisiones de la Alta Direccién que coadyuven a la mejora continua de los bienes
y servicios que prestan las entidades; y que las entidades deben contar como medio de
respaldo con un Libro de Reclamaciones en version fisica, en caso de suspension
temporal de la plataforma digital;

Que, el inciso “d” del articulo 7° del Decreto Supremo N°007-2020-PCM.
establece la designacion 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:

Que, el articulo 9° del Decreto Supremo N°007-2020-PCM, establece que
Corresponde a los encargados por sede, la atencién de incidentes, asegurar la
disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su versién fisica o digital, segun
corresponda; asi como brindar informacién y asistencia técnica a las personas que desean
preseniar su reciamo;

Que, el articulo 88° del Reglamento de la Ley de la Policia Nacional del Pert,
aprobado por Decreto Supremo N° 026-2017-IN, regula que la Unidad de Tramite
Documentario de la Policia Nacional del Pert, es la responsable de planificar, coordinar,
ejecutar, evaluar y controlar los procedimientos de tramite documentario, archivo y
atencion al ciudadano; teniendo entre funciones la de atender y dar respuesta a los
reclamos presentados por los ciudadanos a través de medios fisicos o virtuales,
registrandolos en el Libro de Reclamaciones Virtual de la Policia Nacional del Pert: en el
marco del Sistema de Quejas, Reclamos y Consultas del Ministerio del Interior: cautelando
la legalidad y eficiencia de sus actos a través del Organo de Control Institucional:

Que, con Informe N° 011-2021-CGPNP-SECEJE-UTD-ARETIC de fecha 21
de mayo de 2021, formulado por la Oficina de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones de la Unidad de Tramite Documentario de la Secretaria Ejecutiva de la
Policia Nacional del Peru, se sustenta la necesidad de la designacion del funcionario titular
y alterno responsable del Libro de Reclamaciones en su version digital de la Policia
Nacional del Pert, asi como de los funcionarios encargados por Sede, en el marco del
Decreto Supremo N°007-2020-PCM, que regula disposiciones para la gestién de
reclamos en las entidades de la Administracién Publica.

Que, mediante Hoja de Estudio y Opinién N° 53-2021-CG PNP-EMG de fecha
07 de julio de 2021, el Estado Mayor General de la Policia Nacional del Perd, concluye que
resulta viable la designacién de los funcionarios responsables, titular y alterno, del proceso de
gestion de reclamos virtual y de la designacién de los funcionarios encargado del libro de
reclamaciones por sede de la Policia Nacional del Pert, materializandose mediante resolucién
de Comandancia General;

Lo dictaminado por la Direccién de Asesoria Juridica de la Policia Nacional del
Peru, mediante Dictamen N°1131-2021-COMGEN/SECEJE-DIRASJUR/DIVDIPN-DPACEJ
de fecha 23 de junio de 2021;

Lo propuesto por el General de la Policia Nacional del Peru, Secretario Ejecutivo
de la Policia Nacional del Peru; y,

Lo opinado por el General de ia Palicia Nacional del Per, Jefe del Estado Mayor
General de la Policia Nacional del Peru.
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Designar al Jefe de la Unidad de Tramite Documentario de la
Secretaria Ejecutiva de la Policia Nacional del Pert, como funcionario responsable titular del
Libro de Reclamaciones en su version digital en la Policia Nacional del Per; y como
. funcionario responsable alterno al Jefe del Area de la Tecnologia de la Informacién y
Comunicaciones de la Unidad de Tramite Documentario de la Secretaria Ejecutiva de la
Policia Nacional del Pert.

Articulo 2°.- Designar a los funcionarios encargados del libro de reclamaciones
en su version digital por sede de la Policia Nacional del Pert, la misma que recaera en el
cargo de Secretario, de las siguientes unidades policiales:

Subcomandancia General

Inspectoria General

Direccion de Inspecciones

Direccién de Investigaciones

Secretaria Ejecutiva

Direccién de Comunicacién e Imagen Institucional
Direccién de Planeamiento Institucional

Direccion de Administracion

Direccion de Recursos Humanos

Direccién de Bienestar y Apoyo al Policia
Direccion de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones
Escuela Nacional de Formacién Profesional
Direccion de Asuntos Internacionales

Direccién de Aviacién Policial

Direccion de Inteligencia

Direccién de Criminalistica

Direccién de Sanidad Policial

Direccién Nacional de Investigacién Criminal
Direccion de Medio Ambiente

Direccién Antidrogas
Direccior Contra el Terrorismo

Direccion de Investigacion Criminal

Direccion de Lavado de Activo

Direccion contra la Trata de Personas y Tréfico llicito de Migrantes
Direccién Contra la Corrupcién

Direccion de Palicia Fiscal

Direccién Nacional de Orden y Seguridad
Direccion de Seguridad de Estado
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Direccién de Operaciones Especiales

Direccion de Seguridad Integral

Direccion de Transito, Transporte y Seguridad Vial

Direccion de Seguridad Ciudadana

Direccion de Turismo

Region Policial Lima y Callao

Macro Regiones Policiales

Frentes Policiales

Otras Unidades a consideracién de la Comandancia General
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Articulo 3°.- Designar a los funcionarios encargados del libro de reclamaciones
en su version digital por sede de la Policia Nacional del Peri, la misma que recaerd en el
cargo de Jefes y Comisarios, de las siguientes unidades:

Jefes de las Regiones Policiales a Nivel Nacional

Jefes de Divisiones que dependen de la estructura de una Direccién Policial
Jefes de Divisiones que dependen de las Regiones Policiales

Jefes de las Divisiones y Departamentos de Investigacién Criminal
Comisarios a Nivel Nacional

VVVYYV

Articulo 4°.- Dejar sin efecto la Resolucién de Comandancia General de la
Policia Nacional N° 082-2019-COMGEN/EMG-PNP del 22 de febrero del 2019, sobre
nombramiento del funcionario responsable del libro de reclamaciones de la Policia Nacional
del Peru.

Articulo 5°.- Disponer la actualizacién Directiva N° 001-2018-DGPNP/SECE JE-
UTD-OFITIC, que establece las normas y procedimientos para atender los reclamos
presentados por los usuarios en el Libro de Reclamaciones con la finalidad de garantizar su
derecho en mejores condiciones de calidad y efectividad frente a los servicios que brinda la
Policia Nacional del Peru.

Articulo 6°.- Remitir copia de la presente Resolucién al Organo de Control
institucionar de ta Puolicia Nacional dei Pert.

Articulo 7°. - Disponer la publicacion de la presente Resolucién en el Portal Web
de la Policia Nacional del Pert (www.pnp.gob.pe) y en la Pagina Web del Sistema Integrado

de Gestion de la Carrera Policial de la Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional
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