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Asunto REMISION DE INFORMACION DE LIBRO DE'
RECLAMACIONES DEL TERCER
TRIMESTRE DEL 2015, TR
SERVICIO DE PARGUES DE LIMA
Referencia RSG-122-2015. SUB GERENCIA DE ABASTECIMIENTO
RSG-198-2015.
RS5G-233-2015. 14 0C7. 20%%
Fecha Jests Maria, 12 de octubre de 2015. RE G a B l D O

..-.._.__

Por medio del presente me dirijo a usted, " en atencion o los

documentos de la referencia, solicito a su despacho se sirva remitir la siguiente informacion
sobre el Libro de Reclamaciones del Tercer Trimestre del 2015.

Informacion necesaria para la publicacion en el Portal de Transparencia

de la Institucién y en el Portal del Estado Peruano.

Atentamente,
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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° - 2015

06 NAY. 2015

LA SECRETARIA GENERAL DEL SERVICIO DE PARQUES DE LIMA
HA EXPEDIDQ LA SIGUIENTE RESOLUCION

Visto el Informe N 19 — 2015/SERPAR LIMA/SG/GA/MML de fecha 17 de
Marzo de 2015, suscrito por la Gerencia Administrativa de la Entidad;

CONSIDERANDQO :

R Que teniendo en consideracion lo expuesto en el Texto Unico Ordenado de la
' Ley N° 27806 — Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica entre otros,
resulta necesario identificar al funcionario responsable de la elaboracion y actualizacion

del Portal Institucional;.

Que mediante el documento sefialado en la parte expositiva, la Gerencia
Administrativa solicita la designacion del Jefe de la Unidad de Informdtica como
responsable del Portal Institucional del SERPAR-LIMA.; .

PARDL;
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En uso de las atribuciones conferidas en la Ordenanza N° 1784 que aprueba el
Estatuto del SERPAR- LIMA, con las visaciones de la Gerencia Administrativa, la Oficina
de Asesoria Legal y la Oficina de Mercadeo y Relaciones Publicas ;

SE RESUELVE -

ARTICULO PRIMERO .-  Designar al Sr. ANGEL ALBERTO SORIA
LARIANCO, como responsable titular del Portal Institucional del SERPAR-LIMA.

ARTICULO SEGUNDO .- Los funcionarios que integran la estructura
orgdnica del SERPAR-LIMA  deben proporcionar bajo responsabilidad toda la
informacion que sea requerida por el funcionario responsable designado, dentro de los
plazos establecidos en las normas legales que regula la transparencia y acceso a

informacion publica.
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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° l -2015
Lima, 70 de marzo del 2015

LA SECRETARIA GENERAL DEL SERVICIO DE PARQUES
HA DICTADO LA SIGUIENTE RESOLUCION

Visto el Informe N° 032-2015/SERPAR LIMA/SG/OPP/MML emitido por la Oficina de Planificacién y
Presupuesto sobre Actualizacion de Directiva; C

CONSIDERANDO:

Que, con el documento de visto la Oficing de Planificacién y Presupuesto sustenta la necesidad de
actualizar la Directiva sobre Transparencia y Acceso a la Informacién Publica en el Servicio de Parques
de Lima-SERPAR LIMA, que regula los criterios para la eficiente y oportuna publicacion y/o entrega de la
informacién publica en los plazos establecidos, promoviendo |a transparencia de los actos y de la .
informacién en custodia del Estado, en este caso del Servicio de Parques de Lima SERPAR LIMA;
conforme a lo sedialado en la Ordenanza N° 1784;

Que, mediante Resolucion de Gerencia General N° 124-2013 de 27.03.2013 se aprobo la Directiva sobre
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica en el Servicio de Parques de Lima-SERPAR LIMA, 1a
misma que debe ser actualizada conforme a la normatividad vigente;

Que, mediante Ordenanza N° 1784 se aprobé el Estatuto del SERPAR LIMA, el mismo que establece en
Su articulo 17, inciso h) que son funciones de la Secretaria General, méxima autoridad administrativa del
SERPAR LIMA, “.. suscribir la correspondencia de la Entidad y expedir resoluciones de Secretaria
General en asuntos de su competencia”;

De conformidad con fo dispuesto en la Ordenanza N° 1784 Y

., Con las visaciones de ia Gerencia de Administracion, la Oficina de Planificacién y Presupuesto y la
; Oficina de Asesoria Legal: .

SE RESUELVE:

Atticulo 1°.- Aprobar la Directiva N* OOLf -2015/SERPAR LIMA/SG/MML referente a I3 Actualizacién de
2\ la “Directiva sobre Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en el Servicio de Parques de Lima-
‘-’;\ SERPAR LIMA" que en anexo adjunto forma parte integrante de la presente Resolucion.

[ PP | . , N . R L. . . . . .
e eﬁ‘f&'.:"“"-‘f/ Articulo 2°.- La Directiva materia de aprobacién, entrard €n vigencia a partir de |a publicaciéon de la
Punticn _W presente Resolucion en la pagina Web institucional, en cumplimiento a las normas de acceso ala
+informacion y transparencia.

“Articulo 3°.- Déjese sin efecto la Resolucién de Gerencia General N° 124-2013 que aprobo I3 Directiva

sobre Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en el Servicio de Parques de Lima-SERPAR
LIMA"
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” > Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica en el
Servicio de Parques de Lima-SERPAR LIMA. .
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DIRECTIVA N° OO(“ZMSISERPAR LIMA/SG/MML

“DIRECTIVA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA EN
EL SERPAR LIMA”

Fecha: Lima, Marzo de 2015
Elaborado por: Oficina de Planificacion y Presupuesto

| OBJETIVO

La presente Directiva tiene por objeto establecer las normas y procedimientos 'para la

3 administracion, actualizacion y publicacién de la informacion publica en el portal institucional,
en el marco de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, asi como velar por
el ejercicio regular del derecho que tiene toda persona a tomar conocimiento de la informacioh
que se encuentra en un entidad estatal, en este caso el SERPAR LIMA.

Il FINALIDAD

La finalidad de la presente Directiva es uniformizar los criterios para la eficiente y oportuna
publicacion y/o entrega de la informacion publica en los plazos establecidos, promowendo la
transparencia de los actos y de la informacién en custodia del Estado. : -

&g, Il AMBITO DE APLICACION AR
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Lo establecido en la presente Directiva es de cumplimiento obligatorio de todos los trabajadoree
::maory las Unidades Organlcas del Servicio de Parques de lea SERPAR LIMA, en Io que Ies sea
£

en, ’

\L} ‘aplicable.

i IV. APROBACION, VIGENCIA Y ACTUALIZACION
! Na presente Directiva es aprobada por la Secretaria General de la institucién, su vigencia es
s Fpermanente y su actualizacion se efectuara a propuesta de la Oficina de Planificacion’ v 7
'-_="~'ﬂ°*,,;coa Presupuesto ylo de la Oficina de Administracion Documentaria y/o de la Gerenma
et -~* "Administrativa..
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V. RESPONSABILIDAD

*ARALE
s'\lll; C' 0(-
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5.1 DEL PORTAL DE INTERNET
Recae en el Jefe de la Unidad de Informatica del SERPAR LIMA.

% el 8.2 RESPONSABILIDAD DE REMISION DE INFORMACION AL MINISTERIO DE
SN ECONOMIA Y FINANZAS
La Oficina de Administracion Documentaria debera remitir al Ministerio de Economia y
Finanzas la informacién sefalada en el articulo 25° de la Ley de Transparenc.a y
Acceso a la Informacion Publica. _ _ '
5.3 RESPONSABILIDAD DE REMISION DEL CONSOLIDADO DE ACCESOS A LA
INFORMACION PUBLICA
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Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica en el
Servicio de Parques de Lima-SERPAR LIMA

b)Controlar los plazos de entrega, recibir la informacion y derivarla a la Oficina respectlva
para su atencion.

¢)Elevar un informe a la Secretaria General en caso de incumplimiento de la presente
Directiva, recomendando su derivacion, de ‘'ser el caso, al area correspondiente, por
tratarse de una grave falta disciplinaria.

De las funciones del responsable del Portal Institucional:

a)Recibir la informacién materia de publicacion y revisar si el contenido y el soporte
cumplen con los requisitos establecidos en la presente Directiva.

b)Publicar en el Portal Institucional la informacién detallada en el numeral 8.2 de la
presente directiva, dentro de los plazos legales establecidos.

c)Mantener actualizado el Portal Institucional, debiendo colocar la fecha de la ultlma
actualizacion.

De las funciones de las Unidades Orgénicas involucradas: )
a)Elaborar o redactar la informacion a la que estan obligadas, en virtud de. Ia Ley y la
presente Directiva.
b)Enviar la informacién con el soporte preestablecido a la Oficina de Administracion
Documentaria, dentro de los plazos legales establecidos.
c)ySugerir o coordlnar con la Oficina de Administracién Documentaria la difusién de
informacién adicional que tenga naturaleza publica. L
d)Revisar y actualizar periédicamente el contenido de su informacién publicada en el
Portal Institucional.

8.1. 2 PASOS PARA LA PUBLICACION Y ACTUALIZACION DE INFORMACION PUBLICA
EN EL PORTAL DE TRANSPARENCIA.

- Coordinaciones para la entrega de informacién
La Oficina de Administracién Documentaria supervisara y/o coordinara con las Unldades '
Organicas la entrega oportuna de su informacion, lo que los exonera de la.
responsabilidad que tienen de remitirla puntualmente. S o

- Responsabilidad en la entrega de la informacién a publicar en el Portal Institumonaf de
las Unldades Organicas

Las Unidades Organicas obligadas a remitir a la Oficina de Administracion
Documentaria la informacion que les compete en los plazos de entrega, aparecen
identificadas en el Anexo 1 de la presente directiva.
La remision de Ja informacion debera ser puntual, sin necesidad de requenmlento prewo
y bajo responsabilidad.

- En todos los casos, cuando la informacién publicada haya sido modificada,. debera
enviarse la informacion actualizada, en los cinco (5) primeros dias hablles de produc1do
el cambio. <

vl

- - Sopporte

La informacién a ser publicada en el Portal Institucional sera remitida a la Unidad de
informatica en DVD o soporte similar en el formato Portable Document File_(RQF),
indicando en el documento de remision su ubicacion en la estructura de la paginaweb, .
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Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica en el
Servicio de Parques de Lima-SERPAR LIMA

Actlwdades Oficiales, conforme al inciso 4) articulo 5 del TUO de la Ley N°27806.
Agenda

Informacion Adicional

Comunicados.

Declaraciones Juradas. .

Formulario de Solicitud de Acceso a la Informacién Publica.

8.3 PUBLICACION EN EL PORTAL DE SERVICIOS AL CIUDADANO Y EMPRESAS PSCE
Y EN EL PORTAL DEL ESTADO PERUANO

8.3.1

El Jefe de la Unidad de Informatica (funcionario responsable) debera cumplir con la
publicacién de Ios siguientes Documentos de Gestion Institucional:

En el Portal de Servicios aI Ciudadano y Empresas — PSCE debera publicar el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos —TUPA del SERPAR LIMA,

En el Portal del Estado Peruano:

- Estatuto.

- Cuadro para Asignacion de Personal - CAP

- Disposiciones legales que aprueben directivas, lineamientos o reglamentos técnicos
sobre procedimientos administrativos contenidos en el TUPA de la Entldad 0
relacionados con la apllcamon de sanciones administrativas.

La publicacién de los documentos detallados en el numeral precedente debera
realizarse en la misma fecha de la publicacién de los respectivos dispositivos legales en
el Diario Oficial E/ Peruano, siempre que los dispositivos legales entren en vigencia al
dia siguiente de su publicacion. Para ello se debera coordinar con la Oficina de

- Administracion Documentaria, quien es el &rea encargada de gestionar dlcha

publicacidn,

La pubhcacron de los documentos de gestion como Manual de Organizacion y

. Funciones de la entidad, Escala remunerativa de la entidad incluyendo reglmenes

especnales se efectuara cuando sean aprobados en el SERPAR-LIMA. _ L

?;‘f’ame.‘.-,:chvﬁ"“ 8.4 ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

8.4.1.

En el proceso de atencién de una Solicitud de Acceso a la Informacion Publlca part:mpan e'

DE LAS FUNCIONES

funcionario responsable de brindar informacion publica y los funcionarios responsables de Ias
diversas Unidades Organicas poseedoras de esta informacion en su calidad de co
responsables los cuales deben cumplir con las siguientes funciones: *

Del funcionario responsable de brindar informacién publica:

I‘N\ug‘

ot s

S“ g.lan, 0
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a. Admlmstrar y conducir los procesos de atencion a las solicitudes de mformacmn
publica. .
b.Controlar los plazos de entrega de la informacién solicitada. o
c. Comunicar al solicitante, dentro del plazo de 48 horas habiles, la falta de algun

requisito en su SOIICItud para su subsanacion.
d. Entregar la informacion dentro del plazo de siete (7) dias hablles Iuego de
presentada la Solicitud de Acceso a la Informacién Publica, o, en todo caso



Transparencia y Acceso a la Informacion Publicaenel -
Servicio de  Parques de Lima-SERPAR LIMA

. SERPARIRS1a

f. Firma, comprometiéndose a pagar el costo de la reproduccién o copia de la informacién.

8.4.4. PROCESO DE ATENCION DE LA SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA - -
1. El solicitante debera presentar su solicitud o formulario, dirigida al funcionario responsable
de brindar informacién publica, ante la Unidad de Tramite Documentario -
2. La solicitud o formulario se derivara maximo al dia siguiente al funcionario responsable de la
- Unidad Organica que posee la informacion. ,
3. El funcionario debera dar respuesta a lo solicitado, o pedir prérroga excepcional, en un plazo
maximo de cinco (05) dias habiles, contados desde Ia recepcion de la solicitud por el Modulo
0 desde su subsanacién, al funcionario responsable de acceso a la informacién publica. -
4. El funcionario remite la informacion al solicitante, dentro del plazo de siete (7) dias habiles,
en la forma y lugar que serald al presentar la solicitud o formulario (ver numeral 7.3.e), v
. previo pago del costo de reproduccion, si fuese el caso. En otro caso, atendiendo al -pedido
) del funcionario, comunica antes del vencimiento del plazo de siete (7) dias habiles, que se
va a hacer uso de la prérroga excepcional de cinco (5) dias habiles. e

8.4.5. SEGUIMIENTO DEL EXPEDIENTE F R
- Solicitud impresa o formulario: el solicitante puede hacer el seguimiento con el numero de
 registro otorgade al presentar su solicitud o formulario en la Unidad -'de" Tramite
Documentario via telefénica o a través del Portal Institucional www.serpar.gob.pe (link
Contactenos, Sugerencias). o C

8.4.6. FORMAS DE ENTREGA DE LA INFORMACION:
PRy,
o e % Gratuita;

Via correo electronico.
€ adena i P TEVIO pago de costo de reproduccién:
3, P« - Por cada copia simple o fotocopia porfolio.
Niuns™ . Por impresion de cada folio.

- Por cada disco compacto.
’?«‘”‘ﬁg;";?k}é;\- Por cada copia certificada.

2 S R
...... 1a entrega es personal en la Unidad de Tramite Documentario, previa presentacion de’la
e Feonstancia de pago por el costo de reproduccion, de acuerdo a {o estabiecido en el Texto Unico

Tt 08 Procedimientos Administrativos (TUPA) vigente de la entidad. : :_

s

8.4.7. PLAZOS DE ENTREGA AL SOLICITANTE e,

E! plazo de atencién no podra ser mayor de siete (07) dias habiles. Se podra pr'orr_og@_.j

. excepcionalmente por cinco (05) dias habiles de existir circunstancias que hagan inusuaimente

ok maay,  dificil reunir o hallar la informacion. En este caso se le comunicara al solicitante por escrito

3‘;%-\,., s % {incluye fax, correo electrénico o cualquier otro medio que acredite la recepcion de la

H Hitificacion), antes del vencimiento del primer plazo, las razones por las que se hara uso de -
4 dicha prérroga; de no hacerlo, se considera denegado el pedido. ; :

.....................

ot En caso que la informacion requerida no se encuentre en el SERPAR LIMA, y este-congciera la
2> ubicacién y destino de la misma, debera comunicar por escrito este hecho al solicitante.

8.4.8 ARCHIVO DE LA SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA B
i Si el solicitante incumple con cancelar el costo de reproduccion o habiendo cancelado
dicho monto no requiere su entrega dentro del plazo de treinta (30) dias calendario.
contados a partir de la puesta a disposicion de la liquidacion o informacion segun
corresponda, la solicitud sera archivada. : : R
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ot Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica en el

v . Servicio de  Parques de Lima-SERPAR LIMA

TERCERA: EI incumplimiento de la presente Directiva sera considerado como falta grave, y se .
sancionara de acuerdo a las normas correspondientes, segun la relacion laboral o contractual
del trabajador, sin perjuicio de fas acciones penales que pudieran iniciarse.

Para este efecto, la Oficina de Administracion Documentaria elevara un Informe a ia Secretaria
General quien derivara al area correspondiente, a fin de que se inicien las investigaciones y/o
proceso administrativo disciplinario y se apliquen las sanciones que correspondan.

X GLOSARIO DE TERMINOS

Transparencia: Es el acto que consiste en abrir la informacion gubernamental al publico, al -
escrutinio de la sociedad. La transparencia no implica un acto de rendir Cuentas a una persona
en especifico, sino la practica’ democratica de colocar la informacién gubernamental en la
vitrina publica, para que la gente pueda revisarla, analizarla Y en su caso, usarla- como .
3 mecanismo de sancién. oo

Portal de Transparencia: Es el Link en internet en el que se publica la informacién publica que-
el SERPAR LIMA est3 obligada a proporcionar actualizar Y poner a disposicién del publico, de-
manera regular y permanente, sin que medie o se presente solicitud alguna. o f-"‘v'l

Responsable del Portal de Transparencia: El funcionario responsable de la elaboracion y
actualizacién del Portal Institucional.

Informacién Publica: Es . la informacién contenida en documentos escritos, ' fotografias: -
@ﬂ'ﬂg}.-c grabaciones, soporte magneético o digital, o cualquier otro formato, siempre gue haya sido
>Tvee '},1 creada u obtenida por la Entidad Publica, o que se encuentre en sy posesion o bajo su control
_____________ ‘aunque no la haya producido directamente. L

ounET & _Re'sponsable de brindar Informacién Publica: Es el funcionario responsable de brindar

G o

%&Derecho al Acceso a la Informacion Pablica; Toda persona, sin distincion alguna tiené derachd |
%a’ solicitar y recibir informacién de cualquier entidad de [a Administracién Publica, no siendo :
wnin JNECESAria la expresion de Causa para el ejercicio de este derecho. : :

o
o

.

et Solicitud de  Acceso a_la Informacién Publica: Es la peticion o solicitud de acceso a g
informacion publica Que cualquier persona natural o juridica podra formular o presentar, por
escrito

“‘Sr:::l'::“' G

-ty

Anexo N°01: Unidades Orgénicas responsables de brindar informacién para su publicabién
en el Portal de Transparencia, plazos de entrega y publicacién de la informacién. . - .-

...........
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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° - 2015

g § FEB. 2015

LA SECRETARIA GENERAL DEL SERVICIO DE PARQUES DE LIMA
HA EXPEDIDO LA SIGUIENTE RESOLUCION:

Visto el proveido de fecha 29 de enero de 2015 de la Gerencia Administrativa, recaido
en el Memorandum N° 043 - 2015/SERPAR LIMA/SG/MML;

CONSIDERANDO:

- Que, de acuerdo a la Primera Disposicién Complementaria de la Ley 29849, modificatoria del

Decreto Legislativo 1057, que regula el Contrato Administrativo de Servicios CAS, aprobado por el Decreto

" Supremo N° 075-2008-PCM y su Reglamento, dispone: La Contratacién de personal directivo: El personal

establecido en los numerales 1, 2 e inciso a) del numeral 3, del articulo 4 de la Ley 28175 Ley Marco del

Emplec Publico, contratado por el Régimen laboral Especial del Decreto Legislativo 1057, esta excluido de

las reglas establecidas en e! articulo de dicho decreto legislativo. Este personal solo puede ser contratado
para ocupar una plaza organica contenida en el Cuadro de Asignacién de Personal — CAP de la Entidad.

D

Que, se encuentra vacante el cargo de confianza de Jefe de la Unidad de Informatica de Ia
Gerencia de Administracién; y el mismo se encuentra dentro del CAP del Servicio de Pargues de Lima
SERPAR LIMA,; por lo que es necesario adoptar las acciones administrativas para la designacion de personal
bajo esta normatividad vigente; -

Que, mediante el Memorandum N° 048 - 2015/SERPAR LIMA/SG/OPP/MML, la Oficina de
Planificacién y Presupuesto, otorga la certificacion presupuestal para la contratacién de: Un (01) Jefe de la
Unidad de Informética de la Gerencia de Administracion del Servicio de Parques de Lima SERPAR LIMA,;

Que, lo dispuesto en la Ley N° 27444 Ley de Procedimiento Administrativo General en su
articulo 17° sefala: “La autoridad podra disponer en el mismo acto’ administrativo que tenga eficacia -
anticipada a su emision, solo si fuera mas favorable a los administrados, y siempre que no lesiones derechos
fundamentales o intereses de buena fe legalmente protegides a terceros y que existiera en la fecha a la que
pretende retrocederse la eficacia del acto el supuesto de hecho justificado para su adopcion”;

: De conformidad con lo dispuesto en el D. Leg. N° 1057, D.S. N° 075-2008-PCM:; y con las
atribuciones conferidas por el iiteral d) del articulo 17° de la Ordenanza N° 1784-MML, publicado el
31/03/2014 en e! Diario Oficial El Peruano; '

, . Con las visaciones del Sub Gerente de Personal, Director de la Oficina de Asesoria Legal y
41'?5?%0 del Gerente Administrativo:

SR
£ Z SE RESUELVE:
5 Jheot]
ot Tl i
\0»}.' N

- ARTICULO PRIMERO .- DESIGNAR, con efectividad al 01 de febrero del presente afo, en
el cargo de confianza de Jefe de la Unidad de Informética de la Gerencia de Administracién del Servicio de
Parques de Lima SERPAR LIMA, bajo el Decreto Legislativo 1057 {CAS), a Don ANGEL SORIA LARIANCO.

ARTICULO SEGUNDO.- DISPONER a la Sub Gerencia de Personal, elaborar el contrato '
correspondiente de acuerdo a los lineamientos del Decreto Legislativo 1057 y su Reglamento.

e = w- NOTIFIQUESE la presente Resolucion a las Dependencias
,,,,,,,,,,, %ps&wm@ DESRRY U, ¢ 4 ° | -
S—_— "o v . )
MUNICIPALIDAD METROPOLITS M 1r. 1 . REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Transcrincio- 1. rneanan
A: l---aq-\‘;':n,r . B
Para Couoriyi: loor dflees rumnlo con
Transcrinir:, . R =
Ne ) WS TER J015 laReEinGans ieRngaa
[T T XYY P T Ty N vrarannasiaes Secreterio Gensral
e. SERPARIZ N
¥z i Mmropalitana de Liws
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SERPAR LIMA

Servicla da Parques de Lima

S RESOLUCION DE'GERENC!A G_ENERAL N‘) -2011
Lima, QG de mayo del 2011 |

L A GERENCIA GENERAL DEL SERVICIO DE PARQUES
HA DICTADO LA SIGUIENTE RESOLUCION

Visto, el Informe  N° 098—2011I_SERPAR-L1MNGGIQPPIMML de la Oficina de
Planificacién y Presupuesto; : o

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM; se establece la
............... biigatoriedad de las entidades de la Administracion Publica de contar con un Libro de
¥/ Reclamaciones, en el cual los usuarios puedan formular sus reclamos, entendidos
~ como |a expresion, de insatisfaccion o disconformidad respecto de la atencion brindada
por la entidad publica en el ejercicio de su funcién administrativa; : '

- Que, el articulo '5° del referido Decreto Supremo establece ‘que mediante
Glucidn de! Titular de ta Entidad se designara al responsable del Libro de
eclamaciones de cada Entidad; )

‘Que, en tal sentido, resulta pertinente designar a la Sub Gerente de Personal
como responsable del Libro de Reclamaciones de la Entidad;

De conformidad con o establecido en la Ordenanza N° 758 que aprheba el
Estatuto del Servicio de Parques y el Decreto Supremo N° 042-201 1-PCM; |

-~

Con el visto bueno del Gerente de Adminiistracién,_del Dirgétor de la Oficina de

Asesoria Legal y del Director de la Oficina de Planificacion y Presupuesto,

SE RESUELVE:

Articulo _1°.- Designar como responsable del Libro de Reclamaciones del
Servicio de Parques de Lima - SERPAR-LIMA a la Sub-Gerente de Personal, quién
debera velar por su correcto uso y brindar respuesta oportuna a los reclamos que
fuesen registrados en él. '

. Articulo 2°.- Autorizar la implementacién de un Libro de Reclamaciones por
.. cada parque bajo la administracion del SERPAR-LIMA ‘

\ .
=

»,] Articulo_3°.- Aprobar el Reglamento de! Libro de Reclamaciones asi como &
Formato de Hoja de Reclamaciones anexo al presente.

P _?-j
.‘.J'
&

Articulo 4°.- Transcribase la presente Resolucidn a la funcionaria designade: y
a ia Oficina de Control institucional respectivaments. ..

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE:

SERVICIO DE AIRQUITS

.
2Fe

TE5 puncpinan wEnas s i L

MATALIC SANCHEZ 220 OF. £01 - RS MARIA Tolfs 4331635 - 433-1548 Fan Al i




Para

De

Asunto

Ref.

Fecha

INFORME N° 784- 2015/SERPAR-LIMA/GA/SGP/MML

: Sr. JUAN LEDESMA GOMEZ
Gerente Administrativo

1 Sr. RAUL CASTRO GALLO
Sub Gerente de Personal.

: SERVICIO DE PARQUES DE LIMA

GFAENTIA ANMINISTRATIVA

! 21 OCT. 2018

_F:s._

b’

2100

Hori:

1 Informacion de Libro de Reclamaciones del Tercer Trimestre de 2015.

: Informe N°® 208-2015/SERPAR LIMA/GA/UI/MMIL

:lima, 19 de octubre de 2015

— e

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencidn al documento de la referencia mediante

el cual el Jefe de la Unidad de Informaética le solicita se sirva remitir la informacion sobre el Libro de
Reclamaciones del Tercer Trimestre del afio 2015.

Al respecto cumplimos con adjuntar lo siguiente:

Carta N°® 119-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML,
Reclamacion N° 00030/27/07/2015.
Carta N° 120-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML,
Reclamacion N° 00028/25/05/2015.
Carta N° 121-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML,
Reclamacion N° 00031/05/07/2015.
Carta N° 122-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML,
Reclamacion N°00025/04/05/2015.
Carta N° 123-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML,
Reclamacion N°00026/04/05/2015.
Carta N° 124-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML,
Reclamacion N°00029/26/07/2015.

Es todo cuanto remito a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,
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que da
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que da
que da

que da

RAUTCASTRO GALLO
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Munlcipalidag Metropalitara de Li

respuesta a la
respuesta a la
respuesta a la
respuesta a la
respuesta a la

respuesta a la

- -

Hoja
Hoja
Hoja
Hoja
Hoja

Hoja

de

de

de

de

de

de

17 . e na,
R L g+ o g
-,

R L L R aes LTI
LEET TP PPy w

'-.".i

1 ari, -
-Jc..x.w’ﬂn'“ #2003

Plunanss ThELsan

GERENC)A a7 DANISTRATIVA

--------------------

EUESMA GOMEZ

S AEMINE FRATIVO

Ty —



SERVICIO DE P )
AR .

e gl;.'lglmuumneruo%li‘:Erfm?FnUMA
y mAAnmmmuncvnnnﬁcum:m‘i‘:s |

l 20 A6D 2015

: UNIOAD Di s nmivii e wuewnENTARIO
Hora ............. N*Exp.:

AN DE T DIVERSIFICACION PRODUCTIVA ¥ DEL FORTALECIMIENTO DE 1A EDUCACION"

m Municipalidad Metropolitana SER PAR ] 3%%%%30%5 s

[ de Lima

Jestis Maria, 18 de agosto de 2015

CARTA N° 119-2015/SERPAR-LIMA/SG/GA/SGP/MML

Sehora

JULIA DE LA CRUZ PACAHUALA
Mz. D, Lt. 13 AA.HH Juan Pablo 11
Distrito de Villa Maria del Triunfo

Presente.- rrectiv
Rei. Aoja de Reclamacion N° 00030/27/07/2015

De mi especial consideracion:

Mediante & presente me dirijo 2 Usted, para saludarla
cordialmente, y a la vez con relacién a su queja, contenida en la Hoja de Reclamacion N°
00030 de fecha 27 de julio de 2015, mediante la cual nos manifiesta su molestia en cuanto
a que en el zoologico del Parque Zonal Huéscar, el personal que atiende no esta debidamente
capacitado y no existen normas para realizar el paseo a caballo de menores de edad, por lo cual
no dejaron subir a su menor hija, sin embargo si dejaron pasearse a una nifia de la misma edad,
acudiendo a buscar al administrador para comunicarie lo sucedido no encontrandolo en su
oficina.

Al respecto i@ indicamos que el Administrador del Parque Zonal
Huascar manifiesta que el personal que se encarga del paseo de los caballos esta totalmente
capacitado para indicar a los usuarios que los nifos menores de cuatro afios no pueden pasear
en caballo e incluso en la parte externa de la boleteria de caballeria se encuentra debidamente
indicado. Con respecto a lo indicado de que el Administrador del mencionado Parque no s€
encontraba en su oficina al momento del reclamo, este senala gue se encontraba supervisando
el Parque.
Sin embargo, le expresamos nuestras sinceras disculpas por €l
mal momento que tuvo que pasary agr=7z -emos su gentileza de hacernos conocer esos hechos

que permitieran tomar 1as medidas cor - ~7as necesarias.
Sin otro particular y con las formalidades del caso me suscribo de usted.

Atentamente! —

s - . V‘
A

F T . o SR L L

RAUL CASTRO GALLD

Sub Gerante de Personal ,,z

SERPAR|Me b
'-lllnlcinnlg:é:arl NMatennobilana de Lir:
‘.'.

NATALIO SANCHEZ N°© 220~ OFICINA 801 JESUS MARIA; TELEF. 4331546 [ 4331635 FAX: 4331550

I i
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o F de Lima

Jesus Marfa, 18 de agosto de 2015

CARTA NS 120 -ZOISZSERPAR-LIMAZSG(GA(.S'G'P(MML

Senor

ESPIRITA MARIA LUZ PUCHUN ESPINOZA

Avenida 26 de Noviembre N° 1721~ Nueva Esperanza.
i Distrito de Villa Maria del Triunfo.

Presente.-

Ref, Hoja de Reclamacion N° 00028{25{05[2015

De mi especial consideracion:

Mediante €l presente mMe dirijo a Usted, para saludarla
cordiaimente, y a la vez con relacion a su quela, contenida en la Hoja de Reclamacion N°
00028 de fecha 25 de mayo de 2015, mediante la cual nos manifiesta que al momento de
retirarse, le solicita al personal que trabaja en e} parque, que por favor comunigue por microfono
la reunion de los alumnos del colegio en ! - ;erta de ingreso, quienes le informaron que €se

servicio no se brinda.

Al respecto le indicamos que €l Administrador del Parque Zonal
Huascar manifiesta Que el dia que ocurrieron los hechos el micréfono se encontraba en
mantenimiento, por ese motivo no fue posible brindarle ese servicio.

‘ Sin embargo, le expresamos nuestras sinceras disculpas por el
. mal momento que tuvo que pasary agradecemos su gentileza de hacernos conocer esops hechos
que nos permitieran tomar jas medidas correctivas necesarias.

Sin otro particular y con las formalidades del caso me suscribo de usted.

Atentamente: ~

W

...........

“RAULCASTRO GALLO

‘Sub Gerente de Personal

SERPARIES v -

Municipalidad Metropolitana de Limna

NATALIO SANCHEZ N© 220- OFICINA 801 JESUS MARIA; TELEF. 4331546 / 4331635 FAX: 4331550
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Vo de Lima | PARQUES DE LIMA

Jestis Maria, 18 de agosto de 2015

CARTANC 121 -2015,{5ERPAR-LIMAZSG(GAZSGP[MML

Sefior

JUAN JOSELI CASAS

Calle valdelomar N 325, Mz.R3, LT.10.
Distrito de Villa Maria del Triunfo.

Presente.-

Rz floja de Reclamacion N 0 00031/05/ 07/2015

De mi especial consideracién:

Mediante el presente me dirijo a Usted, para saludarlo
cordialmente, y a la vez con relacion a su queja, contenida en la Hoja de Reclamacion N°
00031 de fecha 05 de julio de 2015, mediante 1a cual nos manifiesta su molestia debido a
que no existe ningun aviso que sefiale que se debe presentar el DNI de los menores al momentc

de ingresar, haciendo que se pague por los nifios para su ingreso.

Al respecto, le indicamaos que ol Administrador del Parque Zonal
Huascar manifiesta que €n la parte externa del Parque existe un letrero en el cual se comunica
que los menores de hasta doce anos de =dad deben de presentar el DNI para que ingresen de

forma gratuita.
Sin embargo, le expresamos nuestras sinceras disculpas por el

mal momento que tuvo que pasar Y agradecemos su gentileza de hacernos conocer esos hechos
“"que‘permitieran-tomar-las-medidas.correctivas.necesarias.
™ o2 it — ™ e R .
&ﬁn\ptroﬁmcular y con las fermalidades; &| caso »fefsuscribo de u ted.
- . - 10 s V' R ! e? L e | O

——

Atentamente!
[ N

RAUL CASTRO GALLO
DoC, .. ret 68 22 €2 9 g Sub Gesents a Personat’
- SERRARI gt b Lits

'-‘Iunicin\alidau Matrgnolitana de Lima
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de Lima

Jesiis Maria, 18 de agosto de 2015

CARTANC 122 -2015/SERPAR-LIMA/SG/GA[SGPZMML
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KANCLEN VASQUEZ MORE
Malecdn San Martin N° 529
Pucusana.

Presente.-

Ref. Hoja de Reclamacion N° 00025(04[0552015

De mi especial consideracion.

Mediante el presente me dirijo @ Usted, para saludario
cordialmente, y a la vez con relacion a su queia, contenida en la Hoja de Reclamacion N°
00025 de fecha 04 de mayo de 2015, mediante la cual nos manifestd que al llegar al Parque,
se acerco junto a su esposa y sus dos menores hijos a la caja para realizar el pago por concepto
de ingreso con un billete de S/.20.00 Nuevos Soles, a lo que 1a cajera le manifesté que no tenia
cencillo, por lo cual su esposa le entrego dos monedas de 5/.2.00 Nuevos Soles, a lo cual la
sefiorita de la caja insistio que no tenia sencillo, por lo que solicita se tenga una caja chica con

sencillo para no ser el usuario quien tenga que cambiar el dinero.
Al respecto le indicamos que el Administrador del Parque Huascar,

ha tomado las medidas respectivas para que no vuelva a ocurrir un hecho similar

Finalmente, le expresamos nuestras sinceras disculpas por €l mal
momento que tuvo que pasary agradecemos su gentiliza de hacernos conocer esos hechos que
permitieran tomar las medidas correctivas necesarias, €speramaos haber satisfecho su iniciativa

de hacernos saber las ocurrencias que nos puedan permitir una mejor relacién con €l usuario,
lo cual nos motiva a seguir mejorando Y tratar de dar siempre lo mejor al publico visitante a

nuestro parque.
Gin otro particular y con 1as formalidades del caso me suscribo de usted.

Atentamente:
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Ref. Hoja de Reclamacion N° 00025[04(05[2015

De mi especial consideracion:

Mediante el presente me dirijo
vez con relacion a su queja, contenida en la
mediante la cual nos manifestd que al llegar al Parque,
esposa y sus dos menores hijos 2 la caja para realizar el pago por concepto
Soles, a lo que |a cajera le manifestd que no tenia
dos monedas de §/.2.00 Nuevos Soles, a lo cual la

cordialmente, y a la
00025 de fecha 04
se acerco junto a su
de ingreso con un billete de S/.20.00 Nuevos
sencillo, por lo cual su €sposa le entrego

de mavyo de 2015,

sefiorita de la caja insistié que no tenia sencillo, por lo que solicita se
cambiar el dinero.
12 indicamos que €l Administrador del Parque Huascar,

sencillo para no ser el usuario quien tenga que
Al respecto

ha tomado las medidas respectivas para que no vuelva a ocurrir un

Einalmente, le expresamos
momento que tuvo que pasary agradecemos su gentiliza
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Hoja de Reclamacion N°

tenga una caja chica con

hecho similar.
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Sefora

ROSA RODRIGUEZ GARCIA
Av. Guardia Civil Sur N° 1053, Urb. Santa Rosa, Residencia Los Inkas Block F, Dpto. 101
Distrito de Surco.

Presente.-

Ref. Hoja de Reclamacion N° 00026[04[05[2015

De mi especial consideracion:

Mediante el presente me dirijo a Usted, para saludarlo
cordialmente, y a la vez con relacion a su queja, contenida en la Hoja de Reclamacién N°
00026 de fecha 04 de mayo de 2015, mediante la cual nos manifesto su molestia debido a
que e! Parque 7onal Hudscar no cuenta con sillas de ruedas para transportar al adulto mayor
que no puede caminar, para lo que solicita se comunique a los usuarios que el parque no cuenta
con sillas de ruedas, debiendo tomar las medidas del caso.

Al respecto le indicamos que se ha procedido registrar Su
recomendacion Y remitirla para su evaluacién correspondiente ¥ posible viabilizacion.

Finaimente, le expresamos nuestras sinceras disculpas por €l mal
momento que tuvo que pasar y agradecemos su gentiliza de hacernos conocer esos hechos que
permitieran tomar las medidas correctivas necesarias, esperamos haber satisfecho su iniciativa
de hacernos saber [as gcurrencias que nos puedan permitir una mejor relacién con €l usuario,
lo cual nos motiva a seguir mejorando y tratar de dar siempre 'o mejor al publico visitante a
nuestro parque.

Sin otro particular y con las formalidades del caso me suscribo de usted.

Atentamente: =
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Sector N°3, Grupo 20, Mz. O, Lt.9
Distrito de villa el Salvador.

Presente.-

Ref. Hcja de Reclamacion NoO 00029[26107(2015

- De mi especial consideracién:

Mediante €l presente Me dirijo @ Usted, para saludarla
cordiaimente, y @ la vez con relacion a su queia, contenida en 1a Hoja de Reclamacion N°
00029 de fecha 26 de julio de 2015, mediante la cual nos manifesto su molestia al darse
cuenta que habian retirado los juegos aptos para niflos de tres afos, colocando juegos
particulares; asimismo sefala que sus menores hijos tampoco pudieron ingresar al CREA Lima @
leer, debido a que se estaba Jlevando a cabo una reunion.

Al respecto le indicamos que el Administrador del Parque Huascar
manifiesta que el dia que ocurrieron 1os hechos los juegos se encontraban €n mantenimiento;
con respecto @ que no han podido ingresar al CREA lima, sefiala que hay horarios establecidos

para realizar €€ tipo de actividades.

~ Finalmente, le expresamos puestras sinceras disculpas por el mal
momento que tuvo que pasar Y agradecemos su gentiliza de hacernos conocer esos hechos que
permitieran tomar Jas medidas correctivas necesarias, esperamos haber satisfecho su iniciativa
de hacernos saber 1as ocurrencias que nos puedan permitir una mejor relacion con el usuario,
lo cual nos motiva a seguir mejorando y tratar de dar siempre o mejor al publico visitante @

nuestro parque.
sin otro particular ¥ con tas formalidades del caso me suscribo de usted.

Arentamente: T
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