NP 116-2014-SG-MC

Lima, 30 HAYD 201

VISTOS, el Memorando N° 405-2014-OACGD-SG/MC de fecha 19 de marzo
de 2014 de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria, Memorando
N° 746-2014-OGPP-SG/MC de fecha 29 de mayo de 2014, de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, Y,

CONSIDERANDO:

Que, por Ley N° 28565 se cred el Ministerio de Cultura, como organismo del
Poder Ejecutivo con personeria juridica de derecho puiblico, constituyendo un pliego
presupuestal del Estado;

Que, mediante Decreto Supremo N° 005-2013-MC se aprobd el Reglamento
de Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura;

Que, conforme al numeral 14.6 del articulo 14 de! precitado Reglamento, la
Secretaria General del Ministerio de Cultura, tiene entre sus funciones aprobar,
cuando corresponda, o tramitar la aprobacion de directivas sobre asuntos de
administracion interna del Ministerio de Cultura;

Que, la Oficina de Atencitn al Ciudadano y Gestion Documentaria mediante
emorando N° 405-2014-OACGD-SG/MC de fecha 19 de marzo de 2014, propone el
broyecto de Directiva “Procedimiento para la atencion de quejas presentadas por los
hdministrados por defectos en la tramitacion de expedientes seguidos ante el
Ministerio de Cultura”, que tiene por finalidad optimizar la administracion y control de
las gueijas administrativas recibidas por el Ministerio de Cultura”, a fin de lograr una
eficiente gestion de los 6rganos y/o unidades organicas que conforman el Ministerio
de Cultura,

Que, mediante Memorando N° 746-2014-OGPP-SG/MC de fecha 28 de mayo
de 2014, la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto emite su opinion técnica
de conformidad respecto al proyecto de Directiva citado en el parrafo precedente;

Con el visado del Director de la Oficina de Planificacion y Presupuesto,
actualmente Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, de la Jefa de la Oficina
de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria y del Director General de la
Oficina General de Asesoria Juridica, y;

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 20565, que crea el Ministerio
de Cultura, la Ley N° 27444, Ley de! Procedimiento Administrativo General, Decreto
Supremo N° 005-2013-MC que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones
del Ministerio de Cultura y la Directiva N° 002-2011/MC “Lineamientos para la
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Formulacién y Aprobacién de Directivas del Ministerio de Cultura, aprobado por
Resolucién Ministerial N° 129-2011/MC:

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Directiva N° 005-2014-SG/MC “Procedimiento para la
atencion de quejas presentadas por los administrados por defectos en la tramitacion
de expedientes seguidos ante el Ministerio de Cultura”, la misma que en documento
anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Disponer que la Oficina de Comunicacion e Imagen Institucional

publique la presente Resolucion y su anexo en el Portal Institucional del Ministerio de
Cultura (www.cuftura.qo .pe).

Registrese, comuni\qu se y publiquese.

\\
b

MARIO HUERTY RODRIGUEZ
Sec etaﬁ enerat




DIRECTIVA N° Q0% 2014 - SG/MC

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS PRESENTADAS POR LOS
ADMINISTRADOS POR DEFECTOS EN LA TRAMITACION DE EXPEDIENTES
SEGUIDOS ANTE EL MINISTER!IO DE CULTURA

. OBJETIVO

La presente Directiva tiene por objeto establecer el procedimiento de atencion
de quejas administrativas que presenten los administrados por defectos en la
tramitacién de expedientes seguidos ante el Ministerio de Cultura, en virtud del
articulo 158° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo

General.

ll. FINALIDAD

Optimizar la administracién y control de las quejas administrativas recibidas por
el Ministerio de Culiura, a fin de lograr una eficiente gestion de los 6rganos y/o

unidades organicas que conforman el Ministerio de Cultura.

fil. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacidn a todos los funcionarios y servidores
sujetos a cualquier modalidad confractual que presten servicios en los organos

y/o unidades organicas que forman parte del Ministerio de Cultura.

IV. BASE LEGAL

+ Ley N° 29565, Ley de Creacion del Ministerio de Cultura.

Ley N° 27444, |ey de Procedimiento Administrativc General y sus

modificatorias.

Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura.

Ministerio de Cultura”.

V. RESPONSABILIDAD

» Decreto Supremo N° 005-2013/MC, que aprueba el Reglamento de

e Resolucidon Ministerial N° 129-2011-MC que aprobé la Directiva N° 002-
2011/MC “Lineamientos para la Formulacion y Aprobacion de Directivas del

La Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestibn Documentaria, es la
responsable de implementar las medidas necesarias para el cumplimiento de la

presente Directiva.

Vi. DISPOSICIONES GENERALES:

6.1 El administrado puede formular queja ante los defectos de tramitacion
que incurran los funcionarios ¢ servidores del Ministerio de Cultura en los
procedimientos sometidos a su consideracién, en especial los que
suponen la paralizacién, infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimiento de los deberes funcionales u omisidn de tramites que
deben ser subsanados antes de la resolucién definitiva del asunto en la
instancia respectiva, con la finalidad de obtener su correccién antes de la
culminacion del procedimiento, los cuales se encuentran establecidos en



6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

el articulo 158° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General.

La queja por defectos de tramitacion, a diferencia de los recursos, no
procura fa impugnacion de un acto administrativo, sino constituye un
remedio en la tramitaciéon que busca se subsane el vicio vinculado a la
conduccion y ordenamiento del procedimiento para que éste contintie con
arreglo a las normas correspondientes. En tal sentido, el presupuesto
objetivo para la procedencia de la queja por defectos de tramitacion es la
persistencia del defecto alegado vy, por tanto, la posibilidad real de su
subsanacién dentro del procedimiento.

Si bien la queja puede interponerse en cualquier etapa (recepcion,
derivacién, seguimiento, atencién) del procedimiento existe un limite
temporal para su formulacién, toda vez que debe deducirse antes de que
se emiia la resolucién definitiva en la instancia respectiva, de modo que
sea posible la subsanacion correspondiente. Caso contrario, cualquier
vicio ocurrido en el procedimiento deberd ser alegado via recurso de
apelacion o mediante el ejercicio de la accion contencioso administrativa,
con excepcion de los defectos de tramite ocurridos con posterioridad a la
resolucidén definitiva como, por ejemplo, la nofificacion defectuosa de ia
resoluciéon, la denegatoria de recursos o la demora en conceder una
apelacion, frente a los cuales puede formularse queja.

Si el procedimiento materia de queja concluye antes de resolverse ésta, o
si ya se encontraba concluido al momento de presentarse la misma,
deviene en imposible ordenar la subsanacion del defecto de tramitacion
reclamado. En tales casos, se procedera a declarar improcedente la
queja, sin perjuicio de sefialarse que se ha presentado un defecto de
tramitacién y por tanto efectuar la determinacién de la responsabilidad
administrativa funcional o faltas laborales a que hubiere lugar, de ser el
caso.

La ausencia de un plazo legal para la realizacién de determinado acto en
el procedimiento no impedira evaluar la demora del érgano quejado en su
realizacién. En este supuesto, se tendrd en cuenta [a razonabilidad del
tiempo ftranscurrido y las circunstancias de cada caso. En ningin
supuesto, este tiempo puede ser mayor al legalmente establecido para la
culminacién del procedimiento.

Los organos y unidades orgénicas del Ministerio de Cultura, de ser el
caso, podran suspender excepcionalmente el tramite del procedimiento
administrativo a su cargo mediante resolucién debidamenie motivada
cuando se requiera informacién complementaria 0 se solicite opinion
técnico o legal, indispensables para la continuacién y atencion del
procedimiento, el cual no podra exceder de quince (15) dias calendario.
El plazo del tramite se reanuda una vez recibida la informacion u opinion
solicitada, o en su defecto, cuando se hayan cumplido el plazo maximo
para su obtencion, sin que ello haya ocurrido.

La facultad otorgada al superior jerdrquico para resolver la queja no
puede implicar un juzgamiento sobre el fondo de la materia confrovertida
en el procedimienio, pues esta evaluacidon compete exclusivamenie
al 6rgano quejado.



6.8 En ningln caso en virtud de la interposicion de la queja, se suspendera
la tramitacion del procedimiento en el que ésta se haya presentado vy la
resolucion que la resuelve sera irrecurrible.

VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1. De la Presentacién de la Queja

De [a Oportunidad:

7.1.1.

La presentacion de la queja podra realizarse en cualquier etapa

durante la tramitacion del procedimiento, antes de que se emita la
resolucion definitiva en la instancia respectiva, de modo que sea
posibie la subsanacién correspondiente.

De la gratuidad:

7.1.2. La tramitacidon es gratuita. El Ministerio de Cultura pondra a

disposicion de los administrados el Formulario de Queja por
defectos de tramitacion {Anexo N° 01), el cual es gratuito y sera
entregado a todo aguel que lo solicite.

De las formas de presentacion:

7.1.3

En forma presencial: El Administrado titular en la tramitacion del
procedimiento o su representante podra apersonarse a la Mesa
de Partes de la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestidn
Documentaria o en la Mesa de Partes de las Direcciones
Desconcentradas de Cultura, dentro del horario de atencién y
presentar el Formulario de Queja por defectos de Tramitacion
(Anexo N° 01).

7.1.4 En forma virtual: Mediante el link de atencion al ciudadano

www.cultura.gob.pe/es/atencionalciudadano a través del Formulario
Electronico de Queja por defectos de Tramitacion, el cual se
adjunta a la presente Directiva (Anexo N° 02).

La presentacion virtual de la queja, podré ser ingresada las 24
horas del dia, sin embargo su recepcion por fa Mesa de Partes
de la Oficina de Atencién al Ciudadano y Gestion Documentaria,
se producird durante el horario de atencion del Ministerio de
Cultura, en caso sea un dia habil; o a primera del horario de
atencion en caso la queja se haya presentado en dia inhabil o su
presentacion se haya realizado fuera del horario de atencion del
Ministerio de Cultura.

La presentacion virtual contemplara la posibilidad de que los
resultados de la queja sean enviados al correo electrdnico del
administrado, previa autorizacion expresa.



7.2, De la informacién que debe contener la Queja:

7.2.1 Requisitos para la presentacion de la Queja:

7.22

7.2.3

7.2.4

7.2.5

7.2.6

7.2.7

a) Identificacién de la persona que presenta la queja: nombres
y apellidos, razén social ¢ denominacién social, nimero de
Documento de Identidad, domicilio, correo electrénico
(obligatorio para el Formulario electrénico de Queja),
teléfono, firma o huella digital, conforme el Formulario del
Anexo N® 01 de la presente Directiva.

b) En caso se actle mediante representacién debers
adjuntarse el documento que acredite la representacion
(persona natural: carta poder simple, persona juridica: poder
del representante debidamente inscrito en Registros
Plblicos).

Los fundamentos de hecho que sustfentan la queja.

La citacion del supuesto deber infringido y la norma que lo exige.

La indicacién de servidor u érgano que genera la queja.

La direccion del lugar donde se desea recibir las notificaciones
del procedimiento, cuando sea diferente al domicitio real.

La relacion de los documentos y anexos que acompafa.

No requiere firma de abogado.

7.3. De la atencion de la Queja:

De la Oficina de Atenci6n al Ciudadano y Gestién Documentaria:

7.3.1

7.3.2

Recibe la queja en la Mesa de Partes o a través del Mddulo
virtual y verifica que contenga todos los requisitos mencionados
en el numeral 7.2, teniendo dos opciones:

a) Admite a tramite la gqueja asignéandole un nlmero de
expediente.

b) Declara inadmisible la queja y requiere al administrado la
subsanacién de las omisiones incurridas dentro de un plazo
maximo de dos (02) dias habiles; en virtud a lo dispuesto en
el articulo 125.1 de la Ley N° 27444 — Ley dei Procedimiento
Administrativo General.

Recibida la Queja la deriva al superior jerarquico inmediato del
funcionario o servidor quejado el mismo dia en que es
presentada.

En caso, la queja se presente mediante el Médulo virtual - cuya
atencion es administrada por la sede central - y se refiera a
procedimientos tramitados por las Direcciones Desconcentradas



Desconcentradas de Cultura, la queja se remitird al superior
jerarquico del quejado perteneciente a dicha direccién, para que
desde el momenio de su recepcién se continie con el
procedimiento correspondiente descrito en el numeral 7 de la
presente Directiva.

7.4. Del Superior jerarquico del funcionario o servidor quejado:

7.4.1

7.4.2

7.4.3

La autoridad que conoce de la queja puede disponer
motivadamente que otfro funcionario de similar jerarquia al
quejado, asuma el conocimiento del asunto.

Recibe la Queja, analiza su contenido y en el mismo dia en que
ha sido recibida corre traslado al funcionario o servidor quejado
para que informe sobre el supuesto deber infringido en el plazo
maximo de un (01) dia de haberlo solicitado.

Recibido el descargo del funcionario o servidor quejado o sin &,
una vez vencido el plazo para que lo efectle, procede a realizar
una evaluacion de la queja presentada y en un plazo maximo de
hasta tres (03) dias habiles siguientes de presentada la queja,
procede a resolver la queja administrativa, feniendo Ias
siguientes opciones:

a) Si considera infundada |la queja, se pronuncia en ese sentido
y se limita a supervisar el cumplimiento del procedimiento
que dio lugar a la queja.

b) Si considera fundada la queja, se dictaran las medidas
correctivas pertinentes respecto del procedimiento, vy en la
misma resolucion se dispondra el inicio de las actuaciones
necesarias para sancionar al responsable,

7.4.4 En los casos previstos en el numeral precedente, se notificara al

administrado dentro del plazo de tres (03) dias habiles de
resuelta la queja los resultados de su evaluacion de la siguiente
manera:

a) Notificando directamente al administrado, remitiendo una
copia del oficio cursado al administrado, a la Oficina de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria,

b} Notificando a la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria, en los casos en los que expresamente el
administrado haya autorizado conocer los resulfados de su
queja a través de su correo electronico, para que esta
Oficina asuma dicha notificacién por correo electronico a
través del Moédulo virtual.



7.6. De ia Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién Documentaria

En atencion a la forma de notificacion realizada por el superior
jerarquico del servidor quejado, tendra las siguienies
alternativas:

a) Recibe la copia del Oficio nofificado al administrado, registra el
resultado de la evaluacion de la queja y archiva el expediente.

b} Recibe los resuitados de la evaluacion de la queja por parte dei
superior jerarquico del quejado - cuando el administrado autorizd
la notificacion por correo electronico - notifica al administrado a
través del Modulo Virtual y archiva el expediente.

Vill.  DISPOSICIONES FINALES:

PRIMERO.- La presente Directiva servird como marco normativo para las
Direcciones Desconcentradas de Cultura del Ministerio de Cultura, en lo
que resulte aplicable.

IX.  ANEXOS:
» Anexo 01: Formulario de Queja por defectos de Tramitacion.

e Anexo 02: Formulario Electronico de Queja por defectos de Tramitacion.

» Anexo 03: Flujograma del procedimiento de atencidn de quejas por
defectos en la tramitacion de expedientes presentados por los
administrados ante el Ministerio de Culiura.
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