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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N® 000088-2026-BNP-GG
Lima, 07 de septiembre de 2026

VISTOS:

El Memorando N° 000037-2026-BNP-GG-UACGD vy el Informe Técnico N° 000003-
2026-BNP-GG-UACGD de fechas 10 y 14 de julio de 2026, respectivamente, de la Unidad
Funcional de Atenciéon al Ciudadano y Gestién Documentaria de la Gerencia General; el
Informe Técnico N° 000059-2026-BNP-GG-OPP-UPMEE de fecha 11 de agosto de 2026,
de la Unidad Funcional de Planeamiento, Modernizaciéon y Estudios Econdmicos de la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto; el Memorando N° 000333-2026-BNP-GG-OPP de
fecha 11 de agosto de 2026, de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto; y, el Informe
Legal N° 000210-2026-BNP-GG-OAJ, de fecha 24 de agosto de 2026, de la Oficina de
Asesoria Juridica; vy,

)

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Peru, dispone que la
Biblioteca Nacional del Peru es un organismo publico ejecutor, adscrito al Ministerio de
Cultura y es el ente rector del Sistema Nacional de Bibliotecas; tiene personeria juridica
publica, autonomia econdémica, administrativa y financiera; y ajusta su actuacién a las
normas aplicables que regulan el sector cultura;

Que, el numeral 7 del articulo | del Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N° 006-2026-JUS, prevé entre su ambito de aplicacién a los organismos
estatales que realizan actividades en virtud de potestades administrativas y estan sujetas a
las normas comunes de derecho publico;

Que, asimismo, el articulo 158 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2026-
JUS, dispone para los administrados la facultad de formular, en cualquier momento de un
procedimiento administrativo, una queja contra defectos de tramitacién, la cual debe ser
presentada ante el superior jerarquico de la autoridad que tramita el procedimiento,
debiendo ser resuelta dentro de los tres (3) dias siguientes;

Que, mediante la Resolucion Jefatural N° 000193-2020-BNP se aprobé la Directiva
denominada "Disposiciones para la gestion de quejas por defectos de tramitacion
formuladas ante la Biblioteca Nacional del Peru" con el fin de establecer criterios y pautas
de obligatorio cumplimiento para los servidores de la entidad en la recepcion, derivacion,
atencion y notificacion de respuestas de las quejas por defecto de tramitacion que los
administrados formulen ante la Biblioteca Nacional del Peru;

Que, con el Memorando N° 000037-2026-BNP-GG-UACGD vy el Informe Técnico N°
000003-2026-BNP-GG-UACGD, la Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano y Gestion
Documentaria de la Gerencia General elabora una propuesta de directiva, denominada
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"Disposiciones para la atenciéon de quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la
Biblioteca Nacional del Peru", a fin de actualizar el documento vigente alineando las
disposiciones de recepcién, derivacion, evaluacion y notificacién de la atencién a las
quejas por defectos de tramitacién a la normativa vigente y actualizando el Formulario
Virtual de Quejas de la Biblioteca Nacional del Peru, asegurando su atencién oportuna y
eficiente, por lo que, en consecuencia, solicita dejar sin efecto la Resolucion Jefatural N°
000193-2020-BNP;

Que, a través del Memorando N° 000404-2026-BNP-GG-OT], el Informe N° 000204-
2026-BNP-GG-OA-STPAD y el Memorando N° 000929-2026-BNP-GG-OA, de la Oficina
de Tecnologias de la Informacion, la Secretaria Técnica de Procedimientos Administrativos
y la Oficina de Administracién, respectivamente y en el marco de sus competencias y
funciones, emitieron opinién técnica favorable sobre la propuesta del instrumento
normativo interno, elaborada por la Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano y Gestién
Documentaria de la Gerencia General;

Que, por medio del Memorando N° 000333-2026-BNP-GG-OPP, la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto, en mérito al Informe Técnico N° 000059-2026-BNP-GG-
OPP-UPMEE, de su Unidad Funcional de Planeamiento, Modernizacion y Estudios
Econdmicos, emite opinion favorable a la propuesta de la Directiva denominada
"Disposiciones para la atencién de quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la
Biblioteca Nacional del Peru", elaborada por la Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano
y Gestion Documentaria de la Gerencia General;

Que, con el Informe Legal N° 000210-2026-BNP-GG-OAJ, la Oficina de Asesoria
PZ—=2"""""  Juridica emite opinién legal concluyendo que, en base a la opinion técnica de los érganos
competentes, la propuesta de la Directiva denominada "Disposiciones para la atencion de
quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la Biblioteca Nacional del Perd", se
encuentra alineada al marco normativo vigente, en particular, con lo previsto en el Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, toda
vez que el contenido de la del documento desarrolla las disposiciones del articulo 158 de
dicho cuerpo normativo;
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Que, los articulos 9 y 10 de la Seccion Primera del Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Biblioteca Nacional del Peru, aprobada por el Decreto Supremo N° 002-
2024-MC, disponen que la Gerencia General es la maxima autoridad administrativa; v,
tiene entre sus funciones, emitir resoluciones en los asuntos de su competencia y los que
hayan sido delegados;

Que, mediante el articulo 1 de la Resolucion Jefatural N° 000257-2025-BNP se
resuelve delegar en la Gerencia General de la Biblioteca Nacional del Peru, diversas
facultades y atribuciones en materia de gestion administrativa, entre ellas, “a) Aprobar y
modificar documentos normativos institucionales y todo tipo de disposiciones internas
vinculadas a la conduccion de la institucion”,

Que, en ese sentido, la Gerencia General es el érgano competente para emitir el
acto resolutivo que apruebe la Directiva denominada "Disposiciones para la atencion de
quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la Biblioteca Nacional del Peru";

Con el visado de la Oficina de Tecnologias de la Informacion, la Oficina de
Administracion, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, la Oficina de Asesoria Juridica;
y, la Unidad Funcional de Atencién al Ciudadano y Gestién Documentaria de la Gerencia
General;

Esta es una representacion impresa cuya autenticidad puede ser contrastada con la
representacion imprimible localizada en la sede digital de la Biblioteca Nacional del Peru. La
representacion imprimible ha sido generada atendiendo lo dispuesto en la Directiva N° 003- «
2021-PCM/SGTD. La verificacién puede ser efectuada a partir del 04/09/2026. Base Legal:
Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Supremo N° 029-2021-PCM vy la Directiva N° 002-
2021-PCM/SGTD.

URL: https://verificador.bnp.gob.pe/

CVD: 0021 3113 9987 3021




De conformidad con la Ley N° 30570, Ley General de la Biblioteca Nacional del Peru;
el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por el Decreto Supremo N° 006-2026-JUS; vy, la Seccion Primera del
Reglamento de Organizacién y Funciones de la Biblioteca Nacional del Peru, aprobado por
el Decreto Supremo N° 002-2024-MC.

SE RESUELVE:
Articulo 1.- APROBAR la Directiva denominada “Disposiciones para la atencion de

quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la Biblioteca Nacional del Peru”, que
como anexo forma parte integrante de la presente resolucion.
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Articulo 2.- ENCARGAR a la Oficina de Tecnologias de la Informacion la
publicacion de la presente resolucion en el portal web institucional
(https://www.gob.pe/bnp).

i

Registrese y comuniquese.

Firmado digitalmente por:

SOFIA MAGALI AGUAYO MORALES
Gerenta General

Biblioteca Nacional del Peru

S
829822
2]

S = 532
3

?

Esta es una representacion impresa cuya autenticidad puede ser contrastada con la
representacion imprimible localizada en la sede digital de la Biblioteca Nacional del Peru. La
representacion imprimible ha sido generada atendiendo lo dispuesto en la Directiva N° 003- «
2021-PCM/SGTD. La verificacién puede ser efectuada a partir del 04/09/2026. Base Legal:
Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Supremo N° 029-2021-PCM vy la Directiva N° 002-
2021-PCM/SGTD.

URL: https://verificador.bnp.gob.pe/

CVD: 0021 3113 9987 3021



https://www.gob.pe/bnp

& y

12"l PERU | Ministerio Biblioteca
de Cultura Nacional del Perd

DIRECTIVA N°013-2026-BNP

DISPOSICIONES PARA LA ATENCION DE
QUEJAS POR DEFECTOS DE TRAMITACION
FORMULADAS ANTE LA BIBLIOTECA
NACIONAL DEL PERU

2026



bnp

Disposiciones para la atencion de quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la

— Biblioteca Nacional del Pert

DISPOSICIONES PARA LA ATENCION DE QUEJAS POR DEFECTOS DE

TRAMITACION FORMULADAS ANTE LA BIBLIOTECA NACIONAL DEL PERU

OBJETIVO

Establecer las disposiciones que regulan la recepcion, derivacion, evaluacion vy
notificacion de la atencién a las quejas por defectos de tramitacion formuladas por
los administrados respecto de los procedimientos administrativos tramitados ante la
Biblioteca Nacional del Peru, a fin de asegurar su atencion oportuna, eficiente y
conforme a la normativa vigente.

ALCANCE

Las disposiciones de la presente Directiva son de aplicacion para los servidores que
participan en la recepcion, derivacion, evaluacion y notificacién de respuestas a las
quejas por defectos de tramitacion, en el marco de un procedimiento administrativo.
Asimismo, sirve de orientacién para los administrados que formulan quejas por
defectos de tramitacion ante la Biblioteca Nacional del Per.

RESPONSABILIDADES

3.1 La Gerencia General, a través de la Unidad Funcional de Atencion al
Ciudadano y Gestion Documentaria, es responsable de:

e Supervisar y hacer cumplir las disposiciones establecidas en la presente
Directiva.
¢ Realizar seguimiento a las quejas por defectos de tramitacion.

3.2 El superior jerarquico, es responsable de resolver la queja por defectos de
tramitacion, dentro del plazo establecido en el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

DEFINICIONES, ABREVIATURAS Y SIGLAS
4.1 DEFINICIONES

o Administrado: Persona natural o juridica que ve afectado el curso de su
procedimiento administrativo por defectos de tramitacion.

o Defecto de tramitacién: Conducta administrativa —activa u omisiva— del
funcionario o servidor encargado de la tramitacion del expediente, que afecta
o perjudica derechos subjetivos o intereses legitimos del administrado,
incluyendo cualquier acciéon que importe distorsién o incumplimiento de
cualquier tramite o plazo.

« Organo quejado: Organo que tramita el procedimiento administrativo, y
contra quien se formula una queja por defectos de tramitacion que suponga
paralizacion, infraccion de los plazos establecidos, incumplimiento de los
deberes funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes
de la resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

« Procedimiento administrativo: Conjunto de actos y diligencias tramitados
ante la BNP, que tienen como finalidad la emisién de un acto administrativo
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4.2

que produzca efectos juridicos individuales o individualizables sobre
intereses, obligaciones o derechos de los administrados.

« Queja por defectos de tramitacion: Mecanismo utilizado por el
administrado para solicitar la correccion de los defectos de tramitacion que
pudiesen presentarse durante un procedimiento administrativo, tales como
la paralizacion, infraccién de los plazos establecidos, incumplimiento de los
deberes funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes
de la resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva.

» Superior jerarquico: Autoridad que emite la resolucion, a través de la cual
se da atencion a la queja por defectos de tramitaciéon formulada por el
administrado.

ABREVIATURAS Y SIGLAS

« BNP : Biblioteca Nacional del Peru.

« e-GD BNP : Sistema de Informacion e-Gestion Documental de la
BNP.

« GG : Gerencia General.

« OAJ : Oficina de Asesoria Juridica.

« RUC : Registro Unico de Contribuyentes.

« TUO de la LPAG : Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del

Procedimiento Administrativo General.
« UACGD : Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano y
Gestion Documentaria.

V. DISPOSICIONES GENERALES

5.1

5.2

5.3

5.4

La queja por defectos de tramitacion que se formule ante la BNP no tiene
naturaleza de recurso administrativo; por lo que la resolucién que resuelva la
misma es inapelable; asimismo, su formulacion no interrumpe ni suspende los
plazos establecidos para el procedimiento administrativo en curso.

El administrado puede presentar una queja por defectos de tramitacion cuando
la autoridad administrativa a cargo del procedimiento administrativo incurra en
una o mas de las siguientes causales:

a) Paralizacion injustificada del procedimiento;

b) Incumplimiento de los plazos establecidos;

c) Incumplimiento de los deberes funcionales;

d) Omision de los tramites; u,

e) Otros defectos de tramite en el procedimiento administrativo.

La queja puede presentarse en cualquier etapa del procedimiento
administrativo, siempre que sea antes de la emisidn del pronunciamiento
respectivo. Si el procedimiento administrativo concluye antes de resolverse la
queja, se declarara infundada; o si ya se encontraba finalizado al momento de
su presentacion, se declarara su improcedencia por sustraccion de la materia,
al ser imposible ordenar la subsanacion del defecto.

La queja por defectos de tramitacién es resuelta por el superior jerarquico en
un plazo no mayor de tres (3) dias habiles contados a partir de su presentacion,
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previo traslado al érgano quejado para que presente su informe de descargo al
dia siguiente de solicitado.

5.5 El administrado puede optar por presentar la queja a través de un apoderado o
representante legal; debiendo adjuntar la carta poder simple en caso de ser
persona natural; o el certificado de la vigencia de poder si se trata de una
persona juridica.

VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1 DE LOS REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE LA QUEJA

6.1.1

El administrado debe consignar la siguiente informacion al formular su
queja por defectos de tramitacion:

a) Tipo y numero de documento sea Documento Nacional de Identidad,
RUC, pasaporte o carné de extranjeria, segun corresponda.

b) Nombres y apellidos completos del administrado o apoderado, la
razon social en caso de personas juridicas, asi como los nombres y
apellidos completos del representante legal.

c) Departamento, provincia, distrito.

d) Direccion, para efectos de notificacion.

€) Numero de teléfono y celular.

f) Correo electronico del administrado.

g) Numero de expediente o registro segun datos del cargo, respecto al
expediente que motiva la queja.

h) Procedimiento del cual deriva la queja

i) Organo contra el que presenta la queja.

j) Motivo de la queja.

k) Firma, en caso se trate de presentacion fisica.

I) Documentacién que sustente la queja, de considerarlo pertinente o
cuando corresponda.

m)Descripcion clara y precisa de los hechos que motivan la queja,
pudiendo consignar, de considerarlo pertinente, la identificacion del
servidor involucrado.

6.2 DE LA RECEPCION Y DERIVACION DE LA QUEJA

6.2.1

6.2.2

La queja por defectos de tramitacién puede presentarse en forma
presencial ante mesa de partes de la BNP o de manera virtual a través
del portal web institucional, conforme el siguiente detalle:

En forma presencial

a) El administrado presenta en mesa de partes de la BNP, la queja por
defectos de tramitacidén que supongan: la paralizacion, infraccién de
los plazos, incumplimiento de deberes funcionales u omision de
tramites, a fin de resguardar el debido procedimiento; asimismo, la
presentacion se puede realizar de lunes a viernes, de 8:30 a.m. a
4:30 p.m.

b) Tramite Documentario de la BNP registra la queja por defectos de

tramitacién en el e-GD BNP, asignandole el nimero de expediente y
efectuando su derivacion electronica a la UACGD para la atencion

Pagina 4 de 9



bnp

Disposiciones para la atencion de quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la
Biblioteca Nacional del Pert

6.2.3

por parte del 6rgano quejado el mismo dia de su recepcion.
Posteriormente, el documento es remitido en soporte fisico a la
instancia competente, sin que ello afecte la continuidad ni la
trazabilidad del procedimiento a través del e-GD BNP.

c) En caso el 6rgano quejado se encuentre en una sede distinta a la de
Tramite Documentario, la entrega del documento en soporte fisico se
efectua al dia habil siguiente, sin perjuicio de la derivacién electrénica
realizada a través del e-GD BNP.

En forma virtual

a) La presentacion de la queja por defectos de tramitacion se efectua a
través del formulario virtual disponible en el siguiente enlace
https://reclamos.bnp.gob.pe/Quejas/Formulario. ElI administrado
debe completar los datos solicitados en el formulario virtual conforme
al Anexo Unico de la presente Directiva y de estimarlo pertinente
puede anexar algun documento para proceder con su envio,
generandose de manera automatica un numero de expediente a fin
de que el administrado pueda realizar el seguimiento
correspondiente. En caso las quejas sean recibidas fuera del horario
antes sefalado o en dias feriados se procede con su recepcion a
partir del dia habil siguiente.

b) La UACGD, de manera previa, revisa y deriva en el mismo dia de su
presentacion la queja por defectos de tramitacién al érgano quejado,
con copia a la OAJ. En caso no califique como queja podra ser
encausada segun corresponda.

6.3 DE LA EVALUACION Y PRONUNCIAMIENTO SOBRE LA QUEJA

6.4

6.3.1

6.3.2

6.3.3

6.3.4

El 6érgano quejado a cargo del procedimiento administrativo del cual
derivé la queja, toma conocimiento del supuesto defecto de tramitacion
y, en el plazo maximo de un (1) dia habil remite su informe de descargo
a la OAJ, para opinién legal y proyeccién de acto resolutivo en el plazo
maximo de un (1) dia habil.

El superior jerarquico puede disponer motivadamente que otro
funcionario de similar jerarquia conozca del asunto.

El superior jerarquico emite pronunciamiento sobre la queja en el plazo
maximo de tres (3) dias habiles, previo traslado de la queja.

En caso de declararse fundada la queja, el superior jerarquico en el
mismo acto resolutivo dicta las medidas correctivas pertinentes, a fin de
impulsar el procedimiento y a su vez solicita las actuaciones necesarias
para determinar las responsabilidades administrativas que hubiera
lugar.

DE LA RESOLUCION Y NOTIFICACION DE RESPUESTA

6.4.1

Cuando el superior jerarquico, en atencién a la queja formulada, emite
la resolucion correspondiente, procede a coordinar su notificacion,
conforme a la modalidad indicada por el administrado en su escrito
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VIL.

VIIL.

(domicilio o electrénica), y en armonia con lo establecido en el TUO de
la LPAG.

6.4.2 La UACGD natifica la resolucién al administrado de manera virtual,
siempre y cuando se cuente con la autorizacién previa y expresa del
administrado, caso contrario se realiza la notificacion en el domicilio
consignado.

6.5 DEL REPORTE DE INFORMACION DE QUEJAS

6.5.1 Cada o6rgano quejado debera remitir semestralmente a la GG, un
informe sobre las quejas interpuestas contra ellos, precisando el motivo
de la queja y las medidas adoptadas para prevenir que un hecho de la
misma naturaleza vuelva suceder, segun el formato “GG-FO-04 Reporte
de quejas presentadas en la BNP”.

6.5.2 La GG remitira los informes de cada érgano quejado a la UACGD para
la consolidacion de la informacion sobre el numero de quejas por
defectos de tramitacién formuladas por los administrados y recibidas a
través de la mesa de partes de la BNP, fisica o virtual, segun el formato
“GG-F0O-03 Reporte de seguimiento de atencion de quejas por defectos
de tramitacion”, para posteriormente remitir el informe consolidado a la
GG.

6.5.3 La GG evalua la informacion remitida por la UACGD a fin de solicitar a
los 6rganos quejados el cumplimiento de las medidas correctivas
pertinentes.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA: La base normativa que sustenta el presente documento normativo se
encuentra disponible para su consulta en el repositorio digital institucional.

SEGUNDA: EIl incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente
Directiva, es puesto en conocimiento de la Secretaria Técnica de los Procedimientos
Administrativos Disciplinarios de la Biblioteca Nacional del Peru para su evaluacion
en el deslinde de responsabilidades administrativas a que hubiere lugar.

TERCERA: Los aspectos no contemplados en la presente Directiva se rigen de
manera supletoria por las disposiciones contenidas en la normativa vigente y
aplicable.

CUARTA: En caso de modificarse la denominacion o formalizarse nuevas unidades
funcionales respecto de los drganos responsables sefialados en la presente
Directiva, deberan considerarse las equivalencias establecidas conforme a las
funciones asignadas a dichas unidades funcionales.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA
UNICA: Las quejas por defectos de tramitaciéon que se encuentren en proceso de
atencion a la fecha de aprobacion de la presente Directiva, continian con su tramite

conforme a las disposiciones del procedimiento anterior hasta su resoluciéon
definitiva.
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ANEXO

e Anexo Unico: Modelo de formulario virtual para el registro de quejas por
defectos de tramitacion.

Los formatos y modelos de documentos para consulta y registro se encuentran
disponibles en la intranet de la BNP.
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Anexo unico: Modelo de formulario virtual para el registro de quejas por defectos

de tramitacion

Enlace de acceso: Formulario - Sistema de Transparencia

I. FUNCIONARIO RESPONSABLE DE ATENDER EL PROCEDIMIENTO:

Funcionaric Responsable de Atender el Procedimiento

Coordinador de la Unidad Funcional de Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria

Il. DATOS DEL ADMINISTRADO:

Tipo de documento - *

-—-Seleccione— v

Nombres : *

Apellido Materno - *

Departamento : ™

-—-Seleccione— v
Direccion : *
*

Teléfono

Correo electrénico - *

. IDENTIFICACION DE LA QUEJA:

Mamero de Expediente :

Motivo de la queja (seleccionar) - *

[ Paralizacion injustificada del procedimiento
[ Incumplimiento de los plazos establecidos
[ Incumplimiento de los deberes funcionales

[ Omisién de los ramites

Nimero de documento - *

Apellido Paterno - *

Provincia : *

—Seleccione—

Celular - *

Procedimiento -

Q Buscar

Distrito

—Seleccione-— v

Organo quejado

—Seleccione-—— v

[ Otros defectos de tramite en el procedimiento administrativo (Especificar)

IV. DOCUMENTOS QUE SE ANEXAN EN CASO CORRESPONDA (FORMATO PDF):

¢USTED ESTA ACTUANDO BAJO REPRESENTACION?

OTROS DOCUMENTOS

Documento sustentario (Anexo 1) **

& Seleccione su archivo...

Documento sustentario (Anexo 2)

& Seleccione su archivo...
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https://reclamos.bnp.gob.pe/Quejas/Formulario

bnp R‘%gﬁ;a Disposiciones para la atencion de quejas por defectos de tramitacion formuladas ante la
del perti Biblioteca Nacional del Peru

V. FUNDAMENTO DE LA QUEJA:

Descripcidn de la gueja (Maximo 2000 caracteres). *

VI. NOTIFICACION:

[J Autorizo de forma expresa que la resolucion y cualquier acto administrativo derivado del presente procedimiento, se me notifique en el

correo electronico consignado en el presente formulario (Ley N° 27444, numeral 20.4 del articulo 20) (Opcional).

[J Acepto Ia politica de privacidad para la proteccion de datos personales en la BNP (Obligatorio)

Los campos marcados con asterisco (*) son obligatorios.

Los campos marcados con doble asterisco (**) son opcionales.

@ Registrar V4 Limpiar
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