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RESOLUCION DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DIRECTIVO DEL INDECOPI
N° <43 . 2017-INDECOPI/ICOD
Lima, 29 de diciembre de 2017
CONSIDERANDO:

Que, conforme con lo establecido en el literal k) del articulo 5° de la Ley de Organizacion y
Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual-
Indecopi, aprobada por el Decreto Legislativo N° 1033, corresponde al Consejo Directivo del
Indecopi expedir directivas normando el funcionamiento administrativo del Indecopi;

Que, conforme con lo establecido en el literal m) del articulo 5° del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Indecopi, aprobado por el Decreto Supremo N° 009-2009-PCM
y modificado por los Decretos Supremos N° 107-2012-PCM y N° 099-2017-PCM, corresponde
al Consejo Directivo del Indecopi expedir directivas que normen el funcionamiento
administrativo del Indecopi;

Que, de acuerdo al precitado marco normativo, se aprobé mediante Resolucion N° 023-2016-
INDECOPI-GEG los “Lineamientos para la atencion a usuarios en los 6rganos resolutivos del
Indecopi”;

Que, el Decreto Legislativo N° 1272 publicado en el Diario Oficial “El Peruano” el 21 de
diciembre de 2016 modificé diversos articulos de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, con el objetivo de optimizar la regulacién de los principios del
procedimiento administrativo para tutelar el derecho de los administrados; crear el marco
juridico para la creacion de procedimiento administrativos electronicos; entre otras medidas;

'/ Que, de acuerdo a ello, mediante el Decreto Legislativo N° 1272, se ha incorporado en el
,jartlculo IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 27444 el principio de acceso permanente, el
“mismo que consiste en la obligacion que tienen las entidades publicas de facilitar la
= informacién a los administrados para que puedan conocer en cualquier momento el estado de
£ tramitacion y acceder a los documentos que constan en el procedimiento administrativo del
que son parte;

Que, asimismo, el Decreto Legislativo N° 1272 ha modificado el numeral 138.5 del articulo
ieinas 5138 y el numeral 160.2 del articulo 160 de la Ley N° 27444, a fin de establecer medidas que
‘epermitan al administrado realizar actos de naturaleza contlnua incluso después del horario de
{Eco™ :a3ten0|on de las entidades publicas, salvo que sean diferidos mediante autorizacién expresa
i mfdel administrado asi como tener acceso al expediente, sin la necesidad que la referida solicitud
\__,/ se enmarque en el procedimiento de transparencia y acceso a la informacion publica;

Que, debido a los cambios normativos producidos y a fin de dar cumplimiento a la Sexta
Disposicién Complementaria Transitoria del Decreto Legislativo N° 1272, se emitié el Decreto
upremo N° 006-2017-JUS que aprueba el Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley del
rocedimiento Administrativo General, Ley N° 27444, en adelante TUO de la Ley N° 27444;

Que, mediante el Informe N° 050-2017/GOR-INDECOPI, la Gerencia de Oficinas Regionales
y la jefatura del Servicio de Atencion al Ciudadano han propuesto la directiva “Directiva para
la Atencion de Usuarios en los 6rganos resolutivos del Indecopi”, sustentando la necesidad
de su aprobacion a fin de que las disposiciones contenidas en los “Lineamientos para la

tencion a usuarios en los 6rganos resolutivos del Indecopi” sean actualizadas conforme al
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marco normativo vigente, propuesta que ha recibido la opinién favorable de la Gerencia Legal,
mediante los Informes N° 270-2017/GEL y N°328-2017/GEL;

Que, atendiendo a lo expuesto, el Consejo Directivo del Indecopi, mediante Acuerdo N° 109-
o 2017 de fecha 12 de diciembre de 2017, ha considerado pertinente emitir la “Directiva para la
- 7.~ Atencién de Usuarios en los Organos Resolutivos del Indecopi”;

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 7.2 del articulo 7 de la Ley de Organizacion y
Funciones del Indecopi, aprobada por el Decreto Legislativo N°1033 y en cumplimiento de las
unciones otorgadas mediante los literales f) y h) del numeral 7.3 del mismo cuerpo legislativo;

Articulo 1.- Aprobar la Directiva N° 012-2017/DIR-COD-INDECOPI denominada “Directiva
para la Atencién de Usuarios en los Organos Resolutivos del Indecopi”’, la misma que forma
parte integrante de la presente Resolucion.

NCIA) Arti_culg 2.- Disponer la publicacion de la Directiva en el portal web y en la intranet de la
(& 5‘% institucion.
M ;‘q
\t{egg‘%yp—— egistrese, comuniquese y archivese.
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DIRECTIVA N°012-2017/DIR-COD-INDECOPI

DIRECTIVA PARA LA ATENCION DE USUARIOS EN LOS ORGANOS
RESOLUTIVOS DEL INDECOPI

.  OBJETO

La presente Directiva tiene como objetivo establecer las reglas para la atencién de
usuarios en los o6rganos resolutivos del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual - Indecopi, considerando
las modificaciones que el Decreto Legislativo N°1272, realizé a la Ley N°27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General.

Il.  FINALIDAD

La presente Directiva tiene como propésito implementar la obligatoriedad del uso de
las reglas para la atencién de usuarios en los 6rganos resolutivos del Indecopi que
permitan garantizar el cumplimiento del principio de acceso permanente de los
administrados y el derecho de los administrados de acceso al expediente, establecidos
respectivamente en el numeral 1.19 del Articulo IV del Titulo Preliminar y en el articulo
169° del Texto Unico Ordenado - TUO de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 006-2017-JUS.

ElI TUO de la Ley N° 27444 establece que la autoridad administrativa esta obligada a
facilitar informacién a los administrados que son parte en un procedimiento
administrativo tramitado ante ellas, para que en cualquier momento del referido
procedimiento puedan acceder al expediente administrativo, conocer su estado de
tramitacion y obtener copias de los documentos contenidos en dicho procedimiento,
sin perjuicio del derecho de acceso a la informacién que se ejerce conforme a la ley
de la materia.

ALCANCE

Las normas y disposiciones contenidas en la presente Directiva son de observancia y
aplicacion obligatoria para todo el personal del Indecopi.

IV. BASE LEGAL

o Constitucion Politica del Peru.

o Decreto Legislativo 1272, Decreto Legislativo que modifica la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General y deroga La Ley N° 29060, Ley del
Silencio Administrativo.

o Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS.
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V. REGLAS PARA LA ATENCION DE USUARIOS EN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
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Horarios de atencion
1.1. Horario general de atencion

El horario general de atencién del Indecopi para actuaciones procedimentales y
no procedimentales, es de ocho horas diarias, de lunes a viernes, entre las 08:30
horas y las 16:30 horas, de conformidad con lo establecido en el numeral 1.19
del Articulo IV del Titulo Preliminar, asi como con los articulos 147° y 169° del
TUO de la Ley N°27444.

En tal sentido, debe entenderse por actuaciones procedimentales, la atencién
para la presentacion de escritos, pago de tasas y derechos, informes orales,
audiencias de conciliaciéon y todo acto que se derive directamente o que sea
requerido por el procedimiento administrativo de que se trate.

Por su parte, debe entenderse por actuaciones no procedimentales, la atencion
personal o telefénica (incluida la absolucion de consultas sobre materias
generales en el ambito de sus competencias y/o consultas sobre el estado de
expedientes administrativos) y/o atencion de lectura de expedientes, o cualquier
otra que no se encuentre incluida en las actuaciones referidas en el parrafo
anterior.

1.2. Horario de atencion telefénica del Servicio de Atenciéon al Ciudadano,
Sede Central

El Servicio de Atencion al Ciudadano de la Sede Central del Indecopi, atendera
las llamadas de los usuarios a nivel nacional a través de su Centro de Contacto
2247777 ylo 0800440470, de lunes a viernes, de 08:30 horas a 17:30 horas,
brindando informacién general sobre los requisitos para iniciar procedimientos,
el estado de expedientes que figuran en los correspondientes sistemas
institucionales de seguimiento, entre otros temas de orientacién general.

De ser necesaria la comunicacién con un colaborador de las distintas areas del
Indecopi, el colaborador del Servicio de Atencion al Ciudadano brindara
Unicamente los numeros de los anexos proporcionados por las areas resolutivas
o derivara la llamada del usuario, todo ello, dentro del horario de atencion, esto
es, de lunes a viernes, desde 08:30 horas hasta las 16:30 horas.

Asimismo, la Central Administrativa 2247800 atendera las llamadas de los
usuarios a nivel nacional que requieran comunicarse con los colaboradores de
las distintas areas de la institucion, para lo cual los usuarios deberan marcar el
anexo correspondiente o esperar que la operadora los transfiera, esto ultimo,
dentro del horario de atencion de las areas resolutivas, indicado en el parrafo
precedente.

Los 6rganos resolutivos deberan informar al Servicio de Atencion al Ciudadano
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes de la entrada en vigencia de la
resente Directiva, los anexos telefonicos a los cuales los usuarios pueden
ealizar sus consultas sobre los procedimientos a su cargo.
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1.3. Atencidn al publico respecto de actuaciones procedimentales

1.3.1.Recepcion de documentos por medios de transmision a
distancia o tecnolégicos, en el marco de procedimientos
administrativos tramitados a través de medios fisicos
tradicionales

El envio de documentos por los administrados a los 6rganos resolutivos y
su recepcidén por parte estos Ultimos a través del uso de medios de
transmisién a distancia o tecnolégicos, podra efectuarse durante las
veinticuatro (24) horas de los siguientes dias habiles debiendo
regularizarse su presentacion fisica ante la respectiva Unidad de Tramite
Documentario del INDECOPI, dentro del plazo de tres (03) dias habiles
siguientes al envio de dichos documentos, de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 132° del TUO de la Ley N° 27444 y la Directiva N°006-
2015/TRI-INDECOPI, Reglas aplicables para la recepcion de documentos
por medios de transmisién a distancia dirigidos a los érganos resolutivos
del Indecopi, publicada en el diario oficial “El Peruano” el 26 de abril de
2016.

1.3.2.Recepcion de documentos, en el marco del expediente
administrativo electronico

El envio de documentos por los administrados a los 6rganos resolutivos y

su recepcion por parte de estos Ultimos en el marco del expediente

administrativo electronico se realizard conforme a lo dispuesto en el

) articulo 30° del TUO de la Ley N° 27444, el Decreto Supremo que emita la

R e Presidencia del Consejo de Ministros, asi como por la Directiva que
. establezca el Indecopi.

En tal sentido, sera a través del uso de una plataforma electrénica que los
administrados podran presentar sus documentos, sin que sea necesario su
apersonamiento al local institucional.

1.3.3.Sobre los actos de naturaleza continua

Los actos de naturaleza continta iniciados en horas habiles, deben ser
concluidos sin afectar su validez después del horario de atencion, salvo
que el administrado consienta en diferirlos, suscribiendo para tal efecto un
acta, elaborada conforme a lo previsto en el articulo 165° del TUO de la
! Ley N°27444.

1.4. Atencidn al publico respecto de actuaciones procedimentales

1.4.1.El respeto y cumplimiento del principio de acceso permanente de los
administrados y del derecho de los administrados de acceso al
expediente no niega el establecimiento de mecanismos razonables
para el otorgamiento efectivo de la informacion. Ello, en atencién a la
complejidad de la solicitud y la carga procesal del érgano resolutivo
encargado de cumplir con el requerimiento.

o
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1.4.2.Por ello, a fin de transparentar la atencién personal y/o solicitud de
lectura de expedientes, el Organo Resolutivo debera implementar un
sistema de atencion de citas, donde se tome registro inmediato del
requerimiento que realice el administrado.

1.4.3.Asimismo, el registro del sistema de citas debera ser informado y/o
compartido con el Servicio de Atencién al Ciudadano, de la Sede
correspondiente, mediante correo electronico y/o alguna otra
herramienta virtual puesta a disposiciéon por la institucién, con una
anticipacién de un (1) dia habil, sefialando el orden y la hora
programada para la atencion, a efectos de coordinar la recepcién,
registro y atencién del usuario.

1.4.4.Las solicitudes de atencion personal, deberan ser realizadas por el
usuario con una anticipacién de un (1) dia habil, salvo disponibilidad
inmediata del area. Sin perjuicio de lo antes mencionado, es facultad
del érgano resolutivo atender a usuarios que no hayan programado
cita con la debida anticipaciéon, de acuerdo a su nivel de carga
procesal y/o disponibilidad del asistente encargado y/o 6rgano
resolutivo.

1.4.5.Las solicitudes de lectura del expediente, pueden hacerse sin
necesidad de seguir el procedimiento de transparencia y acceso a la
informacién publica. Para tal efecto, el 6rgano resolutivo debera
considerar lo siguiente:

(i)  Siel expediente obra en las oficinas del area resolutiva, la cita
debera ser programada dentro del dia habil siguiente a la
solicitud.

(i) Si el expediente se encuentra fuera de las oficinas del area
resolutiva (otra area, archivo central y/o almacén externo), la
cita debera ser programada dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a la solicitud.

(i) De ser el caso, el area resolutiva debera informar al area que
posea el expediente, el mismo dia habil de la solicitud del
usuario, a fin de garantizar que se encuentre a disposicion del
usuario para la lectura correspondiente, dentro del plazo
programado.

(iv) Sin perjuicio de lo antes mencionado, es facultad del érgano
resolutivo atender a usuarios que no hayan programado cita
con la debida anticipacion, de acuerdo a su nivel de carga
procesal y/o disponibilidad del asistente encargado y/o organo
resolutivo.

1.4.6.La implementacién del sistema de citas (incluyendo la via de atencion
que dicho érgano resolutivo pone a disposicion para generar las
citas), sera comunicado con un minimo de diez (10) dias habiles
antes del inicio de su aplicacion, por del érgano resolutivo al Servicio
de Atencién al Ciudadano, correspondiente a su sede y, en el caso
de la Sede Lima Norte y de las Oficinas Regionales del Indecopi
(ORI), a la Gerencia de Oficinas Regionales (GOR).
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SANCIONES

La inobservancia de las reglas para la atencion de usuarios en los organos resolutivos
a las que se ha hecho alusion en los numerales precedentes, podra dar inicio a las
acciones disciplinarias, legales o de cualquier otra indole, que pudieran corresponder.

VIGENCIA

La presente Directiva entrara en vigencia a partir del quinto dia habil siguiente de la
emisién de la Resolucion de aprobacion por el Presidente del Consejo Directivo.

DEROGACION

Déjese sin efecto toda disposicion a nivel institucional que contravenga lo dispuesto
en la presente Directiva.
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