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Vistos:

El Expediente N° 0012499-2026-EMILIMA-GG de fecha 30.01.2026, por el que se sustenta
la emisién del acto resolutivo de designacion de los funcionarios responsables de la plataforma
digital que soporta la gestion de reclamos, denominada “Libro de Reclamaciones;

CONSIDERANDO:

Que, EMILIMA S.A. fue creada por Acuerdo de Concejo N° 106 del 22.05.1986, como persona
juridica de derecho privado, bajo la forma de sociedad anénima, encargada de planificar,
proyectar, financiar y ejecutar programas de habilitaciones urbanas progresivas y de
urbanizaciones de tipo popular, asi como de las recaudaciones, rentas y cualquier otra actividad
inmobiliaria que la Municipalidad le encomiende;

Que, con Decreto Supremo N° 007-2020-PCM del 17.01.2020, se establecieron disposiciones
para la Gestiéon de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, establece en su
articulo 5°, numeral 5.1 que: “La plataforma digital que soporta la gestiéon de reclamos 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 gestion del
reclamo, la supervisién de la atencion, la obtencion de informacion 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”. En dicho numeral se precisa ademas que: “Las entidades
deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones en version fisica, en caso
de suspensién temporal de la plataforma digital a fin de facilitar al ciudadano el registro del
reclamo para su posterior incorporacién en la plataforma digital para asegurar la gestiéon del
reclamo”. Finalmente, en el numeral 5.5.del articulo 5° se prescribe que: “Corresponde un tnico
Libro de Reclamaciones por cada entidad, independientemente del nimero de sedes o el uso de
su version fisica o digital”;

Que, en cuanto a las responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de cada
entidad, el articulo 7° del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM sefiala que, entre otras, se
encuentra la siguiente: “d) 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 designacién a la Secretaria de Gestién
Puablica de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de
efectuada la designacion, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o
al correo electronico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento 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 gestion de
reclamos, se efectla en dicha plataforma digital”;

Que, de acuerdo con el articulo 8°, numeral 8.1, del citado Decreto Supremo: “Corresponde
al Responsable designado, gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos
correspondientes a la prestacion de los bienes y servicios dentro de su ambito de competencia,
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asi como implementar y utilizar la plataforma digital Libro de Reclamaciones segun corresponda,
en la entidad y sus canales de atencion; coordinar la atencién oportuna y la idoneidad de la
respuesta con las areas involucradas de la entidad; y, mantener actualizada la informacion
institucional sobre el proceso de gestién de reclamos de la entidad...”. Cabe agregar que, el
numeral 8.3 del articulo 8° establece que corresponde al Responsable del proceso de gestion de
reclamos, registrar en la plataforma digital de la Presidencia del Consejo de Ministros, la
identificacién de los encargados, titular y alterno, del Libro de Reclamaciones en cada sede;

Que, en esta misma linea, con Resolucidon de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2021-
PCM/SGP del 13.01.2021, se aprob6 la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP” — Norma
Técnica para la Gestion de Reclamos en las Entidades y Empresas de la Administracién Puablica.
En dicha Norma se aprecia que, en el numeral 5.3, subnumeral 5.3.3, se regula las competencias
de la maxima autoridad o quien esta delegue de cada entidad, encontrdndose entre estas la
siguiente: “d. Designar formalmente 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; comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia
del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles de efectuada la designacion, a través
de comunicacién escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo electronico
gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo adjuntar el documento que acredite dicha
designacion. 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 gestidon de
reclamos se efectia en dicha plataforma digital”;

Que, con Resolucion de Gerencia General N° 000111-2023-EMILIMA-GG de fecha
04.09.2023, se designod a los responsables, titulares y alternos, del uso de la plataforma digital
que soporta la gestidon de reclamos denominada “Libro de Reclamaciones” de EMILIMA S.A,
quienes daran cumplimiento a todas las disposiciones establecidas en el Decreto Supremo N°
007-2020-PCM, “Decreto Supremo que establece las disposiciones para la gestién de reclamos
en las entidades de la Administracién Publica”, y normas vinculadas;

Que, con Oficio N° 000012-2026-EMILIMA-OCI del 28.01.2026, el Organo de Control
Institucional de EMILIMA S.A. hizo de conocimiento de la Gerencia General que viene ejecutando
el servicio relacionado “Verificacién del cumplimiento de la obligacion de las entidades de contar
con un Libro de Reclamaciones”, periodo: 1 de julio al 31 de diciembre de 2025; en mérito a lo
cual ha emitido el Informe N° 001-2026-CG/OC4150-SR08, donde concluye que: “2. Se verificd
que no se habria efectuado la designacion de los nuevos responsables, tanto titular como alterno,
del Libro de Reclamaciones de EMILIMA S.A. y del Parque de la Exposicion, en contravencién
de lo establecido en el literal d) del articulo 7 del Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM,
Disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la administracion publica;
poniendo en riesgo la gestion oportuna e idénea de los reclamos registrados en los Libros de
Reclamaciones. (Comentario 3.2)”. De ese modo, recomendd: “2. Disponer que la entidad
efectle la designacién formal de los responsables titular y alterno del Libro de Reclamaciones
de EMILIMA S.A.y del Parque de la Exposicion, mediante el acto administrativo correspondiente,
en cumplimiento de lo dispuesto en el literal d) del articulo 7 del Decreto Supremo N.° 007-2020-
PCM”;

Que, con Memorando N° 000026-2026-EMILIMA-GG del 29.01.2026, la Gerencia General
manifesté que: “... la Resolucion de Gerencia General N° 111-2023-EMILIMA-GG de fecha 04
de setiembre de 2023, estd desactualizada, por lo que, por recomendacion de la OCI, este
despacho ha dispuesto que, con caracter de URGENTE, se elabore la Resolucion de Gerencia
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General respectiva, designando a los titulares y alternos, responsables del Libro de
Reclamaciones de EMILIMA S.A. conforme al siguiente detalle:

SEDE CENTRAL EMILIMA S.A.
Titular: Gerente de la Gerencia de Atencion al Ciudadano y Tecnologia de la Informacion.
Alterno: Jorge Américo Mendoza Vidal

SEDE PARQUE DE LA EXPOSICION
Titular: Gerente de la Gerencia de Administracion y Finanzas
Alterno: Susana Cerna Rodriguez”.

Que, en efecto, a la fecha, EMILIMA S.A. cuenta con dos (02) sedes administrativas: la
ubicada en el Jr. Cuzco N° 286, Cercado de Lima, y la ubicada en el Parque de la Exposicion.
Respecto de esta Ultima sede, esta es administrada por encargo de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, segun Resolucion de Alcaldia N° 4726 del 17.12.1999. Habiendo sido
otorgada la administracion de dicha area verde por parte de EMILIMA S.A. al Servicios de Parque
de Lima— SERPAR LIMA, con Acta de fecha 25.03.2021, este Ultimo retornd a la citada empresa
la administracién del Parque de la Exposicion;

Que, EMILIMA S.A. modificé parcialmente su Reglamento de Organizacién y Funciones -
ROF, siendo aprobado por Acuerdo N° 01-2021/11S, tomado por el Directorio de EMILIMA S.A.
en la Sesion Ordinaria N° 11 de fecha 14.06.2021. Posteriormente, a través del Acuerdo N.° 01-
2025/15S de fecha 25.08.2025, se aprob6 una nueva modificacién parcial del ROF, incorporando
dentro de las funciones de la Gerencia de Administracion y Finanzas, en el articulo 23°, literal p),
la administracion de los recursos asignados a los espacios que determine EMILIMA S.A. y los
recursos que otorgue la Municipalidad Metropolitana de Lima para el Parque de la Exposicion,
entre otros, a fin de cumplir con los objetivos, funciones y procesos que le son propios;

Que, mediante Informe N° 000053-2026-EMILIMA-GAL del 30.01.2026 la Gerencia de
Asuntos Legales emitié opinion favorable a la propuesta de emision de la Resolucién de Gerencia
General, por la que se designara a los responsables, titulares y alternos, del Libro de
Reclamaciones de EMILIMA S.A. y del Parque de la Exposicion, lo cual permitird implementar la
recomendacion contenida en el Informe N° 001-2026-CG/OC4150-SR08, comunicado con Oficio
N° 000012-2026-EMILIMA-OCI del 28.01.2026, por el Organo de Control Institucional de
EMILIMA S.A;;

Que, la Gerencia de Asuntos Legales elabor6 el proyecto de Resolucion de Gerencia
General para su visacién por los 6rganos y unidades organicas con competencias en la materia,
Y Ssu suscripcidn por el Titular de la Entidad, en sefial de conformidad;

Que, por lo que, en uso de las atribuciones conferidas, de conformidad a la normativa interna
vigente y contando con el visto bueno de la Gerencia de Asuntos Legales;

SE RESUELVE:

Articulo Primero: Designar, a los responsables, titulares y alternos, del uso de la plataforma
digital que soporta la gestion de reclamos denominada “Libro de Reclamaciones” de EMILIMA
S.A., quienes daran cumplimiento a todas las disposiciones establecidas en el Decreto Supremo
N° 007-2020-PCM, “Decreto Supremo que establece las disposiciones para la gestion de
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reclamos en las entidades de la Administracion Publica”, y normas vinculadas, de acuerdo con
el siguiente detalle:

SEDE CENTRAL EMILIMA S.A.

RESPONSABLES DATOS GENERALES

Titular Gerente de la Gerencia de Atencion al
Ciudadano y Tecnologia de la
Informacion.

Alterno Jorge Américo Mendoza Vidal

SEDE DE EMILIMA S.A.

RESPONSABLES - SEDE PARQUE DE | DATOS GENERALES
LA EXPOSICION

Titular Gerente de la Gerencia de
Administracion y Finanzas
Alterno Susana Cerna Rodriguez

Articulo Segundo: Encargar a la Gerencia de Atencion al Ciudadano, Comunicaciones y
Tecnologia de la Informacién, comunicar la presente Resolucion a la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, en el plazo maximo de tres (03) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la designacion efectuada a través del presente acto
resolutivo, a través de comunicacion escrita notificada en fisico mediante oficio o al correo
electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe.

Articulo Tercero: Encargar a la Gerencia de Atencién al Ciudadano, Comunicaciones vy
Tecnologia de la Informacion la notificacion de la presente Resolucion a las personas indicadas
en el articulo primero y a los érganos y unidades organicas de EMILIMA S.A., y efectuar la
publicacién de esta en el portal institucional de EMILIMA S.A.

Registrese, comuniquese y cumplase.

Documento firmado digitalmente.

JOSUE JEFFERSON DE LA TORRE BRAMON
Gerente General
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