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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE RIOJA
Jr.- San Martin N°1000-1002 Telefax (042)55-8043
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“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

RESOLUCION DE ALCALDIA N° 181-2024-A/MPR

Rioja, 06 de setiembre del 2024.

VISTO:

La Resolucién de Alcaldia N° 282-2022-A/MPR de fecha 31.08.2022: Informe N° 141-2024-
OSG/MPR de fecha 03.09.2024; Informe Legal N° 441-2024-OAJ/MPR recibido con fecha
05.09.2024; Informe N° 288-2024-GAF/MPR recibido con fecha 06.09.2024, y; la Disposicién
del Titular de la Entidad con Memorando N° 307-2024-A/MPR de fecha 06.09.2024, v;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad a lo dispuesto por el Articulo 194° de la Constitucién Politica del
Estado, concordante con el Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972 - Ley Orgdnica
de Municipalidades, indica que los gobiernos locales gozan de autonomia politica,
econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia. La autonomia que la
Constitucion Politica del PerU establece para las municipalidades radica en la facultad de
ejercer actos de gobierno, administrativos y de administracidn con sujecién al
ordenamiento juridico;

Que, el-numeral 57.1 del Articulo 57° de la Ley N°® 27444 sefala que los administrados estén
facultados para proporcionar a las entidades la informacién y documentos vinculados a
sus peticiones o reclamos gque estimen necesarios para obtener el pronunciamiento:

Que, asimismo el Articulo 107° de la Ley N° 27444 establece que cualquier administrado
con capacidad juridica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse representar
ante la autoridad administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccidn de su interés
legitimo, obtener la declaracién, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho, la
constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular legitima oposicién;

Que, el Articulo 5-A de la Ley N° 27685, Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del
Estado, estipula que el Sistema Administrativo de Modernizacidn de la Gestion PUblica tiene
por finalidad velar por la calidad de la prestacién de los bienes y servicios, entre otros,
siendo el ente rector de dicho sistema Ia Presidencia del Consejo de Ministros a través de
la Secretaria de Gestion PUblica;

Que, mediante Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica al 2030, documento que marca la ruta que debe
seguir el pais para ser un Estado moderno, eficiente, transparente y descentralizado, que
garantice una sociedad justa e inclusiva teniendo como centro a las personas;

Que, con Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, se aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestién PUblica que en su Articulo 8 numeral 8.1
establece que La cdlidad de |la prestacion de |os bienes y servicios comprende acciones
que abordan desde el disefio y el proceso de produccién 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 atencién,
establecer esténdares de calidad, utilizar tecnologias de informacién y comunicacién de
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la interaccién con las personas o entre entidades publicas, y otros medios que mejoren la
calidad del bien o servicio;

Que, mediante Decreto Supremo N° 042-2011-PCM se establecio que las entidades de Ia
administracién publica deben contar con un Libro de Reclamaciones en el cual los usuarios
podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademds informacién relativa a su
identidad y aguella otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo
formulado, entendido como la expresién de insatisfaccion o disconformidad del usuario
respecto de la atencién brindada por la entidad publica en el ejercicio de su funcién
administrativa. La informacién consignada por el usuario, serd registrada en el libro de
Reclamaciones;

Que, posteriormente mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM se establecen
disposiciones para la gestion de reclamos en las enfidades de la administracion publica
sefialdndose el alcance, las condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del
proceso de gestidon de reclamos ante las entidades de la administracién publica,
estandarizando el registro, atencidn y respuesta, notificacién y seguimiento de los reclamos
interpuestos por las personas. Y en la Unica Disposiciéon Complementaria Derogatoria se
deroga el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM;

Que, el Articulo 7° del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM sefala: Responsabilidades de la
maxima autoridad administrativa de cada entidad.- La maxima autoridad administrativa
de las entidades de la Administracién PUblica o quien esta delegue, tiene las siguientes
responsabilidades: a) Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del presente Decreto
Supremo, asegurando |os recursos humanos, la provisién de materiales y la optimizacién de
los procesos internos para la gestién de los reclamos. b) Garantizar |a infraestructura
tecnolégica y demés condiciones requeridas, cuando exista la obligacién de utilizar la
plataforma digital administrada por la Presidencia del Consejo de Ministros. c) Garantizar
el acceso de las personas al Libro de Reclamaciones en su version digital a fravés de la
Plataforma GOB.PE de acuerdo a lo establecido en el numeral 5.2 del articulo 5 del
presente Decreto Supremo; por lo menos, en un egquipo informdtico en cada sede de la
entidad; salvo que no cuenten con las condiciones tecnoldgicas requeridas. d) Designar
formalmente a los funcionarios o servidores civiles como Responsable titular y alterno,
encargados de asegurar el corecto cumplimiento del proceso de gestién 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 hdbiles de efectuada la
designacién, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o dl
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 versién digital, el registro del responsable del proceso de gestion de
teclamos, se efectia en dicha plataforma digital. e) Evaluar los resultados del proceso de
gestidn de reclamos, procurando la implementacién de acciones de mejora continua @
los procesos de gestién interna o a la prestacién de bienes y servicios que brinda la entidad
pUblica, en el marco del modelo para la gestién de la calidad de servicios en el sector
publico;

Que, en la Primera Disposicién Complementaria Transitoria del Decreto Supremo N° 007-
2020-PCM, establece que se debe designar por primera vez al responsable de la gestion
de reclamos, titular y alterne, comunicando dicha designacién a la Secretaria de gestion
PUblica de la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de comunicacion escrita
notificada en fisico mediante oficio (o} al correo electrénico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe, debiendo adjuntar el documento que acredite
dicha designacion;
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Que. mediante Resolucién de Secretaria de Gestiéon Publica N° 001-2021-PCM/SGP se
aprobd la Norma Tecnica N° 001-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestibn de
Reclamos en las enfidades y empresas de la Administracién Publica. que sefiala en el
numeral 5.3 Roles y responsabilidades, item 5.3.3 Mdxima autoridad administrativa o guien
esta delegue de cada entidad, astablece en el literal d) el deber de Designar formalmente
a los/las servidores/as civiles como responsable titular y alterno, quienes estardn a cargo
de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestion de reclamos; comunicando
dicha designacién a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros dentro de los tres (03) dias hdbiles de efectuada la designacién, a fraves de
comunicacién escrita notificada en fisico mediante oficioc o al correo elecirénico
ges'rionreclomcciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que acredite
dicha designacién. En el caso de las entidades y empresas publicas obligadas a utilizar el
Libro de Reclamaciones en su version digital, el registro de el/la responsable del proceso
de gestién de reclamos se efectua en dicha plataforma digital;

Que, de modo tal el Libro de Reclamaciones al ser un mecanismo de participacion
ciudadana que permite: a) a los ciudadanos y ciudadanas formular sus reclamos ante la
insatisfaccion o disconformidad con la atencién brindada en una entidad publica, y; b) @
las entidades publicas adoptar las medidas correctivas para mejorar la calidad en la
atencién y la eficiencia en los servicios prestados, se requiere que se encuentre bajo la
responsabilidad de un personal de la Entidad para atender de manera inmediata sus
reclamos e inquietudes;

Que, mediante Resolucién de Alcaldia N° 282-2022-A/MPR de fecha 31.08.2022 se resolvid
lo siguiente: Articulo 1.- DESIGNAR a partir de la fecha, a los responsables de asegurar el
correcto cumplimiento del proceso de gestién de reclamos de la entidad, y en
consecuencia, el Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Provincial de Rioja, en forma
fisica y virtual (....), quienes deberdn velar por el correcto uso y brindar respuesta a los
reclamos que fuesen registrados, debiendo dar cumplimiento ademas a lo establecido
mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece las disposiciones para la
gestién de reclamos en las entidades de la Administracién PUblica. Los Servidores Publicos
designados son los siguientes: Sra. Rosa Victoria Puicén Acosta, Secretaria General de la
MPR - Titular y la Sra. Victoria Ruiz Alvarado, Jefe Unidad Tradmite Documentario = MPR -
Suplente. Conrelacion alas servidoras sefialadas a la fecha han sido rotadas de los puestos
gue se indican, debiéndose dejar sin efecto dicha resolucién, y designar a los nuevos
responsables conforme lo establece el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM;

Que, mediante Informe Legal N° 461-2024-OA J/MPR recibido con fecha 05.09.2024, la Jefe
de la Oficina de Asesoria Legal - Abg. OLGUITA NOVOA IZQUIERDO, opina lo siguiente: 4.1.
Se debe dejar sin efecto la Resolucion de Alcaldia N° 282-2022-A/MPR de fecha 31.08.2022
y designar a partir de la ftecha de la emisién de la nueva resolucion, a los/las servidores/as
civiles como responsable titular y alterno, quienes estaran a cargo de asegurar el correcto
cumplimiento del proceso de gestion de reclamos (Libro de Reclamaciones) al amparo de
lo establecido en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM y la Norma Técnica N° 001-2021-
PCM-SGP. 4.2. Esta Oficina sugiere que los servidores designados sean los siguientes:

Nro. Nombres y apellidos DNI Puesto actual Régimen laboral Calidad
Secretaria D.Leg. N° 276
01 CLAUDIA LUZ RAMIREZ TRIGOSO 43472850 General {nombrada) TITULAR
Jefe (e) dela
02 | HEIDY SUSAN VARGAS ZUBIATE | 71201017 |  Oficina de {'l":" df& r’;'" ng’é’g] ALTERNO
Informdatica
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Por lo expuesto; en los considerandos que anteceden y en uso de las facultades
establecidas en el inciso 6) del Articulo 20°, concordante con lo dispuesto en el Articulo 43°
de la Ley N° 27972, Ley Orgdnica de Municipalidades y demds normas pertinentes;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DESIGNAR c partir de la fecha a las servidoras, quienes estaran a cargo
de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestién de reclamos (Libro de
Reclamaciones) al amparo de lo establecido en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM y la
Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, conforme al siguiente detalle:

Nro. Nombres y apellidos DNI Puesto actual Régimen laboral Calidad
Secretaria D. Leg. N° 276
01 | CLAUDIA LUZ RAMIREZ TRIGOSO | 43472850 Ganuedl (tiombrteol TITULAR
Jefe (e) de la &
02 | HEIDY SUSAN VARGAS ZUBIATE | 71201017 |  Oficina de ID' dLe*g' Ni ‘°d57 ALTERNO
Informética (Indeterminado)

ARTICULO SEGUNDO: DEJAR SIN EFECTO la Resolucion de Alcaldia N° 282-2022-A/MPR de
fecha 31.08.2022.

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR a la Gerencia Municipal, Gerencia de Administracién y
Finanzas, y; demds Gerencias y/o Oficinas, redlizar las acciones pertinentes para el
cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucién.

ARTICULO CUARTO: ENCARGAR, ol responsable de la Unidad de Informatica vy
Comunicacion, la publicacion de la presente resolucién en el Portal Web Institucional.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

PROVINCIAL

i odemos Flores
CALDE

Cc

* Alcaldla.

* Gerencia Municipal.

* Gerencla de Administracién y Finanzas.
* Oficina de Secretaria General.

* Portal Institucional.

* Archivo.
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