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INFORME DE AUDITORIA N° 039-2023-2-5336-AC

“ATENCION Y CONCLUSION DE QUEJAS EN LA OFICINA DEFENSORIAL DE
CAJAMARCA”

PERIODO: 1 DE ENERO DE 2021 A 31 DE DICIEMBRE DE 2022
\ 1. ANTECEDENTES
1.1. Origen

La Auditoria de Cumplimiento desarrollada en la Oficina Defensorial de Cajamarca, en adelante
“entidad”, corresponde a un servicio de control posterior programado en el Plan Anual de Control
2023 del OCI del Gobierno Regional de Cajamarca, registrado en el Sistema de Control
Gubernamental — SCG con la orden de servicio N° 003-2023-5336-002, acreditado mediante oficio
N°® 001230-2023-CG/DC de 2 de junio de 2023, en el marco de lo previsto en la Directiva
N° 001-2022-CG/NORM “Auditoria de Cumplimiento” y el Manual de Auditoria de Cumplimiento,
aprobados mediante Resolucion de Contraloria N° 001-2022-CG de 7 de enero de 2022 y
modificatoria.

. Objetivos

Objetivo General

Determinar si las etapas y el resultado del proceso de atencién y conclusion de quejas en materia
de salud, justicia y servicios piblicos en la Oficina Defensorial de Cajamarca, se realizaron de
acuerdo al Protocolo de Actuaciones Defensoriales y normativa aplicable.

Objetivo Especifico 1
Determinar si la etapa de calificacion y asignacién de quejas en la Oficina Defensorial de

Cajamarca fue realizada segtin los plazos y requisitos establecidos en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales y normativa aplicable.

Objetivo Especifico 2

Determinar si la etapa de investigacion de quejas en la Oficina Defensorial de Cajamarca fue
tramitada segin el pedido de informacion y en los plazos establecidos en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales y normativa aplicable.

Objetivo Especifico 3

Establecer si las etapas de valoracién y emisién y seguimiento de recomendaciones de las
" quejas tramitadas en la Oficina Defensorial de Cajamarca fueron realizadas segun los plazos

establecidos y comunicados segln el Protocolo de Actuaciones Defensoriales y normativa

aplicable.

. Materia de Control, Materia Comprometida y Alcance

Materia de Control

La materia examinada en la presente auditoria de cumplimiento corresponde a la atencion y
conclusion de 48 quejas relacionadas a las tematicas de: servicios de salud, servicios piblicos y
justicia, siendo que las quejas estan contenidas dentro del Proceso Misional: PMO1 Atencién de
Casos del Mapa de Procesos de la Defensoria del Pueblo, aprobada con Resolucion de
Secretaria General N° 037-2019-DP/ SG de 2 de mayo de 2019.
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Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022
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Materia Comprometida

La presente labor de control comprende la verificacién del cumplimiento de los plazos establecidos
en el protocolo de actuaciones defensoriales, para el tramite y conclusion de quejas en las etapas
de: Calificacion y Asignacion de Quejas, Investigacion, Valoracion y Emision de Recomendaciones
y Seguimiento de Recomendaciones; asi como, el cumplimiento de los procedimientos
establecidos para la atencion y tramitacion de las quejas, como son la remision y el registro de: la
comunicacion al recurrente del inicio de la investigacion, el pedido reiterativo de informacién yla
comunicacion al recurrente de la conclusion (en la etapa de investigacion o en la etapa de
seguimiento de recomendaciones).

Asimismo, comprende la verificacion de los plazos establecidos para realizar: la primera gestion
ante la administracion piblica, el pedido reiterativo de informacion y el seguimiento de las
recomendaciones en la atencién de quejas del subproceso de “Atencion y conclusion de quejas”
que es parte del proceso de “Atencion de casos”, el cual es uno de los cuatro procesos misionales
de la Defensoria del Pueblo. Al respecto, al ser parte de un proceso misional Y un proceso
transversal en todas las Oficinas Defensoriales a nivel nacional, no aplica la determinacion de un
monto a auditar.

Alcance

La auditoria de cumplimiento comprende el periodo del 1 de enero de 2021 al 31 de diciembre de
2022, y abarca la revision de las etapas y el resultado del proceso de atencién y conclusién de
quejas tramitadas por la Oficina Defensorial de Cajamarca, ubicada en Jr. Soledad
N°® 319 - Barrio San Sebastian del distrito, provincia y departamento de Cajamarca; donde se
desarrollara las actividades objeto de la Auditoria de Cumplimiento.

. De la entidad o dependencia

La Oficina Defensorial de Cajamarca pertenece al Sector Justicia, en el nivel de gobierno nacional;
la funcién que por norma expresa tiene asignada.

A continuacion, se muestra la estructura organica gréfica de la Defensoria del Pueblo:

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022
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GRAFICON°1 ,
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1.5. Notificacion de las desviaciones de cumplimiento

En aplicacion de las Normas Generales de Control Gubernamental, aprobadas con Resolucion de
Contraloria N® 295-2021-CG y modificatoria, la Directiva N° 001-2022-CG/NORM “Auditoria de
Cumplimiento” y Manual de Auditoria de Cumplimiento aprobados con Resolucién de Contraloria
N°® 001-2022-CG y modificatoria, asi como al marco normativo que regula la nofificacion
electrénica emita por la Contraloria se cumplié con el procedimiento de notificacién de las
desviaciones de cumplimiento a las personas comprendidas en los hechos observados a fin que
formulen sus comentarios o aclaraciones.

“

1.6. Aspectos relevantes

Durante el desarrollo de la auditoria de cumplimiento, no se identificaron hechos, acciones o
circunstancias que pudieran ser revelados en el presente rubro.

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
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2. DEFICIENCIAS DE CONTROL INTERNO

2.1. Asignacién de funciones y procedimientos de comunicacién interna ante determinados
supuestos, que implican una alteracion al flujo de atencién de quejas establecido en el
Protocolo, asi como caracteristicas formalizadas que permitan definir una queja como
compleja y su atencion correspondiente, no se encuentran debidamente formalizados,
efectuandose éstos de forma verbal, lo cual, impide documentar los antecedentes para la
toma de decisiones correspondientes.

De la revision realizada al Mapa de Procesos de la Defensoria del Pueblo aprobada mediante
Resolucion de Secretaria General N° 037-2019/DP-SG de 2 de mayo de 2019, se advierte que éste
establece el Proceso para la Atencioén de Casos, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

IMAGEN N° 1

Diagrama de Proceso: PM.01 Atencion de Casos

| Guejo odmitiaa

SN ;FS——
PM.01.02

PM.01 Atencidn de Casos

FADEN

Fuente: Mapa de Proceso de la Defensoria del Pueblo, aprobado con Resolucion General N° 037-2019/DP-SG de 2 de mayo de 2019
(Apéndice N° 20)

Sobre el particular, si bien dicho Mapa de Proceso, establece el flujo de Atencion de Casos: de
las respuestas brindadas a la comision por parte del jefe de la Oficina Defensorial de Cajamarca,
en adelante la “Defensoria” y por uno de los comisionados, denotan un tratamiento no
e documentado, en relacion a situaciones que signifiquen o puedan significar una afectacion al

o cumplimiento de sus objetivos; privandose de esta manera de contar con registros que coadyuven
a la toma de decisiones y al tratamiento de riesgos que pudieran afectar la finalidad institucional
para determinados casos.

Las preguntas y respuestas obtenidas, se sefialas a continuacion:

Respuestas al cuestionario realizado al Jefe de la ODC

Nadd
Asignacién de funciones y responsabilidades
1. ¢Quién es la persona responsable de recepcionar una queja?

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022
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[.]

Si hubiera una emergencia con el personal designado, designo de manera verbal a otro
comisionado para que lo reemplace y atienda en primera linea. (negrita y subrayado es
nuestro)

[.]

10. ¢Los comisionados informan a su jefatura, en el caso que una entidad no brinda
informacidn solicitada en el plazo establecido a pesar de tener reiterativos? indique el
medio, ¢ Qué acciones toma usted?

Si, me informan de manera verbal o a través de reuniones los incumplimientos al deber de
colaboracion de una institucion o funcionario. (negrita y subrayado es nuestro)
[.]

11. ¢En la etapa de Investigacion los comisionados le comunican si un determinado caso,
sobrepasa el plazo de 60 dias habiles?, Indique el medio
En los casos relevantes o de interés puiblico el comisionado informa de manera verbal si un
caso ha excedido el plazo a fin de coordinar que acciones que se van a realizar, ademés
desde mi despacho le solicito algunas acciones urgentes que deberian realizar en
determinados plazos, dentro de cada etapa. (negrita y subrayado es nuestro)

19. ¢Los comisionados le informan si tienen problemas en el sistema, para poder subir sus
actuados?

Si, me informan de manera verbal, y realizo coordinaciones telefénicamente con Oficina de
tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones (OTIT) o también con la empresa
operadora del servicio de internet cuando corresponde. (negrita y subrayado es nuestro)

20. ¢ Los comisionados le informan sobre las incidencias reportadas?

Me_informan verbalmente, pero son los mismos comisionados quienes ingresan las
incidencias reportadas en el SID, al sistema de “Soporte virtual” de la OTIT. (negrita y
subrayado es nuestro)

[l

22. Precise cuantos expedientes de queja, en promedio, ha recibido la Oficina Defensorial
Cajamarca Durante las dos tltimas semanas y si existe algtin mecanismo de control
para estos sean derivados equitativamente a los comisionados.

[.]

No es necesario que los expedientes sean derivados de manera equitativa toda vez que

o ‘ algunos son de mero trémite, sin embargo, cuando exista mucha carga en un determinado
' j;m il comisionado, este informa de manera verbal a mi despacho, a fin de que pueda recibir la
N A ayuda necesaria por parte de otras areas para en el manejo de su carga laboral, [...] (negrita y
4‘5\’:\:;:‘,:3 subrayado es nuestro)
T— L]’
Respuestas al cuestionario realizado a un Comisionado de la ODC
T.]

1. ¢Quién es la persona responsable de recepcionar una queja?
El primer dia habil de cada mes elaboramos una programacion de atencién del mes, esté
programacion se realiza sin documentacion formal, tomando en cuenta las actividades que
vamos a tener en el mes, porque no solo recepcionamos quejas sino también realizamos otras
actividades como: promocion de derechos, charlas, viajes de comision de servicios, entre
otros, es asi que, una vez que nos organizamos, se designa (de manera verbal) y se plasma
ki en un rol de atencion de turnos en fisico que se entrega a cada trabajador, el personal que
i estard a cargo de la atencion en la Oficina Defensorial de Cajamarca, en adelante, “ODC”,
para que esta atencion quede cubierta al cien por ciento durante el mes.
11.;Si la etapa de Investigacion de un determinado caso, sobrepasa el plazo de 60 dias
habiles, comunican tal situacion a su jefe con algtin documento?
Con documento no,_pero si comunicamos de manera verbal o fravés de un correo
electronico y ya el doctor también verbalmente nos da la solucion para el caso y cémo

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022
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debemos de abordar el tema. De ser el caso informamos a las adjuntias especializadas para
una mejor orientacion.

[.]

23, ¢Las incidencias se comunican a su jefe?
Claro, se comunican al jefe, pero de manera verbal toda vez que no es sustancial.

o

De acuerdo a lo expresado por jefe de ODC, no existe documento o lineamiento interno que
defina el concepto de “queja compleja”, dejandose a criterio del jefe de la ODC, la posibilidad de
ampliar el plazo méximo de investigacion de una queja.

Al respecto, debemos tener en cuenta que a través del articulo 47° del Protocolo de Actuaciones
Defensoriales, en adelante el “Protocolo”, aprobado mediante Resolucion Administrativa N°
0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero de 2019, se establece el plazo méaximo para las actividades
de investigacion de una queja:

T.]

ARTICULO 47°.- Ampliacién del plazo maximo de investigacion de la queja
Excepcionalmente, la PAD autorizaré en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles y a
solicitud del/de la jefe/a de las OD o coordinador/a de los MOD, las excepciones al
cumplimiento del plazo méximo en los siguientes supuestos:

[.]

- Quejas complejas.

Con la autorizacion de la PAD, se ampliaré el plazo de investigacion por sesenta (60) dias
habiles.

[.J

De conformidad con lo establecido a través del Protocolo, el plazo maximo de investigacion de
una queja, puede ser ampliado bajo determinados supuestos, siendo uno de ello al clasificarse a
una queja como “compleja”; sin embargo, a través de dicho Protocolo, no se definen las
caracteristicas o supuestos que permitan efiquetar a una queja como “compleja”; esto de acuerdo
a lo afirmado por el jefe de la ODC, a través de una encuesta aplicada por el equipo auditor el 7
de junio de 2023; y cuyo detalle sobre éste extremo, se signa a continuacion:

Respuesta al cuestionario realizada por el Jefe de la ODC

1]
14. ¢ Se tiene algun criterio definido para identificar alguna queja como compleja?
-~ No hay ningun criterio [...]”

Considerando lo manifestado por el jefe y el comisionado de la ODC, se puede inferir en la
inexistencia de documento normativo o lineamiento que regule los procedimientos internos

AT mencionados anteriormente, relacionados con la asignacion de determinadas funciones ylo
e responsabilidades.

Asimismo, en funcion a las respuestas obtenidas, la entidad no contaria con documentos que
regulen las reacciones ante determinados supuestos — sefialados en la presente — que podrian
significar limitaciones para el cumplimiento de atencion de determinados expedientes de quejas
recibidos por la entidad. Dicha situacion no se condice con lo establecido por la normativa que
regula el ejercicio del control interno, que se menciona a continuacion:

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022
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> Normas de Control Interno, aprobadas con Resolucion de Contraloria General
N° 320-2006-CG de 3 de noviembre de 2006

T.]

1.7. Asignacion de autoridad y responsabilidad

Es necesario asignar claramente al personal sus deberes y responsabilidades, asi

como establecer relaciones de informacion, niveles y reglas de autorizacion, asi

como los limites de su autoridad.

Comentarios:

07 El titular o funcionario designado debe tomar las acciones necesarias para garantizar
que el personal que labora en la entidad tome conocimiento de las funciones y
autoridad asignadas al cargo que ocupan. Los funcionarios y servidores pliblicos
tienen la responsabilidad de mantenerse actualizados en sus deberes y
responsabilidades demostrando preocupacion e interés en el desempefio de su labor.

02 La asignacion de autoridad y responsabilidad debe estar definida y contenida en los
documentos normativos de la entidad, los cuales deben ser de conocimiento del
personal en general.

03 Todo el personal que labora en las entidades del Estado debe asumir sus
responsabilidades en relacién con las funciones y autoridad asignadas al cargo que
ocupa. En este sentido, cada funcionario o servidor publico es responsable de sus
actos y debe rendir cuenta de los mismos.

04 El titular o funcionario designado debe establecer los limites para la delegacion de
autoridad hacia niveles operativos de los procesos y actividades propias de la entidad,
en la medida en que ésta favorezca el cumplimiento de sus objetivos.

05 Toda delegacion incluye la necesidad de autorizar y aprobar, cuando sea necesario,
los resultados obtenidos como producto de la autoridad asignada.

06 Es necesario considerar que la delegacion de autoridad no exime a los funcionarios y
servidores publicos de la responsabilidad conferida como consecuencia de dicha
delegacion. Es decir, la autoridad se delega, en tanto que la responsabilidad se
comparte.

[..]

3.1. Procedimientos de autorizacién y aprobacién

La responsabilidad por cada proceso, actividad o tarea organizacional debe ser
claramente definida, especificamente asignada y formalmente comunicada al
funcionario respectivo. La ejecucion de los procesos, actividades, o tareas debe
contar con la autorizacién y aprobacion de los funcionarios con el rango de
autoridad respectivo.

Comentarios:

01[...] Las instrucciones que se imparten a todos los funcionarios de Ia institucién deben
darse principalmente por escrito u otro medio susceptible de ser verificado y
formalmente establecido. |[...]. Asimismo, deben incluir condiciones y términos, de tal
manera que los empleados actten en concordancia con dichos términos y dentro de
las limitaciones establecidas por el titular o funcionario designado o normativa
respectiva.

3.2. Segregacion de funciones

La segregacion de funciones en los cargos o equipos de trabajo debe contribuir a
reducir los riesgos de error o fraude en los procesos, actividades o tareas. Es
decir, un solo cargo o equipo de trabajo no debe tener el control de todas las
etapas clave en un proceso, actividad o tarea.

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022
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01 Las funciones deben establecerse sisteméticamente a un cierto nimero de cargos
para asegurar la existencia de revisiones efectivas. Las funciones asignadas deben
incluir autorizacion, procesamiento, revision, control, custodia, registro de operaciones
y archivo de la documentacion.

02 La segregacion de funciones debe estar asignada en funcion de la naturaleza y
volumen de operaciones de la entidad.

03 La rotacion de funcionarios o servidores puiblicos puede ayudar a evitar la colusion ya
que impide que una persona sea responsable de aspectos claves por un excesivo
periodo de tiempo.

La situacion expuesta se ha producido debido a la ausencia de lineamientos, disposiciones o
normativa interna relacionada con la asignacion de funciones y el tratamiento de casos o supuestos
que podria afectar la atencion de determinados casos (quejas); asimismo, no existiria criterios o
caracteristicas formalizadas que permitan definir una queja como compleja y su atencion
correspondiente por los comisionados a cargo.

2.2. “Guia de buenas précticas de registro en el SID”, que detalla procedimientos relevantes
relacionados con la atencion de quejas, carece de documento que formalice su emisién ylo
vigencia, no siendo recogidos dichos lineamientos a través de otros documentos que
coadyuven en el tratamiento de expedientes de queja recibidos, situacion que podria generar
que la entidad no cuente con documentos orientador y formal.

Al ingresar al Sistema de Informacion Defensorial - SID, en adelante el “SID"a través del perfil de
usuario y contrasefia brindada por la entidad, se advierte que, en la parte superior izquierda de la
pantalla, se encuentra un link denominado: “Guia de buenas précticas de registro en el SID”, en
adelante “la guia” tal como se evidencia en la imagen siguiente:

IMAGEN N° 2: PANTALLA DE INICIO DE SID

& C @& apps2.defensoria.gob.pe/sid/faces/pages/inicio/busqueda.xhtml
2022 ~ 0D CAJAMARCA ~ Duscar
Inicio -
Guia de buenas practicas de registro en el SID Q
CONTRALORI...
Fuente: Sistema de Informacion Defensorial - SID:

. hitps://apps2 defensoria.qob.pe/sid/faces/pages/inicio/busqueda.xhtml

ingresar al referido link, emerge un documento en formato PDF con sesenta (60) folios firmados
digitalmente por el sefior Percy Cecilio Castillo Torres de 31 de diciembre de 2020, siendo que el
documento es denominado: “Sistema de Informacion Defensorial —SID version 3 Protocolo de
Actuaciones Defensoriales”, tal como se evidencia en la siguiente imagen:

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
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IMAGEN N° 3: GUIA DE BUENAS PRACTICAS DE REGISTRO EN EL SID
B S

Defensoria
ol Pueblo

Sistema de Informacion Defensorial —SID version 3
Protocolo de Actuaciones Defensoriales

2020

Primera Adjuntia-PAD

S e — G e e
fensoria.gob.pe/sid/DownloadFileServlet Guia?fileName=GUIA SID.pdf

Es asi que, de la revision al citado documento, se advierte que, efectivamente es una guia de
buenas practicas, cuyos objetivos son:

T.]

* Herramienta de induccion para el registro de quejas, petitorios y consultas en el SID
—Version 3, teniendo en cuenta las principales disposiciones establecidas en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales.

* Reforzar el manejo y registro adecuado de informacion en el SID —versién 3 para los/as
usuarios/as.

* Herramienta de ayuda para el monitoreo de la gestién de casos.

[.]

Ademas, en la referida guia, se aprecia de manera ilustrativa (gréficos, diagrama de flujos, capturas
de pantalla), los procedimientos defensoriales; asi como, los registros de la persona u organizacion
en el SID por cada etapa, asimismo, en la parte final de la referida guia, se aprecia un apartado
denominado ‘Buenas précticas de registro — Calidad de informacion” en el cual se consignan
algunos aspectos que deben tener en cuenta los comisionados al momento de registrar las quejas,
petitorios y consultas en el SID.

Es asi que, con la finalidad de verificar si la referida guia cuenta con documento de aprobacion, la
Comision Auditora solicité dicho documento a la Entidad, siendo que, mediante oficio
N° 043-2023-DP/OD-CAJ de 18 de agosto de 2023 (Apéndice N° 3), emitido por el sefior Agustin
Fernando Moreno Diaz, jefe de la Oficina Defensorial de Cajamarca, sefialé lo siguiente:

T.d

Con relacién al documento consultado, es importante precisar que tal y como se puede
visualizar en el sistema, es un PPT mediante el cual pone a disposicién una presentacion que
consolida el tramite de los tres procedimientos defensoriales (queja, petitorio y consulta), el
registro de la persona u organizacion, buenas practicas de registro y describe los roles de
los/as usuarios/as del sistema. Considerando la importancia de este documento, como materia
de consulta del personal, se opté por colocar el enlace de acceso en el SID; por lo que no
cuenta con resolucién o documento de aprobacion, siendo éste referencial. (Subrayado
agregado)

[.].
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Como se advierte, en lo sefialado precedentemente, el jefe de la oficina defensorial de Cajamarca,
sefiala que la precitada guia ‘es un documento materia de consulta para el personal de Ia
Defensoria” la cual “no cuenta con resolucion o documento de aprobacion, siendo éste
referencial”, en este entendido, los comisionados estan facultados a considerar o no las
indicaciones plasmadas en la referida Guia; sin embargo, como se ha detallado esta contiene
informacion importante la cual, de haberse aplicado correctamente ylo formalizado - los
lineamientos més relevantes — a través de ofros documentos que recojan los principales
lineamientos de dicha guia, podria haber evitado inconsistencias como las sefialadas a
continuacion:

e Expediente con informacién inexacta: N° 0613-2022-002362

El onceavo pérrafo de las “Buenas précticas de registro — Calidad de Informacion” de la Guia,
establece: “Etapa de emisién de recomendacion: se debe registrar la recomendacion en Ia
etapa que corresponde: etapa de emision de recomendacion, para lo cual previamente debe
calificar el estado de la queja como fundada con recomendacion y no registrar la
recomendacion como si fuera una gestion en la etapa de investigacion” (aspecto no
contemplado en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado con Resolucion
Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD); sin embargo, al no tener dichos lineamientos un
caracter obligatorio, podria haber generado la inconsistencia sefialada, dado a que en el SID, se
observa que el documento que contiene la recomendacion, en lugar de ser registrado en:
‘Registro de las recomendaciones y resultado final de cada recomendacion” fue registrado
como segunda gestion en “Gestiones registradas en la etapa de Investigacion”, tal como se
aprecia en las imagenes siguientes:

IMAGEN N° 4: SECCION GESTIONES EXTERNAS DEL EXPEDIENTE 0613-2022-
002362

U

Usicianal

Gl £ 5 5
"; o I Gestiones registradas en la etapa de Investigacion: |
P

P —

Fuente: Sistema de Informacién Defensorial - SID
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IMAGEN N° 5: GESTION: 6221222150435 COMUNICA?ION ESCRITA CON LA
INSTITUCION - RECOMENDACION

Secciones del expediente

@ Datas generales & Gestiones extermas I Cestiones intemas A Conclusisn & Archiy & Histonal
N Gestion: G221222150435

Datos generales

Tipo de accidn: Fecha de gestion
Comuricacion escrita » 16/12/2022

Documento de gestian:

Nuomero del documento emitido

022-DP/OD-CAJ

Ejempla: OFICIO N° 273-2021-DP/ODLIMA/DH

Descripcion: (m

Fuente: Sistema de Informacion Defensorial — SID

TO“\ Esta inconsistencia en la informacion registrada, genera confusion respecto al estado real de Ia
> A queja y, por ende, limita las acciones de supervision por parte del jefe de la oficina defensorial
. correspondiente.
i

\ Orgasio de Ponidro! §

* \\ Institucional / *
S

e Expediente con informacion incoherente: N° 0613-2022-000154

En el gréfico de los “Procedimientos ~Queja” de la Guia, se aprecia que primero se admite la
queja para luego iniciar con las gestiones en la Etapa de Investigacion (Aspecto no precisado en
el Protocolo de Actuaciones Defensoriales), tal como se muestra a continuacion:

IMAGEN N° 6: DIAPOSITIVA DE PROCEDIMIENTO SECUENCIAL DE LA QUEJA
P : hd T
Procedimiento-Queja ...
(L1}
ETAPA DE > No admitida
CALIFICACION
+ 3 dias habiles CONCLUSION
(z’ 3 Fundada (sin -
ETAPA DE recomendacion)
INVESTIGACION % Infundada
Admitida - 60 dias habiles
()
ETAPA DE EMiSiON DE
Recomenpacion
Fundada con + 10 dias habiles
recomendacion CONCLUSION
@) v Acogids >
Erasa ok Scoumenmo | L0 eciumens
A2 20 48.0,3,555657 50 dias habites
-SID
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Sin embargo; para el caso del expediente N° 0613-2022-000154, en la seccion “Historial”, se
concluye la Etapa de Calificacion el 18 de febrero de 2022; no obstante, la primera gestionen la
Etapa de Investigacion, “Gestion: G220923120759”, fue registrada el 7 de febrero de 2022, tal
como se evidencia en las imagenes siguientes:

IMAGEN N° 7: SECCION GESTIONES EXTERNAS DEL EXPEDIENTE N° 0613-2022-
000154

‘
( - - P = - E = L 2 - ; -
'

Fuente: Sistema de Informacion Defensorial — SID

IMAGEN N° 8: SECCION HISTORIAL DEL EXPEDIENTE N° 0613-2022-000154

Fuente: Sistema de Intervencion Defensorial - SID

En las imagenes precedentes, podemos advertir que la primera gestion fue registrada en la
etapa de investigacion con fecha anterior (7 de enero de 2022) a la fecha de conclusion de la
etapa de calificacion (18 de febrero de 2022) lo cual resulta incoherente, debido a que primero
i debe admitirse la queja para luego iniciar con las gestiones en la etapa de investigacion como si
se ha considerado en la Guia.

Al respecto, de lo sefialado precedentemente se evidencian algunas incoherencias e
inconsistencias en el registro de las quejas en el SID, por parte de los comisionados, lo cual
podria mitigarse o atenuarse con la emision de documento alguno, que recoja las instrucciones

rgalio T Control § %
stituciona! /

\li;

/ Yad . B W ’ Lo . "
¢ J,\fﬁ»-«f:ﬂcf“ mas relevantes contenidos en la “Guia de buenas practicas de registro en el SID", a fin de
TSANIN " . . . T
Lol b establecer la obligatoriedad de uso por parte de los comisionados, a fin de contribuir a

salvaguardar la calidad de la informacion registrada en el sistema, y de cautelar un adecuado y
correcto uso del sistema defensorial.

ituacion antes descrita, vulnera la siguiente normativa de control interno:

> Normas de Control Interno, aprobadas con Resolucién de Contraloria General
N° 320-2006-CG de 3 de noviembre de 2006.

3.1. Procedimientos de autorizacién y aprobacién

La responsabilidad por cada proceso, actividad o tarea organizacional debe ser
claramente definida, especificamente asignada y formalmente comunicada al
funcionario respectivo. La ejecucion de los procesos, actividades, o tareas debe
contar con la autorizacién y aprobacién de los funcionarios con el rango de autoridad
respectivo.

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
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01 La autorizacién para la ejecucion de procesos, actividades o tareas debe ser realizada
solo por personas que tengan el rango de autoridad competente. Las instrucciones que
se imparten a todos los funcionarios de la institucion deben darse principalmente por
escrito u ofro medio susceptible de ser verificado y formalmente establecido. La
autorizacion es el principal medio para asegurar que las actividades vélidas sean
ejecutadas segun las intenciones del titular o funcionario designado. Los procedimientos
de autorizacion deben estar documentados y ser claramente comunicados a los
funcionarios y servidores publicos. Asimismo, deben incluir condiciones y términos, de tal
manera que los empleados actiien en concordancia con dichos términos y dentro de las
limitaciones establecidas por el titular o funcionario designado o normativa respectiva.

02 La aprobacion consiste en el acto de dar conformidad o calificar positivamente, por
escrito u otro medio susceptible de ser verificado y formalmente establecido, los
resultados de los procesos, actividades o tareas con el propésito que éstos puedan ser
emitidos como productos finales o ser usados como entradas en otros procesos. Los
procedimientos de aprobacion deben estar documentados y ser claramente comunicados
a los funcionarios y servidores publicos.

La situacién expuesta se ha producido debido a la falta de un documento que formalice la
emision de la “Guia de buenas précticas de registro en el SID", lo cual constituye una limitante
para el cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad, en base a los procedimientos de
calidad que cautelen dicha finalidad.
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3. OBSERVACION UNICA

SERVIDORES DE LA OFICINA DEFENSORIAL DE CAJAMARCA INCUMPLIERON PLAZOS Y
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS PARA LA ATENCION Y CONCLUSION DE QUEJAS
TRAMITADAS, AFECTANDO LA DEFENSA OPORTUNA DE LOS DERECHOS
CONSTITUCIONALES Y FUNDAMENTALES DE LAS PERSONAS EN EL AMBITO GEOGRAFICO
DE SU COMPETENCIA.

De la revision al “Reporte Detallado de Carga por Comisionado de Quejas Concluidas” proporcionado
por la Defensoria?, y su verificacion, a través del SID, relacionada con la atencion y conclusién de
quejas tramitadas en temas de: i) Justicia; ii) Salud; y iii) Servicios Pablicos, se determind que, en el
afio 2022, cinco (5) servidores de la Defensoria, en adelante “Comisionados", para el caso de
cuarenta y ocho (48) expedientes, incumplieron con el plazo méaximo de ciento veinte (120) dias habiles
establecidos para el trémite de una queja, inobservando la normativa aplicable.

Es asi que, en el tramite de las quejas contenidas en cuarenta y ocho (48) expedientes, se observé que
en la etapa de “Calificacion y Asignacion de Quejas”, veinte (20) superaron el plazo maximo estipulado
de tres (3) dias habiles para su admision (Admitido o No Admitido); en la etapa de “Investigacion’,
catorce (14) superaron el plazo maximo para su calificacion (Fundado o Infundado), y en la etapa de
“Seguimiento de Recomendaciones’, tres (3) expedientes excedieron el plazo méximo fijado de
cincuenta (50) dias habiles para determinar el estado de la recomendacion (Acogida, Acogida
Parcialmente o No Acogida).

Asimismo, se advirtié que los Comisionados no cumplieron con los procedimientos establecidos para la
atencion y tramitacion de las quejas, como son la remision y el registro de: la comunicacion al
recurrente del inicio de la investigacion, el pedido reiterativo de informacién y la comunicacion al
recurrente de la conclusion (en la etapa de investigacion o en la etapa de seguimiento de
recomendaciones), ademas, se excedieron los plazos establecidos para realizar: la primera gestion
ante la administracién pblica, el pedido reiterativo de informacion y el seguimiento de las
recomendaciones.

Aunado a ello, el Jefe de la Oficina Defensorial de Cajamarca, omitié haber realizado evaluaciones

trimestrales orientadas a supervisar el proceso de atencién de expedientes recibidos durante el periodo
2021-2022.

De esta forma, los involucrados de acuerdo a sus competencias han transgredido, el 3er y 4to pérrafo
del articulo 21° de la Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo, Ley N° 26520 publicada el 8 de agosto
| de 1995; los literales f), g), h), j) y 2do y 3er parrafo del articulo11°, los articulos 24°, 30°, 36°, 40°, 42°,
X literal ¢) del 43°,44°, 45°, 46°, 49°, primer parrafo y literal a) del 53°, 55°, 57° del Protocolo de
;)\ ActuaCiones Defensoriales, aprobado mediante Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21

0 /2 \de febrero de 2019.

La situacion expuesta se ha originado por el incumplimiento de los comisionados, quienes no realizaron
gestiones para tramitar, registrar y concluir los expedientes de las quejas dentro de los plazos y
procedimientos establecidos en el Protocolo, durante las etapas de Calificacion y Asignacion de Quejas,
Investigacion, y Seguimiento de Recomendaciones. Asi como, por la falta de acciones de parte del jefe
de la ODC, quien omiti6 realizar los informes trimestrales como parte de la supervision en la atencion de
los expedientes asignados a los comisionados a su cargo, incumpliendo la normativa aplicable y
afectando la defensa oportuna de los derechos constitucionales y fundamentales de las personas en el
ambito geogréafico de su competencia.

2 Informacion remitida mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5)
3 Comisionado/a: Persona encargada y responsable especificamente de la tramitacion de los procedimientos defensoriales de queja, petitorio,
consulta y su registro en el SID.
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La situacion descrita se detalla a continuacion:

l. Antecedentes:

La Defensoria, conforme a lo establecido en los articulos 161° y 162° de la Constitucién Politica del
Pera de 1993, es un Organismo Constitucionalmente Auténomo, a cargo del Defensor del Pueblo,
que tiene por funcion defender los derechos constitucionales y fundamentales de la persona y de la
comunidad; asi como, supervisar el cumplimiento de los deberes de la administracién estatal yla
prestacion de los servicios plblicos a la ciudadania; Contenido constitucional recogido en la Ley
Organica de la Defensoria del Pueblo, Ley N° 26520, publicada el 8 de agosto de 1995, y
modificatoria‘.

Asimismo, de acuerdo al Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) de la Defensoria del
Pueblo, aprobado con Resolucion Defensorial N° 007-2019/DP de 2 de abril de 2019 y
modificatorias’, se establece respecto a las Oficinas Defensoriales:

T.]

08.1 OFICINAS DEFENSORIALES

Articulo  91°.- Las Oficinas  Defensoriales son  6rganos
desconcentrados que dependen de la Primera Adjuntia. Se
encuentran instalados en toda la Replblica y operan en &mbitos
geograficos determinados por el Titular. Estas oficinas podran contar
con Médulos Defensoriales.

Las Oficinas Defensoriales son:

[.]

6. Oficina Defensorial de Cajamarca.

[]

Articulo 92°.- La conduccion de cada una de las Oficinas
Defensoriales esta a cargo de un/a Jefe/a de Oficina o de un/a Jefe/a
de Area, que dirige la actuacion defensorial en el &mbito geografico de
Su competencia, acorde con la politica de la Defensoria del Pueblo a
nivel nacional, y en el marco del sistema de planeamiento,
seguimiento y evaluacion institucional. Las funciones de las Oficinas
Defensoriales son las siguientes:

a)  Dirigir, coordinar y supervisar en el dmbito geografico de su
competencia, la politica institucional en materia de proteccion de
derechos, a fravés de la tramitacion de quejas y la atencion de
petitorios o consultas.

b)  Conducir las investigaciones, realizando las actuaciones
defensoriales necesarias para la atencion, tramitacion y solucion de
quejas, correspondientes al &mbito de su competencia y determinar la
existencia o no de vulneracién de derechos, en caso de que se ftrate
de una intervencion de oficio.

[.].

Asimismo, con el objeto de brindar pautas para los procedimientos de atencién de los pedidos de
intervencion que presenta la ciudadania, la Primera Adjunta de la Defensoria del Pueblo, mediante
Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero de 2019, aprobd el “Protocolo de
Actuaciones Defensoriales”.

4 Modificada con Ley N° 29882 publicada en el Diario Oficial “El Peruano” el 7 de junio de 2012.
$ Modificado con Resolucion Defensorial N° 004-2022/DP de 11 de febrero de 2022 y con Resolucién Defensorial N° 009-2022/DP de 23 de junio
de 2022.
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En dicho Protocolo se establece los procedimientos de atencioné, entre los que se encuentra, entre
otros: “la Queja”, materia del presente servicio de control, que para su atencion por los
comisionados esta dividido en cuatro (4) etapas: 1) Etapa de Calificacion y asignacion de quejas, 2)
Etapa de Investigacion, 3) Etapa de Valorizacion y Emisién de Recomendaciones y 4) Etapa de
Seguimiento de Recomendaciones; cuyo flujo de atencién podemos resumir en lo siguiente:

GRAFICON° 2
FLUJO DE ATENCION

1) Etapa de cafficacion y asignacién da queias ) © Deseslirpgda
o o Noadmitida
- 3 dizshables

2i Etana de Investioacin
V = - o Fundada
4 (s recomendacion)
@ No precede Accidn Inmediat o Infurdaca

Admitida

‘ (3:35 héb'eS)
00 cias hadlles —
‘ - « S Respuest;
4 ’ « Respuesta ( — ) *Sn
Pedido de Informacidn formal insafistacioia Retterativo Respuesta
TR o Jelede OD
(20 dizs hables) (5 dias calendanio) informaala

. Prmera Adjuntia

— © Proceds Accidn Inmediata : )
(Tr i)

Fundada con ><3] Fizpade itn y emision de

Emision de

Recomendacion 4
10 dizs habies
%)Emadesegumiamdemcmmdadmes 3 o

* Awogda
S0 dizshabiles o Acogda parcalments

Comunicacién al
Funcionario

Responsable dz s
Entidad

Sin
Respeesta

o Noaccgda
o Snrespuesta

o Coordna ton la fespectva aduntia
2> o Comunicarala CER o ala manma autondad
S e S S adnmisvatha de 3 entidad

Fuente: Protocolo de Acluaciones Defensoriales
Elaborado por: Comision Auditora

Tomando en cuenta el gréfico anterior, y de la revision en el SID7, la comision auditora, ha
identificado que cuarenta y ocho (48) expedientes — del total de expedientes recibidos en el periodo
2021-2022, correspondientes a temas catalogados en los rubros de: i) Justicia; i) Salud; y i)
. / Servicios Publicos - incumplieron los plazos y procedimientos establecidos en el Protocolo, para la

et tramitacion durante las etapas de: “Calificacion y Asignacion de quejas’; “Investigacion”;
T “‘Seguimiento de Recomendaciones”.

& Articulo 1°.- Objetivo del Protocolo: El presente protocolo tiene por objeto brindar pautas para los procedimientos de atencién de los pedidos de
intervencién que presenta la ciudadania. Los procedimientos son los siguientes: a) Queja b) Petitario ¢) Consulta.

7 Glosario del Protocolo: ‘[...] 19. Sistema de Informacion Defensorial (SID): Instrumento de gestion que permite el registro y sistematizacién de
las actuaciones defensoriales realizadas para atender los casos, a instancia de parte o de oficio.
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Dichos expedientes, estuvieron asignados a cinco (5) Comisionados, y cuyo detalle de
extemporaneidad en cuanto al periodo de atencién sefialado, se muestra en el rubro siguiente:

Il. INCUMPLIMIENTO DE PLAZOS Y PROCEDIMIENTOS POR PARTE DE CINCO (5)
COMISIONADOS, DURANTE LAS DIFERENTES ETAPAS PARA LA ATENCION Y
TRAMITACION DE QUEJAS ANTE LA OFICINA DEFENSORIAL CAJAMARCA DURANTE EL
ANO 2022, AFECTO LA DEFENSA OPORTUNA DE LOS DERECHOS CONSTITUCIONALES Y
FUNDAMENTALES DE LAS PERSONAS EN EL AMBITO GEOGRAFICO DE SU
COMPETENCIA.

Al respecto, conforme se ha sefialado, la extemporaneidad en cuanto a la atencién de los
expedientes identificados, que suman cuarenta y ocho (48), recae en cinco (5) Comisionados de la
Defensoria, precisandose a continuacion, la situacion de incumplimiento advertida por cada uno de
ellos, en cada etapa de atencion:

1. Jorge Luis Castafieda Maldonado® (Apéndice N° 6):

a) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Calificacion y Asignacién
de Quejas:

En esta etapa el protocolo en el articulo 36° establece lo siguiente: “a) Presencial: La queja
es registrada y calificada al momento de la atencion presencial, siendo asignada al/a la
comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo maximo de tres (3) dias
hébiles.]...].b) Escrita: La queja recibida en el érea de gestion documentacion o la que haga
sus veces y se remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha érea se encarga
de efectuar el registro, calificacion o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su
tramitacion y admision en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha
de ingreso. [...] ¢) Virtual: La queja no presencial deberé ser calificada al momento de la
atencion virtual, siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacién y
admitida en un plazo maximo de tres (3) dias habiles.]...J".

Al respecto, de la verificacion en el SID, se advierte que, el sefior Jorge Luis Castarieda
Maldonado, ha incumplido el plazo previsto (de tres (3) dias habiles) para la admision de
quejas, durante la tramitacion de cuatro (4) expedientes®, incumpliendo de esta manera con
lo establecido en el articulo 36° del Protocolo, conforme se muestra en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 1
ETAPA DE CALIFICACION Y ASIGNACION DE QUEJAS: QUEJAS ADMITIDAS FUERA DE PLAZO
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)
PLAZO PARA SER
FECHA St , ADMITIDO
INICIO . DIAS HABILES (ARTICULO 36°)
EXPEDIENTE | TEMA  cairicacion | CONCLUSION | oo NSCURRIDOS |~ PLAZD
: CALIFICACION . EXCESO
o) mAxmo |
(dh)
0613-2022- Servicios
00| paos | 2710612022 27/07/2022 21 3 18

¢ Contratado como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 111-2018-DP de 28 de agosto de 2018, por el periodo de 3 de
setiembre de 2018 al 31 de diciembre de 2018; ampliado mediante Addendum N° 3 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de
enero a diciembre de 2021; para finalmente a través de Addendum N° 4 del 20 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato
Administrativo de Servicios (CAS) como indefinido (Apéndice N° 4).

® Se tomd en consideracion lo sefialado en el Articulo 37° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado mediante Resolucion
Administrativa N° 0014-2019-DP-PAD de 21 de febrero de 2019, que establece: “Articulo 37°.- Excepciones al plazo El plazo de admision de la
queja no se sujeta a lo establecido en el Articulo 36° [...] en los siguientes supuestos:
1. Cuando la queja sea presentada en el marco de una accién itinerante defensorial [...] Cuando la queja sea derivada a otra OD 0 MOD [...]"
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ETAPA DE CALIFICACION Y ASIGNACION DE QUEJAS: QUEJAS ADMITIDAS FUERA DE PLAZO
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)

PLAZO PARA SER
FECHA Ee ADMITIDO
N INICIO DiAS HABILES (ARTICULO 36°)
N° | EXPEDIENTE | TEMA  ¢p ricacion | CONCLUSION | oo s CURRIDOS |~ BLAZO
3 CALIFICACION : EXCESO
* MAXIMO (dh)
(dh)
0613-2022- Servicios
2 000957 Piblicos 27/06/2022 27/07/2022 21 3 18
0613-2022- Servicios
3 000326 Piblicos 21/03/2022 13/05/2022 33 3 30
0613-2022- | Servicios
4 000184 Plblicos 16/02/2022 06/06/2022 72 3 69
Leyenda:

(*) A través del oficio N° 0401-2023-DP/OD-CAJ de 3 de agosto de 2023 (Apéndice N° 7), la Defensoria informé a la comision auditora que:
‘La efapa de calificacion se computa a partir de la fecha de ingreso de la solicitud de intervencién defensorial [.].

(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se observa que el sefior Jorge Luis Castafieda Maldonado,
comisionado, a quien se le asigné los citados expedientes, admitié las quejas contenidas en
dichos expedientes luego de transcurrir entre veintiun (21) y setenta y dos (72) dias habiles
desde la fecha de inicio de calificacion'; es decir, excedieron entre dieciocho (18) y sesenta
y nueve (69) dias habiles al plazo maximo de tres (3) dias habiles estipulado en el Articulo
36° del Protocolo™, incumpliendo de esta manera, con los plazos establecidos para la
admision de las quejas por parte de la Defensoria; situacion que afecta el correcto desarrollo
de las actuaciones defensoriales; los cuales estan relacionados con los objetivos misionales
de la entidad, los mismos que pretenden la oportuna defensa de los derechos fundamentales
del recurrente.

Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Investigacion:

> El articulo 40° del Protocolo sefiala que: “Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio
de la investigacion. EI cumplimiento de esta gestion se registra directamente en el SID.
Esta disposicion no es aplicable a la investigacion de oficio.”, sin embargo, se ha podido
determinar que el sefior Jorge Luis Castafieda Maldonado, durante el inicio de la etapa
de investigacion no cumplié con registrar en seis (6) expedientes, las comunicaciones a
los recurrentes el inicio de la investigacion conforme se muestra en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 2
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJAS SIN REGISTRO DE COMUNICACION AL RECURRENTE
RESPECTO AL INICIO DE INVESTIGACION
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)

FECHA REGISTRO (EN EL SID) DE LA
EXPEDIENTE TEMA INICIO DE COMUNICACION AL RECURRE(;‘ITE DEL
INVESTIGACION INICIO DE INVESTIGACION
(ARTICULOS Y 40°) (*)
L NO SE REGISTRO EN EL SID LA
1 0613-2022-002699 : Servicios Pdblicos 21122022 COMUNICACION AL RECURRENTE

1 Con oficio N° 0401-2023-DP/OD-CAJ de 3 de agosto de 2023 (Apéndice N° 7), la Defensoria informa: “La etapa de calificacion se computa a
partir de la fecha de ingreso de la solicitud de intervencién defensorial ...”

't Se tom6 en consideracion lo sefialado en el Articulo 37° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado mediante Resolucion
Administrativa N° 0014-2019-DP-PAD de 21 de febrero de 2019, que establece:
“Articulo 37°.- Excepciones al plazo
El plazo de admisién de la queja no se sujeta a o establecido en el Articulo 36° [...] en los siguientes supuestos:
1. Cuando la queja sea presentada en el marco de una accién itinerante defensorial [...]
Cuando la queja sea derivada a otra OD o MOD [...]"
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CUADRO N° 2
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJAS SIN REGISTRO DE COMUNICA(}I(‘JN AL RECURRENTE
RESPECTO AL INICIO DE INVESTIGACION
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)

FECHA REGISTRO (EN EL SID) DE LA
Ne EXPEDIENTE TEMA INICIO DE COMUNICACION AL RECURRENTE DEL
INVESTIGACION INICIO DE INVESTIGACION
(ARTICULOS Y 40°) (*)
o NO SE REGISTRO EN EL SID LA
2 0613-2022-002670 | Servicios Publicos 15/12/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
L NO SE REGISTRO EN EL SID LA
3 0613-2022-000957 : Servicios Publicos 27/07/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
WP NO SE REGISTRO EN EL SID LA
4 0613-2022-000952 | Servicios Publicos 27/07/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
L NO SE REGISTRO EN EL SID LA
5 0613-2022-000578 | Servicios Publicos 09/05/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
L NO SE REGISTRO EN EL SID LA
6 0613-2022-000326 | Servicios Publicos 13/05/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE

Leyenda:
(*) Cabe indicar que estos expedientes no estan enmarcados dentro del Articulo 39° del Protocolo.

Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se puede observar que el sefior Jorge Luis Castafieda
Maldonado, comisionado, no registré en el SID la comunicacion al recurrente del inicio de
la etapa de Investigacion de las quejas contenidas en los seis (6) expedientes sefialados,
a pesar de su obligatoriedad establecida en el literal f) del articulo 11° y el articulo 40° del
Protocolo.

Complementariamente; y dentro de esta misma etapa, el Protocolo establece que la
primera gestion' que debe realizar el comisionado ante la administracion piblica, “[...] se
realiza en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles. Se priorizan gestiones expeditivas y
eficaces como entrevistas presenciales, telefénicas, por correo electrénico u otros medios
digitales, pedidos de informacion por correo electronico e inspecciones, entre otros, a fin
de esclarecer los hechos materia de queja”; asimismo, dicho Protocolo, establece como
“Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID”; entre otros que “En el
caso de las actuaciones defensoriales que consistan en efectuar o recibir llamadas
telefonicas, no es necesario emitir documento alguno que dé cuenta de dichas gestiones.
Basta unicamente su registro en el SID con la precision de su resultado.”. Es decir,
cualquier gestion que se hiciera ante la administracion publica, en el marco del proceso
de atencion de una queja, debera ser registrada en el SID, aun cuando éstos, consistan
en Unicamente llamadas telefonicas, en cuyo caso no resulta necesario emitir documento
alguno que dé cuenta de dichas gestiones.

Al respecto, de la verificacion en el SID, se ha podido determinar que el sefior Jorge Luis
Castarieda Maldonado, ha incumplido el plazo previsto (de 5 dias habiles) para el registro
de la Primera Gestion a través del SID, para el caso de seis (6) expedientes a su cargo,
incumpliendo de esta forma, lo establecido en el articulo 42° del referido Protocolo. Los
expedientes en cuestion, se detallan en el siguiente cuadro:

12 Segun el articulo 42° del Protocolo, la primera gestién puede consistir en: Entrevistas presenciales, telefonicas, por correo electrénico u otro
medio digital, pedidos de informacién por correo electrénico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.

' De conformidad con lo establecido en el segundo parrafo del Articulo 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el
SID, del Protocolo.
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CUADRO N° 3
ETAPA DE INVESTIGACION: PRIMERA GESTION ANTE LA ENTIDAD QUEJADA FUERA DE PLAZO
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)

FECHA REGISTRO DE LA
FECHA ; " ‘ PRIMERA GESTION
N° | EXPEDIENTE | TEMA INICIO DE MI;A;::\?IA;RI/J\E Tlx:s}cl:ﬁkfgo (ARTICULO 42°)
INVESTIGACION GESTION PLAZO EXCESO
MAXIMO (dh) (dh)
0613-2022- Servicios
1 002699 Pablicos 2111212022 28/02/2023 46 5 41
0613-2022- Servicios
2 002369 Piblicos 21/11/2022 22/02/2023 62 5 57
0613-2022- Servicios
3 002362 Publicos 21/11/2022 20/12/2022 23 5 18
0613-2022- Servicios
4 002359 Péblicos 2111112022 20/12/2022 13 5 8
0613-2022- Servicios
5 001124 Piblicos 27/07/2022 03/10/2022 44 5 39
0613-2022- Servicios
6 000952 Publicos 27/07/2022 22/09/2022 37 5 32
Leyenda:

(dh): Dias hébiles
Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Como se puede apreciar del cuadro anterior, el citado Comisionado, en seis (6)
expedientes que le fueron asignados, ha excedido entre ocho (8) y cincuenta y siete (57)
dias habiles, el plazo de registro (en el SID) de la Primera Gestién, incumpliendo de esta
forma, lo establecido en el literal g) del articulo 11° y articulo 42° del Protocolo, afectando
a los recurrentes en la atencién oportuna y diligente de sus quejas presentadas, a fin de
cautelar la defensa de sus derechos fundamentales.

» Finalmente, el Protocolo establece a través de su articulo 46° que: “La etapa de
investigacion se realiza en el plazo maximo de sesenta (60) dias habiles". Asimismo, a
través de su articulo 48°.- Conclusion de la etapa de investigacion, estipula que dicha
etapa concluye de la siguiente manera:

T

- Fundado: [...] cuando a partir de la informacion brindada por la
entidad quejada, o cuando no lo hubiere hecho, por la documentacién
brindada por ellla recurrente o afectado/a o la obtenida durante el
transcurso de la investigacion, se determina que si existe una
manifiesta afectacion o peligro de la afectacion de derechos |...]

- Infundado: Dicha calificacion corresponde a aquellos casos en los
que a partir de la informacion brindada por la entidad quejada, por el/la
recurrente afectado/a o la obtenida durante el transcurso de la
investigacion, se determina que no existe una manifiesta afectacion o
peligro de afectacion de los derechos. En estos casos se concluye Ia
queja.

[T

Al respecto, de la informacion alcanzada por la Defensoria, obtenida del SID, de la citada
entidad, se ha podido determinar que catorce (14) expedientes de quejas, que se
encuentran dentro del alcance del servicio de control, asignados al sefior Jorge Luis
Castafieda Maldonado, excedieron al plazo™ previsto en al articulo 46° del Protocolo

" Cabe precisar que si bien el citado Protocolo, establece a través de su articulo 47°, la posibilidad de ampliar el plazo de sesenta (60) dias
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para su atencion dentro de la etapa de investigacion, tal como se muestra en el cuadro
siguiente:

CUADRO N° 4
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJAS QUE EXCEDIERON EL PLAZO ESTABLECIDO PARA
LA ETAPA DE INVESTIGACION
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)

FECHA DE

: FECHADEINICIO | oneiusioNDE | piasHABILES | PHAZ0 | exceso

N EXPEDIENTE TEMA DE ETAPA DE SR EUER, MAXIMO 5

INVESTIGACION CARRIDOS ) (dh)

INVESTIGACION

Servicios

1 | 0613022002699 |  2oNCDS 211122022 10/04/2023 75 61 14
Servicios

2| 0613:2022:002670 | LIRS 1511212022 0310412023 74 61 13
Servicios

3 0613:2022:002369 | pEREOS 211112022 02/03/2023 68 61 7

4 | 0613-2022-002362 |  Sevicios 2111112022 01/05/2023 110 61 49
Pdblicos

5 | 0613-2022-002359 |  Servicios 2111112022 031032023 69 61 8
Publicos

6 | 0613-2022-001652 |  Servicios 21/09/2022 16/01/2023 75 61 14
Publicos
Servicios

7| 0613202001646 | penCo: 21/09/2022 03/02/2023 89 61 2
Servicios

8 | 0613202200126 | pIteS 2710712022 10/01/2023 107 61 46
Servicios

9 | 06132022:001124 | INEODS 22/07/2022 01/11/2022 65 61 4

10 | 0613-2022-000957 |  Servicios 2710712022 07/11/2022 66 61 5
Pdblicos
Servicios

11| 0613202000753 | s 21/06/2022 03/01/2023 126 61 65

12 | 0613-2022-000752 |  Servicios 21/06/2022 03/01/2023 126 61 65
Plblicos
Servicios

13 | 0613-2022:000682 | poeoS 23/05/2022 03/01/2023 145 61 84
Servicios

14 06132022:000578 | inO0S 09/05/2022 16/09/2022 86 61 25

Leyenda:

(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Del cuadro precedente, se observa que el sefior Jorge Luis Castafieda Maldonado,
comisionado, a quien se le asignd los citados expedientes, excedieron al plazo previsto
para su atencion dentro de la etapa de investigacion entre cuatro (4) y ochenta y cuatro
(84) dias habiles al plazo méximo de sesenta (60) dias habiles estipulado en el Articulo
46° del Protocolo, incumpliendo de esta manera, con los plazos establecidos para
resolucion de dichos expedientes de quejas dentro de la etapa de Investigacion, a cargo
de la Defensoria; situacion que afecta el correcto desarrollo de las actuaciones
defensoriales; los cuales estan relacionados con los objetivos misionales de la entidad,
los mismos que pretenden la oportuna defensa de los derechos fundamentales del
recurrente.

¢) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Seguimiento de
Recomendaciones

inicialmente previsto para la atencion del expediente en su etapa de Investigacian; dicha posibilidad, se enmarca para casos excepcionales
previstos en el citado Protocolo. Al respecto, debemos precisar que ninguno de los expedientes signados en el cuadro anterior, retinen las
calificaciones que permitan enmarcarlos en los supuestos exigidos, tal como lo ha precisado la Defensoria a través de su oficio N° 0370-2023-
DP/OD-CAJ de 7 de julio de 2023.
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> En lo referente a esta etapa, debemos considerar que el Protocolo, a través de su articulo
03° sefiala que: “Luego de notificada la recomendacion, las entidades de Ia
Administracion Pdblica estén obligadas a responder por escrito dentro del plazo
improrrogable de treinta (30) dias habiles; sin perjuicio de ello, el/la comisionado/a deberé
procurar obtener la respuesta en el més breve plazo, més aun tratandose de acciones
inmediatas”; asimismo, en el literal a) del mismo articulo agrega que: “Si vencido el plazo
no hubo respuesta de la entidad, en el plazo de tres (3) dias habiles, se enviara una
comunicacion al funcionario responsable recordéndole el contenido del Articulo 26 de Ia
LOPD?; esta actuacion no enerva que pueda realizar otro tipo de gestion persuasiva”.'s

Al respecto, se ha podido determinar que el sefior Jorge Luis Castafieda Maldonado,
durante el tratamiento de expedientes de queja, correspondientes a esta etapa, incumplio
los plazos sefialados, dado a que, a pesar que el Protocolo exige una actuacion tendente
a obtener respuesta en el mas breve plazo, facultando al comisionado incluso a realizar
actuaciones persuasivas para atender el expediente dentro del plazo sefialado, éste,
formulé pedidos reiterativos de recomendacion extemporéneos, en forma posterior al
vencimiento del plazo establecido para la labor de seguimiento de recomendaciones, no
cautelando de esta forma, el cumplimiento de los plazos previstos para tal efecto, tal
como se muestra a continuacién:

CUADRON® 5
ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES : RECOMENDACIONES CON REITERATIVO FUERA DE PLAZO SIN RESPUESTA
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)
NOTIFICACION DE LA SEGUIMIENTO DEL REITERATIVO A LAS RECOMENDAGIONES
RECOMENDACION (Articulo 53°)
PLAZO
: PLAZO
EXPEDIENTE |  TEMA MAXIMO
- DIAS HABILES MAXIMO | EXCESO
DOCUMENTO FECHA () DOCUMENTO FECHA (*) TRANSCURRIDOS (P(rtl?:])er (dh) (dh)
parrafo) (literal a)
0613-2022- | Senvicios | OFICIO N° 00416- OFICIO N° 00540-
1 000753 Piblicos | 2022-DPIOD-CAJ | 23092022 | o0y ppjop.cay | 2911112022 4 o 3 10
St
et 0613-2022- | Senicios | OFICION°417- OFICIO N° 00573-
e 20 ooors2 Piblicos | 2022-DPIOD-CAJ | 2092022 | 5005 pprop.cay | 29122022 & 4 3 ®
o7 .. 0613-2022- | Senvicios | OFICIO N° 353- OFICIO N° 00546-
[ AR 31 oooss2 Piblicos | 2022DPIOD-CAJ | 22082022 | 5409 ppjop.cay | 5122022 0 s 4 %
{ Urgatic ! Leyenda:

* N\ Instibicids (*) Se considerd la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjunté el cargo de notificacién a la entidad quejada.
. (dh): Dias habiles

\ 4\",“"";"" @ C s Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).

ot A "'_{\_:.- Elaborado por: Comisién Auditora

Por lo cual, del cuadro anterior podemos observar que el sefior Jorge Luis Castafieda
Maldonado, quien tuvo a su cargo el seguimiento de recomendaciones correspondientes
a los citados expedientes; una vez cumplido el plazo de atencion por parte de las
entidades quejadas (30 dias habiles segln lo establecido en el articulo 53° del
Protocolo), no cautel6 la emision dentro del plazo previsto — 3 dias habiles luego de
vencido el plazo de atencion inicial — del documento reiterativo, procurando de esta forma
obtener la informacion solicitada necesaria para atender los expedientes de queja en
dicha etapa, incumpliendo lo sefialado en el literal a) del articulo 53° del Protocolo,

1S “Articulo 26°.- El Defensor del Pueblo, con ocasién de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion publica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcién de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estan obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. [...]"”

16 Esta disposicion fue ratificada por la sefiora Rina Rodriguez Lujan, primera adjunta encargada de la Defensoria del Pueblo, mediante oficio N°
492-2023-DP/PAD de 26 setiembre de 2023, donde indicé: “El Protocolo de Actuaciones Defensoriales, vigente durante el periodo de la auditoria,
establece que si vencido el plazo que se le otorgé a la entidad para acoger la recomendacién formulada, no hubo respuesta, en el plazo de tres
(3) dias hébiles, se enviara una comunicacion al funcionaria/o responsable recordandole el contenido del articulo 26° de Ja Ley Orgénica de la
Defensoria del Pueblo, esta actuacion no dispensa que pueda realizarse otro tipo de gestién persuasiva.”. (Apéndice N° 7)
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perjudicando a los recurrentes en la tramitacion diligente, eficaz y oportuna de sus
solicitudes de intervencion defensorial.

» Complementariamente, se ha podido determinar que el sefior Jorge Luis Castafieda
Maldonado, durante el tratamiento de expedientes de queja, correspondientes a esta
etapa, incumplié los plazos sefialados, dado a que, a pesar que el Protocolo exige una
actuacion tendente a obtener respuesta en el mas breve plazo, facultando al comisionado
incluso a realizar actuaciones persuasivas para atender el expediente dentro del plazo
sefialado, éste, no formul6 un pedido reiterativo de recomendacion, en forma posterior al
vencimiento del plazo establecido para la labor de seguimiento de recomendaciones, no
cautelando de esta forma, el cumplimiento de los plazos previstos para tal efecto, tal
como se muestra en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 6
ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: RECOMENDACION SIN REITERATIVO, CON RESPUESTA
FUERA DE PLAZO
(JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO)
NOTIFICACION DE LA SEGUIMIENTO DEL REITERATIVO A LAS RECOMENDACIONES
RECOMENDACION (Articulo 53°)
EXPEDIEN PLAZO
TEMA PLAZO
TE DOCUMENTO MAXIMO
; HAB IMO | EXCESO
DOCUMENTO | FECHA (Y DE FECHA Tl?;i?i%CURg-IS?)S (dh) M'?:h) )
RESPUESTA (primer ;
7 (literal a))
parrafo)
0613-3093- T Senvicios | OFIGIO N° 0185 HONA-CAL
' | 00184 | Publicos | 2022.DPIOD-CAJ | 910512022 | iy ooy | 090082022 %2 - 3 18

Leyenda:

(¥) Se considerd la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjuntd el cargo de notificacion a la entidad quejada.
(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Por lo cual, del cuadro anterior podemos observar que el sefior Jorge Luis Castafieda
Maldonado, quien tuvo a su cargo el seguimiento de recomendaciones correspondiente al
citado expediente; una vez cumplido el plazo de atencion por parte de la entidad quejada
(30 dias segun lo establecido en el articulo 53° del Protocolo), no cauteld la emision,
dentro del plazo previsto - 3 dias habiles luego de vencido el plazo de atencion inicial —
= 7«1; del documento reiterativo, procurando de esta forma obtener la informacion solicitada
palils > necesaria para atender el expediente de queja presentado por un ciudadano en dicha
etapa, incumpliendo lo sefialado en el literal h) del articulo 11° y el literal a) del articulo
53° del Protocolo y afectando al recurrente con la atencién diligente y oportuna de su
solicitud de intervencion defensorial.

Cabe indicar que al precitado comisionado, se le solicito el cargo de la comunicacion al
funcionario responsable del precitado expediente, emitiendo su respuesta mediante
Informe N° 01-2023-JLCM (Apéndice N° 9) de 15 de setiembre de 2023, en el cual
manifesto lo siguiente:

T

En este expediente no se cuenta con “cargo de comunicacion de
funcionario responsable” debido a que en este caso la comunicacién
a la que hace referencia el articulo 44 no se efectué6 mediante
documento, sino que, en base al principio de Discrecionalidad
establecido en el literal b) del articulo 3 del Protocolo, se han realizado
las gestiones (comunicaciones con medios digitales con funcionarios)
que faculta el articulo 41 del Protocolo, para reiterar el pedido de
informacién formulado, lo cual efectivamente ha tenido resultado, pues
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la informacion nos fue remitida.se recibié respuesta al Oficio N° 185 -
2022-DP/OD-CAJ mediante Carta N° HDNA-CAJ-1811-2022" (Negrita y
subrayado es agrado)

[.]

Como manifiesta el comisionado, en el precitado expediente no se cuenta con el cargo de
la comunicacién al funcionario responsable, justificando su respuesta de la no existencia
del referido cargo de comunicacién con lo estipulado en el literal b) del articulo 3° y los
articulos 41° y 44° del Protocolo. Al respecto, debemos precisar que estos articulos son
criterios para reiteracion del pedido de informacion, mas no para comunicacion al
funcionario responsable vencido el plazo de la Recomendacién, lo cual no es materia de
la informacion solicitada, toda vez que el oficio N° 185 -2022-DP/OD-CAJ corresponde a
una Recomendacion y no a un pedido de informacion. Concluyendo de esta manera que,
en este expediente, el comisionado no emitio, ni registrd la comunicacion al funcionario
responsable en cumplimiento a lo establecido en el literal a) del articulo 53° del
Protocolo, vencido el plazo de la respuesta de la Recomendacion.

2. Emma Adela Arce Quiroz' (Apéndice N° 10):
a) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Investigacion:

> El articulo 40° sefiala que “Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la
investigacion. El cumplimiento de esta gestién se registra directamente en el SID. Esta
disposicion no es aplicable a la investigacion de oficio.”, sin embargo, se ha podido
determinar que la sefiora Emma Adela Arce Quiroz, comisionada, durante el inicio de la
etapa de investigacion no cumplié con registrar en un (1) expediente, la comunicacion al
recurrente el inicio de la investigacion conforme se muestra en el siguiente cuadro:

CUADRON°7
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJA SIN REGISTRO DE COMUNICAC!ON AL RECURRENTE
RESPECTO AL INICIO DE INVESTIGACION

(EMMA ADELA ARCE QUIR0Z)
FECHA REGISTRO (EN EL SID) DE LA COMUNICACION AL
N° | EXPEDIENTE TEMA INICIO RECURRENTE DEL INICIO DE INVESTIGACION
INVESTIGACION (ARTICULOS 40°) ()
- NO SE REGISTRO EN EL SID LA COMUNICACION
1 | 0613-2022-002269 | Senvicios de Salud 26/10/2022 &1 RECURRENTE

Leyenda:

(*) Cabe indicar que este expediente no esta enmarcado dentro del Articulo 39° del Protocolo.

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se advierte que la sefiora Emma Adela Arce Quiroz, comisionada,
no registrd en el SID la comunicacion al recurrente del inicio de la investigacion de la
queja contenida en el expediente sefialado, a pesar de su obligatoriedad establecida en
el literal f) del articulo 11° y el articulo 40° del Protocolo.

Cabe indicar que a la precitada comisionada se le solicito el cargo del documento
mediante el cual se informé al recurrente el inicio de la etapa de Investigacion del
precitado expediente, emitiendo su respuesta mediante Informe N° 01-2023-EAAQ de 15
de setiembre de 2023, (Apéndice N° 11) en el cual manifestd lo siguiente:

'7 Contratada como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 23-2019-DP de 1 de abril de 2019, por el periodo de 8 de abril
de 2019 al 31 de diciembre de 2019; ampliado mediante Addendum N° 2 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero a
diciembre de 2021, para finalmente a través de Addendum N° 3 del 30 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de
Servicios (CAS) como indefinido (Apéndice N° 4),
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“

T...]...en el presente expediente no se cuenta con documento de
comunicacion al recurrente sobre el inicio de la etapa de investigacion,
porque el caso fue admitido el mismo dia que se recibio la queja, es
decir al momento de recibir la queja se le informa que contamos con
los elementos suficientes para iniciar la investigacién de los hechos.

[.]

Sin perjuicio de lo indicado a partir de la emisién del MEMORANDO
MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD, se habilité a todos los trabajadores
de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que en la gestién de
casos, pueden ser ejecutadas a través de medios virtuales (correo
electronico, WhatsApp), llamadas telefénica, envio de oficios u otro,

[.]

De lo citado se advierte que la Comisionada refiere que la comunicacion al recurrente
sobre el inicio de la etapa de investigacion se realizé “al momento de recibir la queja”, y
que con memorando mdltiple N° 013-2020-DP/PAD se habilito a todos los trabajadores
de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que en la gestion de casos pueden ser
ejecutadas a través de medios virtuales (correo electrnico, WhatsApp), llamadas
telefonica, envio de oficios.

Sin embargo, no se advirtié en el sistema que el Comisionado haya dejado constancia del
medio a través del cual se comunicé al recurrente. Ademés, teniendo en cuenta que el
Protocolo fue aprobado mediante una resolucién, por jerarquia normativa, un memorando
no lo deja sin efecto; por lo que las Unicas excepciones previstas en el Protocolo
(articulos 39 y 40°), para no realizar la comunicacién al recurrente del inicio de la
investigacion, corresponden a las investigaciones de oficio y/o cuando se trate de una
accion inmediata, no encuadrandose en ninguno de estos supuestos.

Aunado a ello mediante oficio mediante oficio N° 492-2023-DP/PAD de 26 de setiembre
de 2023, la Primera Adjuntia indico: ‘[...] las principales comunicaciones escritas-que
guardan relacion con el Memorando Multiple n.° 13-2020-DP/PAD-es el Memorando

| o \Ogumnsigumms) Muiltiple n. 19-2020-DP/PAD, emitido el 5 de agosto de 2020, mediante el cual se indica
j\_' o P la reanudacion de plazos y actualizacion de registros en el Sistema de Informacion
*4”‘”‘”§y Defensorial (SID) [...]J". En este sentido, del contenido del memorando miiltiple

N® 19-2020-DP/PAD de 4 de agosto de 2020, se puede advertir que la vigencia del
memorando miiltiple N® 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020, solo fue hasta el 31
de julio de 2020, por tanto, por la temporalidad no alcanza a los hechos observados del
ano 2022.

» Complementariamente; y dentro de esta misma etapa, el Protocolo establece que la
primera gestion'® que debe realizar el comisionado ante la administracion publica, “[...] se
realiza en un plazo méximo de cinco (5) dias hébiles. Se priorizan gestiones expeditivas y
eficaces como entrevistas presenciales, telefénicas, por correo electrénico u otros medios
digitales, pedidos de informacidn por correo electrénico e inspecciones, entre otros, a fin
de esclarecer los hechos materia de queja”; asimismo, dicho Protocolo, establece como
“Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID”; entre otros, que “En
el caso de las actuaciones defensoriales que consistan en efectuar o recibir llamadas
telefénicas, no es necesario emitir documento alguno que dé cuenta de dichas gestiones.
Basta tnicamente su registro en el SID con la precision de su resultado.”®, Es decir,

'8 Segun el articulo 42° del Protocolo, la primera gestion puede consistir en: Entrevistas presenciales, telefénicas, por correo electrénico u otro
medio digital, pedidos de informacion por correo electrénico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.
' De conformidad con lo establecido en el segundo pérrafo del Articulo 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el
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cualquier gestion que se hiciera ante la administracion publica, en el marco del proceso
de atencion de una queja, debera ser registrada en el SID, aun cuando éstos, consistan
en Unicamente llamadas telefonicas, en cuyo caso no resulta necesario emitir documento
alguno que dé cuenta de dichas gestiones.

Al respecto, de la verificacion en el SID, se ha podido determinar que la sefiora Emma

% Adela Arce Quiroz, ha incumplido el plazo previsto (de 5 dias habiles) para el registro de
/ éf iisviiﬁ,- la Primera Gestion a través del SID, para el caso de un (1) expediente a su cargo,

incumpliendo de esta forma, lo establecido en el articulo 42° del referido Protocolo. El
expediente en cuestion se detalla en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 8
ETAPA DE INVESTIGACION: PRIMERA GESTION ANTE LA ENTIDAD QUEJADA FUERA DE PLAZO
(EMMA ADELA ARCE QUIROZ)
PLAZO PARA PRIVER
FECHA FECHA DE : GESTION
N° | EXPEDIENTE = TEMA INCIODE  PRIMERA T&ﬁigﬁ:{;ﬁgs (ARTICULO 42°)
INVESTIGACION | GESTION PLAZO | EXCESO
MAXIMO (dh) | (dh)
0613-2022- Servicios
1 e Snides 0511012022 171012022 7 5 2

Leyenda:

(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Como se puede apreciar del cuadro anterior, la citada Comisionada, en un (1) expediente
que le fue asignado, ha excedido dos (2) dias habiles, el plazo de registro (en el SID) de
la Primera Gestién incumpliendo de esta forma, lo establecido en el literal g) del articulo
11°y el articulo 42° del Protocolo, afectando al recurrente en la atencion oportuna y
diligente de su queja presentada, a fin de cautelar la defensa de sus derechos
fundamentales.

b) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Seguimiento de
Recomendaciones

> Enlo referente a esta etapa, debemos considerar que el Protocolo, a través de su articulo
53° sefiala que “Luego de notificada la recomendacion, las entidades de la
Administracion Pdblica estan obligadas a responder por escrito dentro del plazo
improrrogable de treinta (30) dias habiles; sin perjuicio de ello, el/la comisionado/a deberé
procurar obtener la respuesta en el més breve plazo, mas aun tratdndose de acciones
inmediatas”; asimismo, en el literal a) del mismo articulo agrega que: “Si vencido el plazo
no hubo respuesta de la entidad, en el plazo de tres (3) dias habiles, se enviard una
comunicacion al funcionario responsable recordandole el contenido del Articulo 26° de Ia
LOPD?; esta actuacion no enerva que pueda realizar otro tipo de gestién persuasiva’.

Al respecto, se ha podido determinar que la sefiora Emma Adela Arce Quiroz, durante el
tratamiento de expedientes de queja, correspondientes a esta etapa, incumplié los plazos
sefialados, dado a que, a pesar que el Protocolo exige una actuacion tendente a obtener
respuesta en el mas breve plazo, facultando al comisionado incluso a realizar
actuaciones persuasivas para atender el expediente dentro del plazo sefialado, ésta,
formulé un pedido reiterativo de recomendacion, en forma posterior al vencimiento del

SID, del Protocolo.

 “Articulo 26°.- El Defensor del Pueblo, con ocasién de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion publica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcién de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estén obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. [...]"
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plazo establecido para la labor de seguimiento de recomendaciones, no cautelando de
esta forma, el cumplimiento de los plazos previstos para tal efecto.

CUADRO N° 9
ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: RECOMENDACION CON REITERATIVO FUERA DE PLAZO
(EMMA ADELA ARCE QUIROZ)
NOTIFICACION DELA SEGUIMIENTO DEL REITERATIVO A LAS RECOMENDACIONES
RECOMENDACION (Articulo 53°)
PLAZO
PLAZO
N° | EXPEDIENTE | TEMA : MAXIMO i
: DIAS HABILES MAXIMO | EXCESO
e =~ DOCUMENTO | FECHA(*) | DOCUMENTO FECHA TRANSCURRIDOS (p(r(ii:‘)er : (dh) (dh)
/ j ﬁ '/G. pérrafo) (literal a))
# AN OFICIO
{ A L 6 OFICIO 002-
£5; ¢ 0613-2022- | Servicios | MULTIPLE N ¥ 5
L o 1 002260 de Salud 0516-2022- 27110/2022 ZOZSCR?IOD 06/01/2023 44 31 3 10
el Draagy g0 DP/OD-CAJ
\\ eyenda:

< 1Y s

dgaz.s
HEelN

~

%/ (%) Se consider6 la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjunté el cargo de notificacion a la entidad quejada.
_.li"\j (dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Por lo cual, del cuadro anterior podemos observar que la sefiora Emma Adela Arce
Quiroz, quien tuvo a su cargo el seguimiento de la recomendacion correspondiente al
citado expediente; una vez cumplido el plazo de atencién por parte de la entidad quejada
(30 dias habiles segun lo establecido en el articulo 53° del Protocolo, no cautel6 la
emision dentro del plazo previsto — 3 dias habiles luego de vencido el plazo de atencion
inicial — del documento reiterativo, procurando de esta forma obtener la informacion
solicitada necesaria para atender el expediente de queja en dicha etapa, incumpliendo lo
sefialado en el literal a) del articulo 53° del Protocolo, perjudicando al recurrente en la
tramitacion diligente y oportuna de su solicitud de intervencion defensorial.

Finaimente, el Protocolo establece a través de su articulo 55° que “La etapa de
seguimiento de recomendaciones tiene un plazo maximo de cincuenta (50) dias habiles".
Asimismo, el referido Protocolo, a través de su articulo 56°.- Conclusién de la etapa de
seguimiento de recomendaciones; establece que dicha etapa concluye de las siguientes
formas:

1.1

a)  Recomendacion acogida

b)  Recomendacion acogida parcialmente
¢)  Recomendacion no acogida

[.]

Al respecto, de la informacion remitida por la Defensoria, obtenida del SID de la citada
entidad, se ha podido determinar que dos (2) expedientes de quejas, que se encuentran
dentro del alcance del servicio de control, asignados a la sefiora Emma Adela Arce
Quiroz, excedieron al plazo previsto para su atencion dentro de la etapa de seguimiento
de recomendaciones, tal como se muestra en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 10

ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: EXCESO DE PLAZO DE LA ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES

(EMMA ADELA ARCE QUIROZ

N° | EXPEDIENTE

DOCUMENTO DE FECHADELA | FECHAINICIO FECHA PLAZO

RECOMENDACION CONCLUSION
) RECOMENDACION | SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO

DiAS HABILES

TEMA TRANSCURRIDOS

(dh)

MAXIMO

Exceso
(dh)
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CUADRO N° 10
ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: EXCESO DE PLAZO DE LA ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES
(EMMA ADELA ARCE QUIROZ
DOCUMENTO DE FECHA PLAZO
FECHADELA | FECHAINICIO DiAS HABILES ; Exceso
N° | EXPEDIENTE | TEMA | RECOMENDACION CONCLUSION MAXIMO
) RECOMENDACION | SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO | TRANSCURRIDOS (dh) (dh)
0613-2022- | Servicios | OFICIO N° 00516-
1 002269 | deSalud | 2022-DP/OD-CAJ 27/10/2022 26/10/2022 03/05/2023 128 50 78
0613-2022- | Servicios | OFICIO N° 00307-
2 000861 deSalud | 2022-DPIOD-CAJ 22/07/2022 16/08/2022 13/02/2023 119 50 69
Leyenda:

(*) Se considerd la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjunto el cargo de notificacion a la entidad quejada.
(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Como podemos advertir del cuadro precedente, la sefiora Emma Adela Arce Quiroz,
concluy6 la etapa de seguimiento de recomendaciones, excediendo el plazo maximo de
cincuenta (50) dias hébiles establecido en el Articulo 55° del Protocolo, en ambos casos,
teniendo un exceso de setenta y ocho (78) y sesenta y nueve (69) dias habiles para la
conclusion de la etapa de seguimiento de recomendaciones, afectando a los recurrentes
en la tramitacion diligente y oportuna de sus solicitudes de intervencién defensorial.

3. Delvis César Lenin Mendoza Pinedo?! (Apéndice N° 12):

a) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Calificacion y Asignacion
de Quejas:

En esta etapa el protocolo en el articulo 36° establece lo siguiente: “a) Presencial: La queja
es registrada y calificada al momento de la atencion presencial, siendo asignada al/a la
comisionado/a responsable de su tramitacién y admitida en un plazo méximo de tres (3) dias
hébiles.]...].b) Escrita: La queja recibida en el érea de gestion documentacion o la que haga
sus veces y se remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha érea se encarga
de efectuar el registro, calificacién o asignacién al/a la comisionado/a responsable de su
tramitacion y admision en un plazo méximo de tres (3) dias hébiles, contados desde la fecha
de ingreso. [...] ¢) Virtual: La queja no presencial deberé ser calificada al momento de la
atencion virtual, siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admitida en un plazo méximo de tres (3) dias habiles.[...]".

Al respecto, de la verificacion en el SID, se advierte que, el sefior Delvis César Lenin
Mendoza Pinedo, ha incumplido el plazo previsto (de tres (3) dias habiles) para la admision
de quejas, durante la tramitacion de un (1) expediente?, incumpliendo de esta manera con lo
establecido en el articulo 36° del Protocolo, conforme se muestra en el siguiente cuadro:

2 Contratado como Asistente Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 66-2019-DP de 30 de mayo de 2019, por el periodo de 3 de
junio de 2019 al 31 de diciembre de 2019; ampliado mediante Addendum N° 2 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero a
de diciembre de 2021, para finalmente a través de Addendum N° 3 del 20 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de
Servicios (CAS) como indefinido (Apéndice N° 4)

2 Se tomé en consideracion lo sefialado en el Articulo 37° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado mediante Resolucion
Administrativa N° 0014-2019-DP-PAD de 21 de febrero de 2019, que establece: “Articulo 37°.- Excepciones al plazo El plazo de admisién de la
queja no se sujeta a lo establecido en el Articulo 36° [...] en los siguientes supuestos:

1. Cuando la queja sea presentada en el marco de una accién itinerante defensorial [...] Cuando la queja sea derivada a otra OD o MOD [
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PLAZO PARA SER
FECHA ADMITIDO
FECHA INICIO DiAS HABILES (ARTICULO 36°)
N° | EXPEDIENTE | TEMA CONCLUSION
CALIFICACION CALIFICACION | TRANSCURRIDOS | PLAZO | L\ eoo
MAXIMO (dh)
(dh)
0613-2022- .
1 000154 Justicia |  07/02/2022 18/02/2022 9 3 6
Leyenda:

(dh): Dias habiles
Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se advierte que el sefior Delvis César Lenin Mendoza Pinedo,
comisionado, a quien se le asignd el expediente 0613-2022-000154, admitié la queja
contenida en dicho expediente luego de transcurrir nueve (9) dias habiles desde la fecha de
inicio de calificacién, es decir, excedi6 seis (6) dias habiles el plazo maximo de tres (3) dias
hébiles estipulado en el Articulo 36° del Protocolo®, incumpliendo de esta manera, con el
plazo establecido para la admision de la queja por parte de la Defensoria; situacion que
afecta el correcto desarrollo de las actuaciones defensoriales; los cuales estan relacionados
con los objetivos misionales de la entidad, los mismos que pretenden la oportuna defensa de
los derechos fundamentales del recurrente.

b) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Investigacién.

> El articulo 40° del Protocolo sefiala que: “Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio
de la investigacion. EI cumplimiento de esta gestion se registra directamente en el SID.
Esta disposicion no es aplicable a la investigacion de oficio.”, sin embargo, se ha podido
determinar que el sefior Delvis César Lenin Mendoza Pinedo, durante el inicio de la etapa
de investigacion no cumplié con registrar en un (1) expediente, la comunicacion al
recurrente el inicio de la investigacion conforme se muestra en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 12
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJAS SIN REGISTRO DE COMUNICACION AL RECURRENTE RESPECTO
AL INICIO DE INVESTIGACION
(DELVIS CESAR LENIN MENDOZA PINEDO)

EEanA REGISTRO (EN EL SID) DE LA
= s e S e COMUNICACION AL RECURRECI)*ITE
INVESTIGACION | DEL INICIO DE INVESTIGACION
(ARTICULO 40°) (%
iy NO SE REGISTRO EN EL SID LA
1 0613-2022-000148 |  Justicia 04/0212022 COMURIGREION AL BEGURRENTE

Leyenda:
(*) Cabe indicar que este expediente no esté enmarcado dentro del Articulo 39° del Protocolo.

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se advierte que el sefior Delvis César Lenin Mendoza,
comisionado, no registrd en el SID la comunicacion al recurrente del inicio de la

# Se tomo en consideracion lo sefialado en el Aticulo 37° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado mediante Resolucion
Administrativa N° 0014-2019-DP-PAD de 21 de febrero de 2019, que establece:
“Articulo 37°.- Excepciones al plazo
El plazo de admisién de la queja no se sujeta a lo establecido en el Articulo 36° [...] en los siguientes supuestos:
2. Cuando la queja sea presentada en el marco de una accién itinerante defensorial [...]
Cuando la queja sea derivada a otra OD o MOD |[...]"

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022

~n031



LA CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

INFORME DE AUDITORIA N° 039-2023-2-5336-AC

{ éigmu.a (]

Pagina 32 de 82

investigacion de la queja contenida en un (1) expediente sefialado, a pesar de su
obligatoriedad establecida en el literal f) del articulo 11° y el articulo 40° del Protocolo.

Complementariamente, el Protocolo, a través de su articulo 43°, establece que: “En los
casos en que no proceda una accién inmediata para solucionar la queja o esta no haya
resultado eficaz, se remitird un pedido de informacion formal a la entidad quejada [...J", la
cual debera cumplir con determinadas condiciones minimas* que denotan una
comunicacion documentada y formal. Vale decir que, si no se logrd materializar la
atencion a la queja formulada, mediante gestiones expeditivas y eficaces (entendiéndose
con ello como gestiones abreviadas), el Comisionado procedera con el pedido
documentado de informacién ante la entidad quejada, y cuya gestion — conforme lo exige
el articulo 11° del Protocolo, deberé ser registrado en el SID.

Asimismo, establece que el plazo “razonable propuesto para la emision de una respuesta
[---] no podra exceder los 30 dias calendarios”; adicional a ello y, en caso no se haya
atendido el requerimiento formulado, el Protocolo establece a través de su articulo 44° lo
siguiente: “Si el pedido de informacion no es atendido se remitiré una comunicacién o se
suscribira un acta defensorial, por la cual se le concederé un plazo adicional de cinco (5)
dias calendario a las autoridades, funcionarios/as o servidores/as publicos para cumplir
con el requerimiento™,

Al respecto, de la verificacion en el SID, se ha podido determinar que en uno (1) de los
expedientes de queja, asignado al sefior Delvis César Lenin Mendoza Pinedo, se recibié
respuesta del pedido de informacion de forma extemporanea, no cumpliendo con
persuadir para que la entidad quejada responda al requerimiento de informacion inicial,
dentro del plazo establecido en el articulo 44°, tal como se detalla en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 13

ETAPA DE INVESTIGACION: EXPEDIENTES SIN RESPUESTA DE PEDIDO DE INFORMACION Y SIN REITERATIVO

Se considerd la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjunts el cargo de nofificacion a la entidad quejada.
PJ" Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5)
5

Elaborado por: Comisién Auditora

Como podemos observar del cuadro anterior, el requerimiento de informacion formulado
por el sefior Delvis César Lenin Mendoza Pinedo, para la atencién del expediente
N°® 0613-2022-000363, fue atendido excediéndose en demasia al plazo previsto en el

2 El pedido de informacién, segin lo establecido en el articulo 43° del Protocolo, debera contener como minimo, lo siguiente: a) La identificacion
del servidor, funcionario o el &rea directamente competente para resolver la queja; b) La explicacion breve del hecho o situacion que es materia
de investigacion; c) El derecho presuntamente amenazado o vulnerado; d) La informacién precisa que se requiere a la entidad con la finalidad
de verificar si su actuacion se ajusta al marco juridico vigente; e) El plazo razonable propuesto para la emision de una respuesta, el cual no
podra exceder los 30 dias calendarios.

% Ambos articulos fueron ratificados por la sefiora Rina Rodriguez Lujan primera adjunta de la Defensoria del Pueblo, mediante oficio
N° 492-2023-DP/PAD de 26 setiembre de 2023 (Apéndice N° 7), donde indico: “[...] el articulo 43° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales,
vigente durante el periodo de la auditoria, regula el pedido de informacién de los casos que no proceda una accion inmediata para solucionar la
queja o esta no haya resultado eficaz. Se debe tomar en cuenta que, el articulo 39° regula la figura de la accion inmediata, cuanto se advierta
que la queja puede ser solucionada de forma inmediata.” Indicando ademas: ...] el Profocolo de Actuaciones Defensoriales, vigente durante el
periodo de audiloria, establece que el pedido reiterativo de informacién se puede realizar mediante una comunicacion o la suscripcion de un acta
(cuando se trate de sustentar que dicha accién se realizé en una entrevista, reunién de trabajo o visita.".
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Astacionas J : RESPUESTA AL PEDIDO DE INFORMACION
¢ ‘!‘// PEDIDO DE INFORMACION (Literal e) del Articulo 43° y Articulo 44° del Protocolo)
7 | N | EXPEDENTE| TEMA : PLOZO | EXCESO (do)
DOCUMENTO | FECHA() = DOCUMENTO | FECHA | DIASCALENDARIO MAXIMO SIN
TRANSCURRIDOS | (art43°y | perSv
art 44)
OFICIO N°
1 lusida | 0146:2022- | 260412022 | MOV z'g;‘fﬁNP"g 2811212022 161 20 131
DP/OD-CAJ 2022-JR-
Leyenda:
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Protocolo; afectando al recurrente en la tramitacion diligente y oportuna de su solicitud de
intervencion defensorial.

Asimismo, de la informacion alcanzada por la Defensoria, obtenida del SID de la citada
entidad, se puede advertir que no existe registro correspondiente a un pedido reiterativo
de atencion al requerimiento formulado por el comisionado. Sobre el particular, debemos
considerar que, la Ley N° 26520 — Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, publicada
el 8 de agosto de 1995, establece a través de su Rubro VI.- EXAMEN DE LAS QUEJAS,
articulo 21° - en relacion a la Tramitacion de la queja - lo siguiente:

“El' Defensor del Pueblo esta facultado a efectuar una accion
inmediata para la solucién de la queja. Si como resultado de su
intervencion se soluciona la situacion materia de la queja lo hara
constar en acta poniendo fin al tramite.

En defecto de la accion inmediata a que se contrae el parrafo anterior,
dara cuenta del contenido sustancial de la queja al organismo de la
administracion estatal correspondiente para que dentro del plazo
maximo de freinta (30) dias calendario remita informe escrito al
respecto. Dicho plazo podré ser ampliado a juicio del Defensor del
Pueblo cuando concurran circunstancias que asi lo aconsejen.

La negativa u omision del funcionario responsable del envio del
informe solicitado por el Defensor del Pueblo, daré lugar a un nuevo
requerimiento escrito para que se cumpla con la remisioén dentro de
los cinco (5) dias calendario siguientes, méas el término de la distancia,
y sin perjuicio de que el Defensor del Pueblo solicite la apertura del
proceso disciplinario correspondiente [...J.

Cabe indicar que al citado comisionado se le solicito el cargo del reiterativo al pedido de
informacion del expediente contenido en el cuadro N° 13, emitiendo como respuesta el
informe N° 01-2023-DCLMP de 15 de setiembre de 2023, (Apéndice N° 13) donde
indic:

1.
- Expediente N° 0613-2022-000363: En este expediente no se cuenta

con “carqgo del reiterativo al pedido de informacion” debido a que en este
caso la comunicacion a la que hace referencia el articulo 44 _no se
efectué mediante documento, sino que, en base al principio de
Discrecionalidad establecido en el literal b) del articulo 3 del Protocolo,
se han realizado las gestiones (comunicaciones por medios digitales
con funcionarios) que faculta el articulo 41 del Protocolo, para reiterar el
pedido de informacion formulado, lo cual efectivamente ha tenido, pues
la informacién nos fue remitida.

[.]

Como se aprecia, el comisionado manifestd que el expediente no conté con cargo del
reiterativo al pedido de informacion, debido a que se realizaron a través de
comunicaciones por medios digitales; sin embargo, todos los procedimientos para realizar
los pedidos de informacion a las entidades y sus respectivas respuestas debian ser
registradas en el SID en cumplimiento a establecido en el literal g) del Articulo 11° del
Protocolo, aspecto omitido por el Comisionado.
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c) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Seguimiento de
Recomendaciones

El Protocolo establece a través de su articulo 55° que “La etapa de seguimiento de
recomendaciones tiene un plazo maximo de cincuenta (50) dias habiles". Asimismo, el
referido Protocolo, a través de su articulo 56°.- Conclusion de la etapa de seguimiento de
recomendaciones; establece que dicha etapa concluye de las siguientes formas:

T.]

a)  Recomendacion acogida

b)  Recomendacion acogida parcialmente
¢)  Recomendacion no acogida

[.]

Al respecto, de la informacion remitida por la Defensoria, obtenida del SID de la citada
entidad, se ha podido determinar que un (1) expediente de queja, que se encuentra dentro
del alcance del servicio de control, asignado al sefior Delvis César Lenin Mendoza Pinedo,
excedio al plazo previsto para su atencion dentro de la etapa de seguimiento de
recomendaciones, tal como se muestra en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 14
ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: EXQESO DE PLAZO DE LA ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES
(DELVIS CESAR LENIN MENDOZA PINEDO)
FECHA : PLAZO
TIPO DE FECHADELA | FECHAINICIO . | DiASHABILES | P! Exceso

N° | EXPEDIENTE = TEMA CONCLUSION MAXIMO
RECOMENDACION | RECOMENDACION | SEGUIMIENTO | SONCLUSION | 7 scupinos )| )
1 oeggdfggz- Justicia VERBAL 1810212022 041022022 | 2911112022 198 50 148

Leyenda:

(dh): Dias habiles
Fuente: SID e Informaci6n remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Como podemos advertir del cuadro precedente, el sefior Delvis César Lenin Mendoza
Pinedo, concluyd la etapa de seguimiento de recomendaciones, excediendo el plazo maximo
de cincuenta (50) dias habiles establecido en el Articulo 55° del Protocolo, en un expediente
teniendo un exceso de ciento cuarenta y ocho (148) para la conclusién de la etapa de
seguimiento de recomendaciones, afectando al recurrente en la tramitacién diligente y
oportuna de su solicitudes de intervencion defensorial.

4. Miluska Milagritos Huaman Cerna? (Apéndice N° 14):

a) Jncumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Calificacion y Asignacién
de Quejas:

& . En esta etapa el protocolo en el articulo 36° establece lo siguiente: “a) Presencial: La queja
‘ es registrada y calificada al momento de la atencion presencial, siendo asignada al/a la
comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo méximo de tres (3) dias
habiles.[...].b) Escrita: La queja recibida en el drea de gestion documentacion o la que haga
sus veces y se remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha érea se encarga
de efectuar el registro, calificacién o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su

% Contratado como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 93-2018-DP de 9 de agosto de 2018, por el periodo de 13 de
agosto de 2018 al 31 de diciembre de 2018; ampliado mediante Addendum N° 3 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero
a diciembre de 2021, para finalmente a través de Addendum N° 4 del 20 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de
Servicios (CAS) como indefinido (Apéndice N° 4).
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tramitacién y admision en un plazo méximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha
de ingreso. [...] ¢) Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la
atencion virtual, siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admitida en un plazo méximo de tres (3) dias hébiles.[...]".

Al respecto, de la verificacion en el SID, se advierte que, la sefiora Miluska Milagritos
Huaman Cerna, ha incumplido el plazo previsto (de tres (3) dias habiles) para la admision de
quejas, durante la tramitacion de nueve (9) expedientes?, incumpliendo de esta manera con
lo establecido en el articulo 36° del Protocolo, conforme se muestra en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 15
ETAPA DE GALIFICACION Y ASIGNACION DE QUEJAS: QUEJAS ADMITIDAS FUERA DE PLAZO
(MILUSKA MILAGRITOS HUAMAN CERNA)
PLAZO PARA SER
ﬁﬁlcéil-llg FECHA DIAS HABILES (A:‘Pi?:nllj.ll-.lggeﬂ
N°| EXPEDIENTE | TEMA | ) \EICACION gfﬂ;‘#ﬂ%m TRANSCURRIDOS PLAZO |
: : XCESO
¢ MAXIMO o
(dh)
11 0613-2022-000740 | “usticia | 3071272022 0610112023 5 3 3
3T 06130025001275 | Jusicia | 1710815093 5510913053 5% 3 71
37| 0613-2022001266 | Justicia | 16/08/2022 1610972022 21 3 18
4T 06139090001176 | Justicia | 571072003 0810812025 § 3 3
5| 0613-2022.001095 | Justicia | 18/07/2022 08/08/2022 13 3 10
8 0613:2022:000031 T usicia | 331061363 151002022 5 3 51
71 0813-2002.000606 | Justicia | 09/053035 51/06/2022 29 3 %
8| 0813.0005.000582 | Justicia | 0410512033 51/06/2022 3 3 29
9| 06130029-000868 | Jusiicia | 03/05/3002 17105202 10 3 7

Leyenda:

(*) A través del oficio N° 0401-2023-DP/OD-CAJ de 3 de agosto de 2023 (Apéndice N° 7). la Defensoria informo a la comisién auditora que: “La
elapa de calificacion se computa a partir de la fecha de ingreso de la solicitud de intervencion defensorial [.].

(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se advierte que la sefiora Miluska Milagritos Huaméan Cerna,
comisionada, a quien se le asigné los citados expedientes, admitié las quejas contenidas en
dichos expedientes luego de haber transcurrido entre cinco (5) y cincuenta y cuatro (54) dias
habiles desde la fecha de inicio de calificacion, es decir, excedio entre dos (2) y cincuenta y
un (51) dias hébiles el plazo maximo de tres (3) dias habiles estipulado en el Articulo 36° del
Protocolo, incumpliendo de esta manera, con los plazos establecidos para la admision de las
quejas por parte de la Defensoria; situacion que afecta el correcto desarrollo de las
actuaciones defensoriales; los cuales estan relacionados con los objetivos misionales de la
entidad, los mismos que pretenden la oportuna defensa de los derechos fundamentales del
recurrente.

Incumplimientos advertidos correspondientes a la etapa de Investigacion.

> El articulo 40° del Protocolo sefiala que: “Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio
de la investigacion. El cumplimiento de esta gestion se registra directamente en el SID.
Esta disposicion no es aplicable a la investigacion de oficio.”,sin embargo, se ha podido
determinar que la sefiora Miluska Milagritos Huamén Cerna, durante el inicio de la etapa
de investigacion no cumplié con registrar en siete (7) expedientes, las comunicaciones a
los recurrentes el inicio de la investigacion conforme se muestra en el cuadro siguiente:

7 Se tomé en consideracion lo sefialado en el Articulo 37° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado mediante Resolucion
Administrativa N° 0014-2019-DP-PAD de 21 de febrero de 2019, que establece: “Articulo 37°.- Excepciones al plazo El plazo de admisién de la
queja no se sujeta a lo establecido en el Articulo 36° [...] en los siguientes supuestos:

1. Cuando la queja sea presentada en el marco de una accién itinerante defensorial [...] Cuando la queja sea derivada a otra OD o MOD [...]"
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CUADRO N° 16
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJAS SIN REGISTRO DE COMUNICACION AL RECURRENTE
RESPECTO AL INICIO DE INVESTIGACION
(MILUSKA MILAGRITOS HUAMAN CERNA)

FECHA REGISTRO (EN EL SID) DE LA

Ne EXPEDIENTE TEMA INICIO COMUNICACION AL RECURRE(%‘ITE
INVESTIGACION DEL INICIO DE INVESTIGACION

(ARTICULOS 40°) (*)

- NO SE REGISTRO EN EL SID LA

1 0613-2022-001275 Justicia 22/09/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
o NO SE REGISTRO EN EL SID LA

2 0613-2022-001176 Justicia 08/08/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
- NO SE REGISTRO EN EL SID LA

3 0613-2022-000606 Justicia 21/06/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
s NO SE REGISTRO ENEL SID LA

4 0613-2022-000582 Justicia 21/06/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
;s NO SE REGISTRO EN EL SID LA

5 0613-2022-000568 Justicia 17/05/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
. NO SE REGISTRO EN EL SID LA

6 0613-2022-000442 Justicia 18/04/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE
- NO SE REGISTRO EN EL SID LA

7 0613-2022-000441 Justicia 18/04/2022 COMUNICACION AL RECURRENTE

Leyenda:
(*) Cabe indicar que estos expedientes no estan enmarcados dentro del Articulo 39° del Protocolo.

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Del cuadro precedente, se advierte que la sefiora Miluska Milagritos Huaméan Cerna,
comisionada, no registrd en el SID la comunicacion al recurrente del inicio de la etapa de
investigacion de las quejas contenidas en los siete (7) expedientes sefialados, a pesar de
su obligatoriedad establecida en el literal f) del articulo 11° y el articulo 40° del Protocolo.

» Complementariamente; y dentro de esta misma etapa, el Protocolo establece que la
primera gestion?® que debe realizar el comisionado ante la administracion publica, /...] se
realiza en un plazo méximo de cinco (5) dias habiles. Se priorizan gestiones expeditivas y
eficaces como entrevistas presenciales, telefénicas, por correo electrénico u otros medios
digitales, pedidos de informacién por correo electronico e inspecciones, entre otros, a fin
de esclarecer los hechos materia de queja”; asimismo, dicho Protocolo, establece como
“Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID”; entre otros, que “En
el caso de las actuaciones defensoriales que consistan en efectuar o recibir llamadas
telefonicas, no es necesario emitir documento alguno que dé cuenta de dichas gestiones.
Basta dnicamente su registro en el SID con la precision de su resultado.”. Es degcir,
cualquier gestion que se hiciera ante la administracion publica, en el marco del proceso
de atencion de una queja, debera ser registrada en el SID, aun cuando éstos, consistan
en Unicamente llamadas telefonicas, en cuyo caso no resulta necesario emitir documento
alguno que dé cuenta de dichas gestiones.

Al respecto, de la verificacion en el SID, se ha podido determinar que la sefiora Miluska
Milagritos Huaman Cerna, ha incumplido el plazo previsto (de 5 dias habiles) para el
registro de la Primera Gestion a través del SID, para el caso de un (1) expediente a su
cargo, incumpliendo de esta forma, lo establecido en el articulo 42° del referido
Protocolo. El expediente en cuestion, se detalla en el siguiente cuadro:

% Segun el articulo 42° del Protocolo, la primera gestién puede consistir en: Entrevistas presenciales, telefonicas, por correo electronico u otro
medio digital, pedidos de informacion por correo electrénico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.

% De conformidad con lo establecido en el segundo pérrafo del Articulo 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el
SID, del Protocolo.
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CUADRO N° 17
ETAPA DE INVESTIGACION: PRIMERA GESTION ANTE LA ENTIDAD QUEJADA FUERA DE PLAZO
(MILUSKA MILAGRITOS HUAMAN CERNA)

PLAZO PARA
FECHA FECHA DE TIEMPO PTL'ﬁ?&fgsE?)N
N° | EXPEDIENTE TEMA INICIO DE PRIMERA TRANSCURRIDO BLA70
INVESTIGACION GESTION EN DIAS HABILES EXCESO
MAXIMO dh
(dh) (dh)
0613-2022- . :
1 100335 Justicia 23/03/2022 4/4/2022 8 5 3

Leyenda:
(dh): Dias habiles

Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Como se puede apreciar del cuadro anterior, la citada Comisionada, en un (1) expediente
que le fue asignado, ha excedido el plazo de tres (3) dias habiles, el plazo de registro (en
el SID) de la Primera Gestion, incumpliendo de esta forma, lo establecido en el literal Q)
del articulo 11° y articulo 42° del Protocolo, afectando al recurrente en la atencion
oportuna y diligente de su queja presentada, a fin de cautelar la defensa de sus derechos
fundamentales.

» Complementariamente, el Protocolo a través de su articulo 43°, establece que: “En los
casos en que no proceda una accion inmediata para solucionar la queja o esta no haya
resultado eficaz, se remitira un pedido de informacion formal a la entidad quejada [...J", la
cual debera cumplir con determinadas condiciones minimas® que denotan una
comunicacion documentada y formal. Vale decir que, si no se logré materializar la
atencion a la queja formulada, mediante gestiones expeditivas y eficaces (entendiéndose
con ello como gestiones abreviadas), el Comisionado procedera con el pedido
documentado de informacion ante la entidad quejada, y cuya gestion — conforme lo exige
el articulo 11° del Protocolo, debera ser registrado en el SID.

Asimismo, establece que el plazo “razonable propuesto para la emision de una respuesta
[...] no podra exceder los 30 dias calendarios”; adicional a ello, y, en caso no se haya
atendido el requerimiento formulado, el Protocolo establece a través de su articulo 44° lo
siguiente “Si el pedido de informacion no es atendido se remitira una comunicacion o se
suscribira un acta defensorial, por la cual se le concederé un plazo adicional de cinco (5)
dias calendario a las autoridades, funcionarios/as o servidores/as piiblicos para cumplir
con el requerimiento”.

Al respecto, de la verificacion en el SID, se ha podido determinar que en tres (3) de los
expedientes de queja, asignados a la sefiora Miluska Milagritos Huaman Cerna, se
recibio respuesta del pedido de informacion de forma extemporanea, no cumpliendo con
persuadir para que la entidad quejada responda al requerimiento de informacion inicial,
dentro del plazo establecido en el articulo 44°, tal como se detalla en el cuadro siguiente:

%0 El pedido de informacidn, segtin lo establecido en el articulo 43° del Protocolo, debera contener como minimo, lo siguiente: a) La identificacion
del servidor, funcionario o el 4rea directamente competente para resolver la queja; b) La explicacién breve del hecho o situacion que es materia
de investigacion; c) El derecho presuntamente amenazado o vulnerado; d) La informacion precisa que se requiere a la entidad con la finalidad
de verificar si su actuacion se ajusta al marco juridico vigente; e) El plazo razonable propuesto para la emision de una respuesta, el cual no
podra exceder los 30 dias calendarios.
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CUADRO N° 18
ETAPA DE INVESTIGACION: EXPEDIENTE SIN RESPUESTA DE PEDIDO DE INFORMACION
Y CON REITERATIVO FUERA DE PLAZO
(MILUSKA MILAGRITOS HUAMAN CERNA)

: REITERATIVO DE PEDIDO DE INFORMAGION
PEDIDO/DE INFORMACION (Literal e) del Articulo 43° y Articulo 44° del Protocolo)
PLAZO
EXPEDIENTE | TEMA L
DIAS CALENDARIO | MAXIMO | EXCESO
DOCUMENTO |  FECHA DOCUMENTO FECHA e iR | et
art 44)
OFICION®
oty | dusida| 0543022 | 3oipnzz | OFICIONS 00352023 1410015 61 30 31
DP/OD-CAJ
OFICIO N° OFICIO N° 0260-2022-
00 2022 | Jusica | 0154-2022- 29’0‘(‘.’)2022 DP/OD-CAJ 04’(’{{?022 66 30 36
DPIOD-CAJ
OFICION® .
IS | i | orsannz. 29/0?!)2022 oricio gn?czfx(j{'z)m- 04/0115022 6 - -
DPIOD-CAJ
Leyenda:

(dc): Dias calendarios.
(*) Se considerd la fecha de suscripcian del documento, debido a que no se adjunté el cargo de notificacion a la entidad quejada.

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5)
Elaborado por: Comision Auditora

Como podemos observar del cuadro anterior, el reiterativo de requerimiento de
informacion formulado por la sefiora Miluska Milagritos Huaméan Cerna, para la atencion
de los tres (3) expedientes, fueron atendidos excediéndose en demasia al plazo previsto
en el Protocolo; afectando al recurrente en la tramitacién diligente y oportuna de su
solicitud de intervencion defensorial.

Asimismo, de la informacion alcanzada por la Defensoria, obtenida del SID de la citada
entidad, se puede advertir que el pedido reiterativo de atencién al requerimiento
formulado por el comisionado se realizé de manera excesiva al plazo establecido. Sobre
el particular, debemos considerar que, la Ley N° 26520 — Ley Organica de la Defensoria
del Pueblo, publicada el 8 de agosto de 1995, establece a través de su Rubro VI.-
EXAMEN DE LAS QUEJAS, articulo 21° - en relacion a la Tramitacién de la queja - lo
siguiente:

“El Defensor del Pueblo esta facultado a efectuar una accién
inmediata para la solucion de la queja. Si como resultado de su
intervencion se soluciona la situacion materia de la queja lo hara
constar en acta poniendo fin al tramite.

En defecto de la accién inmediata a que se contrae el pérrafo anterior,
dara cuenta del contenido sustancial de la queja al organismo de la
administracion estatal correspondiente para que dentro del plazo
maximo de freinta (30) dias calendario remita informe escrito al
respecto. Dicho plazo podré ser ampliado a juicio del Defensor del
Pueblo cuando concurran circunstancias que asi lo aconsejen.

La negativa u omisién del funcionario responsable del envio del
informe solicitado por el Defensor del Pueblo, daré lugar a un nuevo
requerimiento escrito para que se cumpla con la remisién dentro de
los cinco (5) dias calendario siguientes, mas el término de la distancia,
y sin perjuicio de que el Defensor del Pueblo solicite la apertura del
proceso disciplinario correspondiente |[...J.
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En tal sentido, el reiterativo de requerimiento de informacion formulado por la
Comisionada, para la atencion de tres (3) expedientes, fueron realizados excediéndose el
plazo previsto en el Protocolo; afectando la defensa de los derechos del recurrente de
que su solicitud se tramite de manera diligente y oportuna con la intervencion defensorial.

5. Yessenia Lisbet Flores Tavera® (Apéndice N° 15):

a) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Calificacion y Asignacion
de Quejas:

En esta etapa el protocolo en el articulo 36° establece lo siguiente: “a) Presencial: La queja
es registrada y calificada al momento de la atencién presencial, siendo asignada al/a la
comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo méximo de tres (3) dias
habiles.[...]. b) Escrita: La queja recibida en el érea de gestién documentacion o la que haga
sus veces y se remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha érea se encarga
de efectuar el registro, calificacién o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su
tramitacion y admision en un plazo méximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha
de ingreso. [...] ¢) Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la
atencion virtual, siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admitida en un plazo maximo de tres (3) dias habiles.[...J".

Al respecto, de la verificacion en el SID, se advierte que, la sefiora Yessenia Lisbet Flores
Tavera, ha incumplido el plazo previsto (de tres (3) dias habiles) para la admision de quejas,
durante la tramitacion de seis (6) expedientes®, incumpliendo de esta manera con lo
establecido en el articulo 36° del Protocolo, conforme se muestra en el siguiente cuadro:

CUADRON° 19
ETAPA DE CALIFICACION: EXPEDIENTES DE QUEJA QUE EXCEDIERON EL PLAZO PARA SER ADMITIDOS
(YESSENIA LISBET FLORES TAVERA)

PLAZO PARA SER ADIIDO
FECHA FECHA . (ARTICULO 36°)

N° | EXPEDIENTE TEMA INICIO CONCLUSION ngs%?;;fgo PLAZO e

CALIFICACION | CALIFICACION MAXIMO
(dh)
(dh)
1 | 0613-2022-001408 | Justicia 26/08/2022 08/09/2022 7 3 4
2 | 0613-2022-001406 | Justicia 26/08/2022 08/09/2022 7 3 4
3| 0613-2022-001241 | Justicia 08/08/2022 161092022 27 3 2
4 | 0613-202-000539 | Justicia 1200412022 061052022 15 3 12
5 | 0613-202-000296 | Justicia 0210312022 1310512022 49 3 46
6 | 0613-2022-000060 | Justicia 1100112022 01/02/2022 15 3 12
Leyenda:

(dh): Dias habiles
uente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

_ o A4

"fﬁﬁ/ ¥ Contratada como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 168-2019-DP de 2 de octubre de 2019, por el periodo de 3 de
octubre de 2019 al 31 de diciembre de 2019; ampliado mediante Addendum N° 3 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero
a febrero de 2021, ampliado mediante Addendum N° 4 de 22 de febrero de 2021 del periodo comprendido 1 de marzo a 31 de agosto de 2021,
para finalmente a través de Addendum N° 5 del 20 de setiembre de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de Servicios (CAS)
como indefinido. (Apéndice N° 4)

% Se tom6 en consideracion lo sefialado en el Articulo 37° del Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado mediante Resolucion

Administrativa N° 0014-2019-DP-PAD de 21 de febrero de 2019, que establece: “Articulo 37°.- Excepciones al plazo El plazo de admision de la
queja no se sujeta a lo establecido en el Articulo 36° [...] en los siguientes supuestos:
1. Cuando la queja sea presentada en el marco de una accion itinerante defensorial [...] Cuando la queja sea derivada a otra OD o MOD [..]
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Del cuadro precedente, se advierte que la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera,
comisionada, a quien se le asigné los citados expedientes, admitié las quejas contenidas en
dichos expedientes luego de transcurrir entre siete (7) y cuarenta y nueve (49) dias habiles
desde la fecha de inicio de calificacion, es decir, excedio entre cuatro (4) y cuarenta y seis
(46) dias hébiles el plazo méaximo de tres (3) dias habiles estipulado en el Articulo 36° del
Protocolo, incumpliendo de esta manera, con los plazos establecidos para la admision de las
quejas por parte de la Defensoria; situacion que afecta el correcto desarrollo de las
actuaciones defensoriales; los cuales estéan relacionados con los objetivos misionales de la
entidad, los mismos que pretenden la oportuna defensa de los derechos fundamentales del
recurrente.

b) Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Investigacion.

> El articulo 40° sefiala que: “Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la
investigacion. El cumplimiento de esta gestion se registra directamente en el SID. Esta
disposicion no es aplicable a la investigacion de oficio.”, sin embargo, se ha podido
determinar que la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera, durante el inicio de la etapa de
investigacion no cumplio con registrar en un (1) expediente, la comunicacion al recurrente
el inicio de la investigacion conforme se muestra en el cuadro siguiente:

CUADRON° 20
ETAPA DE INVESTIGACION: QUEJAS SIN REGISTRO DE COMUNICACION AL RECURRENTE
RESPECTO AL INICIO DE INVESTIGACION
(YESSENIA LISBET FLORES TAVERA)

FECHA COMUNICACION DE INICIO DE INVESTIGACION
Ne EXPEDIENTE TEMA INICIO AL RECURRENTE
INVESTIGACION (ARTICULOS 40°) (*)
- NO SE REGISTRO EN EL SID LA COMUNICACION
1 0613-2022-000539 Justicia 06/05/2022 A FECURRENTE

Leyenda:

(*) Cabe indicar que este expediente no esta enmarcado dentro del Articulo 39° del Protocolo.

Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se puede observar que la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera,
comisionada, no registr6 en el SID la comunicacion al recurrente del inicio de la etapa de
Investigacion de la queja contenida en un (1) expediente sefialado, a pesar de su
obligatoriedad establecida en el literal f) del articulo 11° y el articulo 40° del Protocolo.

Incumplimientos advertidos correspondientes a la Etapa de Seguimiento de
Recomendaciones

En lo referente, debemos considerar que el Protocolo, a través de su articulo 53° sefiala que
“Luego de notificada la recomendacion, las entidades de la Administracion Publica estan
obligadas a responder por escrito dentro del plazo improrrogable de treinta (30) dias habiles;
sin perjuicio de ello, ella comisionado/a debera procurar obtener la respuesta en el més
breve plazo, mas aun tratandose de acciones inmediatas”; asimismo, en el literal a) del
mismo articulo agrega que: “Si vencido el plazo no hubo respuesta de la entidad, en el plazo
de tres (3) dias hébiles, se enviara una comunicacién al funcionario responsable
recordandole el contenido del Articulo 26 de la LOPD3: esta actuacion no enerva que pueda
realizar otro tipo de gestion persuasiva”.

% “Articulo 26°.- El Defensor del Pueblo, con ocasion de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion pliblica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcion de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estan obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. [...]"
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Al respecto, se ha podido determinar que la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera, durante el
tratamiento de expedientes de queja, correspondientes a esta etapa, incumplio los plazos
sefialados, dado a que, a pesar que el Protocolo exige una actuacion tendente a obtener
respuesta en el més breve plazo, facultando al comisionado incluso a realizar actuaciones
persuasivas para atender el expediente dentro del plazo sefialado, ésta, no formul6 los
pedidos reiterativos de recomendacion, en forma posterior al vencimiento del plazo
establecido para la labor de seguimiento de recomendaciones, no cautelando de esta forma,
el cumplimiento de los plazos previstos para tal efecto.

CUADRO N° 21
ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES: DOCUMENTOS DE RESPUESTA CON EXCESO DE PLAZO
(YESSENIA LISBET FLORES TAVERA)
NOTIFICACION DE LA SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES
RECOMENDACION (Aticulo 53°)
EXPEDIE PLAZO | o r70 | EXCESO
N° TEMA 3 MAXIMO
NTE DIAS HABILES MAXIMO (dh)
DOCUMENTO | FECHA() | DOCUMENTO | FECHA | panetioosde  (dh) (dh)
(primer :
A (literal a)
parrafo)
0613- INFORME N° 01~
1] 202 dusticn | FICON T8 | qomp02 | 2022-WPDF- | 4rt0i2022 137 31 3 103
000296 PFPPC
0613-
.| OFICIO N°331- OFICIO N° 016-
2 0%%2020 Justicia | yoon DproDCAY | BB2022 | pooo i vipe | 2711212022 67 31 3 3
Leyenda:

(dh): Dias habiles
(*) Se consideré la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjunts el cargo de notificacion a la entidad quejada.

Fuente: SID e Informacion remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5)
Elaborado por: Comisién Auditora

Por lo cual, del cuadro anterior podemos observar que la sefiora Yessenia Lisbet Flores
Tavera, quien tuvo a su cargo el seguimiento de recomendaciones correspondientes a los
citados expedientes; una vez cumplido el plazo de atencién por parte de las entidades
quejadas (30 dias habiles segln lo establecido en el articulo 53° del Protocolo), no cauteld la
emision dentro del plazo previsto — 3 dias habiles luego de vencido el plazo de atencion
inicial — del documento reiterativo, procurado de esta forma obtener la informacion solicitada
necesaria para atender el expediente de queja en dicha etapa, incumpliendo lo sefialado en
el literal a) del articulo 53° del Protocolo y afectando al recurrente con la atencion diligente y
oportuna de su solicitud de intervencion defensorial.

» En lo referente a esta etapa, debemos considerar que el Protocolo, a través de su articulo
53° sefala que “Luego de notificada la recomendacion, las entidades de Ia
Administracion Publica estén obligadas a responder por escrito dentro del plazo
improrrogable de treinta (30) dias habiles; sin perjuicio de ello, elfla comisionado/a deberé
procurar obtener la respuesta en el méas breve plazo, méas aun tratandose de acciones
inmediatas”; asimismo, el Protocolo agrega que “Si vencido el plazo no hubo respuesta
de la entidad, en el plazo de tres (3) dias habiles, se enviard una comunicacion al
funcionario responsable recordandole el contenido del Articulo 26 de la LOPD%: esta
actuacion no enerva que pueda realizar otro tipo de gestion persuasiva’.

Al respecto, se ha podido determinar que la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera,
durante el tratamiento de expedientes de queja, correspondientes a esta etapa, incumplio
los plazos sefialados, dado a que, a pesar que el Protocolo exige una actuacion tendente
a obtener respuesta en el mas breve plazo, facultando al comisionado incluso a realizar

% “Articulo 26°.- EI Defensor del Pueblo, con ocasin de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion publica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcién de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estan obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. [...]"
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actuaciones persuasivas para atender el expediente dentro del plazo sefialado, éste,
formuld pedidos reiterativos de recomendacion, en forma posterior al vencimiento del
plazo establecido para la labor de seguimiento de recomendaciones, no cautelando de
esta forma, el cumplimiento de los plazos previstos para tal efecto.

(dh): Dias habiles

() Se considerd la fecha de suscripcion del documento, debido a que no se adjunt el cargo de notificacion a la entidad quejada.
(**) Acta sin nimero y sin documento adjunto, considerada solo para calcular el plazo.

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comisién Auditora

Por lo cual, del cuadro anterior podemos observar que la sefiora Yessenia Lisbet Flores
Tavera, quien tuvo a su cargo el seguimiento de recomendaciones correspondientes a los
citados expedientes; una vez cumplido el plazo de atencion por parte de las entidades
quejadas treinta (30) dias habiles segun lo establecido en el articulo 53° del Protocolo, no
cauteld la emisién dentro del plazo previsto — 3 dias habiles luego de vencido el plazo de
atencion inicial — del documento reiterativo, procurado de esta forma obtener la
informacion solicitada necesaria para atender el expediente de queja en dicha etapa,
incumpliendo lo sefialado en el literal a) del articulo 53° del Protocolo y afectando al
recurrente con la atencion diligente y oportuna de su solicitud de intervencion defensorial.

De los hechos antes descritos se concluye que los comisionados, no realizaron gestiones
para tramitar y registrar los expedientes de las quejas dentro de los plazos y
procedimientos establecidos en el Protocolo, durante las etapas de Calificacion y
Asignacion de Quejas, Investigacion, y Seguimiento de Recomendaciones.
contraviniendo el marco legal apliacble.

lil. COMISIONADOS CONCLUYERON EXPEDIENTES DE QUEJA, SIN EMITIR Y SIN ADJUNTAR

EN EL SID EL DOCUMENTO DE CONCLUSION.

Sobre el particular, el Protocolo, a través de su articulo 49°.- Comunicacién de la conclusion de
la queja en la etapa de investigacion, precisa que: “La conclusién de Ia queja en la etapa de
investigacion se comunica mediante carta, en la cual se informa al/a la recurrente las gestiones
realizadas y el resultado de nuestra intervencion. Se remite via correo electrénico o servicio de
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CUADRO N° 22
ETAPA SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES : RECOMENDACIONES CON REITERATIVO FUERA DE PLAZO
(YESSENIA LISBET FLORES TAVERA)
NOTIFICACION DE LA SEGUIMIENTO DEL REITERATIVO A LAS RECOMENDACIONES
RECOMENDACION (Articulo 53°)
PLAZO
E
N XP_FI[E)IEN TEMA DIAS HABILES | MAXIMO JA%% EXCESO
DOCUMENTO | FECHA(*) | DOCUMENTO(* | FECHA | TRANSCURRIDO | (dh) (dh) (dh)
3 (primer | erala)
parrafo)
_OFICIO
0613-2022- .. MUOLTIPLE N° OFICIO N°0 512-
1] oota0s | Justicia 019-2022- | 090912022 | oo ooy, | 0411112022 37 31 3 3
DP/OD-CAJ
"OFICIO
0613-2022- .. 1 MULTIPLE N° OFICIO N°0 509-
2 001406 Justicia 019-2022- 09/09/2022 2022-DPJOD-CA.. 04/11/2022 37 3 3 3
DP/OD-CAJ
0613-2022- » " OFICIO N° 0399-
3 o709 | Justicia ACTA (**) 1810512022 | 0 Soin.cay | 090812022 74 31 3 40
"OFICIO
0613-2022- - MULTIPLE N° OFICIO N°0 502-
4 oo | Justicia | oogg.oggp- | 19/07/2022 2022.DPIOD-CA | 04/11/2022 7 31 3 37
DP/OD-CAJ
Leyenda:
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mensajeria [...]'; asimismo, el Protocolo, a través de su articulo 57°.- Comunicacién de la
conclusion de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones, establece o siguiente:
“La conclusion de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica mediante
carta, en la cual se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado de nuestra
intervencién. Se remite via correo electrénico o servicio de mensajeria. [..J'. (Subrayado
agregado)

Ademas el literal j) del Articulo 11°) establece que: “Todos los procedimientos deberan registrar lo
siguiente [...] j) La conclusion del expediente, adjuntado al mismo el documento correspondiente”.

De acuerdo a lo establecido en el Protocolo, luego de la culminacion del proceso de atencion de un
expediente que contiene una queja, ya sea en la etapa de investigacion o seguimiento de
recomendaciones, se debe comunicar al recurrente mediante una “carta”, la cual debe ser registrada
en SID adjuntado el documento respectivo; sin embargo, en cuanto a lo sefialado, se ha podido
determinar incumplimientos por parte de los comisionados, los cuales se detallan a continuacion:

1. Jorge Luis Castafieda Maldonado

Producto de la labor de control desarrollada, se ha podido advertir - a través del SID - que el
citado Comisionado incumplié con remitir y/o registrar la carta de conclusién de los siguientes

expedientes:
CUADRO N° 23 )
EXPEDIENTES QUE NO REGISTRA EN EL SID LA CARTA DE COMUNICACION DE LA
CONCLUSION

JORGE LUIS CASTANEDA MALDONADO

COMUNICAGION DE LA CONGLUSION
Ne EXPEDIENTE TEMA LADélﬂré[()s CARTA Ngﬁf&'ﬁfgﬁgéﬁ
CARTAENEL SID?
EN LA ETAPA DE INVESTIGACGION
1 0613-2022-002699 Senvicios Pablicos NO NO
2 0613-2022-002670 Senvicios Piblicos NO NO
3 0613-2022-002369 Senvicios Pblicos NO NO
4 0613-2022-002362 Senvicios Publicos NO NO
5 0613-2022-002359 Servicios Plblicos NO NO
6 0613-2022-001652 Senvicios Pblicos NO NO
7 0613-2022-001646 Senvicios Publicos NO NO
8 0613-2022-001126 Servicios Pablicos NO NO
9 0613-2022-001124 Senvicios Publicos NO NO
10 0613-2022-000957 Senvicios Piblicos NO NO
1 0613-2022-000952 Senvicios Publicos NO NO
12 0613-2022-000578 Servicios Pablicos NO NO
13 0613-2022-000326 Senvicios Pablicos NO NO
14 0613-2022-000184 Senvicios Pdblicos NO NO

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5)
Elaborado por: Comisién Auditora

% Esta disposicion normativa fue ratificada por la sefiora Rina Rodriguez Lujén primera adjunta encargada de la Defensoria del Pueblo, mediante
oficio N® 492-2023-DP/PAD de 26 setiembre de 2023 (Apéndice N° 7), donde indicé: [...] el Protocolo de Actuaciones Defensoriales, vigente
durante el periodo de la auditoria, establece que la conclusién de la queja se comunica mediante carta (sea que se realice en la etapa de
investigacién o en la etapa de seguimiento de recomendacidn), la cual se remite por servicio de mensajerfa o correo electrénico. Cuando por las
circunstancias no se pueda notificar a través de estos medios, corresponde realizar otras gestiones para informar alfa la recurrente sobre la
conclusion de su procedimiento y emitir un informe de archivo.”.
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Del cuadro precedente, se puede observar que, el sefior Jorge Luis Castafieda Maldonado,
concluyd catorce (14) expedientes en la etapa de investigacion, sin registrar ni adjuntar a través
del SID, la carta a través de la cual comunicé a los recurrentes sobre su conclusion,
inobservando lo establecido en los articulos 11° (literal j) y 49° del Protocolo, situacion que
afecta el correcto desarrollo de las actuaciones defensoriales; los cuales estan relacionados con
los objetivos misionales de la entidad, los mismos que pretenden la oportuna defensa de los
derechos fundamentales del recurrente.

Complementariamente a lo expuesto, debemos precisar que el articulo 49° del Protocolo
establece que: “La conclusion de la queja en la etapa de investigacion se comunica mediante
carta’; sin embargo, de la revisién de cada uno de los expedientes en el SID, se aprecia que la
“pestafia” de: Conclusién, contiene una celda denominada: “Tipo de Documento”; en la cual, el
Comisionado ha consignado: “Acta de Conclusion’, entendiéndose con ello que, para la
comunicacion ante el recurrente, en relacion a la conclusion de su queja, se utilizo un “Acta de
conclusion”, en lugar de una queja. Sin embargo, debemos precisar que dicha acta, tampoco se
encuentra adjunta en el SID. Al respecto, debemos tener en cuenta que, segun el protocolo
(articulo 49°) dicho acto — de comunicar al recurrente — tiene por finalidad, informarle a éste, las
gestiones realizadas en el marco de atencion de la queja presentada, asi como el resultado de la
intervencion a cargo de la Defensoria. Por lo cual, ain cuando el Protocolo exige que dicha
comunicacion se efectie a través de ‘una carta”, lo cierto es que el Comisionado,
independientemente al tipo de documento utilizado, no sustenta el medio a través del cual,
cumplié con dicha exigencia normativa.

Cabe indicar que al precitado comisionado se le solicitd el sustento de la comunicacion
efectuada ante el recurrente, en relacion a la conclusion de su expediente de queja, ya sea en la
etapa de investigacion o en la etapa de seguimiento de recomendaciones, segin corresponda,
emitiendo su respuesta mediante Informe N° 01-2023-JLCM de 15 de setiembre de 2023
(Apéndice N° 9), en el cual manifestd lo siguiente:

T.]

Sobre los expedientes concluidos en etapa de investigacion N°
2699-2022, 2670-2022, 2369-2022, 2362-2022, 2359-2022, 1652-
2022, 1646-2022, 1126-2022, 1124-2022, 957-2022, 952-2022,578-
2022, 326-2022, 184-2022.debo indicar que_no se notificé mediante la
carta de Conclusién del caso, sino que se informé mediante llamada
telefonica, el resultado de la intervencion. Asimismo mediante
MEMORANDO MULTIPLE N° 0113-2020-DP/PAD, se habilité a todos
los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que en
la gestion de casos, pueden ser ejecutadas a través de medios
virtuales (correo electrénico, WhatsApp), llamadas telefénica, envio de
oficios u otros. (Subrayado agregado)

[.]

De lo citado se advierte que el comisionado reconoce no haber notificado a los recurrentes
mediante carta la conclusion de sus quejas, pero que “se informé mediante llamada telefénica",
accion que refiere fueron habilitados los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel
nacional, mediante Memorando Mudltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020
(Apéndice N° 9), para que “en la gestién de casos pueden ser ejecutadas a través de medios
virtuales (correo electronico, WhatsApp), llamadas telefonica, envio de oficios u otros”.

% En el SID se verifico que en los citados expedientes, el comisionado no registrd haber comunicado al recurrente la conclusion de sus quejas
mediante llamada telefénica.
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Es importante indicar que, lo dispuesto por el articulo 49° que: “La conclusién de Ia queja en la
etapa de investigacion se comunica mediante carta [...]", se encuentra establecido en el
‘Protocolo de Actuaciones Defensoriales”, aprobado mediante Resolucion Administrativa
N°® 0014-2019/DP/PAD de 21 de febrero de 2019, y que por jerarquia normativa no puede
quedar sin efecto mediante un memorando.

o0 R
N

Aun asi, al solicitar informacion a la Primera Adjuntia de la Defensoria del Pueblo, respecto a Ia
vigencia del memorando miltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020, esta entidad
mediante oficio N° 492-2023-DP/PAD de 26 de setiembre de 2023 (Apéndice N° 8), indico: ...]
las principales comunicaciones escritas-que guardan relacion con el Memorando Multiple
n.° 13-2020-DP/PAD-es el Memorando Muiltiple n.° 19-2020-DP/PAD, emitido el 5 de agosto de
2020, mediante el cual se indica la reanudacion de plazos y actualizacién de registros en el
Sistema de Informacion Defensorial (SID) [...]J". En este sentido, del contenido del memorando
mdltiple N° 19-2020-DP/PAD de 4 de agosto de 2020 (Apéndice N° 8), se puede advertir que la
vigencia del memorando miltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020, solo fue hasta
el 31 de julio de 2020, por tanto, por la temporalidad no alcanza a los hechos observados del
afio 2022.

En consecuencia, el comisionado no emitié ni registré la carta con la cual comunicé a los
respectivos recurrentes sobre la conclusion de sus quejas en la etapa de investigacion,
incumpliendo con lo establecido en el Protocolo e imposibilitando al recurrente de conocer el
resultado final de su queja.

. Delvis César Lenin Mendoza Pinedo

Producto de la labor de control desarrollada, se ha podido advertir — a través del SID - que el
citado Comisionado incumplié con remitir y/o registrar la carta de conclusion de los siguientes
expedientes:

CUADRO N° 24
CONCLUSION DE EXPEDIENTE: EXPEDIENTES QUE NO REGISTRA EN EL SID LA CARTA DE
COMUNICACION DE LA CONCLUSION
DELVIS CESAR LENIN MENDOZA PINEDO

COMUNICACION DE LA CONCLUSION

¢SE REGISTRO

N° EXPEDIENTE TEMA z,ADJUNTés ﬁ)l;RTA ENEL NOTIF:‘:ACI(')N
DE LA CARTA

ENEL SID?
EN LA ETAPA DE INVESTIGACION
1 0613-2022-000107 ! Serviciosde Salud | NO NO
EN LA ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES
1 0613-2022-000154 Servicios Publicos NO NO
2 0613-2022-000148 Justicia NO NO

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se puede observar que, el sefior Delvis César Lenin Mendoza, concluyé
un (1) expediente en la etapa de investigacion y dos (2) expedientes de la etapa de seguimiento
de recomendaciones, sin registrar ni adjuntar a través del SID, la carta a través de la cual
comunico a los recurrentes sobre su conclusion, inobservando lo establecido en los articulos 11°
(literal j), 49° y 57° del Protocolo; situacion que afecta el correcto desarrollo de las actuaciones
defensoriales; los cuales estan relacionados con los objetivos misionales de la entidad, los
mismos que pretenden la oportuna defensa de los derechos fundamentales del recurrente.
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Complementariamente a lo expuesto, debemos precisar que los articulos 49° y 57° del Protocolo
en establecen que: “La conclusién de la queja en la etapa de investigacion se comunica
mediante carta”y “La conclusion de la queja en la etapa de sequimiento de recomendaciones se
comunica mediante carta” respectivamente; sin embargo, de la revision de cada uno de los
expedientes en el SID, se aprecia que la “pestafia” de: Conclusién, contiene una celda
denominada: “Tipo de Documento”; en la cual, el Comisionado ha consignado: “Acta de
Conclusion”, entendiéndose con ello que, para la comunicacion ante el recurrente, en relacion a
la conclusion de su queja, se utilizd un “Acta de conclusién”, en lugar de una queja. Sin
embargo, debemos precisar que dicha acta, tampoco se encuentra adjunta en el SID. Al
respecto, debemos tener en cuenta que, segun el protocolo (articulos 49° y 57°) dicho acto — de
comunicar al recurrente — tiene por finalidad, informarle a éste, las gestiones realizadas en el
marco de atencion de la queja presentada, asi como el resultado de la intervencion a cargo de la
Defensoria. Por lo cual, ain cuando el Protocolo exige que dicha comunicacion se efectiie a
través de “una carta”, lo cierto es que el Comisionado, independientemente al tipo de documento
utilizado, no sustenta el medio a través del cual, cumplié con dicha exigencia normativa.

Cabe indicar que al precitado comisionado se le solicitd el sustento de la comunicacion
efectuada ante el recurrente, en relacion a la conclusién de su expediente de queja, yaseaenla
etapa de investigacion o en la etapa de seguimiento de recomendaciones, seglin corresponda.
Emitiendo respuesta a través de su Informe N° 01-2023-DCLMP de 15 de setiembre de 2023
(Apéndice N° 13), mediante el cual, expresa lo siguiente:

T-1

Expedientes concluidos en la etapa de investigacion:

T

- Expediente N° 0613-2022-000107: En el presente caso, no se
emitio o notificé Carta la Conclusién del caso, sino que mediante
llamada telefonica se informé al recurrente sobre el resultado y la
conclusion de la intervencion. Esta gestion se realizé de conformidad
a lo establecido en el articulo 41 del Protocolo y lo dispuesto mediante
MEMORANDO MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD (documento que se
adjunta), a través del cual se habilitd a todos los trabajadores de la
Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la gestion de casos,
pueden ser ejecutadas a fravés de medios virtuales (correo
electronico, WhatsApp), llamadas telefénica, envio de oficios u otros.

Expedientes concluidos en la etapa de Seguimiento de
Recomendaciones:

- Expediente N° 0613-2022-000154 y Expediente N° 0613-2022-
000148: En el presente caso, no se emitié o no se notificé Carta la
Conclusion del caso, sino que mediante llamada telefénica se informé
a los recurrentes sobre el resultado y la conclusion de la intervencion.
Esta gestion se realizé de conformidad a lo establecido en el articulo
41 del Protocolo y lo dispuesto mediante MEMORANDO MULTIPLE
N° 013-2020-DP/PAD (documento que se adjunta), a través del cual
se habilité a todos los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel
nacional, que la gestion de casos, pueden ser ejecutadas a través de
medios virtuales (correo electrénico, WhatsApp), llamadas telefénica,
envio de oficios u otros.

[
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De lo citado se advierte que el comisionado reconoce no haber notificado a los recurrentes
mediante carta la conclusion de sus quejas, pero que “se informé mediante llamada telefénica™,
accion que refiere fueron habilitados los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel
nacional, mediante Memorando Mltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020
(Apéndice N° 13), para que “en la gestion de casos pueden ser ejecutadas a través de medios
virtuales (correo electrénico, WhatsApp), llamadas telefénica, envio de oficios u otros”.

Es importante indicar que, lo dispuesto por el articulo 49° que: “La conclusién de Ia queja en la
efapa de investigacion se comunica mediante carta [...]’, se encuentra establecido en el
‘Protocolo de Actuaciones Defensoriales”, aprobado mediante Resolucion Administrativa
N°® 0014-2019/DP/PAD de 21 de febrero de 2019, y que por jerarquia normativa no puede
quedar sin efecto mediante un memorando.

Aun asi, al solicitar informacion a la Primera Adjuntia de la Defensoria del Pueblo, respecto ala
vigencia del memorando mdltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020, esta entidad
mediante oficio N° 492-2023-DP/PAD de 26 de setiembre de 2023 (Apéndice N° 8), indico: ...
las principales comunicaciones escritas-que guardan relacion con el Memorando Multiple
n.° 13-2020-DP/PAD-es el Memorando Multiple n.° 19-2020-DP/PAD, emitido el 5 de agosto de
2020, mediante el cual se indica la reanudacion de plazos y actualizacion de registros en el
Sistema de Informacion Defensorial (SID) [...]". En este sentido, del contenido del memorando
mdltiple

N° 19-2020-DP/PAD de 4 de agosto de 2020 (Apéndice N° 8), se puede advertir que la vigencia
del memorando miiltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020 (Apéndice N° 13), solo
fue hasta el 31 de julio de 2020, por tanto, por la temporalidad no alcanza a los hechos
observados del afio 2022.

3. Miluska Milagritos Huaman Cerna
Producto de la labor de control desarrollada, se ha podido advertir - a través del SID — que el

citado Comisionado incumplié con remitir y/o registrar la carta de conclusion de los siguientes
expedientes:

CUADRO N° 25
CONCLUSION DE EXPEDIENTE: EXPEDIENTES QUE NO REGISTRA EN EL SID LA CARTA DE
COMUNICACION DE LA CONCLUSION
MILUSKA MILAGRITOS HUAMAN CERNA

COMUNICACION DE LA CONCLUSION
¢SEREGISTRO
; LA
N EXPEDIENTE TEMA 1,ADJUNTOS ﬁ)A?RTA EN L e e
DE LA CARTA
ENEL SID?
EN LA ETAPA DE INVESTIGACION
1 0613-2022-001275 Justicia NO NO
2 0613-2022-001266 Justicia NO NO
3 0613-2022-001176 Justicia NO NO
4 0613-2022-000606 Justicia NO NO
5 0613-2022-000582 Justicia NO NO
6 0613-2022-000568 Justicia NO NO
7 0613-2022-000336 Justicia NO NO

% En el SID se verifico que en los citados expedientes, el comisionado no registré haber comunicado al recurrente la conclusion de sus quejas
mediante lamada telefonica.
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CUADRO N° 25
CONCLUSION DE EXPEDIENTE: EXPEDIENTES QUE NO REGISTRA EN EL SID LA CARTA DE
COMUNICACION DE LA CONCLUSION
MILUSKA MILAGRITOS HUAMAN CERNA

COMUNICACION DE LA CONCLUSION
¢SE REGISTRO
o LA
N EXPEDIENTE TEMA (,ADJUNTOS:':JA?RTA EN EL NOTIFICACION
DE LA CARTA
ENEL SID?
EN LA ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES
1 0613-2022-002228 Justicia NO NO
2 0613-2022-001095 Justicia NO NO
3 0613-2022-000442 Justicia NO NO
4 0613-2022-000441 Justicia NO NO

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se puede observar que, la sefiora Miluska Milagritos Huaman Cerna,
concluyo siete (7) expedientes en la etapa de investigacion y cuatro (4) expedientes de la etapa
de seguimiento de recomendaciones, sin registrar ni adjuntar a través del SID, la carta a través
de la cual comunicé a los recurrentes sobre su conclusion, inobservando lo establecido en los
articulos 11° (literal j), 49° y 57° del Protocolo; situacion que afecta el correcto desarrollo de las
actuaciones defensoriales; los cuales estan relacionados con los objetivos misionales de la
entidad, los mismos que pretenden la oportuna defensa de los derechos fundamentales del
recurrente.

Complementariamente a lo expuesto, debemos precisar que los articulos 49° y 57° del Protocolo
establecen que: “La conclusién de la queja en la etapa de investigacion se comunica mediante
carta”y “La conclusion de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica
mediante carta” respectivamente; sin embargo, de la revision de cada uno de los expedientes en
el SID, se aprecia que la “pestafia” de: Conclusion, contiene una celda denominada: “Tipo de
Documento”; en la cual, la Comisionada ha consignado: “Acta de Conclusion”, entendiéndose
con ello que, para la comunicacién ante el recurrente, en relacion a la conclusion de su queja, se
utilizé un “Acta de conclusion”, en lugar de una queja. Sin embargo, debemos precisar que dicha
acta, tampoco se encuentra adjunta en el SID. Al respecto, debemos tener en cuenta que, segin
el protocolo (articulos 49° y 57°) dicho acto — de comunicar al recurrente — tiene por finalidad,
informarle a éste, las gestiones realizadas en el marco de atencion de la queja presentada, asi
como el resultado de la intervencion a cargo de la Defensoria. Por lo cual, ain cuando el
Protocolo exige que dicha comunicacion se efectlie a través de “una carta”, lo cierto es que la
Comisionada, independientemente al tipo de documento utilizado, no sustenta el medio a través
del cual, cumplié con dicha exigencia normativa.

Cabe indicar que a la precitada comisionada se le solicito el sustento de la comunicacion
efectuada ante el recurrente, en relacion a la conclusion de su expediente de queja, ya sea en la
etapa de investigacion o en la etapa de seguimiento de recomendaciones, segiin corresponda,
emitiendo su respuesta a través de su Informe N° 01-2023-MMHC de 15 de setiembre de 2023
(Apéndice N° 16), mediante el cual, expresa lo siguiente:

T.]

3. Expediente N° 1275-2022
El presente expediente fue tramitado como una accién inmediata
(articulo 39° del protocolo de actuaciones Defensoriales), se
solucion6 en las 24 horas, por lo que de acuerdo a lo establecido
en el protocolo, se pasa directo a la etapa de recomendacion. Es
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importante que el sistema no contaba con un apartado especifico
para acciones inmediatas con o son gestiones, por lo que figura
dicho expediente figura en la etapa de investigacion.

4. Expediente N° 1266-2022

En el presente caso, no se notificé mediante carta la Conclusién
del caso, sino que se informé mediante llamada telefénica el
resultado de la intervencion. Asimismo, mediante MEMORANDO
MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD (ver anexo 1), se habilité a todos
los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que
la gestion de casos, puede ser ejecutadas a través de medios
virtuales (correo electrénico, WhatsApp), llamada telefonica envio
de oficios.

5. Expediente N° 1176-2022
En el presente caso el recurrente no brindé correo y teléfono para
poder ubicarlo y el Courier no llega hasta la zona (no hay direccion
exacta). El recurrente indicé que se acercaria a la OD Cajamarca,
sin embargo no retornd. No obstante el expediente fue tramitado.

6. Expediente N° 0606-2022

En el presente caso, no se notificé mediante carta la Conclusion
del caso, sino que se informé mediante llamada telefénica al hijo
de la recurrente el resultado de la intervencién. Asimismo,
mediante MEMORANDO MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD, se
habilité a todos los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a
nivel nacional, que la gestién de casos, puede ser ejecutadas a
través de medios virtuales (correo electrénico, WhatsApp),
llamadas telefénicas, envio de oficios u otros. En el presente caso,
se remitio el resultado de la intervencion via whasapp (ver anexo
2).

7. Expediente N° 0582-2022

En el presente caso, no se notificé mediante carta la Conclusion
del caso, sino que se informé mediante Whatsapp el resultado de
la intervencion. Asimismo, mediante MEMORANDO MULTIPLE N°
013-2020-DP/PAD, se habilitd a todos los trabajadores de la
Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la gestién de casos,
puede ser ejecutadas a fravés de medios virtuales (correo
electrénico, WhatsApp), llamadas telefonicas, envio de oficios u
ofros. En el presente caso, se remiti6 el resultado de Ia
intervencion via whasapp (ver anexo 3).

8. Expediente N° 0568-2022

En el presente caso, no se notificé mediante carta la Conclusion
del caso, sino que se informé mediante llamada telefénica el
resultado de la intervencién. Asimismo, mediante MEMORANDO
MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD, se habilité a todos los
trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la
gestion de casos, puede ser ejecutadas a través de medios
virtuales (correo electrénico, WhatsApp), llamadas telefénicas,
envio de oficios u otros.
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9. Expediente N° 0336-2022

En el presente caso, no se notifico mediante carta la Conclusion
del caso, sino que se informé mediante llamada telefénica el
resultado de la intervencion. Asimismo, mediante MEMORANDO
MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD, se habilitd a todos los
trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la
gestion de casos, puede ser ejecutadas a través de medios
virtuales (correo electrénico, WhatsApp), llamadas telefénicas,
envio de oficios u ofros.

2.2. Expedientes concluidos en etapa de seguimiento de
recomendaciones

1. Expediente N° 2228-2022

En el presente caso, no se notificé mediante carta la Conclusion del
caso, sino que se informé mediante llamada telefénica el resultado
de la intervencién. Asimismo, mediante MEMORANDO MULTIPLE
N°® 013-2020-DP/PAD, se habilito a todos los trabajadores de la
Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la gestién de casos,
puede ser ejecutadas a través de medios virtuales (correo
electrénico, WhatsApp), llamadas telefénicas, envio de oficios u
otros.

2. Expediente N° 1095-2022

En el presente caso, no se notifico mediante carta la Conclusién
del caso, sino que se informé mediante llamada telefénica el
resultado de la intervencion. Asimismo, mediante MEMORANDO
MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD, se habilt6 a todos los
trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la
gestion de casos, puede ser ejecutadas a ftravés de medios
virtuales (correo electronico, WhatsApp), llamadas telefonicas,
envio de oficios u otros. En el presente caso, se remitié el
resultado de la intervencion via whatsapp (ver anexo 4).

3. Expediente N° 931-2022
El presente expediente no cuenta con carta y debida notificacion al
recurrente sobre la conclusién del expediente en la parte de
seguimiento de recomendacion, debido a que los expedientes de
oficio por su naturaleza, se aperturan a iniciativa de la Defensoria,
mas no ha pedido de parte, por lo que, no tiene recurrente.

4. Expediente N° 442-2022
La recurrente cabio de niimero de celular, se comunicé con la OD
Cajamarca de un numero de un amigo, indicando que su nimero
ya no esta operativo y que en cuénto tenga un nuevo niimero de
celular se comunicaria con nosotros, no obstante no volvié a acudir
a la OD Cajamarca.

5. Expediente N° 441-2022
La recurrente cabio de nimero de celular, se comunicé con la OD
Cajamarca de un nimero de un amigo, indicando que su nimero
ya no esta operativo y que en cuanto tenga un nuevo niimero de
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celular se comunicaria con nosotros, no obstante no volvié a acudir
ala OD Cajamarca.

[.]

De lo citado se advierte, que la comisionada, entre otros, con relacion al expediente
N® 1275-2022 indic6 que fue tramitado como una accion inmediata, por lo que se paso directo a
la etapa de recomendaciones. No obstante, segtn el protocolo, los expedientes se concluyen en
la etapa de investigacion (articulo 49°) o en la etapa de seguimiento recomendaciones (57°),
hecho que no es impedimento para que se concluya y comunique la conclusion del dicho
expediente en la Etapa Investigacion informando, al recurrente respecto de las gestiones
realizadas y el resultado del mismo.

Asimismo referente a lo citado en los Expedientes; 1266, 0606, 0582, 0568, 0336, 2228,1095-
2022, se advierte que el comisionado reconoce no haber notificado a los recurrentes mediante
carta la conclusion de sus quejas, pero que “se informé mediante llamada telefénica’, accién
que refiere fueron habilitados los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional,
mediante Memorando Mdltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020 (Apéndice N° 16),
para que ‘en la gestion de casos pueden ser ejecutadas a través de medios virtuales (correo
electronico, WhatsApp), llamadas telefonica, envio de oficios u otros”.

Es importante indicar que, lo dispuesto por el articulo 49° que indica: “La conclusién de la queja
en la etapa de investigacion se comunica mediante carta [...]"y por articulo 57° que indica: “La
conclusion de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica mediante
carta [...]", se encuentra establecido en el “Protocolo de Actuaciones Defensoriales”, aprobado
mediante Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP/PAD de 21 de febrero de 2019, Yy que por
jerarquia normativa no puede quedar sin efecto mediante un memorando.

Aun asi, al solicitar informacion a la Primera Adjuntia de la Defensoria del Pueblo, respecto a la
vigencia del memorando mlltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020, esta entidad
mediante oficio N° 492-2023-DP/PAD de 26 de setiembre de 2023 (Apéndice N° 8), indict: T.]
las principales comunicaciones escritas-que guardan relacion con el Memorando Muitiple
n.° 13-2020-DP/PAD-es el Memorando Miiltiple n.° 19-2020-DP/PAD, emitido el 5 de agosto de
2020, mediante el cual se indica la reanudacion de plazos y actualizacion de registros en el
Sistema de Informacion Defensorial (SID) [...]J". En este sentido, del contenido del memorando
mdltiple N° 19-2020-DP/PAD de 4 de agosto de 2020 (Apéndice N° 8), se puede advertir que la
vigencia del memorando mdiltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020 (Apéndice
N® 16), solo fue hasta el 31 de julio de 2020, por tanto, por la temporalidad no alcanza a los
hechos observados del afio 2022.

Con respecto a los Expedientes N° 1176, 442, 441-2022, la comisionada manifiesta que el
recurrente “no brindd correo y teléfono o cambio de celular’, sin embargo, estos inconvenientes
debieron ser absueltos en la etapa de Calificacion con el pedido de informacion complementaria.

. Yessenia Lisbet Flores Tavera
Producto de la labor de control desarrollada, se ha podido advertir - a través del SID — que el

citado Comisionado incumplié con remitir y/o registrar la carta de conclusion de los siguientes
expedientes:

% En el SID se verificd que en los citados expedientes, el comisionado no registrd haber comunicado al recurrente la conclusion de sus quejas
mediante llamada telefénica.
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CUADRO N° 26
EXPEDIENTES QUE NO REGISTRA EN EL SID LA CARTA DE COMUNICACION DE LA
CONCLUSION
YESSENIA LISBET FLORES TAVERA
COMUNICACION DE LA CONCLUSION
LSEREGISTRO
N° EXPEDIENTE TEMA wmumés Ici)A?RTA EN EL NOTIFII-(?ACION
DE LA CARTA
ENEL SID?

EN LA ETAPA DE SEGUIMIENTO DE RECOMENDACIONES
1| 0613202200059 | Justicia | NO NO

i

Fuente: SID e Informacién remitida por la Entidad mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5).
Elaborado por: Comision Auditora

Del cuadro precedente, se puede observar que, la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera,
concluy6 un (1) expediente en la etapa de seguimiento de recomendaciones, sin registrar
ni adjuntar a través del SID, la carta a través de la cual comunico al recurrente sobre su
conclusion, inobservando lo establecido en los articulos 11° (literal j), y 57° del Protocolo,
situacion que afecta el correcto desarrollo de las actuaciones defensoriales: los cuales estan
relacionados con los objetivos misionales de la entidad, los mismos que pretenden la oportuna
defensa de los derechos fundamentales del recurrente.

Complementariamente a lo expuesto, debemos precisar que el articulo 57° del Protocolo
establece que: “La conclusién de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se
comunica mediante carta”; sin embargo, de la revision al expediente en el SID, se aprecia que la
“pestafia” de: Conclusién, contiene una celda denominada: “Tipo de Documento”; en la cual, la
Comisionada ha consignado: “Acta de Conclusion’, entendiéndose con ello que, para la
comunicacion ante el recurrente, en relacion a la conclusion de su queja, se utilizo un “Acta de
conclusion”, en lugar de una queja. Sin embargo, debemos precisar que dicha acta, tampoco se
encuentra adjunta en el SID. Al respecto, debemos tener en cuenta que, segtin el protocolo
(articulo 57°) dicho acto — de comunicar al recurrente - tiene por finalidad, informarle a éste, las
gestiones realizadas en el marco de atencion de la queja presentada, asi como el resultado de la
intervencion a cargo de la Defensoria. Por lo cual, atn cuando el Protocolo exige que dicha
comunicacién se efectie a través de “una carta”, lo cierto es que el Comisionado,
independientemente al tipo de documento utilizado, no sustenta el medio a través del cual,
cumplié con dicha exigencia normativa.

Cabe indicar que a la precitada comisionada se le solicitd el sustento de la comunicacion

efectuada ante el recurrente, en relacion a la conclusion de su expediente de queja, ya sea en la

etapa de investigacion o en la etapa de seguimiento de recomendaciones, segiin corresponda,

emitiendo su respuesta a través de su Informe N° 01-2023-YJFT de 15 de setiembre de 2023
- (Apéndice N° 17), mediante el cual, expresa lo siguiente:

T.]

- Expedientes concluidos en la etapa de seguimiento de
recomendaciones:

[-..] Respecto al Expediente 0613-2022-000539 (de parte) debo
indicar que, no se notificé mediante carta la conclusion del caso, sino
que se inform6é mediante llamada telefénica el resultado de Ia
intervencion. Asimismo, cabe indicar que mediante MEMORANDO
MULTIPLE N° 013-2020-DP/PAD, se habilité a todos los trabajadores
de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, que la gestion de casos,
pueden ser ejecutadas a través de medios virtuales (correo
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electronico, WhatsApp), llamadas telefénica, envio de oficios u otros,
el mismo que se adjunta al presente.

[.]

De lo citado se advierte que la comisionada reconoce no haber notificado al recurrente mediante
carta la conclusion de su queja, pero que “se informé mediante llamada telefénica™®, accion que
refiere fueron habilitados los trabajadores de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional, mediante
Memorando Multiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020 (Apéndice N° 17), para que
‘en la gestion de casos pueden ser ejecutadas a través de medios virtuales (correo electrénico,
WhatsApp), llamadas telefénica, envio de oficios u otros”

Es importante indicar que, lo dispuesto por el articulo 49° que indica: “La conclusién de la queja
en la etapa de investigacion se comunica mediante carta [...]"y por articulo 57° que indica: “La
conclusion de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica mediante
carta [...J", se encuentra establecido en el “Protocolo de Actuaciones Defensoriales’, aprobado
mediante Resolucién Administrativa N° 0014-2019/DP/PAD de 21 de febrero de 2019, y que por
jerarquia normativa no puede quedar sin efecto mediante un memorando.

Aun asi, al solicitar informacion a la Primera Adjuntia de la Defensoria del Pueblo, respecto a la
vigencia del memorando mditiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de 2020 (Apéndice
N°® 17), esta entidad mediante oficio N° 492-2023-DP/PAD de 26 de setiembre de 2023
(Apendice N° 8), indicd: [...] las principales comunicaciones escritas-que guardan relacion con
el Memorando Multiple n.° 13-2020-DP/PAD-es el Memorando Multiple n.° 19-2020-DP/PAD,
emitido el 5 de agosto de 2020, mediante el cual se indica la reanudacion de plazos y
actualizacion de registros en el Sistema de Informacion Defensorial (SID) [...J". En este sentido,
del contenido del memorando miiltiple N° 19-2020-DP/PAD de 4 de agosto de 2020 (Apéndice
N° 8), se puede advertir que la vigencia del memorando mdltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de
marzo de 2020 (Apéndice N° 17), solo fue hasta el 31 de julio de 2020, por tanto, por la
temporalidad no alcanza a los hechos observados del afio 2022.

De los hechos antes descritos se concluye que, no se advierte que los comisionados hayan
emitido y realizado el registro en el SID de la carta de conclusion ni su respetiva notificacion al

(AP v . .
\-f?.,fdj’ recurrente, de los expedientes de quejas que fueron concluidos tanto en la etapa de
SR . . . . . .
QAL investigacion como de seguimiento de recomendaciones, contraviniendo el marco legal
aplicable.

IV. JEFE DE OFICINA DEFENSORIAL DE CAJAMARCA, INCUMPLIO CON EL DESARROLLO DE
EVALUACIONES TRIMESTRALES ORIENTADAS VERIFICAR EL PROCESO DE ATENCION DE
EXPEDIENTES RECIBIDOS DURANTE EL PERIODO 2021-2022.

| Articulo 24° del Protocolo establece que: “Los/as jefes/as de las OD |...] supervisan la atencion
de los expedientes que se framitan en sus respectivas dependencias. Para ello, realizan
evaluaciones trimestrales sobre la base de una muestra de expedientes en tramite”, indicando que,

e «;f 3 en las evaluaciones trimestrales, se determina el cumplimiento de los siguientes aspectos:
Y »
Namaac ‘

ARTICULO 24°.- Supervision a cargo de los/as jefes/as de OD y
coordinadores/as de MOD

Los/as jefes/as de las OD [..] supervisan la atencion de los
expedientes que se tramitan en sus respectivas dependencias. Para

% En el SID se verificd que en los citados expedientes, el comisionado no registré haber comunicado al recurrente la conclusién de sus quejas
mediante llamada telefonica.
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ello, realizan evaluaciones trimestrales sobre la base de una muestra

de expedientes en tramite.

En dichas evaluaciones trimestrales, se determina el cumplimiento de

los siguientes aspectos:

1. La adecuada calificacion y gestion de los procedimientos que se
tramitan en las OD y MOD a su cargo.

2. Que la informacion registrada en los expedientes fisicos y en el
SID corresponda a la forma de trémite seleccionada.

3. El cumplimiento de las disposiciones del presente protocolo por
parte de los/as comisionados/as de las sedes a su cargo.

Los/as jefes/as de las OD y coordinadores/as de los MOD emiten los
respectivos informes que son enviados a la PAD durante la segunda
quincena del mes siguiente a cada trimestre.

[.]

Al respecto, de acuerdo a lo establecido en el Glosario del citado Protocolo, el jefe de la OD*; para
nuestro caso: el sefior Agustin Fernando Moreno Diaz jefe de la oficina Defensorial de Cajamarca#!,
tiene la responsabilidad de cautelar el cumplimiento de las disposiciones signadas2 en el Protocolo
referenciado en el presente; el mismo que a través de su Articulo 2° - Ambitos de aplicacion, precisa
que las disposiciones contenidas en el mismo, son “[...] de aplicacién por las OD y MOD [.]
(subrayado agregado). Al respecto, debemos sefialar que el referido lineamiento técnico normativo,
define los procedimientos de atencion relacionados a quejas formuladas por la ciudadania y de
oficio, que contempla entre otros, los plazos, registros y formas para tal efecto, los cuales se han
visto incumplidos durante la atencion de algunos de los expedientes que han sido objeto de analisis
a través del presente documento.

Cabe resaltar que, es el mismo jefe de la oficina Defensorial de Cajamarca quien, a través del oficio
N° 0395-2023-DP/OD-CAJ de 24 de julio de 2023 (Apéndice N° 18), y en relacion a las acciones de
supervision respecto de la atencion de los expedientes, nos informé lo siguiente:

T.J

Sobre el particular adjunto al presente el INFORME N° 009-2021-
DP/OD-CAJ, Informe de Evaluaciones de la Gestion de Casos /Il
trimestre-2021.

Es preciso indicar que no cuento en mis archivos con otros informes
de evaluaciones trimestrales del periodo sefialado; [...]

[.]"
Es menester indicar que se solicitd la remision de: “[...] copias autenticadas de los informes, que
A%/ 4 acrediten las evaluaciones trimestrales a los expedientes que estuvieron en trémite en su
‘A 3._,’#;-‘;‘/ dependencia durante el periodo 1 de enero de 2021 al 31 de diciembre 2022, remitidos por su

despacho a la Primera Adjuntia [...J', obteniendo como respuesta — para dicho periodo — la remision
de un Gnico informe que tiene como alcance al lll trimestre del afio 2021, no adjuntando evidencia
documental que sustente la labor de supervisién desarrollada en los otros trimestres del 2021 o en
alguno de los trimestres del 2022.

4 16. Oficinas Defensoriales (OD): Organos desconcentrados desplegados en el territorio nacional que operan en &mbitos geograficos
determinados por el/ la titular de la Defensoria del Pueblo.

1 Seglin Resolucion Administrativa N° 039-2007/DP de 4 de octubre de 2007, por el periodo de 5 de octubre 2007 a la fecha de elaboracion del
informe (Apéndice N° 4),

“2 El Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), aprobado por Resolucién Defensorial N° 007-2019/DF, a través de su CAPITULO VIII,
numeral 08. ORGAMOS DESCONCENTRADOS, 08.1. OFICINAS DEFENSORIALES, articulo 91°, identifica a la Oficina Defensorial de
Cajamarca como una de las Oficinas Defensoriales (OD) instaladas en nuestro territorio nacional.
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Al respecto, si bien el citado funcionario a través de su oficio N° 0395-2023-DP/OD-CAJ (Apéndice
N°® 18) — en relacion a los trimestres de los cuales, no sustenta documentalmente su labor de
supervision — precisa lo siguiente: “[..] no cuento en mis archivos con ofros informes de
evaluaciones trimestrales del periodo sefialado [...J; debemos precisar que el citado funcionario,
ejerce el cargo de jefe de la Oficina Defensorial de Cajamarca, desde el 5 de octubre de 2007
(aproximadamente hace 16 afios); por lo cual, la no tenencia fisica de los informes, no resulta una
respuesta precisa a la consulta formulada por el equipo auditor, quienes solicitaron la remision de
los productos de supervision desarrollados; maxime si, el citado funcionario ejercia dicho cargo (jefe
de la Oficina Defensorial de Cajamarca) durante el periodo consultado (2021-2022);
correspondiendo, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 24° del Protocolo, desarrollar para
dicho periodo: 8 evaluaciones trimestrales.

Asimismo, el referido funcionario, en relacion a que “no cuenta en sus archivos con otros informes
de evaluaciones trimestrales del periodo sefialado”, agrega lo siguiente: ‘[...] sin embargo, si se han
realizado reuniones periédicas con comisionados y comisionadas de la Oficina Defensorial de
Cajamarca, para realizar las evaluaciones respectivas, muchas de ellas de manera virtual, de los
cual se ha informado del mismo modo a la Primera Adjuntia”.

Sobre el particular, si bien expresa haber desarrollado de forma virtual: labores de supervision
respecto del trabajo desarrollado por los comisionados de la oficina a su cargo, entendiéndose con
ello, la imposibilidad de alcanzarnos un sustento documental de la labor de supervision desarrollada;
debemos tener en cuenta que el Protocolo, a través de su articulo 24°, en relacién a las labores de
supervision a cargo de los jefes de las OD, precisa que: “Los/as jefes/as de las OD y coordinadores
de los MOD emiten los respectivos informes que son enviados al PAD durante la sequnda
quincena del mes siguiente a cada trimestre” (negrita agregado). Esto quiere decir, que el producto
resultante de la labor de supervision desarrollada por el jefe de la OD, es un informe, el cual
ademas, debe ser remito a la Primera Adjuntia, durante la segunda quincena del mes siguiente a
cada trimestre. Sin embargo, conforme lo ha expresado el jefe de la oficina Defensorial de
Cajamarca, las labores de supervision efectuadas por su persona durante el periodo sefialado (y
con excepcion del Il trimestre del 2021), habrian tenido resultados expresados en forma diferente a
las exigidas mediante el articulo 24° del Protocolo; denotando un incumplimiento en la labor de
supervision, a cargo del sefior Agustin Fernando Moreno Diaz.

Los servidores y funcionario inmersos en los hechos expuestos en los parrafos anteriores
incumplieron la normativa siguiente:

> Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, Ley N° 26520 publicada el 8 de agosto de 1995

j— 1]

Tramitacion de la queja

Articulo 21.-[...]

[..]

En defecto de la accion inmediata a que se contrae el pérrafo anterior, dard cuenta del
contenido sustancial de la queja al organismo de la administracion estatal correspondiente
para que dentro del plazo méximo de treinta (30) dias calendario remita informe escrito al
respecto. Dicho plazo podra ser ampliado a juicio del Defensor del Pueblo cuando concurran
circunstancias que asi lo aconsejen.

La negativa u omision del funcionario responsable del envio del informe solicitado por el
Defensor del Pueblo daré lugar a un nuevo requerimiento escrito para que se cumpla con la
remision dentro de los cinco (5) dias calendario siguientes, més el término de la distancia, y sin
perjuicio de que el Defensor del Pueblo solicite la apertura del proceso disciplinario
correspondiente. Dicha apertura no rige para la Presidencia de la Republica, representantes al
Congreso, Ministros de Estado, miembros del Tribunal Constitucional, miembros del Consejo
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Nacional de la Magistratura, Vocales de la Corte Suprema, Fiscales Supremos, Contralor
General, miembros del Jurado Nacional de Elecciones, Jefe de la Oficina de Procesos
Electorales y Jefe de la Oficina de Identificacién y Registro Civil,

[.]

> Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero de 2019 que prueba el
“Protocolo de Actuaciones Defensoriales"

T

ARTICULO 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID

Todos los procedimientos deberén registrar lo siguiente:

a) La fecha en que la Defensoria del Pueblo recibié la solicitud de intervencién a través de
alguno de los medios establecidos en el Articulo 5° del presente protocolo. Por defecto el
sistema consignara la fecha de registro.

b) La descripcion clara y detallada de los hechos identificando el derecho o derechos
vulnerados o amenazados, de ser el caso.

¢) La calificacion temética y de la identificacion de la entidad o entidades del Estado ante las
gestionaré el procedimiento.

d) Las acciones de derivacion.

e) La asignacion oportunidad al/a la comisionado/a que se encargara de su tramitacion.

f) Las comunicaciones con el/ la comisionado/a que se encargara de su tramitacion.

g) Los pedidos de informacion a las entidades ante las que se gestiona el procedimiento y sus
respuestas.

h) Las actuaciones de persuasion y de seguimiento realizadas.

i) Las consultas formuladas a las adjuntias, programas o mecanismos y sus respectivas
respuestas.

J) La conclusion del expediente, ad juntado al mismo el documento correspondiente.

k) Las recomendaciones.

En el caso de las actuaciones defensoriales que consistan en efectuar o recibir llamadas
telefonicas, no es necesario emitir documento alguno que dé cuenta de dichas gestiones.
Basta tinicamente su registro en el SID con la precisién de su resultado.

En el caso de las actuaciones defensoriales que se realicen mediante la remision o recepcion
de oficios, cartas u otros documentos, o que ameriten la elaboracién de un acta; ademéas del
registro de la gestion en el SID debe incluirse el respectivo documento en el expediente fisico.
[..]

ARTICULO 24°.- Supervisién a cargo de los/as jefes/as de OD y coordinadores/as de
MOD

Los/as jefes/as de las OD [...] supervisan la atencion de los expedientes que se tramitan en
sus respectivas dependencias. Para ello, realizan evaluaciones trimestrales sobre la base de
una muestra de expedientes en tramite.

! [.]
. joa de'Con‘Lfcl i
\ Higioha’ f ARTICULO 30°.- Plazo y acumulacién del trimite de la queja
3 e . Las actuaciones defensoriales para el tramite de una queja se realizarén en el plazo maximo
QML de ciento veinte (120) dias hébiles, de los cuales sesenta (60) dias corresponden a la etapa de

investigacion, diez (10) dias a la etapa de valoracion y emision de recomendaciones y
cincuenta (50) dias a la etapa de seguimiento de la implementacion de recomendaciones.

ARTICULO 36°.- Registro y plazo de admision de las quejas que cuentan con
informacién completa
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a) Presencial: La queja es registrada y calificada al momento de la atencién presencial,
siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo
méximo de tres (3) dias habiles.

b) Escrita: La queja recibida en el érea de gestion documentacion o la que haga sus veces y
se remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha érea se encarga de efectuar el
registro, calificacién o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admision en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha de ingreso.

¢) Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la atencion virtual,
siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo
maximo de tres (3) dias habiles.

ARTICULO 40°.- Comunicacién al recurrente del inicio de Ia investigacion

Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la investigacién. EI cumplimiento de esta
gestion se registra directamente en el SID. [...]

[.]

ARTICULO 42°.- Primera gestion ante la Administracién Pablica

La primera gestion ante la Administracion Publica se realiza en un plazo méximo de cinco (5)
dias habiles. Se priorizan las gestiones expeditivas y eficaces como entrevistas presenciales,
telefonicas, por correo electrénico u otros medios digitales, pedidos de informacion por correo
electronico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.
ARTICULO 43°.- Pedido de Informacion

En los casos en los que no proceda una accién inmediata para solucionar la queja o esta no
haya sido resultado eficaz, se remitira un pedido de informacion formal a la entidad quejada, el
cual deberéa contener como minimo:

o, Y
(\“ﬂ\\ﬁg Wi ;\f’\/\" Lo
= e) El plazo razonable propuesto para la emision de una respuesta, el cual no podréa exceder
los 30 dias calendario.
[.]
Ella comisionado/a a cargo del expediente debera velar por la congruencia de los elementos
minimos con la finalidad de garantizar que la informacion recabada sea adecuada y suficiente

para formular una recomendacion cuando corresponda.

ARTICULO 44°.- Pedido reiterativo de informacion

Si el pedido de informacién no es atendido se remitird una comunicacion o se suscribira un
acta defensorial, por lo cual se le concederd un plazo adicional de cinco (5) dias calendario a
las autoridades, funcionarios/as o servidores/as publicos para cumplir con el requerimiento.

ARTICULO 45° - Falta al deber de cooperacion

En caso de que el pedido reiterativo no sea atendido, el/la jefe/a de la OD o coordinador/a del
MOD puede solicitar el inicio del procedimiento disciplinario correspondiente, salvo en los
casos expresamente excluidos por el Articulo 21° de la LODP4. Elfla jefe/a de OD o
coordinador/a del MOD debe contar con la autorizacion de la PAD para el pedido del inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente.

Adicionalmente, en los casos en que no se cumpla con el pedido reiterativo de informacion,
los/as jefes/as de las OD o coordinadores/as de los MOD informan trimestralmente a la PAD
sobre estas quejas. Para ello, remitirén un listado indicando nimero de expediente; nombre
del/de la recurrente y afectado/a; y el nimero de oficio del pedido de informacién y del
reiterativo. Adjunto a dicho listado, se debera acompariar copia de los oficios enviados.

ARTICULO 46°.- Plazo méximo para la etapa de investigacién
La etapa de investigacion se realiza en el plazo maximo de sesenta (60) dias habiles.
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ARTICULO 49°.-Comunicacién de la conclusién de Ia queja en la etapa de investigacion
La conclusién de la queja en la etapa de investigacion se comunica mediante carta, en la cual
se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado de nuestra intervencion. Se
remite via correo electrénico o servicio de mensajeria [...]

ARTICULO 53°.-Seguimiento de recomendaciones

Luego de notificada la recomendacion, las entidades de la Administracion Publica estan
obligadas a responder por escrito dentro del plazo improrrogable de treinta (30) dias habiles,
sin perjuicio de ello, el/la comisionado/a debera procurar obtener la respuesta en el méas breve
plazo, més aun traténdose de acciones inmediatas. Se observan las siguientes reglas:

a) Siel plazo no hubo respuesta de la entidad, en el plazo de tres (3) dias habiles, se enviara
una comunicacion al funcionario responsable recordandole el contenido del Articulo 26 de
la LODP#, esta actuacion no enerva que pueda realizarse otro tipo de gestion persuasiva.
De persistir el incumplimiento de la entidad, se procederé conforme al Articulo 54°.

[..]

ARTICULO 55°.- Plazo méximo de la etapa de seguimiento de recomendaciones

La etapa de seguimiento de recomendaciones tiene un plazo méximo de cincuenta (50) dias
hébiles.

ARTICULO 57°.- Comunicacion de la conclusién de Ia queja en la etapa de seguimiento
de recomendaciones

La conclusioén de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica
mediante carta, en la cual se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado
de nuestra intervencion. Se remite via correo electronico o servicio de mensajeria. |[...]

La situacion expuesta se habria originado por el incumplimiento de parte de los comisionados,
quienes no realizaron gestiones para tramitar, registrar y concluir los expedientes de las quejas
dentro de los plazos y procedimientos establecidos en el Protocolo, durante las etapas de
Calificacion y Asignacion de Quejas, Investigacion, y Seguimiento de Recomendaciones. Asi como,
por el incumplimiento jefe de la ODC, quien no desarroll6 las evaluaciones trimestrales y por ende,
no emitio los informes trimestrales como parte de la supervision en la atencién de los expedientes
asignados a los comisionados a su cargo, incumpliendo la normativa aplicable y afectando la
defensa oportuna de los derechos constitucionales y fundamentales de las personas en el dmbito
geogréfico de su competencia.

as personas comprendidas en los hechos observados presentaron sus comentarios, en forma
documentada, conforme al Apéndice N° 19 del informe de Auditoria.

Efectuada la evaluacion de los comentarios y/o aclaraciones y documentos presentados, se
concluye que estos no desvirtian los hechos notificados en la Desviacién de Cumplimiento
(Apéndice N° 19), considerando la participacion de las personas comprendidas en los mismos
conforme se describe a continuacion:

48 Articulo 26.-El Defensor del Pueblo, con ocasion de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion publica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcion de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estén obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. Si,
como consecuencia de las recomendaciones, no se adoptase una medida adecuada o la entidad administrativa no informase al Defensor del
Pueblo sobre las razones para no adoptarla, este ultimo podra poner los antecedentes del asunto y las recomendaciones presentadas en

conocimiento del Ministro del Sector o de la méaxima autoridad de la respectiva institucién y, cuando corresponda, de la Contraloria General de la
Republica.
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1. Agustin Fernando Moreno Diaz, identificado con DNI-, en su condicion de Jefe de
la Oficina Defensorial de Cajamarca®, del 5 octubre de 2007 hasta la actualidad, a quien se le
comunico la desviacion de cumplimiento mediante cédula de notificacion electrénica
N° 00000012-2023-CG/5336-02-003 de 29 de setiembre de 2023; y, presentd sus comentarios
mediante Informe sin nimero de 6 de octubre de 2023, en siete (7) folios, recibido por la
comision auditora el mismo dia 6 de octubre de 2023, dentro del plazo establecido.

Sobre el particular, al citado funcionario se le comunicé la desviacion de cumplimiento por cuanto
incumplié  con efectuar las evaluaciones trimestrales sobre la base de una muestra de
expedientes en tramite, e incumpliendo con remitir los informes respectivos a la Primera Adjuntia
durante el periodo 2021 y 2022, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales e incumpliendo sus funciones de supervisar la atencién de los expedientes y
elaborar los informes correspondientes?s.

Consecuentemente el auditado vulnerd lo dispuesto en el articulo 24° del Protocolo de
Actuaciones Defensoriales aprobado con Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de
21 de febrero de 2019, donde se establece:

T.]

ARTICULO 24°.- Supervisién a cargo de los/as jefes/as de OD y coordinadores/as de MOD

Los/as jefes/as de las OD [...] supervisan la atencion de los expedientes que se tramitan en sus

respectivas dependencias. Para ello, realizan evaluaciones trimestrales sobre la base de una

muestra de expedientes en tramite.

En dichas evaluaciones trimestrales, se determina el cumplimiento de los siguientes aspectos:

1. La adecuada calificacion y gestion de los procedimientos que se tramitan en las OD yMOD a
Su cargo.

2. Que la informacion registrada en los expedientes fisicos y en el SID corresponda a la forma
de tramite seleccionada.

3. El cumplimiento de las disposiciones del presente protocolo por parte de los/as
comisionados/as de las sedes a su cargo.

Los/as jefes/as de las OD y coordinadores/as de los MOD emiten los respectivos informes que
son enviados a la PAD durante la segunda quincena del mes siguiente a cada trimestre.

[.]

Asimismo, incumplié sus funciones previstas en el:

- Manual de Organizacién y Funciones — MOF de la Defensoria del Pueblo, aprobado
mediante Resolucion Administrativa N° 044-2013/DP-PAD de 21 de Junio de 2013, donde se
establece: “FINALIDAD O SUMARIO DEL PUESTO |[...] Supervisar la actuacion Defensorial
en el ambito de su competencia, acorde con la politica de la Defensoria del Pueblo y en el
marco del sistema de planificacion, seguimiento y evaluacion institucional, con el fin de velar
por la proteccién de los derechos fundamentales de los ciudadanos.”

Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF de la Defensoria del Pueblo, aprobado
mediante Resolucion Defensorial N° 007-2019/DP de 2 de abril de 2019, donde se establece:

Tl
Articulo 92°.- [...] Las funciones de las Oficinas Defensoriales son las siguientes:
a) [...] supervisar en el dmbito geografico de su competencia, la politica institucional en

# Segun Resolucién Administrativa N° 039-2007/DP de 4 de octubre de 2007, por el periodo de 5 de octubre 2007 a la fecha de la evaluacién de
comentarios.

% Reglamento de Organizacion y Funciones, aprobado con Resolucion Defensorial N° 007-2019/DP de 2 de abril de 2019, literal d) del Articulo 92°.
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materia de proteccion de derechos, a través de la tramitacion de quejas |...].
[..]
d) Elaborar los informes, analisis y reportes correspondientes.

[.]

Con lo cual omitié el deber de todo empleado pblico de ‘desemperiar sus funciones con feis]
probidad, criterio, eficiencia, laboriosidad y vocacién de servicio”, contemplado en el literal d) del
articulo 2 de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Publico.

Siendo responsable de conformidad con lo previsto en el articulo 91 Responsabilidad
Administrativa Disciplinaria del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil,
aprobada con Decreto Supremo N° 040-2014-PCM de 13 de junio de 2014.

Evidenciando que su actuacion no se sujetd a lo previsto en la Ley N° 27815, Ley del Cddigo de
Etica de la Funcién Publica, publicada el 13 de agosto de 2002: item 6 del articulo 7° ‘[...] Todo
servidor publico debe desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral, asumiendo con
pleno respeto su funcién pablica [...J".

Encontrandose incurso en los alcances del articulo 19° de la Ley N° 28715, que
establece: [...] Los empleados publicos son responsables civil, penal o administrativamente por
el incumplimiento de las normas legales y administrativas en el ejercicio del servicio piblico [ ]

Por lo que se concluye que el sefior Agustin Fernando Moreno Diaz, no desvirtué la desviacion
de cumplimiento; por lo que subsiste la participacion del funcionario en los hechos, cuya
responsabilidad ser4 identificada en el Informe de Auditoria y desarrollada en el Apéndice de
argumentos juridicos de la responsabilidad respectiva, en el cual se verificara el computo de los
plazos de prescripcion de la citada responsabilidad.

2. Jorge Luis Castafieda Maldonado, identificado con DNI N- en su condicion de
Analista Legal‘é, del 3 de setiembre de 2018 hasta la actualidad, a quién se le comunicé la
desviacion ~de  cumplimiento  mediante  cédula de notificacion  electrénica
N° 00000007-2023-CG/5336-02-003 de 29 de setiembre de 2023; Yy, presentd sus comentarios
mediante Informe N° 02-2023-JLCM de 3 de octubre de 2023, en veintids (22) folios, recibido
por la comision auditora el 6 de octubre de 2023, dentro del plazo establecido. Al citado servidor,
se le comunico la desviacion de cumplimiento por las motivaciones siguientes:

- Por no haber cumplido con admitir cuatro (4) quejas dentro del plazo de tres (3) dias habiles,
de tal forma que, se excedi6 en su atencion entre dieciocho (18) y sesenta y nueve (69) dias
habiles, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e
incumpliendo su funcion de atender las diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes
de acuerdo al tramite establecido en la normativa aplicable?”.

Por no haber cumplido con registrar en el SID, la comunicacion al recurrente del inicio de la
etapa investigacion de seis (6) quejas, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales e incumpliendo con su funcion de tramitar las diferentes
solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la normativa
aplicable

% Segun contrato Contratado como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 111-2018-DP de 28 de agosto de 2018, por el
periodo de 3 de setiembre de 2018 al 31 de diciembre de 2018; ampliado mediante Addendum N° 3 de 30 de diciembre de 2020 del periodo
comprendido de enero a diciembre de 2021; para finalmente a través de Addendum N° 4 del 20 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su
Contrato Administrativo de Servicios (CAS) como indefinido.

7 Segun lo sefialado en el inciso 3) del numeral IIl) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 104-2018-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 111-2018-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la primera gestion de seis (6) expedientes,
dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, excediendo en su registro entre ocho (8) y
cincuenta y siete (57) dias habiles, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcion de tramitar las diferentes solicitudes
formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la normativa aplicable?.

- Por no haber cumplido con atender y tramitar durante la etapa de investigacion, catorce (14)
expedientes dentro del plazo de sesenta (60) dias habiles, transgrediendo lo establecido en
el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcion de atender las
diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la
normativa aplicable2.

- Por no haber cumplido con realizar el seguimiento de recomendaciones de tres (3)
expedientes dentro del plazo de tres (3) dias habiles, excediendo el plazo para formular los
pedidos reiterativos de informacion, entre diez (10) y veintinueve (29) dias habiles,
transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo
su funcion de realizar el seguimiento a las recomendaciones formuladas a las entidades
quejadas en cumplimiento a la normativa aplicable®®.

- Por no haber persuadido para que la entidad quejada, cumpla con remitir las respuestas a
las recomendaciones dentro del plazo de tres (3) dias hébiles, transgrediendo lo establecido
en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcién de persuadir ante la
entidad quejada a fin de asegurar la obtencion de sus compromisos en cumplimiento a la
normativa aplicable?.

- Por no haber emitido ni registrado en el SID, la carta de comunicacién de conclusion al
recurrente en catorce (14) expedientes de queja, las cuales fueron concluidas en la etapa de
investigacion, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e
incumpliendo su funcién de atender las diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes
de acuerdo al tramite establecido en la normativa aplicable2.

Consecuentemente el auditado vulneré lo dispuesto en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales aprobado con Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero
de 2019, donde se establece:

i

ARTICULO 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID

Todos los procedimientos deberan registrar lo siguiente:

[.]
f) Las comunicaciones con el/la recurrente o afectado/a.
g) Los pedidos de informacién a las entidades ante las que se gestiona el procedimiento y sus
respuestas.

) Las actuaciones de persuasion y de seguimiento realizadas.
[.]
J) La conclusion del expediente, adjuntado al mismo el documento correspondiente.

[.]

En el caso de las actuaciones defensoriales que se realicen mediante la remision o recepcion de
oficios, cartas u ofros documentos, o que ameriten la elaboracién de un acta; ademas del
registro de la gestion en el SID debe incluirse el respectivo documento en el expediente fisico.

% Segln lo sefialado en el inciso 4) del numeral Ill) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 104-2018-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 111-2018-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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[.]

ARTICULO 36°. Registro y plazo de admision de las quejas que cuentan con informacién

completa

d) Presencial: La queja es registrada y calificada al momento de la atencién presencial, siendo
asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacién y admitida en un plazo méximo
de tres (3) dias habiles.

e) Escrita: La queja recibida en el drea de gestién documentacion o la que haga sus veces y se
remite al érea de calificacion o la que haga sus veces. Dicha area se encarga de efectuar el
registro, calificacion o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admision en un plazo méximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha de ingreso.

f) Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la atencion virtual,
siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacién y admitida en un plazo
maximo de tres (3) dias habiles.

[]

ARTICULO 40°.- Comunicacion al recurrente del inicio de la investigacion
Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la investigacion. El cumplimiento de esta
gestion se registra directamente en el SID. [...]

[.]

ARTICULO 42°.- Primera gestion ante la Administracién Piblica

La primera gestion ante la Administracion Piblica se realiza en un plazo méaximo de cinco (5)
dias habiles. Se priorizan las gestiones expeditivas y eficaces como entrevistas presenciales,
telefonicas, por correo electrénico u otros medios digitales, pedidos de informacion por correo
electronico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.

ARTICULO 46°.- Plazo méaximo para la etapa de investigacion
La etapa de investigacion se realiza en el plazo méximo de sesenta (60) dias hébiles.

ARTICULO 49°.-Comunicacién de la conclusién de Ia queja en la etapa de investigacién

La conclusion de la queja en la etapa de investigacion se comunica mediante carta, en la cual se
informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado de nuestra intervencién. Se
remite via correo electrénico o servicio de mensajeria [...]

ARTICULO 53°.-Seguimiento de recomendaciones

Luego de notificada la recomendacion, las entidades de la Administracion Publica estan
obligadas a responder por escrito dentro del plazo improrrogable de treinta (30) dias habiles, sin
perjuicio de ello, el/la comisionado/a debera procurar obtener la respuesta en el mas breve
plazo, mas aun tratandose de acciones inmediatas. Se observan las siguientes reglas:

a) Siel plazo no hubo respuesta de la entidad, en el plazo de tres (3) dias habiles, se enviara
una comunicacion al funcionario responsable recordandole el contenido del Articulo 26 de Ia
LODP#, esta actuacién no enerva que pueda realizarse otro tipo de gestion persuasiva.

De persistir el incumplimiento de la entidad, se procederé conforme al Articulo 54°.

[.]

4 Articulo 26.-El Defensor del Pueblo, con ocasién de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion pblica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcion de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estén obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. Si,
como consecuencia de las recomendaciones, no se adoptase una medida adecuada o la entidad administrativa no informase al Defensor del
Pueblo sobre las razones para no adoptarla, este Gltimo podra poner los antecedentes del asunto y las recomendaciones presentadas en
conocimiento del Ministro del Sector o de la méxima autoridad de la respectiva institucién y, cuando corresponda, de la Contraloria General de la
Republica.

Auditoria de Cumplimiento a la Oficina Defensorial de Cajamarca
Periodo de 1 de enero de 2021 a 31 de diciembre 2022

-~ 0062



[

LA CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA DEL PERU

INFORME DE AUDITORIA N° 039-2023-2-5336-AC

Pagina 63 de 82

Asimismo, incumplié sus funciones previstas en la Convocatoria para la Contratacion
Administrativa de Servicios N° 104-2018-DP, seguin lo establecido en la CLAUSULA TERCERA:
Objeto del Contrato del Contrato Administrativo de Servicios N° 111-2018-DP de 28 de agosto
de 2018:

1.

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones a desarrollar: Segtn perfil del puesto

[.]

3. Realizar la atencion de casos y tramitar las diferentes solicitudes formulado por la ciudadania
mediante quejas [...] cuyo trémite se encuentra regulado en los protocolos de actuacién
Defensorial con la finalidad de ayudar a las personas a que sus derechos sean respetados.

4. Realizar el seguimiento de recomendaciones y otros tipos de actuaciones defensoriales de
persuacion, conforme a los sefialado en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales con el fin
de asegurar la obtencion de compromisos por parte de la entidad quejada.

Con lo cual omitié el deber de todo empleado pblico de “desempefiar sus funciones con [..]
probidad, criterio, eficiencia, laboriosidad y vocacion de servicio”, contemplado en el literal d) del
articulo 2 de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Publico. Y, a lo previsto en el numeral
apartado 1.1 del numeral 1 del articulo IV del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobada con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
donde se establece: “1.1. Principio de Legalidad.- Las autoridades administrativas deben
actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo a los fines para los que les fueron conferidas”,

Evidenciando que su actuacion no se sujet6 a lo previsto en la Ley N° 27815, Ley del Codigo de
Etica de la Funcion Pblica, publicada el 13 de agosto de 2002: item 6 del articulo 7° 1...] Todo
servidor publico debe desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral, asumiendo con
pleno respeto su funcion publica [...J".

Siendo responsable de conformidad con lo previsto en el articulo 91 Responsabilidad
Administrativa Disciplinaria del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil,
aprobada con Decreto Supremo N° 040-2014-PCM de 13 de junio de 2014.

Encontrandose incurso en los alcances del articulo 19° de la Ley N° 28715, que
establece: ‘[...] Los empleados plblicos son responsables civil, penal o administrativamente por
el incumplimiento de las normas legales y administrativas en el ejercicio del servicio piblico [...J'.

Por lo que se concluye que el sefior Jorge Luis Castafieda Maldonado, no desvirtué la
desviacion de cumplimiento; por lo que subsiste la participacion del funcionario en los hechos,
cuya responsabilidad sera identificada en el Informe de Auditoria y desarrollada en el Apéndice
de argumentos juridicos de la responsabilidad respectiva, en el cual se verificara el computo de
los plazos de prescripcion de la citada responsabilidad.

Emma Adela Arce Quiroz, identificada con DNI en su condicion de Analista
Legal®, del 8 de abril de 2019 hasta la actualidad, a quien se le comunicé la desviacion de
cumplimiento mediante cédula de notificacion electrénica N° 00000008-2023-CG/5336-02-003
de 29 de setiembre de 2023; y, presenté sus comentarios mediante Informe N° 02-2023-EAAQ
de 6 de octubre de 2023, en veintinueve (29) folios, recibido por la comisién auditora el mismo

5 Contratada como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 23-2019-DP de 1 de abril de 2019, por el periodo de 8 de abril
de 2019 al 31 de diciembre de 2019; ampliado mediante Addendum N° 2 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero a
diciembre de 2021, para finalmente a través de Addendum N° 3 del 30 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de
Servicios (CAS) como indefinido.o
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dia 6 de octubre de 2023, dentro del plazo establecido. A la citada servidora, se le comunicé la
desviacion de cumplimiento por las motivaciones siguientes:

- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la comunicacion al recurrente del inicio de la
etapa investigacion de una (1) queja, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales e incumpliendo con su funcion de tramitar la solicitud formulada
por el recurrente de acuerdo al tramite establecido en la normativa aplicables'.

- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la primera gestion de un (1) expediente,
dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, de tal forma que excedié en su registro dos (2)
dias habiles, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e
incumpliendo su funcién de tramitar la solicitud formulada por el recurrente de acuerdo al
tramite establecido en la normativa aplicable2.

- Por no haber cumplido con realizar el seguimiento de la recomendacion de un (1) expediente
dentro del plazo de tres (3) dias habiles, de tal manera que excedié en diez (10) dias hébiles
el plazo para formular el pedido reiterativos de informacién, transgrediendo lo establecido en
el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcién de realizar el
seguimiento a la recomendacion formulada a la entidad quejada en cumplimiento a la
normativa aplicables2,

- Por no haber cumplido con atender y tramitar durante la etapa de seguimiento de
recomendaciones, dos (2) expedientes dentro del plazo de cincuenta (50) dias habiles,
transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo
su funcion de atender las diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al
tramite establecido en la normativa aplicable2.

Consecuentemente la auditada vulneré lo dispuesto en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales aprobado con Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero
de 2019, donde se establece:

Tsl,

ARTICULO 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID

Todos los procedimientos deberan registrar lo siguiente:

[ad

f) Las comunicaciones con el/ la recurrente o afectado/a

[.]

En el caso de las actuaciones defensoriales que se realicen mediante la remision o recepcion de
oficios, cartas u ofros documentos, o que ameriten la elaboracion de un acta; ademés del
registro de la gestion en el SID debe incluirse el respectivo documento en el expediente fisico.
[

ARTICULO 40°.- Comunicacion al recurrente del inicio de la investigacién

Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la investigacién. El cumplimiento de esta
gestion se registra directamente en el SID. |[...]

ARTICULO 42°.- Primera gestion ante la Administracién Pablica
La primera gestion ante la Administracion Publica se realiza en un plazo méaximo de cinco (5)
dias habiles. Se priorizan las gestiones expeditivas y eficaces como entrevistas presenciales,

51 Segun lo sefialado en el inciso 3) del numeral ll) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 27-2019-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 23-2019-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO

52 Segun lo sefialado en el inciso 4) del numeral Ill) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 27-2019-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 23-2019-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO
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telefonicas, por correo electrénico u otros medios digitales, pedidos de informacién por correo
electronico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.

ARTICULO 53°.-Seguimiento de recomendaciones

Luego de notificada la recomendacion, las entidades de la Administracion Publica estan
obligadas a responder por escrito dentro del plazo improrrogable de treinta (30) dias hébiles, sin
perjuicio de ello, el/ia comisionado/a debera procurar obtener la respuesta en el més breve
plazo, mas aun traténdose de acciones inmediatas. Se observan las siguientes reglas:

a) Siel plazo no hubo respuesta de la entidad, en el plazo de tres (3) dias hébiles, se enviara
una comunicacion al funcionario responsable recordandole el contenido del Articulo 26 de la
LODP, esta actuacion no enerva que pueda realizarse otro tipo de gestién persuasiva.

De persistir el incumplimiento de la entidad, se procedera conforme al Articulo 54°,

[.]

ARTICULO 55°.- Plazo méximo de Ia etapa de seguimiento de recomendaciones
La etapa de seguimiento de recomendaciones tiene un plazo méximo de cincuenta (50) dias
habiles.

Asimismo, incumpli6 sus funciones previstas en la Convocatoria para la Contratacion
Administrativa de Servicios N° 23-2019-DP, segun lo establecido en la CLAUSULA TERCERA:
OBJETO DEL CONTRATO del Contrato Administrativo de Servicios N° 27-2019-DP de 1 de abril
de 2019:

T}

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones a desarrollar: Segun perfil del puesto

[]

3. Realizar la atencidn de casos y tramitar las diferentes solicitudes formulado por la ciudadania
mediante quejas [...] cuyo trémite se encuentra regulado en los protocolos de actuacion
Defensorial con la finalidad de ayudar a las personas a que sus derechos sean respetados.

4. Realizar el seguimiento de recomendaciones y otros tipos de actuaciones defensoriales de

persuacion, conforme a los sefialado en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales con el fin de

asegurar la obtencion de compromisos por parte de la entidad quejada.

Con lo cual omitié el deber de todo empleado publico de “desemperiar sus funciones con [.]
probidad, criterio, eficiencia, laboriosidad y vocacion de servicio”, contemplado en el literal d) del
articulo 2 de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Publico. Y a lo previsto en el numeral
apartado 1.1 del numeral 1 del articulo |V del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobada con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
donde se establece: “1.1. Principio de Legalidad.- Las autoridades administrativas deben
actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo a los fines para los que les fueron conferidas”.

Evidenciando que su actuacion no se sujetd a lo previsto en la Ley N° 27815, Ley del Codigo de
Etica de la Funcién Publica, publicada el 13 de agosto de 2002; item 6 del articulo 7° “...] Todo
servidor publico debe desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral, asumiendo con

% Articulo 26.-El Defensor del Pueblo, con ocasion de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion publica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcion de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estan obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. Si,
como consecuencia de las recomendaciones, no se adoptase una medida adecuada o la entidad administrativa no informase al Defensor del
Pueblo sobre las razones para no adoptarla, este Gltimo podra poner los antecedentes del asunto y las recomendaciones presentadas en
conacimiento del Ministro del Sector o de la maxima autoridad de la respectiva institucion y, cuando corresponda, de la Contraloria General de Ia
Republica.
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pleno respeto su funcién publica [...]".

Siendo responsable de conformidad con lo previsto en el articulo 91 Responsabilidad
Administrativa Disciplinaria del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil,
aprobada con Decreto Supremo N° 040-2014-PCM de 13 de junio de 2014.

Encontrandose incurso en los alcances del articulo 19° de la Ley N° 28715, que
establece: I...] Los empleados pdblicos son responsables civil, penal o administrativamente por
el incumplimiento de las normas legales y administrativas en el ejercicio del servicio puiblico [...J".

Por lo que se concluye que la sefiora Emma Adela Arce Quiroz, no desvirtud la desviacion de
cumplimiento; por lo que subsiste la participacion de la funcionaria en los hechos, cuya
responsabilidad sera identificada en el Informe de Auditoria y desarrollada en el Apéndice de
argumentos juridicos de la responsabilidad respectiva, en el cual se verificara el computo de los
plazos de prescripcion de la citada responsabilidad.

4.  Miluska Milagritos Huaman Cerna, identificado con DNI - en su condicion de
Analista Legal®™, del 13 de agosto de 2018 hasta la actualidad, a quién se le comunico la
desviacion de  cumplimiento  mediante  cédula de notificacion  electrénica
N° 00000010-2023-CG/5336-02-003 de 29 de setiembre de 2023; y, presentd sus comentarios
mediante Informe N° 02-2023-MMHC de 6 de octubre de 2023, en ciento sesenta (160) folios,
recibido por la comisién auditora el mismo dia 6 de octubre de 2023, dentro del plazo
establecido. A la citada servidora, se le comunico la desviacion de cumplimiento por las
motivaciones siguientes:

- Por no haber cumplido con admitir nueve (9) quejas dentro del plazo de tres (3) dias habiles,
de tal forma que se excedi6 en su atencion entre dos (2) y cincuenta y uno (51) dias habiles,
transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo
su funcion de atender las diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al
tramite establecido en la normativa aplicables.

- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la comunicacion al recurrente del inicio de la
etapa investigacion de siete (7) expedientes, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales e incumpliendo con su funcién de tramitar las diferentes
solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la normativa
aplicable.

- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la primera gestion de un (1) expediente,
dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, de tal forma que excedi6 en su registro en tres (3)
dias habiles, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e
incumpliendo su funcion de tramitar la solicitud formulada por el recurrente de acuerdo al
tramite establecido en la normativa aplicable2.

- Por no haber persuadido para que la entidad quejada, cumpla con remitir la respuesta a tres
(3) pedidos de informacion dentro del plazo de treinta (30) dias calendarios, transgrediendo
lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcion de

5 Contratado como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 93-2018-DP de 9 de agosto de 2018, por el periodo de 13 de
agosto de 2018 al 31 de diciembre de 2018; ampliado mediante Addendum N° 3 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero
a diciembre de 2021, para finalmente a través de Addendum N° 4 del 20 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de
Servicios (CAS) como indefinido.

% Seglin lo sefialado en el inciso 3. del numeral lll) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 38-2018-DP 2DA, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 93-2018-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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persuadir a la entidad quejada a fin de asegurar la obtencién de sus compromisos en
cumplimiento a la normativa aplicable®.

- Por no haber emitido ni registrado en el SID, la carta de comunicacion de conclusién al
recurrente en once (11) expedientes de queja, las cuales fueron concluidas en la etapa de
investigacion (7) y de seguimiento de recomendaciones (4), transgrediendo lo establecido en
el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcion de atender las
diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la
normativa aplicable?.

Consecuentemente la auditada vulneré lo dispuesto en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales aprobado con Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero
de 2019, donde se establece:

Tosdd

ARTICULO 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID

Todos los procedimientos deberan registrar lo siguiente:

[.]

f) Las comunicaciones con el/la recurrente o afectado/a.

[.]
J) La conclusidn del expediente, adjuntando al mismo el documento correspondiente.

[

En el caso de las actuaciones defensoriales que se realicen mediante la remisién o recepcion de
oficios, cartas u otros documentos, o que ameriten la elaboracién de un acta; ademas del
registro de la gestion en el SID debe incluirse el respectivo documento en el expediente fisico.

[.]

ARTICULO 36°.- Registro y plazo de admisién de las quejas que cuentan con informacién
completa

a) Presencial: La queja es registrada y calificada al momento de la atencion presencial, siendo
asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo méximo
de tres (3) dias habiles.

b) Escrita: La queja recibida en el drea de gestion documentacion o la que haga sus veces y se
remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha area se encarga de efectuar el
registro, calificacion o asignacién al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admision en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha de ingreso.

¢) Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la atencion virtual,
siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo
méximo de tres (3) dias habiles.

food

ARTICULO 40°.- Comunicacion al recurrente del inicio de la investigacion

Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la investigacion. El cumplimiento de esta
gestion se registra directamente en el SID. [...]

b

ARTICULO 42°.- Primera gestion ante la Administracién Piblica

La primera gestion ante la Administracion Piblica se realiza en un plazo méximo de cinco (5)
dias habiles. Se priorizan las gestiones expeditivas y eficaces como entrevistas presenciales,

% Seglin lo sefialado en el inciso 4. del numeral ll) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 38-2018-DP 2DA, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 93-2018-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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telefonicas, por correo electrénico u otros medios digitales, pedidos de informacién por correo
electronico e inspecciones, entre otros, a fin de esclarecer los hechos materia de queja.

ARTICULO 43°.- Pedido de Informacién

En los casos en los que no proceda una accion inmediata para solucionar la queja o esta no
haya sido resultado eficaz, se remitiré un pedido de informacién formal a la entidad quejada, el
cual debera contener como minimo:

[.]

f)  El plazo razonable propuesto para la emisién de una respuesta, el cual no podré exceder
los 30 dias calendario.

[.]

Ella comisionado/a a cargo del expediente debera velar por la congruencia de los elementos
minimos con la finalidad de garantizar que la informacion recabada sea adecuada y suficiente
para formular una recomendacién cuando corresponda.

ARTICULO 44°.- Pedido reiterativo de informacion

Si el pedido de informacién no es atendido se remitiré una comunicacion o se suscribira un
acta defensorial, por lo cual se le concedera un plazo adicional de cinco (5) dias calendario a
las autoridades, funcionarios/as o servidores/as publicos para cumplir con el requerimiento.

[..]

ARTICULO 49°.-Comunicacién de la conclusion de Ia queja en la etapa de investigacion
La conclusién de la queja en la etapa de investigacién se comunica mediante carta, en la cual
se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado de nuestra intervencién. Se
remite via correo electrénico o servicio de mensajeria [...]

ARTICULO 57°.- Comunicacién de la conclusion de la queja en la etapa de seguimiento
de recomendaciones

La conclusién de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica
mediante carta, en la cual se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado
de nuestra intervencion. Se remite via correo electronico o servicio de mensajeria. |...]

[.]

Asimismo, incumpli6 sus funciones previstas en la Convocatoria para la Contratacion
Administrativa de Servicios N° 38-2018-DP, seg(in lo establecido en la CLAUSULA TERCERA:
OBJETO DEL CONTRATO del Contrato Administrativo de Servicios N° 93-2018-DP de 9 de
agosto de 2018:

g

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones a desarrollar: Segtn perfil del puesto
[..]

3. Realizar la atencion de casos y tramitar las diferentes solicitudes formulado por la ciudadania
mediante quejas [...] cuyo trdmite se encuentra regulado en los protocolos de actuacion
Defensorial con la finalidad de ayudar a las personas a que sus derechos sean respetados.

4. Realizar el seguimiento de recomendaciones y otros tipos de actuaciones defensoriales de
persuacion, conforme a los sefialado en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales con el fin
de asegurar la obtencion de compromisos por parte de la entidad quejada.

Con lo cual omiti6 el deber de todo empleado publico de ‘desemperiar sus funciones con [...]
probidad, criterio, eficiencia, laboriosidad y vocacion de servicio”, contemplado en el literal d) del
articulo 2 de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Piblico. Y a lo previsto en el numeral
apartado 1.1 del numeral 1 del articulo IV del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobada con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
donde se establece: “1.1. Principio de Legalidad.- Las autoridades administrativas deben
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actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo a los fines para los que les fueron conferidas”.

Evidenciando que su actuacion no se sujet a lo previsto en la Ley N° 27815, Ley del Cadigo de
Etica de la Funcion Publica, publicada el 13 de agosto de 2002: item 6 del articulo 7° “[...] Todo
servidor publico debe desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral, asumiendo con
pleno respeto su funcién publica |[...]".

Siendo responsable de conformidad con lo previsto en el articulo 91 Responsabilidad
Administrativa Disciplinaria del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Senvicio Civil,
aprobada con Decreto Supremo N° 040-2014-PCM de 13 de junio de 2014.

Encontrandose incurso en los alcances del articulo 19° de la Ley N° 28715, que
establece: ...] Los empleados publicos son responsables civil, penal o administrativamente por
el incumplimiento de las normas legales y administrativas en el ejercicio del servicio publico ... I

Por lo que se concluye que la sefiora Miluska Milagritos Huaman Cerna, no desvirtu6 la
desviacion de cumplimiento; por lo que subsiste la participacién de la funcionaria en los hechos,
cuya responsabilidad sera identificada en el Informe de Auditoria y desarrollada en el Apéndice
de argumentos juridicos de la responsabilidad respectiva, en el cual se verificara el computo de
los plazos de prescripcion de la citada responsabilidad.

5. Yessenia Lisbet Flores Tavera, identificado con DNI - en su condicion de Analista
Legal®, del 3 octubre de 2019 hasta la actualidad, a quien se le comunicé la desviacion de
cumplimiento mediante cédula de notificacion electrénica N° 00000011-2023-CG/5336-02-003
de 29 de setiembre de 2023; y, presentd sus comentarios mediante Informe N° 02-2023-YLFT
de 6 de octubre de 2023, en sesenta y nueve (69) folios, recibido por la comisién auditora el
mismo dia 6 de octubre de 2023, dentro del plazo establecido. A la citada servidora, se le
comunico la desviacion de cumplimiento por las motivaciones siguientes:

- Por no haber cumplido con admitir seis (6) quejas dentro del plazo de tres (3) dias habiles,
de tal forma que, se excedi6 en su atencion entre cuatro (4) y cuarenta y seis (46) dias
habiles, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e
incumpliendo su funcién de atender las diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes
de acuerdo al trémite establecido en la normativa aplicables®.

- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la comunicacion al recurrente del inicio de la
etapa investigacion de una (1) queja, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales e incumpliendo con su funcion de tramitar la solicitud formulada
por el recurrente de acuerdo al trémite establecido en la normativa aplicable2.

- Por no haber persuadido para que la entidad quejada, cumpla con remitir las respuestas a
las recomendaciones de dos (2) expedientes, dentro del plazo de tres (3) dias habiles,
transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo

5 Contratada como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 168-2019-DP de 2 de octubre de 2019, por el periodo de 3 de
octubre de 2019 al 31 de diciembre de 2019; ampliado mediante Addendum N° 3 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero
a febrero de 2021, ampliado mediante Addendum N° 4 de 22 de febrero de 2021 del periodo comprendido 1 de marzo a 31 de agosto de 2021,
para finalmente a través de Addendum N° 5 del 20 de setiembre de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de Servicios (CAS)
como indefinido.

% Segun lo sefialado en el inciso 3. del numeral Ill) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 184-2019-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 168-2018-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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su funcion de persuadir ante la entidad quejada a fin de asegurar la obtencién de sus
compromisos en cumplimiento a la normativa aplicable®.

- Por no haber cumplido con realizar el seguimiento de recomendaciones de cuatro 4)
expedientes dentro del plazo de tres (3) dias habiles, excediendo el plazo para formular los
pedidos reiterativos de informacion, entre tres (3) y cuarenta (40) dias habiles,
transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo
su funcion de realizar el seguimiento a las recomendaciones formuladas a las entidades
quejadas en cumplimiento a la normativa aplicables.

- Por no haber emitido ni registrado en el SID, la carta de comunicacién de conclusion al
recurrente en un (1) expediente de queja, el cual fue concluido en la etapa de seguimiento
de recomendaciones, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales e incumpliendo su funcion de atender las diferentes solicitudes formuladas por
los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la normativa aplicable?.

Consecuentemente la auditada vulnerd lo dispuesto en el Protocolo de Actuaciones
Defensoriales aprobado con Resolucion Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero
de 2019, donde se establece:

Lol
ARTICULO 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID

Todos los procedimientos deberan registrar lo siguiente:

[.]

f) Las comunicaciones con el/ la recurrente afectado/a.

[.]

j) La conclusion del expediente, adjuntado al mismo el documento correspondiente.

Ll

ARTICULO 36°.- Registro y plazo de admisién de las quejas que cuentan con informacion
completa

a) Presencial: La queja es registrada y calificada al momento de la atencion presencial, siendo
asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo méximo
de tres (3) dias habiles.

b) Escrita: La queja recibida en el area de gestion documentacion o la que haga sus veces yse
remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha érea se encarga de efectuar el
registro, calificacion o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y
admision en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha de ingreso.

¢) Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la atencin virtual,
siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacién y admitida en un plazo
maximo de tres (3) dias habiles.

ARTI'CULO 40°.- Comunicacion al recurrente del inicio de la investigacion

Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la investigacion. El cumplimiento de esta
gestion se registra directamente en el SID. [...]

[.]

AkTI’CULO 53°.-Seguimiento de recomendaciones

% Segun lo sefialado en el inciso 4. del numeral Ill) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 184-2019-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 168-2018-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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Luego de notificada la recomendacion, las entidades de la Administracion Publica estan
obligadas a responder por escrito dentro del plazo improrrogable de treinta (30) dias habiles,
sin perjuicio de ello, el/la comisionado/a deberé procurar obtener la respuesta en el méas breve
plazo, més aun traténdose de acciones inmediatas. Se observan las siguientes reglas:

a) Si el plazo no hubo respuesta de la entidad, en el plazo de tres (3) dias habiles, se enviara
una comunicacion al funcionario responsable recordandole el contenido del Articulo 26 de la
LODP®, esta actuacion no enerva que pueda realizarse otro tipo de gestion persuasiva.

De persistir el incumplimiento de la entidad, se procederé conforme al Articulo 54°,

[.]

ARTICULO 57°.- Comunicacién de la conclusién de Ia queja en la etapa de seguimiento

de recomendaciones

La conclusién de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica

mediante carta, en la cual se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado

de nuestra intervencion. Se remite via correo electrénico o servicio de mensajeria. [.]

[.]

Asimismo, incumpli6 sus funciones previstas en la Convocatoria para la Contratacion
Administrativa de Servicios N° 184-2019-DP, segun lo establecido en la CLAUSULA TERCERA:
OBJETO DEL CONTRATO del Contrato Administrativo de Servicios N° 168-2019-DP de 2 de
octubre de 2019:

T.]
FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones a desarrollar: Segtin perfil del puesto

[.]

3. Realizar la atencion de casos y tramitar las diferentes solicitudes formulado por la ciudadania
mediante quejas |[...] cuyo trémite se encuentra regulado en los protocolos de actuacién
Defensorial con la finalidad de ayudar a las personas a que sus derechos sean respetados.

4. Realizar el seguimiento de recomendaciones y otros tipos de actuaciones defensoriales de
persuacion, conforme a los sefialado en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales con el fin de
asegurar la obtencion de compromisos por parte de la entidad quejada.

§
EV  WlCional /) %

o / Con lo cual omiti6 el deber de todo empleado publico de ‘desemperiar sus funciones con [...]

<, probidad, criterio, eficiencia, laboriosidad y vocacion de servicio”, contemplado en el literal d) del

articulo 2 de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Publico. Y a lo previsto en el numeral
apartado 1.1 del numeral 1 del articulo IV del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobada con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
donde se establece: “1.1. Principio de Legalidad.- Las autoridades administrativas deben
actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo a los fines para los que les fueron conferidas”,

Evidenciando que su actuacion no se sujeté a lo previsto en la Ley N° 27815, Ley del Codigo de
Etica de la Funcion Publica, publicada el 13 de agosto de 2002: item 6 del articulo 7° /...] Todo
servidor publico debe desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral, asumiendo con
pleno respeto su funcion publica [...J".

6 Articulo 26.-El Defensor del Pueblo, con ocasion de sus investigaciones, puede formular a las autoridades, funcionarios y servidores de la
administracion publica advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para la adopcion de nuevas medidas.
En todos los casos, las autoridades, funcionarios y servidores estan obligados a responder por escrito en el plazo improrrogable de 30 dias. Si,
como consecuencia de las recomendaciones, no se adoptase una medida adecuada o la entidad administrativa no informase al Defensor del
Pueblo sobre las razones para no adoptarla, este ultimo podra poner los antecedentes del asunto y las recomendaciones presentadas en
conocimiento del Ministro del Sector o de la méxima autoridad de la respectiva institucion y, cuando corresponda, de la Contraloria General de la
Repblica.
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Siendo responsable de conformidad con lo previsto en el articulo 91 Responsabilidad
Administrativa Disciplinaria del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil,
aprobada con Decreto Supremo N° 040-2014-PCM de 13 de junio de 2014.

Encontrandose incurso en los alcances del articulo 19° de la Ley N° 28715, que establece:

T...JLos empleados publicos son responsables civil, penal o administrativamente por el
incumplimiento de las normas legales y administrativas en el ejercicio del servicio publico [...]J".

Por lo que se concluye que la sefiora Yessenia Lisbet Flores Tavera, no desvirtué la
desviacion de cumplimiento; por lo que subsiste la participacién de la funcionaria en los hechos,
cuya responsabilidad sera identificada en el Informe de Auditoria y desarrollada en el Apéndice
de argumentos juridicos de la responsabilidad respectiva, en el cual se verificara el computo de
los plazos de prescripcion de la citada responsabilidad.

6. Delvis César Lenin Mendoza Pinedo, identificado con DNI - en su condicion de
Asistente Legal®', del 3 de junio de 2019 hasta la actualidad, a quien se le notifico la desviacion
de cumplimiento mediante cédula de notificacion electronica
N° 00000009-2023-CG/5336-02-003 de 29 de setiembre de 2023:; Y, presentd sus comentarios
mediante Informe N° 02-2023-DCLMP de 5 de octubre de 2023, en setenta y un (71) folios,
recibido por la comision auditora el 6 de octubre de 2023, dentro del plazo establecido. Al citado
servidor, se le comunico la desviacién de cumplimiento por las motivaciones siguientes:

- Por no haber cumplido con admitir una (1) queja dentro del plazo de tres (3) dias habiles, de
tal forma que se excedié en su atencion en seis (6) dias habiles, transgrediendo lo
establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcion de
atender la solicitud formulada por el recurrente de acuerdo al tramite establecido en la
normativa aplicables2,

- Por no haber cumplido con registrar en el SID, la comunicacion al recurrente del inicio de la
etapa investigacion de una (1) queja, transgrediendo lo establecido en el Protocolo de
Actuaciones Defensoriales e incumpliendo con su funcion de tramitar las diferentes
solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la normativa
aplicable2,

- Por no haber persuadido para que la entidad quejada, cumpla con remitir la respuesta a un
pedido de informacion dentro del plazo de treinta (30) dias calendarios, transgrediendo lo
establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcién de
persuadir ante la entidad quejada a fin de asegurar la obtencion de sus compromisos en
cumplimiento a la normativa aplicables,

- Por no haber cumplido con atender y tramitar durante la etapa seguimiento de
recomendaciones, un (1) expediente dentro del plazo de cincuenta (50) dias habiles,
transgrediendo lo establecido en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo

&1 Contratado como Analista Legal mediante Contrato Administrativo de Servicios N° 66-2019-DP de 30 de mayo de 2019, por el periodo de 3 de
junio de 2019 al 31 de diciembre de 2019; ampliado mediante Addendum N° 2 de 30 de diciembre de 2020 del periodo comprendido de enero a
de diciembre de 2021, para finalmente a través de Addendum N° 3 del 20 de julio de 2021, la Defensoria suscribir su Contrato Administrativo de
Servicios (CAS) como indefinido.

€2 Segun lo sefialado en el inciso 3. del numeral IIl) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 93-2019-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 66-2019-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.

8 Segin lo sefialado en el inciso 7. del numeral ll) FUNCIONES DEL PUESTO del PROCESO CAS N° 93-2019-DP, al que hace referencia el
CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS N° 66-2019-DP EN LA CLAUSULA TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO.
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su funcion de atender las diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al
tramite establecido en la normativa aplicable2.

- Por no haber emitido ni registrado en el SID, la carta de comunicacion de conclusion al
recurrente en tres (3) expedientes de queja, las cuales fueron concluidas en la etapa de
investigacion (1) y de seguimiento de recomendaciones (2), transgrediendo lo establecido en
el Protocolo de Actuaciones Defensoriales e incumpliendo su funcion de atender las
diferentes solicitudes formuladas por los recurrentes de acuerdo al tramite establecido en la
normativa aplicable2.

Consecuentemente vulnerd lo dispuesto en el Protocolo de Actuaciones Defensoriales aprobado
con Resolucién Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero de 2019, donde se
establece:

T,
ARTICULO 11°.- Obligaciones generales para el registro de expedientes en el SID
Todos los procedimientos deberan registrar lo siguiente:

[.]

f) Las comunicaciones con el/ la recurrente o afectado/a.

9) Los pedidos de informacion a las entidades ante las que se gestiona el procedimiento y sus
respuestas.

[.]

J) Laconclusién del expediente, ad juntado al mismo el documento correspondiente.

[.]

En el caso de las actuaciones defensoriales que consistan en efectuar o recibir llamadas

telefonicas, no es necesario emitir documento alguno que dé cuenta de dichas gestiones. Basta

Unicamente su registro en el SID con la precision de su resultado.

En el caso de las actuaciones defensoriales que se realicen mediante la remision o recepcion de

oficios, cartas u ofros documentos, o que ameriten la elaboracion de un acta; ademéas del

registro de la gestion en el SID debe incluirse el respectivo documento en el expediente fisico.

[]

ARTICULO 36°.- Registro y plazo de admision de las quejas que cuentan con informacion
completa

a) Presencial: La queja es registrada y calificada al momento de la atencién presencial, siendo
asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo maximo
de tres (3) dias habiles.

b) Escrita: La queja recibida en el area de gestion documentacion o la que haga sus veces y se

remite al area de calificacion o la que haga sus veces. Dicha 4rea se encarga de efectuar el

registro, calificacion o asignacion al/a la comisionado/a responsable de su tramitacién y

admision en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, contados desde la fecha de ingreso.

Virtual: La queja no presencial debera ser calificada al momento de la atencion virtual,

siendo asignada al/a la comisionado/a responsable de su tramitacion y admitida en un plazo

maximo de tres (3) dias habiles.

[.]

ARTICULO 40°.- Comunicacién al recurrente del inicio de Ia investigacion
Es obligatorio comunicar al recurrente el inicio de la investigacion. El cumplimiento de esta
gestion se registra directamente en el SID. |...]

[.]
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ARTICULO 43°.- Pedido de Informacién

En los casos en los que no proceda una accién inmediata para solucionar la queja o esta no

haya sido resultado eficaz, se remitiré un pedido de informacién formal a la entidad quejada, el

cual debera contener como minimo:

[.]

k) El plazo razonable propuesto para la emision de una respuesta, el cual no podré exceder los
30 dias calendario.

[.]

Ella comisionado/a a cargo del expediente debera velar por la congruencia de los elementos

minimos con la finalidad de garantizar que la informacion recabada sea adecuada y suficiente

para formular una recomendacion cuando corresponda.

ARTICULO 44°.- Pedido reiterativo de informacién

Si el pedido de informacién no es atendido se remitiré una comunicacion o se suscribiré un acta
defensorial, por lo cual se le concederé un plazo adicional de cinco (5) dias calendario a las
autoridades, funcionarios/as o servidores/as ptiblicos para cumplir con el requerimiento.

ARTICULO 49°.-Comunicacién de la conclusion de Ia queja en la etapa de investigacion
La conclusién de la queja en la etapa de investigacion se comunica mediante carta, en la cual se
informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado de nuestra intervencion. Se
remite via correo electronico o servicio de mensajeria |...]

ARTICULO 55°.- Plazo maximo de la etapa de seguimiento de recomendaciones
La etapa de seguimiento de recomendaciones tiene un plazo méximo de cincuenta (50) dias
habiles.

ARTICULO 57°.- Comunicacién de la conclusién de la queja en la etapa de seguimiento de
recomendaciones

La conclusién de la queja en la etapa de seguimiento de recomendaciones se comunica
mediante carta, en la cual se informa al/a la recurrente las gestiones realizadas y el resultado de
nuestra intervencion. Se remite via correo electrénico o servicio de mensajeria. [...]

Asimismo, incumplié sus funciones previstas en la Convocatoria para la Contratacion
Administrativa de Servicios N° 93-2019-DP, segun lo establecido en la CLAUSULA TERCERA:
OBJETO DEL CONTRATO del Contrato Administrativo de Servicios N° 66-2019-DP de 30 de
mayo de 2019;

)

Il FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones a desarrollar: Segun perfil del puesto

[..d

3. Realizar la atencion de casos y tramitar las diferentes solicitudes formulado por la ciudadania
mediante quejas, petitorios o consultas, cuyo tramite se encuentra regulado en los protocolos
de actuacion Defensorial con la finalidad de ayudar a las personas a que sus derechos sean

SN . respetados.

TN [.]

7. Realizar el seguimiento de recomendaciones y otros tipos de actuaciones defensoriales de
persuasion, conforme a lo sefialado en el Protocolo de Actuaciones defensoriales, con la
finalidad de elaborar informes de cada caso.

[.]

Con lo cual omitié el deber de todo empleado publico de “desempefiar sus funciones con [..]
probidad, criterio, eficiencia, laboriosidad y vocacion de servicio”, contemplado en el literal d) del
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articulo 2 de la Ley N° 28175, Ley Marco del Empleo Publico. Y, a lo previsto en el numeral
apartado 1.1 del numeral 1 del articulo IV del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobada con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
donde se establece: “1.1. Principio de Legalidad.- Las autoridades administrativas deben
actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo a los fines para los que les fueron conferidas”.

Evidenciando que su actuacion no se sujetd a lo previsto en la Ley N° 27815, Ley del Codigo de
Etica de la Funcion Publica, publicada el 13 de agosto de 2002: item 6 del articulo 7° “[...] Todo
servidor pablico debe desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral, asumiendo con
pleno respeto su funcion pablica [...J".

Siendo responsable de conformidad con lo previsto en el articulo 91 Responsabilidad
Administrativa Disciplinaria del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil,
aprobada con Decreto Supremo N° 040-2014-PCM de 13 de junio de 2014.

Encontrandose incurso en los alcances del articulo 19° de la Ley N° 28715, que
establece: [...] Los empleados pdblicos son responsables civil, penal o administrativamente por
el incumplimiento de las normas legales y administrativas en el ejercicio del servicio publico [...J".

Por lo que se concluye que el sefior Delvis César Lenin Mendoza Pinedo, no desvirtuo la
desviacién de cumplimiento; por lo que subsiste la participacion del funcionario en los hechos,
cuya responsabilidad sera identificada en el Informe de Auditoria y desarrollada en el Apéndice
de argumentos juridicos de la responsabilidad respectiva, en el cual se verificara el computo de
los plazos de prescripcion de la citada responsabilidad.

. ARGUMENTOS JURIDICOS

Los argumentos juridicos por presunta responsabilidad administrativa no sujeta a la potestad
sancionadora de la Contraloria, de la observacion “SERVIDORES DE LA OFICINA DEFENSORIAL DE
CAJAMARCA INCUMPLIERON PLAZOS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS PARA LA
ATENCION Y CONCLUSION DE QUEJAS TRAMITADAS, AFECTANDO LA DEFENSA OPORTUNA
DE LOS DERECHOS CONSTITUCIONALES Y FUNDAMENTALES DE LAS PERSONAS EN EL
AMBITO GEOGRAFICO DE SU COMPETENCIA”, estan desarrollados en el Apéndice N° 2 del
Informe de Auditoria.”

. IDENTIFICACION DE PERSONAS COMPRENDIDAS EN LOS HECHOS OBSERVADOS

En virtud de la documentacién sustentante, la cual se encuentra detallada en los anexos del presente

Informe de Auditoria, las personas comprendidas en los hechos observados estan identificados en el
Apéndice N° 1.”

. CONCLUSIONES

. “y  Como resultado de la Auditorfa de Cumplimiento practicada a la Oficina Defensorial de Cajamarca, se
o w7 formulan las conclusiones siguientes:

1. De la prueba de recorrido realizada a la Oficina Defensorial de Cajamarca, se advierte que la Oficina
Defensorial de Cajamarca, no cuenta con lineamientos yfo procedimientos formalizados para la
asignacion de expedientes a cada comisionados, asi como, que la distribucién sea por cada tema en
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particular, ya que existen algunas coordinaciones internas relacionadas a los procedimientos
misionales (atencion de quejas) y asignacion de responsabilidades al personal de la Oficina
Defensorial de Cajamarca, que se ejecutan de manera verbal, sin que la respectiva asignacion y
responsabilidad se encuentre definida y contenida en documentos internos de la entidad.

El Protocolo no precisa la definicion o caracteristicas que permitan clasificar a una queja como
‘compleja”, permitiéndose que dicha clasificacion se efectué de acuerdo al criterio del jefe de la
Oficina Defensorial, con lo cual, se amplia el plazo de cinco (5) dias hébiles, sin considerar parametro
alguno que permita regular dicha calificacion, logrando un tratamiento uniforme y en funcion a
determinadas caracteristicas, complejidades u otros plasmados a través de lineamientos,
disposiciones internas u otros documentos técnicos normativos.

Las situaciones expuestas, incumplen lo establecido a través de los incisos 01, 02, 03, 04, 04 y 06
del numeral 1.7, inciso 01 del numeral 3.1 e incisos 01, 02 y 03 del numeral 3.2 del titulo Ill.
NORMAS GENERALES DE CONTROL INTERNO de las Normas de Control Interno, aprobadas
con Resolucion de Contraloria General N° 320-2006-CG de 3 de noviembre de 2006.

La situacion expuesta se ha producido debido a la ausencia de lineamientos, disposiciones o
normativa interna relacionada con la asignacion de funciones y el tratamiento de casos o supuestos
que podria afectar la atencion de determinados casos (quejas); asimismo, no existiria criterios o
caracteristicas formalizadas que permitan definir una queja como compleja y su atencion
correspondiente por los comisionados a cargo.

(Deficiencia de Control Interno N° 1)

. De la verificacion en el Sistema de Informacion Defensorial - SID, se advierte un enlace denominado:
“Guia de buenas practicas de registro en el SID”, |la cual deriva a un documento en formato PDF con
sesenta (60) folios denominado: “Sistema de Informacién Defensorial —SID versién 3 Protocolo de
Actuaciones Defensoriales”, de cuya revision se advierte que, efectivamente es una guia de buenas
practicas, cuyos objetivos son: ‘[...] Herramienta de induccion para el registro de quejas, petitorios y
consultas en el SID —version 3, teniendo en cuenta las principales disposiciones establecidas en el
Protocolo de Actuaciones Defensoriales, Reforzar el manejo y registro adecuado de informacién en el
SID —version 3 para los/as usuarios/as y Herramienta de ayuda para el monitoreo de la gestion de
casos.[...]"

Ademas, se aprecian de manera ilustrativa (graficos, diagrama de flujos, capturas de pantalla), los
procedimientos defensoriales; asi como, los registros de la persona u organizacion en el SID por
cada etapa, asimismo, en la parte final de la referida guia, se aprecia un apartado denominado
‘Buenas practicas de registro — Calidad de informacion” en el cual se consignan algunos aspectos
que deben tener en cuenta los comisionados al momento de registrar las quejas, petitorios y
consultas en el SID.

Al respecto, dicha Guia no cuenta con documento de aprobacién formal por la entidad, ni se
evidencia de la existencia de ofro documento técnico normativo o lineamiento debidamente
formalizado que recoja las principales instrucciones que cautelen el correcto cumplimiento en cuanto
a la atencion de expedientes recibidos por la Oficina Defensorial de Cajamarca.

Este hecho no se condice con lo establecido a través de los incisos 01 y 02 del numeral 3.1 del titulo
lll. NORMAS GENERALES DE CONTROL INTERNO de las Normas de Control Interno,
aprobadas con Resolucion de Contraloria General N° 320-2006-CG de 3 de noviembre de
2006.

La situacion expuesta se ha producido debido a la falta de un documento que formalice la
emision de la “Guia de buenas précticas de registro en el SID”, lo cual constituye una
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limitante para el cumplimiento de los objetivos misionales de la entidad, en base a los
procedimientos de calidad que cautelen dicha finalidad.
(Deficiencia de Control Interno N° 2)

. De la revision al ‘Reporte Detallado de Carga por Comisionado de Quejas Concluidas’
proporcionado por la Oficina Defensorial de Cajamarca, y su verificacion, a través del Sistema de
Informacién Defensorial - SID, relacionada con la atencion y conclusién de quejas tramitadas en
temas de: i) Justicia; ii) Salud; y iii) Servicios Publicos, se determiné que, en el afio 2022, cinco (5)
servidores de la Defensoria, para el caso de cuarenta y ocho (48) expedientes, incumplieron con el
plazo maximo de ciento veinte (120) dias habiles establecidos para el tramite de una queja,
inobservando la normativa aplicable.

Es asi que, en el tramite de las quejas contenidas en cuarenta y ocho (48) expedientes, se observo
que en la etapa de “Calificacion y Asignacion de Quejas”, veinte (20) superaron el plazo maximo
estipulado de tres (3) dias habiles para su admision (Admitido o No Admitido); en la etapa de
“Investigacion”, catorce (14) superaron el plazo maximo para su calificacién (Fundado o Infundado),
y en la etapa de “Seguimiento de Recomendaciones”, tres (3) expedientes excedieron el plazo
maximo fijado de cincuenta (50) dias habiles para determinar el estado de la recomendacion
(Acogida, Acogida Parcialmente o No Acogida).

Asimismo, se advirtié que los Comisionados no cumplieron con los procedimientos establecidos
para la atencion y tramitacion de las quejas, como son la remision y el registro de: la comunicacién
al recurrente del inicio de la investigacion, el pedido reiterativo de informacion y la comunicacion al
recurrente de la conclusion (en la etapa de investigacion o en la etapa de seguimiento de
recomendaciones), ademas, se excedieron los plazos establecidos para realizar: la primera gestion
ante la administracion publica, el pedido reiterativo de informacion y el seguimiento de las
recomendaciones.

Aunado a ello, el Jefe de la Oficina Defensorial de Cajamarca, omitié haber realizado evaluaciones
trimestrales orientadas a supervisar el proceso de atencién de expedientes recibidos durante el
periodo 2021-2022.

De esta forma, los involucrados de acuerdo a sus competencias han transgredido, el 3er y 4to
parrafo del articulo 21° de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, Ley N° 26520 publicada el
8 de agosto de 1995; los literales f), g), h), j) y 2do y 3er parrafo del articulo11°, los articulos 24°,
30°, 36°, 40°, 42°, literal e) del 43°,44°, 45°, 46°, 49°, primer parrafo y literal a) del 53°, 55°, 57°

"del Protocolo de Actuaciones Defensoriales, aprobado mediante Resolucion Administrativa
N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero de 2019.

La situacion expuesta se ha originado por el incumplimiento de los comisionados, quienes no
realizaron gestiones para tramitar, registrar y concluir los expedientes de las quejas dentro de los
plazos y procedimientos establecidos en el Protocolo, durante las etapas de Calificacion y
Asignacion de Quejas, Investigacion, y Seguimiento de Recomendaciones. Asi como, por la falta de
acciones de parte del jefe de la ODC, quien omitié realizar los informes trimestrales como parte de
la supervision en la atencion de los expedientes asignados a los comisionados a su cargo,
incumpliendo la normativa aplicable y afectando la defensa oportuna de los derechos
constitucionales y fundamentales de las personas en el &mbito geogréfico de su competencia.
(Observacion Unica)

8 Informacion remitida mediante oficio N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023 (Apéndice N° 5)
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7. RECOMENDACIONES

Al Titular de la Entidad

En uso de las atribuciones conferidas en el literal b) del articulo 15° de la Ley N° 27785, con el
proposito de coadyuvar a la mejora de la capacidad y eficiencia de la entidad en la toma de
decisiones y en el manejo de sus recursos, se formulan las recomendaciones siguientes:

1. Disponer a la Primera Adjuntia, en coordinacion con el area competente que, emita documentos
internos que formalice los procedimientos, lineamientos, funciones y/o responsabilidades de los
comisionados, asi como la definicion y tratamiento de las quejas complejas; y, finalmente,
recoger las principales disposiciones contenidas en la “Guia de Buenas Précticas de Registro en
el SID" que coadyuven con la atencion de expedientes recibidos por las Oficinas Defensoriales.
(Conclusiones N° 1y 2)

2. Realizar las acciones tendentes a fin que el 6rgano competente efectiie el deslinde de las
responsabilidades que correspondan, de los funcionarios y servidores publicos de la Oficina
Defensorial de Cajamarca comprendidos en los hechos observados del presente Informe de
Auditoria, de acuerdo a su competencia.

(Conclusion N° 3)

-—

Apéndice N° Personas comprendidas en los hechos.

Apéndice N° 2:  Argumentos juridicos por presunta responsabilidad administrativa funcional no
sujeta a la potestad sancionadora de la Contraloria

Apéndice N° Copia autenticada del oficio N° 043-2023-DP/OD-CAJ de 18 de agosto de 2023.

Apéndice N° 4:  Copias autenticadas de los documentos que acreditan el vinculo laboral de las
personas comprendidas en la observacion:

]

Agustin Fernando Moreno Diaz, Jefe de la Oficina Defensorial de Cajamarca

(separador visado por integrante de la comision)

- Copia autenticada de la Resolucion Administrativa N° 039-2007/DP de 4 de
octubre de 2007.

Jorge Luis Castafieda Maldonado, Analista Legal (separador visado por

integrante de la comision)

- Copia autenticada del CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS
N° 111-2018-DP de 28 de agosto de 2018.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 3 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS 111-2018-DP de 30 de diciembre de 2020.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 4 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS N° 111-2018-DP DE PLAZO INDEFINIDO de 20 de julio de
2021.

- Impresién del Proceso CAS N° 104-2018-DP

T Emma Adela Arce Quiroz, Analista Legal (separador visado por integrante de la

SR comision)

- Copia autenticada del CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS
N° 23-2019-DP de 01 de abril de 2019.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 2 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS 23-2019-DP de 30 de diciembre de 2020.
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- Copia autenticada de ADDENDUM N° 3 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS N° 23-2019-DP DE PLAZO INDEFINIDO de 30 de julio de
2021.

- Impresién del Proceso CAS N° 27-2019-DP.

Miluska Milagritos Huamén Cerna, Analista Legal (separador visado por

integrante de la comisién)

- Copia autenticada del CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS
N° 93-2018-DP de 09 de agosto de 2018.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 3 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS 93-2018-DP de 30 de diciembre de 2020.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 4 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS N° 93-2018-DP DE PLAZO INDEFINIDO de 20 de julio de
2021.

- Impresion del Proceso CAS N° 38-2018-DP 2DA CONVOCATORIA.

Yessenia Lisbet Flores Tavera, Analista Legal (separador visado por integrante de

la comision)

- Copia autenticada del Contrato Administrativo de Servicios N° 168-2019-DP
de 2 de octubre de 2019.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 3 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS 168-2019-DP de 30 de diciembre de 2020.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 4 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS 168-2019-DP de 22 de febrero de 2021.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 5 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS N° 168-2019-DP DE PLAZO INDEFINIDO de 20 de
setiembre de 2021.

- Impresion del Proceso CAS N° 184-2019-DP.

Delvis César Lenin Mendoza Pinedo, Asistente Legal (separador visado por

integrante de la comision)

- Copia autenticada del CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS
N° 66-2019-DP de 30 de mayo de 2019.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 2 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS 66-2019-DP de 30 de diciembre de 2020.

- Copia autenticada de ADDENDUM N° 3 AL CONTRATO ADMINISTRATIVO
DE SERVICIOS N° 66-2019-DP DE PLAZO INDEFINIDO de 20 de julio de
2021.

Impresion del Proceso CAS N° 93-2019-DP.

Apéndice N° 5: Copla autenticada del OFICIO N° 0373-2023-DP/OD-CAJ de 11 de julio de 2023.

Apéndice N° 6:  Impresiones del SID de los expedientes: 0613-2022-000952; 0613-2022-000957;
0613-2022-000326; 0613-2022-000184; 0613-2022-002699; 0613-2022-002670;
0613-2022-000578; 0613-2022-002369; 0613-2022-002362; 0613-2022-002359;
0613-2022-001124; 0613-2022-001652; 0613-2022-001646; 0613-2022-001126;

\ AN 0613-2022-000753; 0613-2022-000752; 0613-2022-000682

%% Apéndice N° 7:  Copia autenticada de OFICIO N° 0401-2023-DP/OD-CAJ de 3 de agosto de 2023.

'~ Apéndice N° 8:  Copias autenticadas del Oficio n.° 492- 2023-DP/PAD de 26 setiembre de 2023 y

"-'// del memorando mdltiple N° 19-2020-DP/PAD de 4 de agosto de 2020

"4 ~/ Apéndice N° 9:  Copia autenticada de Informe N° 01-2023-JLCM de 15 de setiembre de 2023 y

L copia simple del memorando multiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de
2020.
Apéndice N° 10:  Impresiones del SID de los expedientes: 0613-2022-002269; 0613-2022-002135;

0613-2022-000861
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Apéndice N° 11:  Copia autenticada de Informe N° 01-2023-EAAQ de 15 de setiembre de 2023 y
copia autenticada del memorando muiltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo
de 2020.

Apéndice N° 12:  Impresiones del SID de los expedientes: 0613-2022-000154; 0613-2022-000148:
0613-2022-000363

Apéndice N° 13:  Copia autenticada de Informe N° 01-2023-DCLMP de 15 de setiembre de 2023 y

copia simple del memorando muiltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo de

\ T\ 2020.

« | Apéndice N° 14: Impresiones del SID de los expedientes: 0613-2022-002740; 0613-2022-001275;

' 0613-2022-001266; 0613-2022-001176; 0613-2022-001095; 0613-2022-000931:
0613-2022-000606; 0613-2022-000582; 0613-2022-000568; 0613-2022-000442;
0613-2022-000441; 0613-2022-000336; 0613-2022-002417.

Apéndice N° 15:  Impresiones del SID de los expedientes: 0613-2022-001408; 0613-2022-001406;
0613-2022-001241; 0613-2022-000539; 0613-2022-000296; 0613-2022-000060;
0613-2022-000709; 0613-2022-000710

Apéndice N° 16:  Copia autenticada de Informe N° 01-2023-MMHC de 14 de setiembre de 2023 y
copia autenticada del memorando muiltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo
de 2020.

Apéndice N° 17:  Copia autenticada de Informe N° 01-2023-YLFT de 15 de sefiembre de 2023 y
copia autenticada del memorando mdiltiple N° 013-2020-DP/PAD de 11 de marzo
de 2020.

« | Apéndice N° 18:  Copia autenticada de OFICIO N° 0395-2023-DP/OD-CAJ de 24 de julio de 2023.

Apéndice N° 19:  Cédulas de nofificacion, cédulas de notificacién electronica, cargos de notificacion
electronica, comentarios presentados por las personas comprendidas en la
observacion y la evaluacion de comentarios o aclaraciones elaborada por la
Comisién Auditora.

Agustin Fernando Moreno Diaz (separador visado por integrante de la comisién)
Impresiones  con  firma  digital de Cédula de  Notificacion
N°® 06-2023-CG/OCI-AC-ODC de 29 de setiembre de 2023; Cédula de Notificacion
Electronica N°00000012-2023-CG/5336-02-003 y Cargo de Notificacién, ambos con
fecha de firma digital de 29 de setiembre de 2023.

Copia autenticada de los comentarios remitidos mediante Informe S/N de 6 de
octubre de 2023.

Jorge Luis Castafieda Maldonado (separador visado por integrante de la comisién)
Impresiones  con  firma  digital de  Cédula de  Notificacion
N° 01-2023-CG/OCI-AC-ODC de 29 de setiembre de 2023; Cédula de Notificacion
Electronica N° 00000007-2023-CG/5336-02-003 y Cargo de Notificacion, ambos
con fecha de firma digital de 29 de setiembre de 2023.

Copia autenticada de los comentarios remitidos mediante Informe
i~ N° 02-2023-JLCM de 3 de octubre de 2023, y documentacion sustentatoria en
\ X copia simple.

I

Emma Adela Arce Quiroz (separador visado por integrante de la comision)
Impresiones  con  firma  digital de Cédula de  Notificacion
N° 02-2023-CG/OCI-AC-ODC de 29 de setiembre de 2023; Cédula de Notificacion
Electronica N° 00000008-2023-CG/5336-02-003 y Cargo de Notificacion, ambos
con fecha de firma digital de 29 de setiembre de 2023.

Copia autenticada de los comentarios remitidos mediante Informe
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N°® 02-2023-EAAQ de 6 de octubre de 2023 y documentacion sustentatoria en copia
simple.

Miluska Milagritos Huaman Cerna (separador visado por integrante de la comision)
Impresiones  con  firma  digital de  Cédula de  Nofificacion
N° 04-2023-CG/OCI-AC-ODC de 29 de setiembre de 2023; Cédula de Notificacion
Electronica N° 00000010-2023-CG/5336-02-003 y Cargo de Notificacion, ambos
con fecha de firma digital de 29 de setiembre de 2023.

Copia autenticada de los comentarios remitidos mediante Informe
N° 02-2023-MMHC de 6 de octubre de 2023 y documentacion sustentatoria en
copia simple.

Yessenia Lisbet Flores Tavera (separador visado por integrante de la comision)
Impresiones  con  firma  digital de Cédula de  Notificacion
N° 05-2023-CG/OCI-AC-ODC de 29 de setiembre de 2023; Cédula de Notificacion
Electrénica N° 00000011-2023-CG/5336-02-003 y Cargo de Notificacion, ambos
con fecha de firma digital de 29 de setiembre de 2023.

Copia autenticada de los comentarios remitidos mediante Informe
N°® 02-2023-YLFT de 6 de octubre de 2023 y documentacion sustentatoria en copia
simple.

Delvis César Lenin Mendoza Pinedo (separador visado por integrante de la
comision)

Impresiones  con  firma  digital de  Cédula de  Notificacion
N° 03-2023-CG/OCI-AC-ODC de 29 de setiembre de 2023; Cédula de Notificacion
Electronica N° 00000009-2023-CG/5336-02-003 y Cargo de Notificacion, ambos
con fecha de firma digital de 29 de setiembre de 2023.

Copia autenticada de los comentarios remitidos mediante Informe
N° 02-2023-DCLMP de 5 de octubre de 2023 y documentacion sustentatoria en
copia simple.

Evaluacion de comentarios o aclaraciones elaboradas por la Comisién Auditora, por
cada una de las personas comprendidas en la observacion.

Apéndice N° 20:  Copias autenticadas de los documentos de gestién de la Entidad que sustentan el
incumplimiento funcional de las personas involucradas en los hechos observados

- Manual de Organizacién y Funciones MOF de la Defensoria del Pueblo,
aprobado mediante Resolucién Administrativa N° 044-2013/DP-PAD de 21 de

junio de 2013.

p - Reglamento de Organizacion y Funciones de la Defensoria del Pueblo,
/ U f}.,,‘ e aprobado mediante Resolucion Defensorial N° 007-2019/DP de 2 de abril de
/< y 2019.
S - Mapa de Procesos de la Defensoria del Pueblo, aprobada mediante resolucion
L. o de Secretaria General N° 037-2019/DP-SG de 2 de mayo de 2019.
\ Ay f - Protocolo de Actuaciones Defensoriales, aprobado mediante resolucion

‘ i Administrativa N° 0014-2019/DP-PAD de 21 de febrero de 2019.
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Cajamarca, 16 de octubre de 2023.

N

2\

1 drena Angélica Aliaga Castanieda

ol . i .
\_ institusicnal vSupewls/ora de la Comision Auditora
o

2
WA wn AR
JvamA® /

JEFEDE
COMISION

o’

* Hi ano Pajares

. /Integrantd (Abogada) de Ia
Comisién Auditora

El JEFE DEL OCI DEL GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA que suscribe el presente informe, ha
revisado su contenido y lo hace suyo, procediendo a su aprobacion.

Cajamarca, 16 de octubre de 2023

\ _José Carlogjichez Melgarejo
Jefe.del Or e Control Institucional
//” Gobigfhad Regional Cajamarca
loria General de la Replblica
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Motivo: Soy el autor del documento

I_A CONTRALOREA el Fecha: 23-10-2023 15:17:54 -05:00

GENERAL DE LA REPURLICA NEL PERIT

Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
Afio de la unidad, la paz y el desarrollo

Jesus Maria, 23 de Octubre de 2023
OFICIO N° 003467-2023-CG/DC

) DEFENSORIA DEL FL BARGG}
Sefior a de Gestion Docume ,:.}‘E'._.
Josué Manuel Gutiérrez Céndor o 3 Binle ‘
Defensor del Pueblo R B 2O |
Defensoria del Pueblo ! |
Jr. Ucayali N° 394 - 398 2 5 2023 o
Lima/Limal/Lima 111 - .........h_HurZ,S"I V |

‘ _{iifc’sf} Nl }720 [ /} (

ASUNTO : Remite Informe de Auditoria. = 2t 4'9
REF. : a) Oficio n.® 001230-2023-CG/DC, de 2 de junio de 2023.

b) Directiva n.° 001-2022-CG/NORM *“Auditoria de Cumplimiento”, aprobada
mediante Resoluciéon de Contraloria n.° 001-2022-CG, de 7 de enero de
2022 y modificatorias.

c) Manual de Auditoria de Cumplimiento aprobado mediante Resolucién de
Contraloria n.® 001-2022-CG, de 7 de enero de 2022.

Me dirijo a usted con relaciéon al documento de la referencia a), mediante el
cual se acredité a la Comisién Auditora para la Auditoria de Cumplimiento a la Atencién de
Quejas en la Oficina Defensorial de Cajamarca - Defensoria del Pueblo, a su cargo.

Sobre el particular, como resultado de la Auditoria de Cumplimiento, se ha
emitido el Informe de Auditoria n.° 039-2023-2-5336-AC de mil setecientos veintitin (1721)
folios, cuya copia digitalizada se remite en un 1 (CD), el mismo que contiene recomendaciones
de mejora de gestion; asimismo, de inicio del procedimiento administrativo a los funcionarios y
servidores publicos involucrados en los hechos observados, debiendo informar al Organo
Control Institucional, las acciones adoptadas al respecto.

Es propicia la oportunidad para expresarle las seguridades de mi
consideracion.

Atentamente,

Nelson Shack Yalta
Contralor General de la Republica

Firmado digitalmente por

ROBAS SANCHEZ Luis Alonso
FAU 20131378972 soft

Motivo: Doy Visto Bueno

Fecha: 23-10-2023 14:58:39 -05:00
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Nro. Emisién: 05103 (D100 - 2023) Elab:(U62756 - L435)

Firmado digitalmente por
MONTENEGRO DUAREZ Jonatan g
FAU 20131378972 sofht

Motivo: Doy Visto Bueno
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Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por la Contralorfa General de la =
— Republica, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicién Complementaria
Final del D.S. 026- 2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente
: d direccion web: https:/iverificadoc.contraloria.gob.pe/verificadoc/inicio.do e ingresando el siguiente cddigo de &
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