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•• ModernizaciModernizacióón del Estadon del Estado
•• Buenas PrBuenas Práácticas cticas 

Gubernamentales Gubernamentales 
•• Plan Nacional de Lucha Contra Plan Nacional de Lucha Contra 

la Corrupcila Corrupcióónn



““Es fundamental que en el PerEs fundamental que en el Perúú entendamos que la entendamos que la 
nacinacióón es la autoridad suprema y que el Estado es el n es la autoridad suprema y que el Estado es el 
gerente de la nacigerente de la nacióón. n. 
Si el Estado no funciona de un modo sistemSi el Estado no funciona de un modo sistemáático ni tico ni 
de un modo organizado con respecto a las normas, de un modo organizado con respecto a las normas, 
la relacila relacióón con el ciudadano es muy difn con el ciudadano es muy difíícil, es cil, es 
anormal. (anormal. (……) Ser) Seríía una relacia una relacióón quebrada, difn quebrada, difíícil.cil.””

JosJoséé AgustAgustíín de la Puente Candamon de la Puente Candamo



¿¿CCóómo puede el Estado perturbar al ciudadano?mo puede el Estado perturbar al ciudadano?
•• El abandono de sus deberes, por parte de los El abandono de sus deberes, por parte de los 

funcionarios pfuncionarios púúblicos.blicos.
•• La CorrupciLa Corrupcióónn
•• La Burocracia.La Burocracia.
•• La ausencia de valores La ausencia de valores ééticos.ticos.
•• Algo que viene de muy lejos, de varios siglos, la Algo que viene de muy lejos, de varios siglos, la 

morosidad administrativa.morosidad administrativa.””



En suma, podrEn suma, podrííamos hablar del Estado ausente y amos hablar del Estado ausente y 
el Estado abusivo. el Estado abusivo. 
He querido comenzar con estas reflexiones He querido comenzar con estas reflexiones 
ofrecidas por el historiador don ofrecidas por el historiador don JosJoséé AgustAgustíín de n de 
la Puente, la Puente, porque ellas se vinculan con la visiporque ellas se vinculan con la visióón n 
de la Defensorde la Defensoríía del Usuario respecto a la a del Usuario respecto a la 
relacirelacióón que se espera entre el MVCS y el n que se espera entre el MVCS y el 
Usuario.Usuario.
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I.I. VISIONVISION
Lograr la atenciLograr la atencióón oportuna y eficiente de n oportuna y eficiente de 
los usuarios del sector a travlos usuarios del sector a travéés de una s de una 
correcta aplicacicorrecta aplicacióón de las poln de las polííticas de ticas de 
modernizacimodernizacióón del estado, transparencia, y n del estado, transparencia, y 
lucha contra la corrupcilucha contra la corrupcióón, gestionando n, gestionando 
buenas prbuenas práácticas gubernamentales cticas gubernamentales 



I.I. MISIONMISION
Proteger y salvaguardar los derechos de los Proteger y salvaguardar los derechos de los 
usuarios del sector vivienda, construcciusuarios del sector vivienda, construccióón y n y 
saneamiento; saneamiento; recepcionandorecepcionando y canalizando y canalizando 
adecuadamente las quejas, reclamos y/o adecuadamente las quejas, reclamos y/o 
denuncias, que afecten sus derechos para que, denuncias, que afecten sus derechos para que, 
mediante la emisimediante la emisióón de Informes o n de Informes o 
recomendaciones se logren mejorar los procesos recomendaciones se logren mejorar los procesos 
de atencide atencióón y optimizar la calidad de servicion y optimizar la calidad de servicio, , 
procurando la satisfacciprocurando la satisfaccióón de los Usuariosn de los Usuarios



I.I. OBJETIVOS  GENERALESOBJETIVOS  GENERALES
Satisfacer las necesidades del usuario del Satisfacer las necesidades del usuario del 
sector, mediante una atencisector, mediante una atencióón eficiente y n eficiente y 
eficaz, atendiendo oportunamente  las eficaz, atendiendo oportunamente  las 
quejas, reclamos y/o denuncias, que afecten quejas, reclamos y/o denuncias, que afecten 
los derechos de los usuarios los derechos de los usuarios 



I.I. OBJETIVOS ESPECIFICOSOBJETIVOS ESPECIFICOS
•• Coordinar, promover y difundir las buenas Coordinar, promover y difundir las buenas 

prpráácticas gubernamentales en el sector,  supervisar cticas gubernamentales en el sector,  supervisar 
el cumplimiento de la Ley de Transparencia y el cumplimiento de la Ley de Transparencia y 
cumplimiento de la ley de modernizacicumplimiento de la ley de modernizacióón del n del 
estado. estado. 

•• Fortalecer a nivel nacional el Plan de Lucha Fortalecer a nivel nacional el Plan de Lucha 
AnticorrupciAnticorrupcióón en el sector, asn en el sector, asíí como en los como en los 
organismos adscritos al MVCS, a travorganismos adscritos al MVCS, a travéés de la s de la 
efectiva labor de atenciefectiva labor de atencióón, monitoreo, seguimiento n, monitoreo, seguimiento 
y evaluaciy evaluacióón de la atencin de la atencióón de quejas, reclamos n de quejas, reclamos 
y/o denuncias de los usuarios.y/o denuncias de los usuarios.



•• Canalizar  y brindar una  atenciCanalizar  y brindar una  atencióón adecuada a n adecuada a 
los usuarios del sector, atendiendo los usuarios del sector, atendiendo 
oportunamente las quejas, reclamos y/o oportunamente las quejas, reclamos y/o 
denuncias de los usuarios. denuncias de los usuarios. 

•• Fomentar una cultura de buenas prFomentar una cultura de buenas práácticas cticas 
gubernamentales, con gubernamentales, con éénfasis en la nfasis en la éética, la tica, la 
moral y la disciplina laboral entre los moral y la disciplina laboral entre los 
trabajadores del sector. trabajadores del sector. 



I.I. ESTRATEGIASESTRATEGIAS
CoordinaciCoordinacióón y Promocin y Promocióónn

•• Desarrollar mecanismos de  coordinaciDesarrollar mecanismos de  coordinacióón y n y 
articulaciarticulacióón permanente de las acciones y n permanente de las acciones y 
actividades del sector, impulsando alianzas actividades del sector, impulsando alianzas 
estratestratéégicas con la Defensorgicas con la Defensoríía del Pueblo, La a del Pueblo, La 
ContralorContraloríía General de la Repa General de la Repúública, los blica, los 
Gobiernos Regionales y Locales para el desarrollo Gobiernos Regionales y Locales para el desarrollo 
de las polde las polííticas sectoriales en temas de protecciticas sectoriales en temas de proteccióón n 
a los usuarios.a los usuarios.



•• Fortalecer y perfeccionar  las polFortalecer y perfeccionar  las polííticas de protecciticas de proteccióón n 
al usuario al  interior del sector.al usuario al  interior del sector.

•• Priorizar la atenciPriorizar la atencióón de las quejas, reclamos y/o n de las quejas, reclamos y/o 
denuncias que se formulen en el denuncias que se formulen en el áámbito de su mbito de su 
competencia.competencia.

•• Establecer mecanismos de coordinaciEstablecer mecanismos de coordinacióón en el n en el 
territorio nacional con los organismos pterritorio nacional con los organismos púúblicos blicos 
descentralizados del sector, con el fin de mantener descentralizados del sector, con el fin de mantener 
informaciinformacióón actualizada de las quejas, reclamos y/o n actualizada de las quejas, reclamos y/o 
denuncias, atendiendo las demandas de los usuarios. denuncias, atendiendo las demandas de los usuarios. 



ParticipaciParticipacióón Ciudadanan Ciudadana
•• Fomentar y promover la participaciFomentar y promover la participacióón activa de n activa de 

los usuarios a travlos usuarios a travéés de sus organizaciones sociales s de sus organizaciones sociales 
y la comunidad en  general, en las diferentes y la comunidad en  general, en las diferentes 
acciones que promueva la defensoracciones que promueva la defensoríía del sector en a del sector en 
coordinacicoordinacióón con los gobiernos regionales, locales, n con los gobiernos regionales, locales, 
y gremios empresariales del pay gremios empresariales del paíís.s.

•• Coordinar con las organizaciones sociales el Coordinar con las organizaciones sociales el 
monitoreo y seguimiento de las polmonitoreo y seguimiento de las polííticas de ticas de 
transparencia, buenas practicas gubernamentales, transparencia, buenas practicas gubernamentales, 
y lucha anticorrupciy lucha anticorrupcióón.n.



Fortalecimiento InstitucionalFortalecimiento Institucional
•• Difundir y promocionar las labores de la DefensorDifundir y promocionar las labores de la Defensoríía del a del 

Usuario, dando a conocer las acciones y actividades que Usuario, dando a conocer las acciones y actividades que 
desarrolla. Este fortalecimiento se realizardesarrolla. Este fortalecimiento se realizaráá a trava travéés de s de 
los medios de comunicacilos medios de comunicacióón, eventos, charlas, seminarios, n, eventos, charlas, seminarios, 
talleres de trabajo, conferencias, exposiciones e talleres de trabajo, conferencias, exposiciones e 
intervenciones del Defensor del Usuario, propiciando un intervenciones del Defensor del Usuario, propiciando un 
rol activo y permanente del desarrollo de actividades rol activo y permanente del desarrollo de actividades 
descentralizadas de la defensordescentralizadas de la defensoríía del usuario.a del usuario.

•• Coordinar y promover las polCoordinar y promover las polííticas de transparencia, ticas de transparencia, 
modernizacimodernizacióón del estado, buenas practicas n del estado, buenas practicas 
gubernamentales y lucha anticorrupcigubernamentales y lucha anticorrupcióón con el propn con el propóósito sito 
que la atencique la atencióón del usuario de vivienda, construccin del usuario de vivienda, construccióón y n y 
saneamiento sea eficaz y eficientesaneamiento sea eficaz y eficiente



I.I. POLITICAS POLITICAS 
•• Difundir la misiDifundir la misióón y visin y visióón de la Defensorn de la Defensoríía a 

del Usuario en atencidel Usuario en atencióón n a sua su norma de norma de 
creacicreacióón.n.

•• Supervisar el cumplimiento de la atenciSupervisar el cumplimiento de la atencióón a n a 
las quejas, reclamos y/o denuncias que se las quejas, reclamos y/o denuncias que se 
sometan a su competencia, assometan a su competencia, asíí como, como, 
efectuar el monitoreo, seguimiento y control efectuar el monitoreo, seguimiento y control 
posterior a las mismas.posterior a las mismas.



•• Supervisar el cumplimiento de la atenciSupervisar el cumplimiento de la atencióón n 
adecuada y oportuna a los usuarios del sector, adecuada y oportuna a los usuarios del sector, 
desarrollando actividades de monitoreo y desarrollando actividades de monitoreo y 
seguimiento de las quejas reclamos y/o seguimiento de las quejas reclamos y/o 
denuncias formuladas.denuncias formuladas.

•• ElaboraciElaboracióón de los planes operativos de la n de los planes operativos de la 
DefensorDefensoríía del Usuario del MVCS.a del Usuario del MVCS.



Proceso de la actuaciProceso de la actuacióón defensorialn defensorial
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Al respecto debemos Al respecto debemos 
recordar que nuestra recordar que nuestra 

legislacilegislacióón distingue tres n distingue tres 
niveles de gobierno: central, niveles de gobierno: central, 

regional y localregional y local

Coordinar, promover y Coordinar, promover y 
difundir las buenas difundir las buenas 

prpráácticas gubernamentales cticas gubernamentales 
en el sector,  en el sector,  

Fortalecer a nivel nacional Fortalecer a nivel nacional 
el Plan de Lucha el Plan de Lucha 

AnticorrupciAnticorrupcióón en el sector, n en el sector, 
asasíí como en los organismos como en los organismos 

adscritos al MVCSadscritos al MVCS

Supervisar el cumplimiento Supervisar el cumplimiento 
de la Ley de Transparencia de la Ley de Transparencia 
y cumplimiento de la Ley y cumplimiento de la Ley 
de Modernizacide Modernizacióón del n del 
EstadoEstado

JustificaciJustificacióón de la intervencin de la intervencióónn



SISTEMA DE MONITOREO DEL PROCESO DE SISTEMA DE MONITOREO DEL PROCESO DE 
TRANSFERENCIAS DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS TRANSFERENCIAS DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS 
CONTENIDAS EN EL INFORME DEFENSORIAL CONTENIDAS EN EL INFORME DEFENSORIAL NN°° 141  141  

18 Talleres Regionales  
(desde mayo a diciembre del 2009).

36 Actividades de Monitoreo y Seguimiento de Quejas, 
Reclamos y/o denuncias. 
(desde mayo a diciembre del 2009).

02 Informes Defensoriales 



El proceso de gestiEl proceso de gestióón en generaln en general, encierra cinco momentos: , encierra cinco momentos: 
11)) Tomar conocimiento adecuado de la necesidad, la misma que Tomar conocimiento adecuado de la necesidad, la misma que 

debe estar sujeta a un criterio objetivo de ponderacidebe estar sujeta a un criterio objetivo de ponderacióón y n y 
posterior jerarquizaciposterior jerarquizacióón; n; 

22)) El planeamiento, o planificaciEl planeamiento, o planificacióón, que tiene como fin n, que tiene como fin 
establecer los establecer los objetivos y estrategias para satisfacer la objetivos y estrategias para satisfacer la 
necesidad; necesidad; 

33)) La organizaciLa organizacióón, que consiste en el proceso de adecuar los n, que consiste en el proceso de adecuar los 
recursos humanos, y diserecursos humanos, y diseññar la manera como se utilizarar la manera como se utilizaráán los n los 
recursos trecursos téécnicos, financieros y logcnicos, financieros y logíísticos para cumplir los sticos para cumplir los 
objetivos y desarrollo de estrategias; objetivos y desarrollo de estrategias; 

44)) La aplicaciLa aplicacióón de las acciones programadas para lograr las n de las acciones programadas para lograr las 
metas propuestas y, metas propuestas y, 

55)) El monitoreo, que consiste en evaluar la ejecuciEl monitoreo, que consiste en evaluar la ejecucióón, acciones n, acciones 
y actividades programadas, tendientes a darle sostenibilidad en y actividades programadas, tendientes a darle sostenibilidad en 
el tiempo a la inversiel tiempo a la inversióón realizada. n realizada. 



ConclusiConclusióón:n:
Hace no mucho, algunos polHace no mucho, algunos polííticos tradicionales nos ticos tradicionales nos 
vendvendíían la idea que toda revolucian la idea que toda revolucióón como partera de n como partera de 
la historia debla historia debíía ser violenta, sin embargo no a ser violenta, sin embargo no 
consideraron que la evoluciconsideraron que la evolucióón de la ciencia hoy en dn de la ciencia hoy en díía a 
puede hacer parir sin el menor atisbo de dolor; lo puede hacer parir sin el menor atisbo de dolor; lo 
mismo sucede con los nuevos conceptos que se mismo sucede con los nuevos conceptos que se 
asuman de revoluciasuman de revolucióón, si entendemos a esta como el n, si entendemos a esta como el 
proceso de evoluciproceso de evolucióón social; Por ello debemos n social; Por ello debemos 
priorizar al conocimiento como base del desarrollo priorizar al conocimiento como base del desarrollo 
social, y social, y ééste debe aportarse para lograr el desarrollo ste debe aportarse para lograr el desarrollo 
de los pueblos que comparten no solo un mismo de los pueblos que comparten no solo un mismo 
espacio geogrespacio geográáfico, sino tambifico, sino tambiéén, cultura, historia, n, cultura, historia, 
folclore, etc.folclore, etc.
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