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RESOLUCION DE GERENCIA N° 008-2024-MPSR-]/GSG

Juliaca, 07 de mayo de 2024

VISTO:

El Libro de Reclamaciones — Hoja de Reclamacién N° 000025 de fecha 29 de abril del 2024; CARTA
N° 382-2024-MPSR-J/GSG; CARTA N° 01-2024-MPSR] /JRRS, sobre reclamo presentado por la
administrada Tania Marta Rodriguez Alvarez, y;

CONSIDERANDO:

&

Qp“\‘\\ %, Que, el Articulo 65° de la Constitucion Politica del Perd, establece que: “E/ Estado defiende el interés de
5 Noler 2 los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a
% 5§ su disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion”,

& lin A 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 Secretarfa General de la Municipalidad Provincial de San
Roman como responsable del libro de reclamaciones;

Que, el Decteto Supremo N° 007-2020-PCM, Decteto Supremo que establece disposiciones para la
gestién de reclamos en las entidades de la Administracién Publica, su alcance, las condiciones, los roles y
responsabilidades y las etapas del proceso de gestién de reclamos ante las entidades de la Administracion
Publica, estandarizando 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 el mecanismo de participacion de la cindadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad ante
la entidad de la Administracién 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 (iiz) tempo 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 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 gestidn de reclamos se denomina
N“Libro de Reclamaciones”, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiento por parte de los ciudadanos, asi como
= las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencién de informacion detallada y estadistica
fpara la toma de decisiones de la Alta Direccion que coadynven a la mejora continua de los bienes y servicios que prestan las
7 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 (wuww.gob.pe)”

Que, en el Libro de Reclamaciones (fisico) de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca,
con Hoja de Reclamo N° 000025 de fecha 29 de abril del 2024, la administrada TANIA MARTA
RODRIGUEZ ALVAREZ, identificada con Documento Nacional de Identidad N° 76725421, ha interpuesto
su reclamo, indicando lo siguiente: “¢/ dia sefialado me apersono a la municipalidad de San Romdn — Juliaca, con la
pretension de presentar una solicitud y ésta al ser presentada me es negada por parte de mesa de partes, en la que me indica que
10 se permite firma escaneada y que puedo presentarlo en mesa de partes virtual en la cual me indica de ello y le indicd que no
cuento con una computadora y cudl era la diferencia en la presentacion de mesa de partes virtual o fisico, en la que me indicd que
son drdenes por tramite documentario y por la ley 27444 y en la que le indicd oudl es el articulo que prohibe la presentacion de
Jorma digitaly en la cual me indica que me apersone a Secretaria General para realizar el reclamo, asimismo indicd que el sefior
10 me quiso dar su nombre — ventanilla preferencial - Nota: el Secretario General de la MPSR, da conocimiento del Art. 113.
Numeral 3 de la ley 27444 en la que no se me indica el Articulo donde se niegnen documentos firmados puesto que la solicitnd i
CUENT.A CON UNA FIRMA del interesado en la que le indico esto es un impedimento y existe de ello la limitacion y
barreras burocriticas”.

Que, mediante Carta N° 382-2024-MPSR-]J/GSG de fecha 03 de mayo del 2024, y con el propésito
de alcézar la verdad material y resolver con mayor ctiterio la hoja de reclamo, la Gerencia de Secretatia General
de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, ha solicitado un Informe a la Subgerencia de Trimite
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Documentario, para efectos de que disponga el descatgo sobre el reclamo registrado en el Libro de
Reclamaciones; .

Que, a través de la CARTA N° 01-2024-MPSR]J/JRRS de fecha 03 de mayo de 2024, el asistente
administrativo de la Subgerencia de Trimite Documentario, sefior Juan Ramén Roque Salcedo, efectia su
descargo indicando que: “{(...) Mediante el presente emito descargo, con referencia a una queja emitida por el administrado,
Tania Marta Rodrigues Alvare con DNI No 76725421 en lo que indica que fue denegado la presentacion de sus documentos,
al respecto a lo mencionado el 29 de abril a horas 2:24 de la tarde la administrada presenta una solicitud que contenta la firma
y.  encopiaa color por lo cual se le indico que dicha firma era copia a color donde la administrada menciona que es una firma digital,

S, se le menciono que también podia presentar dichos documentos en mesa de partes virtual si no disponia el documento en original,
7 1 s ) ; . .
scon el fin de que dichos documentos no tengan alguna observacion en la oficina respectiva, al respecto se le dio referencia a la ley

%27444 donde indica la presentacion debidamente de documentos. (...)",

Que, del andlisis de los documentos y el reclamo presentado por la administrada se advierte que el
reclamo gira en torno a que en fecha 29 de abril del 2024 a horas 2:24 pm, el sefior Juan Ramén Roque Salcedo
- Asistente Administrativo de la Subgerencia de Trimite Documentatio de esta corporacién municipal, no
habtia brindado una atencién adecuada a la administrada al no haber recepcionado su solicitud, accién que le
habtfa motivado a presentar el reclamo matetia del presente; por otro lado, el sefior Juan Ramén Roque
Salcedo, en su condicién de asistente administrativo de la Subgerencia de Tramite Documentatio de esta
cotporacién municipal, sefiala que el documento que intentaba presentar era una solicitud en copia simple a
color firmada pot Alvarez Condoti José Abraham, donde la administrada menciona que es una firma digital.

Que, seglin la Articulo 3° de la Ley N° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales sefiala: La firma
digital es aquella firma electrénica que utiliza una técnica de criptografia asimétrica, basada en el uso de un
pat de claves Gnico; asociadas una clave privada y una clave publica relacionadas matemiticamente entre s,
de tal forma que las personas que conocen la clave publica no puedan detivar de ella la clave privada. Tiene
como fin regular la utilizacién de la firma electrénica otorgandole la misma validez y eficacia juridica que el
uso de una firma manusctita u otra analoga que conlleve manifestacién de voluntad. Es decir, una firma digital
es un sello de autenticacién electrénica cifrado en informacién digital, como mensajes de correo, mactos o
documentos electrénicos. La firma constata que la informacién proviene del firmante y no se ha modificado.

Que, segtin el Articulo 124° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
'/ Administrativo General, sefiala: Requisitos de los esctitos: (...) 3- Lugat, fecha, FIRMA o huella digital, en
- caso de no saber firmar o estar impedido.
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Respecto a los hechos referidos, se tiene que tener en cuenta que la administrada Tania Matta
Rodriguez Alvarez procede por su propio derecho mas no en calidad de representante de quien susctibe la
copia simple de dicha solicitud (Alvarez Condori José Abraham), pot tanto, no existe mayores elementos de
conviccién que corroboren el reclamo presentado por parte la administrada Tania Marta Rodriguez Alvarez,
que demuestren que la solicitud de prescripcién de infraccién de transito a presentar por mesa de partes de
este Corporativo Municipal, contaba con la respectiva Firma Electrénica del sefior Alvarez Condori José
Abraham, tal como afirma en su declaracién de la Hoja de Reclamacién N° 000025; en consecuencia, debe
denegarse el reclamo, en mérito al literal b), del numeral 16.2) del articulo 16° del Decteto 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 respuesta al reclamo.

Estando a lo preceptuado en el marco de la Ley de los procedimientos administrativos, entte ottos,
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 Otdenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General; 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-J/A;

SE RESUELVE:
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ARTICULO PRIMERO. —- DENEGAR el reclamo presentado por la administrada T.ANLA
MARTA RODRIGUEZ ALV AREZ, con D.N.I. N° 76725421; en el Libto de Reclamaciones Fisico — Hoja
de Reclamo N° 000025 de fecha 29 de abril del 2024, por los fundamentos expuestos en la presente
Resolucion Gerencial.

ARTICULO SEGUNDO. — INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL la
presente resolucién y se tenga pot atendido a la administrada.

ARTICULO TERCERO. - ENCARGAR, a la Gerencia de Secretaria General, la notificacién de
la presente resolucién a la Gerencia Municipal, Subgerencia de Tramite Documentatio, y a la administrada a
su cotreo electrénico: tania96.10.3tanias@gmail.com, pata su conocimiento y fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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Reg. 1085

Archivo GSG-MPSR-J
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