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Provincia de Chepén - Ley 9222 Fecha 05/12/1940
Calle 28 de Julio n.2 525 - Telf. 044 - 572155 - Pacanga

“Afio de la Recuperacion y Consolidacion de la Economia Peruana”

RESOLUCION DE ALCALDIA N.° 237-2025-MDP/A

Pacanga, 21 de noviembre del 2025

VISTO:

El Informe N° 230-2025-MDP/OSG, de fecha 04.1 1.2025, emitido por la Lic. Yessica Mayne
Narro Carrasco encargada de la Oficina de Secretaria General; la Nota de Coordinacién N° 14-
2025-MDP/GM, de fecha 07.11.2025, emitido por la Ing. Ixi Raquel Zanini Delgado Gerente
Municipal; Informe N° 235-2025-MDP/OSG, de fecha 17.11 .2025; y el Proveido N° 052-2025-
MDP/OAJ, de fecha 18.11.2025, emitido por Abog. Carolina Herminia Farro Macmillan jefa de
la Oficina de Asesoria Juridica; y;

CONSIDERANDO:

Que, los articulos 194°y 195° de la Constitucién Politica del Pert, modificados por las Leyes N°
\ 27680 y N° 30305 de Reforma Constitucional sefialan que las municipalidades provinciales y
— | distritales son 6rganos de gobierno local, con autonomia politica, econdémica y administrativa en
)/ los asuntos de su competencia; en concordancia con el articulo II del Titulo Preliminar de la Ley
N® 27972, Ley Orgénica de Municipalidades y modificatorias, sefiala que la autonomia que la
Constitucién Politica del Perti establece para las municipalidades, radica en la facultad de ejercer
actos de gobierno, administrativos y de administracién, con sujecion al ordenamiento juridico.

Que, el articulo VIII del Titulo Preliminar de la Ley N°27972 — Ley Orgénica de Municipalidades,
establece que, los Gobiernos Locales estin sujetos a las leyes y disposiciones que de manera

WS, general y de conformidad con la Constitucién Politica del Estado regulan las actividades y

funcionamiento del Sector Publico; asi como a las normas técnicas referidas a los sistemas
administrativos del Estado, que por su naturaleza son de observancia y cumplimiento obligatorio.

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, se establecié que, las entidades de la
administracién publica sefialadas en los numerales del 1° al 7° del Articulo I del Titulo Preliminar
de la Ley N° 27444 — Ley de Procedimiento Administrativo General, deben contar con un Libro
de Reclamaciones en el cual los usuarios podran formular sus reclamos. Y, conforme lo dispone,
el referido Decreto Supremo, el Libro de Reclamaciones es un mecanismo de participacién
ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente
a la atencion en los tramites y servicios que se les brinda.

-~ Que, el Articulo 5° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, sefiala que, mediante Resolucién del
Titular de la Entidad, se designar4 al responsable del Libro de Reclamaciones. Las entidades
publicas deberan informar a sus respectivos Organos de Control Institucional sobre el
cumplimiento del presente Decreto Supremo.

Que, el Libro de Reclamaciones es una herramienta mediante la cual los ciudadanos expresan su
insatisfaccion estd disefiado para que el ciudadano exprese su insatisfaccion sobre el trato recibido
por los funcionarios de la institucidn, la informacion que le brindaron, el tiempo de atencion, el
acceso a la prestacion de bienes y servicios, el resultado de la gestién o atencidn, la confianza de
la entidad ante las personas, entre otros aspectos.

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, establece disposiciones para la Gestion de
Reclamos en las entidades de la Administracién Publica, tiene por finalidad establecer
disposiciones para la gestién de reclamos como parte del modelo para la gestién de calidad de
- servicio en las entidades publicas, que les permita identificar e implementar acciones que
contribuyan a mejorar la calidad de la prestacién de los bienes y servicios, lo cual se encuentra
dentro del marco de las acciones principales del proceso de Modernizacién de la Gestién Pablica.



Provincia de Chepén - Ley 9227 Fecha 05/12/1940
Calle 28 de Julio n2 525 - Telf. 044 - 572/56 - Pacanga

“Afio de la Recuperacién y Consolidacién de la Economia Peruana’

Asimismo, en el articulo 5° del referido Decreto Supremo establece en su numeral 5.1) “La
plataforma digital que soporta la gestion de reclamos se denomina “Libro de Reclamaciones
la cual permite realizar el registro de reclamo y su seguimiento por parte de los ciudadanos, asi
como a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencién, la obtencion
de informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccidn que
coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las entidades”.

Que, el Articulo 4° de la norma citada precedentemente, en el numeral 4.1) sefiala: “El reclamo
es el mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las personas, expresan su
insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracién Pablica que lo atendio o le
| prest6 un bien o servicio. 4.2) De manera enunciativa, el reclamo versa sobre los siguientes

/| aspectos: I) Trato profesional durante la atencion, II) Informacién, III) Tiempo de Atencién, IV)

" Acceso a la prestacion de los bienes y servicios, V) resultado de la gestién o atencién, VI)
confianza de la Entidad ante las personas entre otros, (. s

Que, el Articulo 8° del Responsable del Proceso de Gestién de Reclamos del mencionado Decreto
Supremo, en el numeral 8.1) establece: “Corresponde al responsable designado, gestionar de
manera oportuna e idonea los reclamos correspondientes a la prestacién de los bienes y servicios
dentro de su ambito de competencia, asi como implementar y utilizar la plataforma digital del
Libro de Reclamaciones segiin corresponde en la entidad y sus canales de atencién, coordinar la
atencién oportuna y la idoneidad de la respuesta con las 4reas involucradas de la entidad, y
mantener actualizada la informacion Institucional sobre el proceso de Gestion de reclamos de
entidad, de acuerdo a las disposiciones del articulo 13° y siguientes del presente Decreto Supremo.

Que, existe la necesidad Institucional de establecer un mecanismo de participacién ciudadana para
lograr la eficiencia de la entidad y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atencién
en los tramites y servicios que se les brinda, en tal razén resulta necesario designar el
funcionamiento responsable del Libro de Reclamaciones de Municipalidad Distrital de Pacanga,
el mismo que debera implementar las acciones dispuestas mediante Decreto Supremo N° 007-
2020-PCM y demas normas conexas y vigentes;

Que, mediante Informe N° 230-2025-MDP/OSG, de fecha 04.11.2025, emitido por la Lic.
Yessica Mayne Narro Carrasco encargada de la Oficina de Secretaria General; solicitan se tomen
acciones correspondientes y se designe a al responsable del Libro de Reclamaciones, para ser
designado mediante acto resolutivo.

Que, con Informe N° 235-2025-MDP/OSG, de fecha 17.1 1.2025; la encargada de la Oficina de
Secretaria General manifiesta haber observado que desde el afio 2014 no se ha designado un
responsable del manejo del Libro de Reclamaciones, asimismo da a conocer que la anterior
responsable, ya no se encuentran laborando en la entidad.

Que, segiin Proveido N° 052-2025-MDP/OAJ, de fecha 18.11 .2025, emitido por Abog. Carolina
Herminia Farro Macmillan jefa de la Oficina de Asesoria Juridica, remite la proyeccién de la
Resolucion de Alcaldia, elaborada en atencién a lo solicitado; formulado conforme a la normativa
vigente.

Por estas consideraciones y en uso de las atribuciones conferida por el Art .20° Inc. 6) y Art.43°
de la Ley N° 27972- Ley Orgénica de Municipalidades, asi como lo normado por el Decreto
Supremo N? 007-2020-PCM y demés normas conexas Y vigentes;

Por estas consideraciones y en uso de las atribuciones conferida por el Art .20° Inc. 6) y Art.43°
de la Ley N° 27972- Ley Orgénica de Municipalidades, asi como lo normado por el Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM;
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RESUELVE. —

ARTICULO PRIMERO. - DESIGNAR, a la Lic. YESSICA MAYNE NARRO
CARRASCO, como RESPONSABLE DEL LIBRO DE RECLAMACIONES, DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACANGA, para el ejercicio fiscal 2025-2026, conforme
a lo expuesto en la parte considerativa de la presente Resolucion; y conforme a lo dispuesto por
el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM y al Decreto Supremo N° 007-2020-PCM.

> ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR, a la servidora designada en el articulo precedente,
‘?1\ velar por el correcto uso de los mecanismos para el proceso de Gestion de Reclamos: asi como
¥ coordinar con las diversas Gerencias, Direcciones, Unidades Orgéanicas a fin de brindar la

J
QR A RDICA L

—— =, respuesta oportuna a los reclamos de acuerdo a la normatividad vigente, bajo responsabilidad.

__,,.’-/ ARTICULO TERCERO. - HACER, de conocimiento la presente Resolucion, al Servidor
designado. Gerencia Municipal, Recursos Humanos y demas unidades Organicas de la
Municipalidad, asi como remitir copia del mismo al Organo de Control Institucional de la
Municipalidad Distrital de Pacanga

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR ., 2 la Oficina de imagen institucional, la publicacién
presente Resolucion de Alcaldia y en el Portal de Transparencia de la entidad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, COMPLASE Y ARCHIVESE

CCCC/ymnc.
C.c.Arch.




