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RESOLUCION DE GERENCIA N° 005-2023-MPSR-]J/GSG

Juliaca, 09 de junio de 2023

VISTO:
El Libro de Reclamaciones Digital — Hoja de Reclamo con Codigo N° elrc3r22, de fecha 24 de mayo

del 2023; Carta N° 278-2023-MPSR-]/GSG; Informe N° 41-2023-MPSR]/GSG/SGTD; sobre reclamo
QZI- presentado pot el administrado Jhosep Pedro Paredes Ramos, y;

CONSIDERANDO:
Que, el Articulo 65° de la Constitucién Politica del Pert, establece que: “E/ Estado defiende el interés de

los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a
st disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion”,

Que, mediante la Resolucién de Alcaldia N© 054-2023-MPSR-] /A, de fecha 10 de febrero del 2023,
el Titular de la entidad designa a la Gerencia de Secretaria General de la Municipalidad Provincial de San
Romain como responsable del libro de reclamaciones;

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decteto Supremo que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Pablica, su alcance, las condiciones, los roles y
responsabilidades y las etapas del proceso de gestidén de reclamos ante las entidades de la Administracion
Pablica, estandatizando el registro, atencién y respuesta, notificacién y seguimiento de los reclamos
interpuestos por las personas. En su articulo 4° regula sobre el reclamo, indicando lo siguiente: “4.7 E/ reclamo
es ¢l mecanismo de participaciin de la cindadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaceion o disconformidad ante
la entidad de la Administracidn Pablica gue lo atendid o le presté un bien o servicie. 4.2 De manera enunciativa, ef reclamo
prede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencicn; (ii) informacidn (1) tiempo de atenvidn, (iv)
aceeso & la prestacion de los bienes y servicios (v) vesuliado de la gestion o atencidn, (vi) confianza de la entidad ante las personas;
entre otros, los cuales pueden ser adaptados o modificados de manera periddica coro consecuencia del andlisis que realice la
Secretaria de Gestidn Piblica de la Presidencia de! Consgo de Ministros respecto de los reolamasiinterpuestos”. En su Articulo
5° regula sobre el Libro de Reclamaciones: ‘5.1 La plataforma digital gue soporta l: gestion de réclamos se denomina
“Libro de Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimionto por barte de los cindadanos, asi como
a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la oblenzidn de ivformacion detalladay estadistica
para la toma de decisiones de la Alia Direccidn que coadynven a la mejora continua de los vienes y Servicios gue presian las
entidades (...). 5.2 Bl acceso al L ibro de Reclamaciones en su version digital, se realiza a través de la Plataforma D%gzm/ Unica
del Estado para orientacion al cindadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.o0b.pe)”;

Que, en el Libro de Reclamaciones Digital de la Municipalidad Provincial de San Roman — ]u;haca,
con Hoja de Reclamo con Cédigo N° elrc3:22, de fecha 24 de mayo del 2023; el administrado JHOSEP
PEDRO PAREDES RAMOS, con DNI N° 71785215, ha intetpuesto su reclamo, indicando lo siguiente:
“En fecha 25 de abril la seiorita de ventanilla n® 3 se negd a revibir una solicitud y brindarme su nombre, pues ningin servidor
anda con gajete, fotocheck o algo gue los identifigue. En fecha 8 de mayo fiti a comunicar a lasub gerente de tramite docurmentario,
tal faita grave y gue por intermedio de ella su subordinada me brinde el nombre para poder haver las denuncias correspondienter.
Liego de excplicarle, me dijo que no podvia brindarme su nombre, porgne la sefiorila esta de apoyo. le dije, pero. estd atendiendo

y perpudivando al piblico, luego me dive que estd baciendo praclicas, le dije “ton gué divero se le pagat-a caso no ey pitblico? y me
dijo que no recibe remuneracion. Lauego futmos a hablar con su superior jerdrquico “Secretario General de la entidad” Y me
empegd a decir que los nombres o estdn a cargo de RRULH pnes son contratasiones por locasion de servicios ) gue vaya a logistica,

) les dife... pero ustedes comro sus jefes no la conocen? no pueden ordenar que me brinde su non re? Ja sub gerente mie dijo gue 1o
es servidora pitblica y demdr cosas, todo ef rato tratandp de desviar el tema “dar el nombre”. Me sients indignado, pues por LEY
todo z‘m.bcya incluso pmamm son remuneradas, ¥ no pym’e conlratarse por locacidn orVicior 4 per.fa?faf que esten !%yo
subordinacidn. Creo que trafan de profegerla, tanto Iz sefiorita como la sub gerente creen gue es correcto que mesa. de parfes
deniegue una solicitud, alegan que hubo ORDENES DE RRHH de no recibir (Go/izitndes respecto a pmztzma pmfé.fzma/ef 0
de trabajo) incluso la sub gerente me difo gue nuevamente se iba pegar un aviso de ractriceidr para ese lipo de solicitudes. AL
FINAL SON SOLICITUDES protegidos por el derecho de peticidn, y al ser un :nbito adminisirativo, tanto la ley 27972

o D.§ 004-2019-JUS, obliga a la administracidn a recibir cualguier solicitud pues Eilos o algin funcionario nio tienen facultad
para ordenar la no recgpeion de una solicitnd. Bl espiritu del procedimiento admiristrative actual es ef PRINCIPIO DE
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INFORMALISMO, pero guieren que pida su nombre por acceso a la informacidn, lo cual va demorar meses, pues la entidad
nunca me ha brindado en el plazo de ley las solicitudes de transparencia, teniendo que apelar en todos ellos. Como cindadano, es
indsgnante y burla me pongan tanlas excisas y no dar el nombre de su subordinada’

Que, mediante la Catta N° 278-2023-MPSR-]/GSG, la Gerencia de Secretaria General de la
Municipalidad Provincial de San Roman, notifico a la Subgerente de Tramite Documentatio Mgtr. Yedy Leon
Apaza, para efectos de que realice su descargo sobre el reclamo registrado en la plataforma digital del Libro
de Reclamaciones.

Que, con Informe N° 41-2023-MPSR]/GSG/SGTD, la Mgtr. Yedy Leon Apaza — Subgetente de
Tramite Documentatio, efectiia su descargo indicando: “En relacién a lo manifestado por el administrado
en fecha 25 de abril debo manifestar lo siguiente: Qué No es verdad lo mencionado por el
Administrado ya que en la fecha 25 de abril nunca se hizo presente y mucho menos quiso presentar
una solicitud como indica el Sr. Jhosep Pedro Paredes Ramos; Sin embargo, en la Sub Gerencia de
Tramite Documentario se recepciona todos los documentos que presentan los administrados. En
relacién a lo manifestado por el administrado en fecha 08 de mayo debo manifestar lo siguiente: E/
Sr. Adpinistrado se apersond a la Sub Gerencia de Tramite Documentario indicando “me podria dar ¢l nombre de la sefiorita
de la ventanilla 3 para denunciarla™ Y le pregunte por que quiere denunciarla respondiendo el administrado que el dia de antes
de ayer no quisieron recibirme un documento de solicitnd de précticas pre profesionales. Y que por eso queria denunciar a la Srta.
de ventanilla n° 3, le explique que habia un comunicado pegado en ventanilla remitido por RRHH donde indicaba lo siguiente
“bo conformidad al Decreto Legislativo N° 1401, que aprueban el régimen especial que regula las modalidades formativas de
servicio en el sector piiblico, se informa al piblico en general gue, todo requerimiento de pricticas pre- profesionales | profesionales,
serd previamente comunicada piblicamente y a través de un concurso Piblico, por lo que toda solicitud de pricticas, no podrin
ser atendidas, sin que se realice el procedimiento conforme a ley” y sin embargo si ¢l usuario quiere presentar su solicitud se le
recepeiona, Pero el Sr. administrado se molests indicando que el de RECURSOS HUMANOS estd maly que no sabe nada
y que también o denunciard y segnia insistiendo con el nombre de la seforita para denunciarla, reclamando sobre el pago que
recibe, y le expligue al Sr. Administrado que la Sria. no recibe remuneracion alguna porgue estd haciendo sus prdcticas pre
profesionales. Por lo tanto, no es verdad que no se le haya querido recepcionar la solicitud de prdcticas porgue el Sr. Jhosep Pedro
Paredes Ramos manifiesta que vino antes de ayer (06 de mayo, es un dia sabado y no Jaborable, Y no concuérda con la fecha que
manifiesia en el primer punto). Al ver que el seior se encontraba molesto, le invite bara podsr conversar con el Sr, Secrelario
General de la Municipalidad y el Sr. Adminisirado me indica que no quiere conversar. con ¢ porgue todavia no quiere chocar
con el Secretario. Y le expligué a Ud. Sr. Secretario General que el Sr. Joseph se siente piolesto por que menciond que antes de
ayer queria presentar una solicitud de précticas pre profesionales, y ef Sr. Administrado menciono que él no queria presentar
ninguna solicitud de prdcticas y quien queria presentar esa soltcitud era otva persana y que Je indignaba que no le guisieron recibir
_y por eso queria presentar su queja porque no Guiere que ocurTa und Situacion parecida con ninguna otra persona. Y se\retird
molesto y amenazando que no lo volverian a ver nunca mds aguf (en la Municipalidad y/ 0 en s Gerencia de Secretaria General)
y que presentaria su queja bien redactada. Por lo tanta, se puede evidenciar que lo mencionado por el Sr. Administrado no
corvesponde a la verdad segin las fechas mencionadas™,
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Que, del andlisis de los documentos y el reclamo presentado por el administrado se adviette que el
reclamo gira en torno a que en fecha 25 de abril la sefiorita de ventanilla n® 3 de mesa de pates de esta
entidad se habria negado a recibir una solicitud de pricticas pre profesionales, y asimismo también se habria
negado a brindar su nombre al administrado; al respecto el articulo 135° del Texto Unico Ordenado de la Ley
N® 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decteto Supremo N° 004-2019-
JUS, regula sobre las obligaciones de las unidades de recepcién de las entidades administrativas; en su numetral
135.1, refiere que: “Las unidades de recepeidn documental orientan al adminisirado en la presentacion de sus solicitudes y
formularios, quedando obligadas a recibirlos y darles ingreso para iniciar o impulsar los procedimientos, sin que en ningan caso
pueda calificar, negar o difersr su admision”. De lo que se desprende que las unidades de recepcion (subgerencia de
tramite documentario) esti en la obligacién de orientar a los administrados en la presentacion de sus
solicitudes, estan obligados también de recibitlos, sin calificar, o negat su recepcion. Pero sin embargo en el
presente caso la Mgtr. Yedy Leon Apaza, Subgetente de Tramite Documetitatio, mediante el InformeN°® 041-
2023-MPSR]/GSG/SGTD, refiere que no es verdad lo mencionado pot el Administrado ya que en la fecha
25 de abril nunca se hizo presente y mucho menos quiso presentar una solicitud como indica el St. Jhosep
Pedro Paredes Ramos; Sin embargo, en la Sub Gerencia de Tramite Documeniatio se recepciona todos los
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documentos que presentan los administrados; en ese entender en ese extremo debe de denegarse el reclamo
presentado por el administrado, toda vez que la funcionaria indica que en la subgerencia de tramite
documentario se tecepciona todo los documentos que presentan los administrados. Por otro lado, el Articulo
18° del Decreto Legislativo N° 1401, Decreto Legislativo que Aprueba ¢l Régimen Especial que Regula las
Modalidades Fotmativas de Servicios en el Sector Piblico, establece que; “E/ acizso a prdcticas pre profesionales y
profesionales en entidades del sector piblico se realiza obligatoriamente mediante CONCYTSO piblico”. Fn esa linea de ideas,
los administrados deben presentar sus peticiones de practicas pre profesionales cuando la entidad
administrativa convoque para tal efecto, y no en cualquier momento;

Con referente a la no identificacién por parte del trabadot, “sefiotita de la ventanilla 37 de la Sub
gerencia de Tramite Documentario, tenemos que indicar lo regulado por el numeral 9 del Articulo 66° de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, que regula sobre los derechos de los
administrados con respecto al procedimiento administrativo, lo siguiente: “conocer /a identidad de las antoridades y

- personal al servicio de la entidad bajo cuya responsabilidad son tramitados los procedirnientos de i interés”. Pot consiguiente,
la “sefiorita de la ventanilla 3” de la Subgerencia de Tramite Documentatio, debio identificatse, frente a la
solicitud del administrado, hecho que no ha sucedido vulnerindose el derecho del administrado de conocet
la identidad del personal que le estd atendiendo, por lo que en este extremo debe de exhortarse a la Subgerente
de Tramite Documentario, para que el personal que labora en dicha subgerencia se pueda identificarse ante el
administrado cuando este lo requiera.

Que, Ademis, frente a los hechos sucedidos cabe puntualizar, que, por el PRINCIPIO DE BUENA
FE PROCEDIMENTAL, la autoridad administrativa, los administrados, sus representantes o abogados y, en
general, todos los participes del procedimiento, realizan sus respectivos actos procedimentales guiados por el
respeto mutuo, la colaboracion y la buena fe.

Estando a lo preceptuado en el marco de la Ley de los proceditnientos administrativos, entre otros,
por los principios de legalidad y del debido procedimiento administrativo, previsto en los numerales 1.1) y
1.2) del articulo IV del Titulo Preliminar del Texto Unico Otrdenado de Iz Ley N° 274444, Ley del
Procedimiento Administrativo General; lo establecide en el Decteto Supremo N® 007-2020-PCM; y por las
considetaciones expuestas, en uso de las actuaciones conferidas por el Titular de la entidad mediante
Resolucién de Alcaldia N°® 054-2023-MPSR-]/A; ' :

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DENEGAR el reclamo presentado por el administrado JHOSEP
PEDRO PAREDES RAMOS, con DNI N° 71785215; en ¢l LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL —
Hoja de Reclamo con Codigo N° elrc3t22, de fecha 24 de mayo del 2023, por los fundamentos expuestos en

¢

la presente Resolucidn Gerencial. ;

ARTICULO SEGUNDO. —- EXHORTAR, al Subgerente de Tramite Documentario, para que el
personal que labora en dicha subgerencia pueda identificarse ante el administrado, en caso este lo tequiera,
por cuanto al administrado le asiste el derecho de conocer la identidad de las auteridades y personal al servicio
de la entidad bajo cuya responsabilidad son tramitados los procedimientos de su interes, segtin el numeral 9
del Articular 66° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,

ARTICULO TERCERO. — INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL
correspondiente la presente tesolucion y se tenga por atendido al administrade. .

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR, a la Getencia de Secretaria General, la notificacién de la
ptesente resolucién a la Getencia Municipal, Subgerencia de Tramite Documentatio y al administrado para
su conecimiento y fines pertinentes. M;

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

G
A

-GM

- 8GTD

Archivo GSG-MPSR-1
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