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Aprueban la "Directiva del Proceso de Gestión de Reclamos en la Municipalidad de San Borja"
Decreto de Alcaldía N.° 005-2021-MSB-A

San Borja, 7 de mayo del 2021

El alcalde de la Municipalidad Distrital de San Borja

Vistos, el Informe N.° 225-2021-MSB-SG-UAD de la Unidad de Administración Documentaria de fecha 20 de abril del 2021, el Memorándum N.° 147-2021-MSB-OGD de la Oficina de Gobierno Digital de fecha 21 de abril del 2021, el Informe N.° 29-2021-MSB-GM/OEISG de la Oficina de Ética, Integridad y Sistemas de Gestión de fecha 28 de abril del 2021, el Informe N.° 029-2021-MSB-GM-OPE-UPR de la Unidad de Planeamiento y Racionalización de fecha 06 de mayo del 2021, el Memorándum N.° 1053-2021-MSB-GM-OPE de la Oficina de Planificación Estratégica de fecha 06 de mayo del 2021, el Informe N.° 194-2021-MSB-OAJ de la Oficina de Asesoría Jurídica de fecha 07 de mayo del 2021, el Memorándum N.° 427-2021-MSB-GM de la Gerencia Municipal de fecha 07 de mayo del 2021; y

Considerando:

Que, el artículo 194 de la Constitución Política del Perú, modificado por el Artículo Único de la Ley N.° 30305, establece que, "Las municipalidades provinciales o distritales son los órganos de gobierno local. Tienen autonomía política, económica y administrativa en los asuntos de su competencia", lo cual es concordante con lo dispuesto en el Artículo II del Título preliminar de la Ley Orgánica de Municipalidades, Ley N.° 27972, en el cual señala que, dicha autonomía "radica en la facultad de ejercer actos de gobierno, administrativos y de administración con sujeción al ordenamiento jurídico";

Que, la Ley N.° 27972, Ley Orgánica de Municipalidades, determina las competencias y atribuciones de los gobiernos locales, estableciendo en los artículos IV y VIII del Título Preliminar, que estas entidades promueven la adecuada prestación de los servicios públicos locales y el desarrollo integral de su circunscripción, encontrándose sujetos a las leyes y disposiciones que, de manera general y de conformidad con la Constitución Política del Perú, regulan las actividades y funcionamiento del Sector Público;

Que, la Ley N.° 27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, declara al Estado Peruano en proceso de modernización en sus diferentes instancias, teniendo como finalidad, la mejora de la gestión pública y la construcción de un Estado al servicio del ciudadano, con mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, para lograr una mejor atención a la ciudadanía, entre otros alcances;

Que, mediante el Decreto Supremo N.° 042-2011-PCM, modificado por el Decreto Supremo N.° 061-2014-PCM, se estableció la obligación de las entidades del sector Público de contar con un Libro de Reclamaciones. Esta norma tiene como finalidad establecer un mecanismo de participación ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atención de los trámites y servicios que se les brinda; en atención a ello, la Municipalidad de San Borja aprobó la Directiva N.° 002-2018-MSB-GM "Normas y Procedimientos para el uso del Libro de Reclamaciones de la Municipalidad Distrital de San Borja", a través de la Resolución de Gerencia Municipal N.° 55-2018-MSB-GM de fecha 05 de marzo de 2018;

Que, a fin de fortalecer el marco normativo que regule el proceso de gestión de reclamos para promover una cultura de mejor atención al ciudadano y la implementación de procesos de mejora continua en la Administración Pública con el objeto de brindar a la ciudadanía servicios de calidad en la forma y oportunidad requerida; la Presidencia del Concejo de Ministros (PCM) emitió el Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM, que establece el alcance, las condiciones, roles y responsabilidades así como las etapas del proceso de gestión de reclamos ante las entidades de la administración pública;
Que, el artículo 5° del referido decreto supremo establece que la plataforma digital que soporta la gestión de reclamos se denomina "Libro de Reclamaciones", la cual permite realizar el registro del reclamos y su seguimiento por parte de los ciudadanos , así como a las entidades efectuar la gestión del reclamo, la supervisión de la atención, la obtención de información detallada y estadística para la toma de decisiones de la Alta Dirección que coadyuven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las entidades;

Que, la Única Disposición Complementaria Derogatoria del Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM estableció en su Única Disposición Complementaria Derogatoria lo siguiente: "Derógase el Decreto Supremo N.° 042-2011-PCM, Obligación de las entidades del sector público de contar con un libro de reclamaciones, una vez implementadas las disposiciones del presente decreto supremo, conforme a los plazos, cronograma y condiciones establecidos en la resolución de Secretaría de Gestión Pública, de acuerdo a la Segunda Disposición Complementaria Final del presente decreto supremo";

Que, con fecha 15 de enero del 2021, se publicó en el Diario Oficial El Peruano, la Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGP "Norma técnica para la gestión de reclamos en las entidades y empresas de la administración pública", mediante la Resolución de Secretaría de Gestión Pública N.° 001-2021-PCM/SGP, la cual tiene por finalidad proporcionar a las entidades y empresas de la administración pública, disposiciones técnicas para la implementación de la gestión de reclamos, como mecanismo para la identificación de oportunidades de mejora que contribuyan a la calidad de la prestación de los bienes y servicios en beneficio de las personas;

Que, mediante la Resolución de Alcaldía N.° 005-2021-MSB-A de fecha 08 de enero del 2021, se designó a la Abog. Carolina Cecilia Ale Izaguirre (responsable titular), y Miguel Próspero Granados Robles (responsable alterno) como representantes encargados de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad Distrital de San Borja, a partir del 11 de enero del 2021, conforme a lo establecido en el Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM; asimismo dejar sin efecto la Resolución de Alcaldía N.° 137-2020-MSB-A de fecha 01 de julio de 2020;

Que, mediante Informe N.° 225-2021-MSB-SG-UAD de fecha 20 de abril del 2021, la Unidad de Administración Documentaria informa a la Oficina de Gobierno Digital, que se ha elaborado un proyecto de "Directiva del proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad de San Borja", teniendo en cuenta el Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM, la Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGF y el Instructivo N.° 001-2019-MSB-GM. Asimismo, que conjuntamente con el personal de la Oficina de Gobierno Digital han participado en las reuniones de coordinación y capacitación que ha brindado la Secretaría de Gestión Pública de la PCM; en atención a ello, mediante Memorándum N.° 147-2021-MSB-OGD de fecha 21 de abril del 2021, la Oficina de Gobierno Digital informa que, el proyecto de directiva que regula el proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad de San Borja, la encuentran conforme a lo establecido en el Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM y la Norma Técnica N.° 001-2021-PCM-SGF, recomendando que se contemple la opción de tener un backup de la información antes de vencido el plazo de tres (3) años, tiempo límite que establecen para mantenerlo en la Plataforma Digital del Libro de Reclamaciones, emitiendo su opinión favorable al referido proyecto de directiva; del mismo modo, mediante Informe N.° 29-2021-MSB-GM/OEISG de fecha 28 de abril del 2021, la Oficina de Ética, Integridad y Sistemas de Gestión informa a la Unidad de Administración Documentaria, que respecto a la "Directiva del proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad de San Borja", emite opinión favorable;

Que, mediante Memorándum N.° 1053-2021-MSB-GM-OPE de fecha 06 de mayo del 2021, la Oficina de Planificación Estratégica remite el Informe N.° 029-2021-MSB-GM-OPE-UPR de fecha 06 de mayo del 2021, de la Unidad de Planeamiento y Racionalización, el cual señala que, visto el referido proyecto de directiva, se evidencia que cumple con lo establecido en el Instructivo N.° 001-2019-MSB-GM, que regula el "Procedimiento para la elaboración, aprobación, difusión, cumplimiento y/o modificación de las directivas internas", aprobado mediante Resolución de Gerencia Municipal N.° 129-2019-MSB-GM, concluyendo que, cumple con lo establecido respecto a las funciones y competencias de la unidad orgánica del que emana la propuesta, la Unidad de Administración Documentaria; en atención a ello, la Oficina de Planificación Estratégica señala que, el proyecto de la citada directiva contribuye directamente al Plan Estratégico Institucional 2020-2023 de la Municipalidad Distrital de San Borja, respecto al objetivo institucional OEI 08. Fortalecer la Gestión Institucional de la Municipalidad de San Borja;

Que, con Informe N.° 194-2021-MSB-OAJ de fecha 07 de mayo del 2021, la Oficina de Asesoría Jurídica establece el sustento legal correspondiente y señala que, teniendo en cuenta las opiniones favorables de las unidades orgánicas competentes en el proyecto de la "Directiva del proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad de San Borja", el marco normativo que la sustenta, y el contenido de la misma; esta Oficina de Asesoría Jurídica considera que es viable la aprobación de la directiva materia del presente análisis y que deberá ser aprobada por decreto de alcaldía dado que el alcance del instrumento técnico regulan asuntos de orden general y de interés para los vecinos, por lo que, resulta legalmente viable aprobar la "Directiva del proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad de San Borja", debiendo emitirse el decreto de alcaldía correspondiente, teniendo en cuenta las consideraciones y recomendaciones contenidas en el presente informe; por lo que se recomienda derivar los actuados administrativos al Secretario General para que se continúe con el trámite correspondiente;

Que, mediante Memorándum N.° 427-2021-MSB-GM de fecha 07 de mayo del 2021, la Gerencia Municipal solicita la emisión del acto administrativo requerido, a fin de continuar con el trámite correspondiente;

Estando a la normatividad citada, en uso de las facultades conferidas al alcalde por el artículo 42 y el numeral 6 del artículo 20 de la Ley N.° 27972, Ley Orgánica de Municipalidades; y con el visto bueno de la Unidad de Administración Documentaria, la Oficina de Gobierno Digital, la Oficina de Planificación Estratégica y la Gerencia Municipal;

Resuelve:

Artículo Primero.- Aprobar la "Directiva del proceso de gestión de reclamos en la Municipalidad de San Borja", la misma que es parte integrante del presente decreto de alcaldía.
Artículo Segundo.- Dejar sin efecto toda disposición que se oponga o contradiga al presente decreto.
Artículo Tercero.- Disponer la publicación del presente decreto de alcaldía en el Diario Oficial El Peruano.

Artículo Cuarto.- Encargar a la Oficina de Gobierno Digital la publicación del presente decreto de alcaldía y su anexo en el portal web de la Municipalidad Distrital de San Borja.

Regístrese, comuníquese, publíquese y cúmplase.

Carlos Alberto Tejada Noriega

Alcalde
Documento publicado en el Diario Oficial "El Peruano" el 9 de mayo del 2021.
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