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RESOLUCION DE GERENCIA N° 007-2023-MPSR-]J/GSG

Juliaca, 26 de junio de 2023

VISTO:
El Libro de Reclamaciones Digital — Hoja de Reclamo con Cédigo N° g3lczkj3, de fecha 21 de abril

‘ %del 2023; Carta N° 302-2023-MPSR-]J/GSG; Informe N° 078-2023-MPSR]J/SERV.AUX; sobre reclamo
2 Epresentado por el administrado Rafael Jestis Cutimbo Coaquira, y;

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 65° de la Constitucién Politica del Pert, establece que: “El Estado defiende el interés de
los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacidn sobre los biexes y servicios que se encuentran a
su 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
Roman como responsable del libro de reclamaciones;

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, su alcance, las condiciones, los roles y
responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la Administracién
Publica, estandarizando el registro, atencién y trespuesta, notificacion 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 el mecanismo de participacion de la cindadania a través del cnal las personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante
la entidad de la Administracion Piblica que lo atendid o le prests un bien o servicwo. 4.2 De manera enunciativa, el reclamo
puede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencion; (ii) informacion (iii) tiempo de atencion, (i)
acceso a la prestacion de los bienes y servicios (v) resultado de la gestion o atencion, (vi) confianza de la entidad ante las personasy
entre otros, los cuales pueden ser adaptados o modificados de manera periddica como consecuencia del andlisis que realice la
Secretaria de Gestion Piblica de la Presidencia del Consejo de Ministros respecto de los reclamos interpuestos” En su Articulo
5° regula sobre el Libro de Reclamaciones: ‘5.7 La plataforma digital que soporta la gestion de reclarmos-se denomina
“Iibro de Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo_y su seguimiento por parte de los cindadanos, asi como
a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencion de informacion detalladay estadistica
para la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadynven a la mejora continna de los bienes y servicios que prestan las
entidades (...). 5.2 El acceso al Libro de Reclamaciones en su version digital, se realiza.a través de la Plataforma Digital Unica
del Estado para orientacién al ciudadano, denominada Plataforma GOB.PE (wgw.gob.pe)’

Que, en el Libro de Reclamaciones Digital de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca,
con Hoja de Reclamo con Cédigo N° q3lczkj3, de fecha 21 de abril del 2023: el administrado RAFAEL
]ESUS CUTIMBO COAQUIRA, con DNI N° 70148076, ha interpuesto su reclamo, indicando lo
siguiente: “La Municipalidad sede Central telefonica tiene como contacto telefinico fijo (051) 321201 y el numero celular
961883503, sin embargo, tras varios intentos de lamadas no contesta nadie, hago el reclano con el fin de que se tome las
medidas necesarias’.

Que, mediante la Carta N° 302-2023-MPSR-J/GSG, la Gerencia de Secretarfa General de la
Municipalidad Provincial de San Roman, notifico al Jefe de Servicios Auxiliares Getronimo Coa Jallo, para
efectos que realice su descargo sobre el reclamo registrado en la plataforma digital del libro de teclamaciones.

Que, a través del Informe N° 078-2023-MPSR]/SER.AUX, el ttabajador Gerénimo Coa Jallo, Jefe
de Servicios Auxiliares, efectia su descargo indicando: “(...) e/ drea de servicios auxiliares es la encargada solamente
de realizar los pagos de telefonia, internet de fibra dptica, energia eléctrica, aguay desagiie. . en cuanto al estado de la linea
telefonica N°® (51-321201), hasta el mes de abril se realizd el pago, y después no llggdron Jos r2cibos. ... la empf | Jelefinica del
Perdi (movistar) en fecha 29 de mayo nos notificd con un documento en la cual 1o ndjca que dejara.de brindar SH Servitio, en
relacion a las lineas fijas 51-323013, 51-322585, 51-321201 con lo cual, todas las referencias asociadas al mismo serin
deshabilitadas. .. nos intentamos comunicar con la empresa telefonica a los.correos que nosbrindd sinresprestaalgnna’;

Que, del anilisis de los documentos y el reclamo presentado poef eladministrade se adviette que el
reclamo gira en torno a que, en fecha 21 de abril del presente afio, el administraclo intento llamar al telefono
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fijo de la municipalidad, empero nadie le habria contestado, razén por la que interpuesto el reclamo con el
proposito de que se tome las medidas necesarias; sin embargo, el Jefe de Servicios Auxiliares de esta entidad
refiere en su descargo que la empresa telefonfa del Pert (movistar) notifico con un documento que dejara de
brindar el servicio de teléfono entre ellos el Nro. de teléfono 51-321201. Por lo que al existir una comunicacion
de parte de la empresa movistar sobre la suspensién del servicio, se entiende de que, el teléfono de esta entidad
se encontraba suspendido, y no siendo responsable el Jefe de Servicios Auxiliares, sino la misma empresa de
telefonia (movistar) que dejo de brindar el servicio, y frente a ello el Jefe de Servicios Augxiliares de esta entidad
intento comunicarse con la empresa telefénica a los correos que le habrian facilitado, pero sin respuesta
alguna, con lo que se viene intentando una solucién previa; por consiguientes debe denegarse el reclamo
presentado por el administrado.

Estando a lo preceptuado en el marco de la Ley de los procedimientos 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 Ordenado de la Ley N°© 274444, Ley del
7 Procedimiento Administrativo General; lo establecido en el Decreto Supremo IN° 007-2020-PCM; y pot las
consideraciones expuestas, en uso de las actuaciones conferidas por el Titular de la entidad mediante

Resolucién de Alcaldia N° 054-2023-MPSR-J/A;
SE RESUELVE:

) ARTICULO PRIMERO. —- DENEGAR, el Reclamo presentado por el administrado RAFAEL
JESUS CUTIMBO COAQUIRA, con DNIN® 70148076; en el LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL
— Hoja de Reclamo con cédigo N° g3lczkj3 de fecha 21 de abril del 2023, por los fundamentos expuestos en
la presente Resolucién Gerencial.

ARTICULO SEGUNDO. — INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL la

presente resolucion, y se tenga por atendido al administrado.

ARTICULO TERCERO. — DISPONER, la notificacién de la presente resolucién a la Gerencia
Municipal, Servicios Auxiliares, y al administrado para su conocimiento y fifies pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Ce.

-A
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Archivo GSG-MPSR-J
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