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RESOLUCION DE GERENCIA N° 018-2023-MPSR-J/GSG

Juliaca, 05 de octubre de 2023

VISTO:

El libro de reclamaciones digital - hoja de reclamo con cédigo N° j7ec9nep, de fecha 16 de agosto
del 2023; Carta N° 441-2023-MPSR-]/GSG; Informe N° 1047-2023-MPSR]-SGCSVI-DIS; Carta N° 1257-
2023-MPSR-J/SG-RRHH, sobre el reclamo presentado por el administrado Yussy Usca Cruz, v

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 65° de la Constitucion Politica del Pert, establece que: “E/ Estado defiende el interés de
%, 7, los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes Y Servicios gue se encuentran a
ks {#j/ disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en pamm/czn por la salud y la seguridad de la poblaciin”;

Que, el numeral 1) del articulo 47 del Reglamento de Otganizaciones y funciones — ROF de la
\«Q Munlclpahdqd Provincial de San Roméan — Juliaca, estable, como funciones de la Gerencia de Secretaria
General el de: “Proyectar resoluciones de alcaldia, acuerdos de concejo, ordenanzas municipales, decretos de alcaldia y otros
que le sean solicitados”

Que, mediante la Resolucion de Alcaldia N© 054-2023-MPSR-J /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
testion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, establece el alcance, las condiciones, los
zgoles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la
7 Administracion Publica, estandarizando el registro, atencion 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
Lil reclamo es el mecanismo de participacion de la cindadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccion o
disconformidad ante la entidad de la Administracion Piiblica que lo atendid o le prestd un bien o servicio. 4.2 De manera
enuncialiva, el reclamo puede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencidn; (i) informacion (ii)
tiempo de atencion, (iv) acceso a la prestacion de los bienes y servicios (v) resultado de la gestion o atencion, (vi) confianza de la
entidad ante las personas; entre otros, los cuales pueden ser adaptados o modificados de manera periddica como consecnencia del
andlisis que realice la Secretaria de Gestion Piblica de la Presidencia del Consejo de Ministros respecto de los reclamos
interpuestos”. Y en su Articulo 5° regula sobre el Libro de Reclamaciones; ‘5.7 La plataforma digital gue soporta
la gestidn de reclamos se denomina “Libro de Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento
por parte de los cinudadanos, asi como a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencion de
informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccidn que coadynven a la mejora continna de los
bienes y servicios que prestan las entidades (...).5.2 Bl acceso al Libro de Reclamaciones en su versidn digital, se realiza a través
de la P/a/zz/omm Digital Unica del Estado para orientacién al cindadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe);

Que, en el libro de reclamaciones digital, de la Municipalidad Provincial de San Romaén - Juliaca con

hoja de reclamo con cédigo N° j7ec9nep, de fecha 16 de agosto del 2023; el administtado YUSSY USCA
J : g Ji¥ Ps ago 2y

CRUZ, con DNI N° 45679426, ha interpuesto su reclamo, indicando lo siguiente: “buenas tardes vine a pagar mi

o] ,ha interp , o _ 4

papeleta de infraccion a la regla a las 3:50, me dicen que ya no atienden, que el personal gue trabaja en esa drea solo trabaja 6

horas con 45 minutos. Lo cual hace que el usnario no pueda pagar la papeleta. Asimismo, antes de venir a pagar fui al municipio
por gue no sabia dénde se paga y nos da una mala informacion envidndonos a otro lugar”
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Que, mediante la Carta N° 441-2023-MPSR-J/GSG, la Gerencia de Secretaria General de la
Municipalidad Provincial de San Roman, notifico a la Gerencia de Transporte y Seguridad Vial, para efectos
de que disponga realizar el descargo correspondiente sobre el reclamo registrado en el libro de reclamaciones
digital.

Que, mediante el Informe N° 1047-2023-MPSRJ-SGCSVI-DIS, la Abg. Karina Pinto Pacheco, Sub
Gerente de Circulacion, Seguridad Vial e Inspeccion, efectia su descargo indicando: “(...) gue de acuerdo a la
queja en el libro de reclamaciones, el dia 16 de agosto del 2023 a horas 16: 06 aproximadamente, la persona de Yussi Usca
Cruz, se higo presente en el departamento de infracciones y Sanciones — Mddulo de atencion al piblico, con la finalidad de
. ea/mzr el pago de una papeleta de infraccion, siendo atendido por un personal CAS, Abog. Migue! Ange! Callata Jiménez,
Y% qmen le habia referido a la administrada que el personal de plataformas labora en el horario de 8:00 am a 16:00 horas, ya que
dicho personal tiene la condicion de nombrados (...). La caja de recaudacion donde los administrados realizan sus pagos por
< Hiferentes conceptos, cierra a la 15:45 en punto, con la finalidad de hacer el conteo general, asimismo el personal nombrado cumple
" con el horario establecido por la sub gerencia de Recursos Humanos; por cuanto no se cansé ningin perjuicio a la administrada,
qguten se presentd fuera del horario institucional (...)""

Que, del analisis de los documentos y el reclamo presentado por la administrada se advierte que el
reclamo gira en torno a que en fecha 16 de agosto del presente afio, la administrada refiere que se apetsono a
pagar la papeleta de infraccion a las reglas de transito a las 3:50 pm, pero sin embargo el personal que labora
en el departamento de infracciones y Sanciones — Moédulo de atencién al publico, ya no estaban atendiendo,
lo que habria generado que no pueda efectuar su pago de la papeleta de infraccion a las reglas de transito;
haccion que le motivo presentar el reclamo materia del presente; pero sin embargo la Sub Gerencia de
Circulacién, Seguridad Vial e Inspeccion, refiere en su descargo que, el dia 16 de agosto del 2023 a las 16: 06
/_homs aproximadamente, la persona de Yussi Usca Cruz, se hizo presente en el departamento de infracciones
y Sanciones — Modulo de atencion al publico, con la finalidad de realizar el pago de una papeleta de infraccién,
siendo atendido por un personal CAS, quien le ha referido que el personal de plataformas labora en el horario
de 8:00 am a 16:00 horas, ya que dicho personal tiene la condicién de nombrados y la caja de recaudacion
donde los administrados realizan sus pagos por diferentes conceptos, cierra a la 15:45 horas en punto, con la
finalidad de hacer el conteo general, asimismo el personal nombrado cumple con el horatio establecido por
la sub gerencia de Recursos Humanos y no se causé ningin perjuicio a la administrada, quien se presentd
fuera del horario institucional.

Que, Mediante la Carta N° 1257-2023-MPSR-]/SG-RRHH, la Sub Gerencia de Recursos Humanos
informa sobre el horario de ingreso y salida del personal nombrado que labora en la Municipalidad Provincial
de San Roman — Juliaca, incluyendo al personal que labora en la Sub Gerencia de Circulacién, Seguridad Vial
e Inspeccion, ndicando, que es de 8:00 horas el ingreso y, 15:45 hotras la salida.

Al respecto el articulo 135° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, refiere que las entidades adoptan
las siguientes acciones para facilitar la recepcion personal de los escritos de los administrados y evitar su
aglomeracion, en su numeral 3) refiere “Adecuar su régimen de horas hdbiles para la atencion al publico,
a fin de adaptarlo a las formas previstas en el articulo 149y el articulo 149° del mismo cuerpo legll regula las horas
habiles sobre la recepcion de documentos en instituciones publicas rigiéndose por las siguientes reglas:
“(...) 1) Son horas hdbiles las correspondientes al horario fijado para el funcionamiento de la entidad, sin que en ningin caso
la atencidn a los usnarios pueda ser inferior a ocho horas diariar consecutivas. 2). El borario de atencion diario es
establecido por cada entidad cumpliendo nn periodo no coincidente con la jornada laboral ordinaria, para favorecer el
cumplimiento de las obligaciones y actuaciones de la cindadania. Para el efecto, distribuye su personal en turnos, czfmf)/z'emz’o
Jornadas no mayores de ocho boras diarias (....). 4 ). El horario de atencidn concluye con la prestacién del servicio
a la dltima persona compareczente dentro del horario hdbil (...)". conforme lo sefala la normativa y
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como refiere también la Sub Gerencia de Recursos Humanos, el personal nombrado que labora en la
Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, incluyendo el personal que labora en la Sub Gerencia de
Circulacion, Seguridad Vial e Inspeccion, es de 8:00 horas el ingreso y 15:45 horas la salida; por lo que la
administrada, al haber llegado e intentado pagar su papeleta de infraccion a las reglas de transito a las 15:50
horas, como refiere en su queja; este habria llegado fuera del horario de trabajo establecido por la entidad
(Sub Gerencia de Recursos Humanos 8:00 horas el ingreso y, 15:45 horas la salida), horario establecido para
el personal nombrado que labora en la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, incluyendo al
personal nombrado que labora en la caja de recaudacion de la Sub Gerencia de Circulacion, Seguridad Vial e
Inspeccion; por cuanto la administrada pretendié efectuar un tramite administrativo (pago de papeleta de
infraccion al transito) fuera de la horario habil para la recepcion de documentos y/o pagos de patte de la
entidad. Consiguientemente debe de denegarse el reclamo presentado por la administrada;

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°® 27444, Ley del
= Procedimiento Administrativo General; lo establecido en el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM; y por las

~consideraciones expuestas y en uso de las actuaciones conferidas por el titular de la entidad mediante
\';Resoluci(')n de Alcaldia N° 054-2023-MPSR-J/A;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMEROQO. -DENEGAR el reclamo presentado por la administrada YUSSY
USCA CRUZ, con DNI N° 45679426; en el libro de reclamaciones digital - hoja de reclamo con coédigo N°
j7ec9nep, de fecha 16 de agosto del 2023, por los fundamentos expuestos en la presente Resolucién Gerencial.

ARTICULO SEGUNDO. - INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES,

correspondiente la presente resolucion y se tenga por atendido al administrado.

ARTICULO TERCERO. - ENCARGAR, ala Gerencia de Secretaria General, la notificacién

de la presente resolucion a la Gerencia Municipal, Subgerencia de Circulacion, Seguridad Vial e Inspeccion y
a la administrada para su conocimiento y fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

MUN!CIPAU INC Gomn
L
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