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RESOLUCION DE GERENCIA N° 008-2025-MPSR-J/GSG

Juliaca, 07 de marzo del 2025

VISTO:

El Libro de Reclamaciones Digital - Hoja de Reclamo con Codigo N° nwncl2wee de fecha 20 de
enero del 2025; Carta N° 054-2025-MPSR-J/GSG; Informe N° 002-2025-MPSR-J/GA/SGT/AI/LPMM; Hoja
de Coordinacién N° 27-2025-MPSR-J/GTSV-HMQL; sobre el reclamo presentado por el administrado
Vladimir Cabana Pari, y;

CONSIDERANDO:
Que, el Articulo 65° de la Constitucién Politica del Pert, establece que: “El Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacioén sobre los
S bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la
salud y la seguridad de la poblacién”,

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
omén como responsable del libro de reclamaciones;

> R ble del libro de reclamaci

Que, el Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones para
la gestiéon de reclamos en las entidades de la Administraciéon Puablica, su alcance, las condiciones, los roles
y responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades de la Administracion
Publica, estandarizando el registro, atencién y respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos
interpuestos por las personas. En su articulo 4° regula sobre el reclamo, indicando lo siguiente: “4.1 EJ
reclamo es el mecanismo de participacion de la ciudadania a través del cual las personas, expresan Su

winsatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracion Piblica que lo atendié o le presté un
=2Men o servicio. 4.2 De manera enunciativa, el reclamo puede versar sobre los siguientes aspectos: (i) trato
fofesional durante la atencion: (if) informacion (ifi) tiempo de atencion, (iv) acceso a la prestacién de los
{?‘enes vy servicios (v) resultado de la gestion o atencion, (vi) confianza de la entidad ante las personas;
sntre 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: “5.1 La plataforma
digital que soporta 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 mformacion 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 orientacién al ciudadano, denominada Plataforma
GOB.PE (www.gob.pe)”

Que, el articulo 158° de T.U.O de la Ley 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General,
indica 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 funciona-les u omisién de tramites que deben ser subsanados antes de la
resolucién definitiva del asunto en la instancia res—pectiva;

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

Que, en el Libro de Reclamaciones Digital = Hoja de Reclamo con Cédigo N° nwncl2wee, de fecha
20 de enero del 2025; el administrado VLADIMIR CABANA PARI, con D.N.I. N° 70550110, ha interpuesto
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su reclamo, indicando lo siguiente: “Se me estd cobrando de mds del monto establecido del costo es 36.38
v redondeando es de 36.40 la cual me cobro el monto de 37.00 en caja.”.

Que, mediante Carta N° 054-2025-MPSR-J/GSG, de fecha 20 de enero del 2025, y con el propésito
de alcdzar la verdad material y resolver con mayor criterio la hoja de reclamo, la Gerencia de Secretaria
General de la Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca, ha solicitado un Informe a la Gerencia de
Transporte y Seguridad Vial, para efectos de que disponga el descargo sobre el reclamo registrado en el
‘ 56‘44/ Libro de Reclamaciones Digital;

"c’% Que, por medio de la Hoja de Coordinacién N° 27-2025-MPSR-J/GTSV-HMQL, de fecha 28 de

#gfebrero del afio 2025, el Gerente de Transportes y Seguridad Vial de este corporativo municipal, remite a

5( este despacho el informe de descargo de la Servidora Municipal Lexmi Polet Mamani Mamani, quien

?\'9 mediante Informe N° 002-2025-MPSR-J/GA/SGT/AI/LPMM, indica: “ (*--) Al respecto, deseo informar lo
N siguiente: Al final del dia se procede con el conteo de dinero y no se ha identificado error alguno en la
facturacion. Dado que el monto facturado corresponde al costo oficial del servicio y no existen evidencias
que respalden la alegaciéon de un cobro en exceso, no procede la devoluciéon de ningin monto. Asimismo,
reafirmo mi compromiso con la transparencia y la correcta aplicacion de tarifas. Es cuanto cumplo con

g

informarle para conocimiento, evaluacion y determinacion conforme corresponda.”.

, Que, del andlisis de los documentos y el reclamo presentado por el administrado Vladimir Cabana
. ~v Pari, se advierte que el reclamo gira en torno a que en fecha 20 de enero del 2025, la servidora municipal
_ 4 ']'Lexmi Polet Mamani Mamani, le habria cobrado un monto méis de lo establecido, accién que habria motivado
j ‘val administrado a presentar el reclamo materia del presente; por otro lado, la servidora municipal Lexmi
“Polet Mamani Mamani, encargada de Caja sefiala que lo contenido en la hoja de reclamaciones es
‘completamente falso, toda vez que al final del dia se procede con el conteo de dinero y no se ha identificado

error alguno en la facturacién, dado que el monto facturado corresponde al costo oficial del servicio y no

existen evidencias que respalden la alegaciéon de un cobro en exceso. Por tanto, no existe mayores

elementos de conviccién que corroboren el reclamo presentado virtualmente, tal como se afirma en el Libro

de Reclamaciones Digital - Hoja de Reclamo con Cédigo N° nwncl2wee de fecha 20 de enero del 2025; en

linea de lo antes expuesto y desarrollado, se puede advertir que el libro de reclamaciones fisico o digital

constituyen también un medio probatorio importante tanto para el administrado y el servidor publico, pues

en el libro de reclamaciones fisico o digital, quedaran consignados los acontecimientos y medios de prueba

analogicas, demostrativas, digitales, documentales, filmicas y otros, que dieron origen al reclamo y que,

como medio probatorio 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 no adjunta. 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 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 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
Resoluciéon de Alcaldia N° 054-2023-MPSR-J/A;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DENEGAR el reclamo presentado por el administrado VLADIMIR CABANA
PARI, con DNI N° 70550110; en el Libro de Reclamaciones Digital - Hoja de Reclamo con Codigo N°
nwncl2wee, de fecha 20 de enero del 2025, por los fundamentos expuestos en la presente Resolucion
Gerencial.

ARTICULO SEGUNDO. — INSERTAR, en el LIBRO DE RECLAMACIONES la presente resolucién y

se tenga por atendido al administrado.
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ARTICULO TERCERO. - ENCARGAR a la Gerencia de Secretaria General, la notificacion de la
presente resolucién al despacho de Alcaldia, Gerencia Municipal, Gerencia de Administracion, Gerencia de
Transportes y Seguridad Vial; y, al administrado para su conocimiento y fines pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Ce.
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VLADIMIR CABANA PARI
REG. 571

ARCHIVO GSG-MPSR-J
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