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RESOLUCION DE GERENCIA N° 029-2023-MPSR-]J/GSG
Juliaca, 27 de noviembre de 2023

VISTO:

El libro de reclamaciones fisico, hoja de reclamo con codigo N°® 0010, del 21 de noviembre del afio
2023; Carta N° 724-2023-MPSR-J/GSG; Informe N° 090-2023-MPSR]/GSG/SGTD; sobre reclamo
presentado por el administrado HILBER IVER LOPEZ CRUZ, y;

CONSIDERANDO:
h R Que, el Articulo 65° de la Constitucién Politica del Peru, establece que: “E/ Estado defiende el interés de
s \"izjw comumz'dom Y USHATIOS. Pam ta/ efecto gamm‘zza el derecho a la mfomzaczon Jobre los bienes y Jemz'cz'of qute se encuentran a

R Que, el numeral 1) del articulo 47 del Reglarnento de Otganizaciones y funciones — ROF de la

éMummpahdad Provincial de San Roman — Juliaca, estable, como funciones de la Gerencia de Secretaria
General el de: “Proyectar resoluciones de alcaldia, acuerdos de concejo, ordenangas municipales, decretos de alcaldia y otros
que le sean solicitados’’;

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 Secretatia General de la Municipalidad Provincial de San
Romién como responsable del libro de reclamaciones;

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones para la
estion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, establece el alcance, las condiciones, los
sikoles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la
37/ Administracién Publica, estandarizando el registro, atencién y respuesta, notificaciéon 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 participacién de la cindadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccion o
disconformidad ante la entidad de la Administracion Piblica que lo atendid o le prestd un bien o servicio. 4.2 De manera
enunciativa, el reclamo puede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencion; (iz) informacion (i)
tiempo de atencion, (iv) aceso 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 Piiblica 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 soporia
la gestion 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 supervision de la atencion, la obtencion de
informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadyuven a la mejora continua 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 orientacion al cindadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe);

Que, en el libro de reclamaciones (fisico) de la Municipalidad Provincial de San Roman - Juliaca con
hoja de reclamo con cédigo N° 00010, del 21 de noviembre del afio 2023; el administrado HILBER IVER
LOPEZ CRUZ con DNI N° 41961556, ha interpuesto su reclamo, indicando lo siguiente: “Siendo las 10:11
am me apersono a la municipalidad distrital de Juliaca, para hacer entrega de oficios de la Fiscalia de
lavado de Activos — Juliaca en la cual estuve parado aproximadamente 40 minutos sin que nadie me dé
informacion de los motivos del porque no Atendian en mesa de partes. Siendo las 10:55 am me dirijo al
drea de Secretaria para hacer mi reclamo en la que me indican que no hay sistema. Estando que no hay
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Sistema no tiene otra medida de solucién a los usuarios. Sin sistema prdacticamente no atienden y los
usuarios se ven perjudicados’;

Que, mediante la Carta N° 724-2023-MPSR-]J/GSG, la Gerencia de Secretaria General de la
Municipalidad Provincial de San Roman, como responsable del libro de reclamaciones, notifico a la Sub

Gerencia de Tramite Documentatio, Mgtr. Yedy Leén Apaza, para efectos que realice su descargo sobre el
reclamo registrado en el libro de reclamaciones de esta entidad.

Que, mediante el Informe N° 090-2023-MPSR]/GSG/SGTD, la Mgtr. Yedy Leon Apaza, Sub
Gerente de Tramite Documentario, efectia su descargo indicando que: “{...) no es verdad que no habia atencion a

NCALLe  Jas 10:11 am, ya que en el sistema de tramite documentario exciste registros ingresados a las 10:24 am (adjunta una imagen) no

& Y g5 verdad que nadie le haya informado al administrado sobre el inconveniente que se tuvo con el Sistema de Tramite Documentario,
g 2 | . %orque la Srta. Leydy Viveros Pari asistente aafmz'mhrz‘mlz'wT salid a informar a los az_z’mz'm'ftmdof qgue venian //e(,gan'do a preye;_zz‘m:
2 C,;%\/\ L documentos, que por el momento no se contaba con el sistema para poder recepcionar los documentos, y asi mismo se brindo

& ortentacion sobre la presentacion de sus documentos(...) el sistema estaba reinicidndose y comenzamos a recepcionar documentos

a las 10:54 am (adjunta una imagen). .. hubo una caida en el Sistema de Tramite Documentario, la conexion era intermitente,
_ya que hubo inconvenientes con el proveedor del Servicio y se tuvo gue reiniciar el sistema, durante ese tiempo transcurrido no hubo
inconvenientes ya que los administrados entendieron lo sucedido. A algunos administrados se les recomends que también podrian
presentar sus documentos a través de la mesa de partes virtual (...)";

Que, del anilisis de los documentos y el reclamo presentado por el administrado se advierte que el
reclamo gira en torno a que, el 21 de noviembre del afio 2023, siendo las 10:11 am. se habria apersono a la
mesa de partes de esta entidad municipalidad para presentar oficios del Ministerio Publico
correspondientes a la Fiscalia de lavado de Activos, en la cual refiere estar parado aproximadamente 40
minutos, sin que nadie le dé informacioén de los motivos del porque no Atendian en mesa de partes y
finalmente siendo las 10:55 am. se habria dirigido a la Gerencia de Secretaria General para hacer el
reclamo, en la que recién le habrian indicado que no hay sistema, razén por la que el administrado habria
presentado su reclamo en el libro de reclamaciones fisica existente en esta corporacién municipal. Al
respecto el articulo 135° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado pot Decteto Supremo N° 004-2019-JUS, regula sobre las obligaciones de
las unidades de recepcion de las entidades administrativas; en su numeral 135.1, refiere que: “Las unidades de
recepeion documental orientan al administrado en la presentacion de sus solicitudes y formularios, quedando obligadas a
recibirlos y darles ingreso para iniciar o impulsar los procedimientos, sin que en ningin caso pueda
calificar, negar o diferir su admision” (el subrayado y negrita es nuestro). De lo que se desprende que las
unidades de recepcion (Subgerencia de Tramite Documentario) esta en la obligacién de orientar a los
administrados en la presentacion de sus solicitudes, estin obligados también de recibitlos, sin calificar, o negar
su recepcion. Pero sin embargo en el presente caso la Mgtr. Yedy Leon Apaza, Sub Gerente de Tramite
Documentario, mediante el Informe N° 090-2023-MPSR]/GSG/SGTD, refiere en su descargo, a la queja
registrada en el libro de reclamaciones, que no es verdad que no habia atencién a las 10:11 am, como refiere
el administrado, ya que en el sistema de tramite documentario existe registros de documentos presentados o
ingresados a las 10:24 am, para su corroboracion adjunta una captura de imagen de donde se desprende que
efectivamente a las 10:24 am, aparece el registro de la recepcidon de un documentos administrativo, por lo que
carecetfa de veracidad lo vertido por el administrado en su reclamo al manifestar que estuvo desde las 10:11
am, sin poder presentar los oficios del Ministerio Publico, asi mismo se habria informado al administrado
sobre el inconveniente que se tuvo con el Sistema de Tramite Documentario, por cuanto la trabajadora
administrativo Leydy Viveros Pati, habtia informado a los administrados, que por el momento no se contaba
con el sistema para poder recepcionar los documentos, ademas la Sub Gerencia de Tramite Documentario
les ha informado a los administrados para que puedan presentar sus documentos mas tarde o en su defecto
también pueden hacerlo a través de la mesa de partes virtual; en ese sentido no existe agravio alguno al
administrado y por Consiguientemente debe denegarse el reclamo presentado por el administrado, por cuanto
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la Subgerencia de Tramite Documentario de esta entidad en ese momento estaba impedido de recibir los
documentos en forma fisica por la caida del Sistema de Tramite de Documentos, frente a ello los
administrados tienen también la opcién de presentar sus documentos mediante la mesa de partes virtual
(http:/ | documentosvirtuales.com/ mpv_mpsanroman). Sin perjuicio a lo manifestado debe recomendarse a la Sub
Gerencia de Tramite Documentario para que pueda implementar otro mecanismo de recepcion de
documentos, para las ocasiones en los que se tenga inconvenientes con el Sistema de Tramite de Documentos;

Estando a lo preceptuado en el marco de la Ley de los procedimientos administrativos, entre otros,
pot 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 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
Resolucién de Alcaldia N° 054-2023-MPSR-]/A;

SE RESUELVE:

h: } ARTICULO PRIMERO. -DENEGAR, el reclamo presentado por el administrado
S/ HILBER IVER LOPEZ CRUZ con DNI N° 41961556; en el LIBRO DE RECLAMACIONES
(fisico) - hoja de reclamo con cédigo N° 00010, del 21 de noviembre del afio 2023, por los
fundamentos expuestos en la presente Resolucion Gerencial.

ARTICULO SEGUNDO. — INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES FISICO,

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

ARTICULO TERCERO. - RECOMENDAR, a la Subgerencia de Tramite Documentario, para
que pueda implementar otro mecanismo de recepciéon de documentos, para las ocasiones en los que se tenga
inconvenientes con el Sistema de T'ramite de Documentos.

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR, a la Gerencia de Sectetaria General, la notificacién

de la presente resolucion a la Gerencia Municipal, Sub Gerencia de Tramite Documentario y al administrado
para su conocimiento y fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

?
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