MUNICIPALIDAD DE SAN ROMAN

 JULIACA

GESTION DEL CENTENARIO i e s

RG.012-2024-MPSR-]J/GSG
03/07/2024

RESOLUCION DE GERENCIA N° 012-2024-MPSR-]/GSG

Juliaca, 03 de julio de 2024

VISTO:

Libro de Reclamaciones Digital - Hoja de Reclamo con Codigo N° t05cgmgg0 de fecha 24 de mayo
del 2024; Carta N° 446-2024-MPSR-J/GSG; Informe N° 0132-2024-MPSRJ-SGCSVI/GTSV; Hoja de
Cootdinacién N° 132-2024-MPSR-]/GTSV-HMQL; sobre reclamo presentado por el administrado Yhordi
Javier Otizano Bravo, y;

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 65° de la Constitucién Politica del Pert, establece que: “E/ Estado defiende el interés de .
los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a
su disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la saludy 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 Sectetaria 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
gestién de reclamos en las entidades de la Administracion Publica, su alcance, las condiciones, los roles y
tesponsabilidades y las etapas del proceso de gestién de teclamos ante las entidades de la Administracién
Publica, estandatizando 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 de! cual las personas, exipresan su insatisfaccion o disconformidad ante
la entidad de la Administracion Priblica que lo atendid o le prestd un bien o servicio. 4.2 De manera enunciativa, el reclamo
prede versar sobre los signientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencion; (i) informacion (izi) tiempo de atencion, (iv)
acceso a la prestacion de los bienes y servicios (v) resultado de la gestion o atencion, (vi) confianga 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 de! 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 reclamos se denomina
“ILsbro de Reclamaciones™, la cual permite realizar el registro del reclamo y su seguimiesto por parte de los ciudadanos, asi como
a las entidades efectuar la gestion del reclamo, la supervision de la atencion, la obtencidn de informacion detallada y estadistica
para la toma de decisiones de la Alta Direccidn que coadyuven 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 Umm
del Estado para orientacion al cindadano, denominada Plataforma GOB.PE (www.gob.pe)’ )

Que, el articulo 4° del Decteto Supremo N° 007-2020-PCM, presctibe en el numeral 4 .1 El reclamo
es el mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las personas, expresan su insatisfaccién o
disconformidad ante la entidad de la Administracién Publica que lo atendi6 o le presté un bien o servicio.
Asimismo, el numeral 4.2 indica que, de manera enunciativa, el reclamo puede versar sobre los siguientes
aspectos: (i) trato profesional durante la atencién; (i) mformac1onTTtiernpo de atencién, (iv) acceso a la
prestacién de los bienes y setvicios (v) tesultado de la gestién o atencién, (vi) confianza de la entidad ante las
personas (...);

Que, el articulo 167° de T.U.O de la Ley 27444 — Ley de Procedimiento Administrativo General,
establece que, en cualquier momento, los administrados pueden formular queja contra los defectos de
tramitacion y, en especial, los que supongan paralizacion, infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva;

Que, la finalidad del Libro de Reclamaciones en las entidades publicas constituye un mecanismo de
patticipacién de la ciudadania, por el cual los usuatios de los servicios brindados por las diferentes entidades
del sector publico puedan expresar su insatisfaccion por el servicio brindado. Siendo su finalidad lograr la
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eficiencia del Estado y salvaguardar los derechos de los usuarios frente a la atenci6n en los servicios que se
les brinda. = Skl

Que, en el Libro de Reclamaciones Digital - Hoja de Reclamo con Cédigo N° r05cgmgg0 de fecha
24 de mayo del 2024; el administrado Yhotdi Javier Orizano Bravo, con D.N.I. N°® 48129703, ha intetpuesto
su reclamo, indicando lo siguiente: “no hay una buena coordinacion entre la municipalidad.y la gerencia de transporte, vine
a las 8 de la manana y no estaba abierto, para poder solicitar la liberacion de mi vehiculo y la sefiorita secretaria de la puerta

& 5
5 % 7;ﬂﬂﬂm’m 10 que no quiso identificarse nos envid a la municipalidad indicando que abi se realizaria todo el tramite, en la
: §Munmpalzdad de San Romdn en el drea de informes me indicaron que todo trimite para la liberacion de los vehiculos es en la
% & 2 gerencia de transporte. Me estuvieron toda la mafiana de un lado para otro, para poder hacer el tramite, toda ves, que yo ya

%

G,;;\‘\(‘ contaba con el acta de entrega y recepcion del vebiculo por parte de la comisaria, por que dicho vebicnlo solo se encontraba en
calidad de custodia, pésimo la atencién del personal no saben cudl es el trimite correspondiente, uno viene desde tan lejos para
recibir ese trato, después de haber realizado el trimite, en la Gerencia nos indicaron que estarian atendiendo a las 14:00, cosa
que no sucedid a pesar que cerraron sus oficinas a las 12 del dia, porque se pusieron a festejar el agasajo de alguien, comenzaron
a atender a las 14:30, es lamentable todo lo que uno tiene q pasar para poder realizar un tramite”.

Que, mediante Carta N° 446-2024-MPSR-]/GSG, de fecha 27 de mayo del 2024, y con el propésito
de alcazar la verdad material y resolver con mayor critetio la hoja de reclamo, la Gerencia de Secretatia General
de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, ha solicitado un Informe a la Gerencia de Transpotte
y Seguridad Vial, pata efectos de que disponga el descargo sobre el reclamo registrado en el Libro de
Reclamaciones Digital;

Que, a través de la Hoja de Coordinacién N° 132-2024-MPSR-]/GTSV-HMQL de fecha 27 de junio
del 2024, que contiene el Informe N° 0132-2024-MPSR-J-SGCSVI/GTSV, del Subgerente de Circulacion,
Seguridad Vial e Inspeccién de este corporativo municipal, se efectia el descargo indicando que: “..)/a
Subgerencia de Circnlacion, Seguridad Vial e Inspeccion, por intermedio del Departamento de Infracciones y Sanciones, realizd
las indagaciones respectivas de dicha manifestacién del administrado, refiere que estuvo a partir de las 08:00 am. en instalaciones
de la oficinas de la Sub Gerencia antes en mencion, esperando ser atendido sobre una liberacion vebicular que se encontraba en
calidad de custodia con el documento de la referencia como indica en dicho reclamo registrado ante la plataforma digital de libro
de reclamaciones. Tercero. - Asi mismo, informar al administrado que el Departamento indicado lineas arriba cumple ciertos
requisitos en cuanto al tramite documentario de presentacion de cualguier tipo de escritos, por el conducto regular cual es el ingreso
por mesa de partes de la Municipalidad Provincial de San Romin - Juliaca sede central - Plaza de Armas y la entrega a dicho
Departamento antes indicado es al dia signiente de la presentacion del escrito de liberaciin de vehiculo”. T

Que, del anilisis de los documentos y el reclamo presentado por el administrado se advierte que el
reclamo gira en torno a que en fecha 24 de mayo del 2024, el Subgerente de Circulacién Seguridad Vial e
Inspeccién de este corporativo municipal, no habtia atendido una solicitud de liberacion de vehiculo que se
encontraba en calidad de custodia. Por su parte, el Dt. Edwerson W. Pacori Paricahua, en su condicién de
Subgerente de Circulacién Seguridad Vial e Inspeccién de la Municipalidad Provincial de San Roman, sefiala
que: (...) Segundo.- Que, la Subgerente de Circulacion Vial e Inspeccion, por medio del Departamento de Infracciones y
Sanciones, se realizd las indagaciones respectivas de dicha manifestacion del administrado, refiere que estuvo a partir de las 08:00
am. en instalaciones de la oficinas de la Sub Gerencia antes en mencion, esperando ser atendido sobre una liberacion vehicular
que se encontraba en calidad de custodia con el documento de la referencia como indica en dicho reclamo registrado ante la”
plataforma digital del libro de reclamaciones. LTercero.- Asi mismo, informar al administrado que el Departamento indicado
lineas arribe cumple ciertos requisitos en cuanto al tramite documentario de presentacion de cualguier tipo de escritos, por el
conducto regular cual es el ingreso por mesa de partes de la Municipalidad Provincial de San Romdn — Juliaca, sede central —
Plaza de Armas y la entrega a dicho Departamento antes indicado es al dia siguiente de la presentacion del escrito de liberacion
de vebicnlo (...); E—— =

Que, respecto a los hechos referidos se tiene que tener en cuenta que el administrado Yhordi Javier
Orizano Bravo, no presenta algiin medio probatorio que sustente su reclamo, por tanto, no existe mayores
elementos de conviccién que cotroboren el reclamo presentado por parte del administrado, tal como afirma
en su declaracién en Libro de Reclamaciones Digital - Hoja de Reclamo con Cédigo N° t05cgmgg0 de fecha
24 de mayo del 2024, asimismo, se cottobora lo sustentado por el Subgerente de Circulacion, Seguridad Vial
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e Inspeccién de la Entidad, en que se tiene que tener en cuenta que el procedimiento de liberacién de vehiculo
internado en el depésito municipal debe de cumplir ciertos requisitos establecidos en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos de la Municipalidad Provincial de San Roman: 1.- Acta de internamiento e
inventario del vehiculo al DMV, oficio de la autoridad competente en el caso que corresponda, 2.- Recibo de
pago D.M.V.; cuya dependencia donde se inicia el trimite es la Unidad de Tramite Documentario (Subgetencia
de Tramite Documentario), cuya atencién es a través de la ventanilla de mesa de partes sito en la Sede Central
de la Municipal en horatio cotrido de 08:00 horas a 16:00 horas, garantizando una atencién de como minimo
ocho (08) horas diarias. En lineas de lo antes expuesto y desarroltado, se puede advertir que el libro de
reclamaciones constituye también un medio probatorio importante tanto para el administrado y el funcionario
pliblico, pues en el libro de reclamaciones fisico o digital quedaran consignados los acontecimientos y medios
de prueba analégicas, demostrativas, digitales, documentales, filmicas y otros, que dieron origen al reclamo y
que, como medio probatotio tenga por finalidad acreditar los hechos alli expuestos y pueda ser valorado y .
producir certeza de las autoridades administrativas; medios de prueba, que en el presente caso, el administrado
Yhordi Javier Orizano Bravo no adjunta. 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 organizacion 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, entre otros,
por los principios de legalidad y del debido procedlrmento 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 Decteto 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-J/A; -

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DENEGAR el reclamo presentado por el administrado YHORDI
JAVIER ORIZANO BRAVO, con DNI N° 48129703; en el Libro de Reclamaciones Digital - Hoja de
Reclamo con Cédigo N° t05cgmgg0 de fecha 24 de mayo-del 2024, por los fundamentos expuestos en la
presente Resolucién Gerencial.

ARTICULO SEGUNDO. - INSERTAR en el LIBRO DE RECLLAMACIONES la presente
resolucién y se tenga por atendido al administrado.

ARTICULO TERCERO. - ENCARGAR a la Gerencia de Secretaria General, la notificacién de
la presente resolucion a la Gerencia Municipal, Subgerencia de Circulacién, Seguridad Vial e Inspeccion, y al
administrado para su conocimiento y fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Ce.
-A

-GM

- SG-CsV1

REG. 1560

ARCHIVO GSG-MPSR-] U -
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