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RESOLUCION DE GERENCIA NP° 005-2024-MPSR-]J/GSG

Juliaca, 15 de febrero de 2024

VISTO:

El Libro de Reclamaciones — Hoja de Reclamacién N° 000017, de fecha 08 de febrero del 2024;
CARTA N° 133-2024-MPSR-J/GSG; INFORME N° 008-2024-MPSR-] /GSG/SGTD; sobre reclamo
presentado por el administrado David Céceres Chambi, y;

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 65° de la Constitucién Politica del Pert, establece que: “E/ Estado defiende el interés de
* Jos consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacidn sobre los bienes y servicios que se encuentran a
s 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-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 tesponsable 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 Publica, su alcance, las condiciones, los roles y
esponsabilidades y las etapas del proceso de gestién de reclamos ante las entidades de la Administracion
/Ptblica, estandatizando el registro, atencién y tespuesta, notificacién y seguimiento de los reclamos
interpuestos por las personas. En su articulo 4° regula sobre el reclamo, indicando lo siguiente: “47 E/ reclamo
e5 el mecanismo de participacién de la cindadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccidn o disconformidad ante
la entidad de la Administracién Priblica 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; (i) informacion (ifz) 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 consecuencia del andlisis que realice la
Secretaria de Gestion Prblica 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 gestin de reclamos se denomina
“Isbro 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 detallada y estadistica
para la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadynven a la mejora continna de los bienes y servicios gue 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 cindadano, denominada Plataforma GOB.PE (wn.g0b.pe)”

Que, en el Libro de Reclamaciones (fisico) de la Municipalidad Provincial de San Romin — Juliaca,
con Hoja de Reclamo N° 000017, de fecha 08 de febrero del 2024, el administrado DAVID CACERES
CHAMBI, identificado con Documento Nacional de Identidad N° 46473847, ha interpuesto su reclamo,
indicando lo siguiente: “Ausencia de personal en atencion preferencial en mesa de partes, el suscrito me encontraba con mi
menor hijo por lo que el suscrito tuve que realizar los trimites por la atencion normal que brinda mesa de partes realizando mi
cola para que se me pueda atender’.

Que, mediante CARTA N° 133-2024-MPSR-J/GSG; de fecha 08 de febrero del 2024, y con el
propésito de alcazar la verdad material y resolver con mayor ctiterio la hoja de reclamo, la Gerencia de
Sectetatia General de la Municipalidad Provincial de San Roman, ha solicitado un informe a la Subgerente de
Tramite Documentatio de esta corporacién municipal, para efectos de que pueda realizar el descargo
cotrespondiente.

Que, a través del INFORME N° 008-2024-MPSR-] /GSG/SGTD de fecha 09 de febrero de 2024,
el Subgerente de Tramite Documentario de esta corporacion edil, efectia su descargo indicando que: “{...)
segiin lo manifestado por el Sr. DAVID CACERES CHAMBI gutja registrada en el libro de reclamaciones, es falso, ya
que siendo las 12:36 horas del mediodia cuando el Administrads presentaba su documento en la Sub Gerencia de Trdmite
Documentario, se encontraba solo y no habia ningiin menor de edad que lo acompariaba, mi persona fue quien lo atendid en la
ventanilla N° 2, y el S7. David Céceres Chambi pregunts “no tienen ventanilla para atencion preferencial? ” respondiendo a su
pregunta le dije si contamos con esa ventanilla_y es la ventanilla N° 1, y en estos momentos el personal estd en su horario de
refrigerio de 12:00 a 13:00 pm. Asi mismo le manifesté ane si hay alouien (versona) aue reaniere de la atencion breferencial,
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puede acercarse a esta ventanilla para su atencion respectiva. El Sr. David Cdceres Chambi, dijo “no veo ninguna ventanilla,
ningdin comunicado, ningsin letrero, nada”. Respondiendo a lo mencionads por el Administrado le dije estd  pegado en la ventanilla
N° 1, y con imdgenes y el Sr. Administrado se puso a observar, y dijo me vas a facilitar tu libro de reclamaciones mientras
registraba el documento y derivando a la Sub Gerencia de Registro Civil y generando un Registro Unico de Tramite N°
00006104-2024, que fue generado antomdticamente por el Sistema de Trimite Documentario, el cual se puede evidenciar en la
siguiente imagen:

‘¥ en e f

Posterior a ello le devolvi el cargo de recepcion al Administrado, y asi mismo le mencioné que el Libro de Reclamaciones se
encuentra en la Gerencia de Secretaria General, y en eso el Sv. David Caceres Chambi, llamd a una seitora, que ingresaba a la
Municipalidad por la puerta principal, empujando un coche de bebé, y la sefiora sin prestarle mayor importancia se dirigid hacia
el interior del Municipio y en ningiin momento se apersond a las ventanillas para presentar algin documento. Y luego el S.
> Administrado se retird (...)"
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A Que, del anilisis de los documentos y el reclamo presentado por el administrado se advierte que el
L;;S’/‘ reclamo gira en torno a que en fecha 08 de febrero del 2024 a horas 12:36 am, la Subgetencia de Tramite
&/ Documentario de esta corporacién municipal, no habtia brindado una atencién preferencial al administrado,
quien refiere que se encontraba con su menor hijo, accién que le habria motivado presentar el reclamo materia
del presente; por otro lado, la Mgtr. Yedy Leén Apaza, en su condicion de Subgerente de Tramite
Documentario de esta corporacién municipal, sefiala que lo vertido por el administrado David Caceres
Chambi es completamente falso, y que el administrado al momento de apersonarse a la Subgerencia de
Ttrimite Documentario para presentar su esctito se encontraba solo y no estaba en acompafiado de ningun
nifio menor de edad; ha de tenerse en cuenta que los hechos materia del presente sucedieron en la hora de
refrigerio del personal, con el fin de brindat atencién de manera continua a la poblacién en la recepcion de
sus documentos de los distintos tramites administrativos; pot ello no todas las ventanillas de atencién al
usuario atienden al 100%, sin petjuicio de ello se btindé la atencién al administrado David Caceres Chambi,
cuyo documento fue recepcionado y tegistrado en el Sistema de Tramite Documentatio con el Registro Unico
de Tramite N° 00006104-2024, el mismo que fue derivado a la Subgerencia de Registro Civil. Respecto a los
hechos referidos por el administrado, no existe mayores elementos que corroboren el reclamo presentado por
parte del administrado (elementos de conviccién que demuestren que estaba a cargo de un nifio menor de
edad al momento de los hechos); en consecuencia debe denegarse el reclamo, en mérito al literal b), del
numeral 16.2) del articulo 16° del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que regula sobre la respuesta del
reclamo, indicando que la unidad de organizacién de la entidad publica cuyo bien o servicio ha motivado
reclamo, es la responsable de dilucidar los hechos, analizar los medios aportados y proyectar la tespuesta al
reclamo. Sin petjuicio a ello cabe puntualizar, que, el documento del administrado David Ciceres Chambi,
fue recepcionado pot la Subgerencia de Tramite Documentario, tal como se puede apteciar en la imagen que
obra en el expediente administrativo materia de la presente.
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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 Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General; y pot las consideraciones expuestas y 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 DAVID
CACERES CHAMBI, con D.N.I. N° 46473847, en el Libro de Reclamaciones Fisico — Hoja de Reclamo N°
000017, de fecha 08 de febrero del 2024, por los fundamentos expuestos en la presente Resolucién Getencial.

ARTICULO SEGUNDO. — INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL la
presente resolucion y se tenga pot atendido al administrado.
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ARTICULO TERCEROQ. —- ENCARGAR, 2 la Gerencia de Secretaria Genetal, la notificacion de
la presente resolucién a la Gerencia Municipal, Subgerencia de Tramite Documentatio y al administrado a su

cotreo electrénico: davidcoyote 14H@hotmail.com, para su conocimiento y fines pertinentes.
REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

. Wiflian W.Vargas Lipa
SECRETARIA GENBRAL
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