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LINEAMIENTOS SOBRE RECEPCION, CLASIFICACION, ATENCION Y
DERIVACION DE QUEJAS, DENUNCIAS Y RECLAMOS

Los presentes Lineamientos tienen como finalidad facilitar los mecanismos de atencion de
quejas, denuncias y reclamos que formulen los ciudadanos.

La Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestion Documentaria del Minislerio de
Agricultura y Riego - MINAGRI, asi como las que hagan sus veces de los Programas,
Proyectos Especiaies y Organismos Publicos adscritos al MINAGRI, tienen la obligacion
de {ramitar lodas las quejas, denuncias y reclamos que formulen los ciudadanos.

La queja o reciamo por defectos de tramitacion

Es el remedio procesal a traves del cual los administrados en cualquier estado del
procedimientio administrativo comunican al MINAGRI de los defectos de tramitacion y en
especial, los que supongan paralizacion, infraccion de los plazos establecidos legalmente,
incumplimienio de los deberes funcionales u omisién de tramites que deben ser
subsanados o corregidos antes de la expedicidn de la resolucion definitiva del asunto en la

nstancia respectiva.

La queja sera presentada en la Oficina de Atencién a la Ciudadania y Gestion
Documentaria ~ OACID, de acuerdo a la informacién que se solicite consignar en el formalo
gratuito que forma parle de la presente; una vez recibida e ingresada al Sistema de Gestion
Documentaria {SGD) es derivado en el dia al superior jerarquico del quejado gue tramita el
procedimiento administrativo, quien se pronunciara sobre la queja formulada en el plazo de
tres (031 dias habiles. En el caso de la queja presentada en forma virtual esta se realizara
ingresando al Portal Institucional del MINAGRI (www.minagri.gob. pe); una vez recibida se
ingresara al (SGD) y derivara en el dia electronicamente al funcionario compelente,
asignandole previamente un cadigo de registro.

Dicho procedimiento se sustenta en el articulo 158 de la Ley N° 27444, Ley dei
Procedimiento Administrativo General.

La denuncia

Es el acto por el cual un ciudadano, en forma individual o colecliva, pone de manifiesto de
manera detallada y motivada, presuntos hechos arbitrarios o ilegales que ocurran en el
MINAGRI, contrarics a las disposiciones legales vigentes y afecten o pongan en peligro la
funcion o el servicio publico.

En el caso de la denuncia de competencia de la Contraloria General de la Republica
y del Organo de Control Institucional del MINAGRI

Debera orientarse al administrado con el objeto de facilitarle la atencion directa hacia el
Crgano de Control Institucional de la entidad.

Se iramita de acuerdo a la Directiva N° 011-2015-CG/GPROD - "Servicio de Alencion de
Denuncias” aprobada por Resolucion de Contraleria N° 268-2015-CG de fecha 04.09.2015.
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En el caso de la denuncia de competencia de la Secretaria Técnica de los
Organos Instructores del Procedimiento Administrativo Disciplinario del
MINAGRI, asi como de los Programas, Proyectos Especiales y Organismos
Publicos adscritos

Acto por el cual los ciudadanos en forma individual o colectiva pone en conocimiento la
presunta comision de faltas administrativas de caracter disciplinario previstas en la Ley N°
30057, Ley el Servicio Civil y su Reglamento General aprobado por Decreto Supremo N°
040-2014-PCM, incluyendo aquellas faltas previstas en la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General y la Ley 27815, Ley del Codigo de Etica de la
Funcion Publica, se dirige ante la Secretaria Técnica y su presentacion se realizara
directamente o a través de la Oficina de Atencidn a la Ciudadania y Gestién Documentaria
- OACID u Oficina que hagan sus veces en cada uno de los Programas, Proyectos
Especiales y Organismas Publicos adscritos al MINAGRI.

Recibida la denuncia, la misma sera evaluada por la OACID u Oficina que hagan sus veces,
segun corresponda, derivandolo en el dia ante la referida Secrelaria Técnica para su
atencion siguiendo el procedimiento establecido en la Ley N°* 30057, su Reglamento
General, y ta Directiva N° 02-2015/SERVIR-GPGSC aprobada por Resolucion Ejecutiva N°
101-2015-SERVIR-PE “Régimen Disciplinario y Procedimiento Sancionador de la Ley N°
30057, Ley del Servicio Civil",

En el caso de la denuncia virtual, la misma se formulara en el Formato Electronico que se
encuentra publicado ingresando al Portal institucional del MINAGRI (www.minagri.gob pe)
"seccion servicios” o en el Portal del Estado Peruano (www.peru.gob.pe), donde se
consignara los datos y/o informacion solicitada adjuntando las pruebas que sustentan la
denuncia, la misma gue para su admision a tramie sera verificada de acuerdo a la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Una vez verificada la consignacion de los datos se ingresara al (SGD) y se derivara para
su mmediata atencion, previa asignacién del cédigo de registro de denuncia.

Las denuncias presentadas ante la OACID u Oficina que hagan sus veces en forma escrila
o verbal a través del formato de distribucion gratuita llenado de acuerdo a la informacion
solicitada, seran ingresadas al (SGD) para la verificacion previa de los datos de acuerdo
a lo previsto en la Ley N* 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, y su
derivacion a la Secretaria Técnica de los Organos Instructores del Procedimienio
Administrativo Discipfinario del MINAGRI, asi como de los Programas, Proyectos
Especiales y Organismos Publicos adscritos al MINAGRI.

El referido correo electronico serd adminisirado por la Direclora de la Oficina de Atencion
a la Ciudadania y Gestion Documentaria del MINAGRI, quien dispondra el registro del
contenido del Formato Electronico en el (SGD) del MINAGRI, para su derivacion al

funcionario competente, segun sea el caso.

Tratandose de denuncias o quejas, seglin corresponda, los Programas, Proyectos
Especiales, y Organismos Publicos adscritos al MINAGRI, el Formalo Electronico de
denuncias conteniendo la denuncia o queja serd remitida directamente via correo
electronico a la referida Secretaria Técnica o a quien haga sus veces, o al érgano
competente, de acuerdo al marco regulalorio existente, seg(in corresponda.
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La OACID o las Oficinas que hagan sus veces en los Programas, Proyectos Especiales y
Organismos Publicos adscritos al MINAGRI, deberan dentro de un plazo no mayor de
treinta (30) dias habiles computados desde el dia siguiente de recibida la denuncia, remitir
una respuesta al ciudadano en la que se detalle el estado siluacional del tramite de su
denuncia con lo que concluira el procedimiento con dicho acto.

El reclamo

Constituye la expresion de insatisfaccion o disconformidad que manifiesta el administrado
respecto a un servicio de atencion brindado por la entidad. diferente a la queja por defecto
de tramitacion, contemplada en la Ley N* 27444 Ley del Procedimiento Administrativo
General. Constituye un mecanismo de participacion ciudadana para lograr eficacia por
parte del Estado. :

El reclamo podra ser presentado a través del "Libro de Reclamaciones,” el cual es de libre
acceso a los ciudadanos y se encuentra a disposicion del administrado en la Oficina de
Atencion a la Ciudadania y Gestion Documentaria - QACID del MINAGRI, asi como en los
que hagan sus veces en los Programas, Proyectos Especiales y Organismos Publicos
adscrilos al MINAGRI; su procedimiento se encuentra regulado por el Decreto Supremo N°
042-2011-PCM, modificado por Decreto Supremo N° 061-2014-PCM.

De la Obligacion de los Programas, Proyectos Especiales y Organismos Publicos
adscritos al MINAGRI

Los Programas, Proyectos Especiales y Organismos Publicos adscritos al MINAGRI,
deberan publicar en sus respectivos portales institucionales de manera visible y de facil
acceso al ciudadano los lineamientos establecidos y el formato de denuncias respectivo.

Asimismo deberan reportar a la Oficina de Atencion a la Ciudadania y Gestién
Documentaria (OACID) del MINAGRI dentro de los diez (10) dias habiles al vencimiento de
cada trimestre, sobre el numero de quejas y denuncias recibidas, atendidas asi como el
estado situacional de las mismas. El cumplimiento de estos procedimientos es de caracter
obligatorio bajo responsabilidad funcional del titular,

De la Oficina de Atencidn a la Ciudadania y Gestion Documentaria (OACID) del
MINAGRI

La Oficina de Alencion a la Ciudadania y Gestion documentaria (OACID) del MINAGRI,
sera responsable de consolidar la informacion referida a las quejas y denuncias que se
formulen ante el Sector, asi como la informacién trimestral que remitan los Programas,
Proyectos Especiales y Organismos Publicos adscritos al MINAGR, el mismo que debera
informar a la Secretaria General en el plazo de quince (15) dias habiles ai vencimiento de

cada trimestre.
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[Nombre completo y apellidos, en caso de ser persona natural y nombre de la empresa
y de su representante, en caso de ser persona juridica)

Con
domicilio en

me presents ante usted, con la finalidad de dejar constancra de una denuncia contra el servidor {es)

de vuestra entidad, conforme a los hechos que a continuacion expongo:
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(Se debe realizar una exposicion clara de (a relacidn de los hechos, las circunstancias de tiempo,
lugar y modo que permitan su constatacidn, la indicacion de sus presuntos autores

y participes y el aporte de la evidencia o su descripcion, asi como cualquier otro elemento
que permita su comprobacion).

Adjunte como medios probatorios capia simple de lo siguiente:

e

2.-

tie

EN CASO NO SE CUENTE CON LA PRUEBA FISICA, declaro bajo juramento que la autoridad

W La tiene en su poder

EM CASO NQ SE TRATE DE UNA PRUEBA DOCUMENTAL, adjunto como prueba:

{Nombre y firma del denunciante)

(Se debe adjuntar copia simple del documento de identidad: DNI, Carné de Extranjeria o Pasaporte y vigencia de poder,

de ser el caso, de 1a persona natural o representante de la empresal).

Nota. El denunciante puede solicitar una capia de la denuncta que presenta, la misma que se le debe ctorgar sin costo

adicional




