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VICEMINISTRA

CARTA CIRCULAR No. 2/2004

A: Viceministros, Directores Ministeriales, Presidentes, Gerentes y Directores de Ias
Entidades que conforman el MIC.

Asunto: Actualizacion de Ia Metodologia del trabajo con las quejas y denuncias que se
reciben de Ia Poblacion.

Compafieros:

Teniendo en cuenta los resultados de los intercambios de experiencia organizados por el Ministerio de Auditoria y
Control sobre el trabajo de Atencion a la Cindadania relacionado con las quejas y denuncias, las recomendaciones
realizadas en las visitas de este organismo y atendiendo a la necesidad de — aplicar — uniformemente en el sistema los
procedimientos a seguir durante las investigaciones de las denuncias que formula la poblacion y la importancia de
profundizar los andlisis de los resultados de estos trabajos, resulta conveniente actualizar la metodologia gue habia sido
puesta en vigor por la Carta Circular No. 2/ 02 del Viceministro José Ignacio Guerrero Lipez.

La metodologia que se anexa, recoge ademas las experiencias de un grupo de compareros que han venido realizando
Sistemdticamente estos trabajos.

Silvia Munirtiz Mon

Dada en la Cindad de I.a Habana a los 15 dias del mes de octubre del 2004. “Aiio del 45 Aniversario del Triunfo
de la Revolucion.”

LIC. ZENAIDA MARRERO PONCE DE LEON, DIRECTORA JURIDICA DEL
MINISTERIO DE LA INFORMATICA Y LAS COMUNICACIONES.

CERTIFICO: Que la presente Carta-Circular es copia fiel y exacta del original
gue obra en los archivos de esta Direccién a mi cargo.

Ciudad de la Habana, 22 de octubre del 2004.
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METODOLOGIA

PARA EL TRABAJO CON LAS QUEJAS Y DENUNCIAS

Introduccion  La presente metodologia, tiene por objetivo establecer en el sistema del MIC, las
exigencias y los métodos mds efectivos para la realizacion de los procesos investigativos
que se originen por las denuncias sobre actuacion y conducta de cuadros, dirigentes,
Sfuncionarios y trabajadores. Dentro de las exigencias que se establecen, se incluyen las
recomendaciones realizadas por el Ministerio de Auditoria y Control en los intercambios
realizados sobre el trabajo de Atencidn a la Cindadania y en las visitas efectuadas a

nuestro sistema.

Ademads, establece el seguimiento de los casos, una veg terminado el proceso investigativo,
asi como el tratamiento de la informacion para la realizacion de los andlisis estadisticos

necesarios.

E7 término de denuncia, identificada o andnima, se emplea a manera de diferenciar a

este planteamiento de una queja o peticion.

Recepcion y
tramitacion
de una queja
o denuncia
sobre
actuacion y
conducta.

Los directivos del Organismo Central al recibir un escrito contentivo de un
Pplanteamiento relativo a la actuacion y conducta de los cuadros, dirigentes o
funcionarios, lo remitirdn en sobre cerrado y con la clasificacion PERSONAL al
Despacho, para conocimiento y decision del Ministro. En las entidades del sistema se
procedera de similar forma, haciéndolo llegar a su maximo dirigente.
El Ministro asignard la direccion de la investigacion —a un cuadro, ya sea del
Onganismo Central o a uno de los — mdximos dirigentes de las entidades de
subordinacion directa al ministerio.
En las entidades para la seleccion del cuadro que dirigiri la investigacion se tendri
en cuenta, siempre que sea factible, que esté ubicada jerdrquicamente dos niveles por
encima del denunciado.
A los efectos del registro, seguimiento y control, el despacho enviari copia de las
denuncias y el nombre de la antoridad designada para dirigir la investigacion, a la
Direccidn de Atencion Cindadana. De forma similar se actnard en las entidades del
sistema.
El plazo para Ia culminacion de una investigacion es de 45 dias
naturales, contados a partir de Ia fecha de su recepcion en el
sistema.
En los casos del Ministerio, si la complejidad del trabajo determina la necesidad de
extender este  plago, el dirigente  solicitard  una  prorroga  al  Ministro,
Sfundamentandola adecnadamente y  proponiendo el tiempo adicional que requiere
para su culminacion. De similar manera se actuard en las entidades, solicitando la
Prorroga a su maximo dirigente.
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Seleccion y
constitucion
de Ia
Comision de
Trabajo

E/ dirigente de la investigacion creard una comision para la realizacion del trabajo
que estard compuesta por no menos de tres comparieros.

Para la seleccion de los miembros de la comision, se tendrdan en cuenta los requisitos
de: Discrecion, conducta y reconocida ejemplaridad, asi como su conocimiento y
experiencias sobre los temas asociados a las imputaciones realizadas.

No podran ser miembros de la Comision aguellos comparieros que mantengan
relaciones de amistad y parentesco con el(los) investigado(s).

Los miembros de la comision mantendrin una conducta que garantice que el proceso
investigativo no afecte el prestigio de los involucrados y trabajardn con la

profesionalidad que asegure la calidad del proceso.

Preparacion de
Ia Comision.
Plan de
Investigacion.

La Comision analiza el contenido de la denuncia, traza la estrategia del trabajo y
elabora el Plan de Investigacion (Anexo 1).

E1 plan, debe contemplar el estudio de las normas y procedimientos, asi como otros
documentos establecidos en la legislacion vigente.

De estimarse necesario, se incluiran en el plan las actividades de supervision,
auditorias y/ o controles adicionales, las que seran coordinadas por el Presidente de
la Comision.

Se planificara un encuentro con el denunciante, si se identificd, para aclarar dudas
Y profundizar en las cuestiones planteadas. Durante este encuentro no se emitiran
criterios por los miembros de la Comision.

Cuando se requiera de una medida cautelar, se solicitarda de inmediato a quién
corvesponda emitirla.

Para la elaboracion del informe se debe planificar el tiempo adecuado, el que estard
en corvespondencia con la experiencia de los miembros de la Comision y de la
complejidad del trabajo.

Realizacion de
Ia investigacion

E/ Presidente de la Comision contactard con la instancia del Partido
corvespondiente de acuerdo al nivel del cuadro investigado, con el objetivo de
informarle de la denuncia, conocer su criterio al respecto y si existen otras denuncias
anteriormente investigadas, asi como darle a conocer el trabajo que se realizard.
E/ cuadro  objeto de investigacion sera informado de las imputaciones que se le
realizan, escuchdndose sus criterios, asi como podrd presentar cuanto documento
considere necesario para aclarar las cuestiones que se le plantean. Sdlo en casos
especificos, no se le informari del contenido de la denuncia.

Se mantendrd discrecion sobre la identidad del denunciante, protegiéndolo de
cualguier accion injusta, tomada como consecuencia de su acto.

Si la denuncia implica a cuadros de diferentes niveles, se guardard la debida
discrecion sobre los planteamientos de todas las partes.

La Comision coordinara con el jefe de la entidad las acciones necesarias para
cumplir su plan, entre estas: las entrevistas, los documentos a revisar, la aplicacion
de encuestas, local apropiado para el trabajo, entre otras.

Para la realizacion de las entrevistas debe emplearse un modelo (Anexo 2) que
permita que al concluirla, sea firmada por todos los participantes.

Si se aplican encuestas escritas, se hard en un lugar adecnado, explicando a los
trabajadores sus objetivos y aclarando las dudas que surjan.

Los miembros de la Comision no deben emitir criterios durante la realizacion de la
investigacion.
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Elaboracion
del Informe

E/ informe se estructura en el orden y partes signientes: Introduccion, Resultados,
Recomendaciones y Fundamentacion de los Resultados.

En la Introduccion se expondrin: origen, objetivos y alcance del trabajo, asi
como la valoracion del cumplimiento de los objetivos,  especificando si habian
denuncias anteriores, fecha de inicio y terminacion, la cantidad de entidades
visitadas, encuestas y entrevistas realizadas y otras supervisiones o controles.

En los Resultados, se reflegarin las principales conclusiones para cada
imputacion, con ideas claras y empleando las palabras que mas se ajusten a la
realidad. No deben escribirse suposiciones o hipdtesis que no se hayan demostrado.
Cada imputacion se clasificard de acuerdo a los resultados, en: Con razin, Con
razon en parte, Sin razon y No se demuestra.

Se deben enunciar las Recomendaciones para cada conclusion, clasificada
como Con Razon o Con Razin en Parte. Estas abarcarin tanto las medidas
disciplinarias, como las organizativas. Pueden incluirse otras recomendaciones que
no estén relacionadas con las imputaciones pero que contribuyan a solucionar otros
problemas detectados.

En la Fundamentacion de los Resultados, se argumenta cada
imputacion, sus conclusiones y la clasificacion realizada, haciendo referencia a los
anexos del informe. Estas no deben ser excesivamente extensas.

Los anexos del informe deben numerarse en el orden en que se vayan
mencionando.

Si el denunciante se identifics, una vez culminada la investigacion se le dari a
conocer los resultados a que se arribaron.

Los resultados de las investigaciones, salvo excepciones, se dardin a conocer al
colectivo de trabajadores, después que se termine el proceso investigativo.

Andlisis de los
Resultados

E/ informe del proceso se presentari al jefe que ordend la investigacion. 1os casos
cuyos resultados son Con Razon o Con Razin en Parte, presentarin por el
dirigente de la investigacion en la Comision de Cuadros correspondiente, con el
objetivo de analizar las cansas y condiciones, asi como examinar las medidas a
mplementar.

St resultan responsables de las violaciones otros cuadros de diferentes niveles, se
analizard de forma similar en su correspondiente Comision de Cuadros.

En dependencia del nivel del cuadro, se analizard en el Consejo de Direccion
corvespondiente.

Resulta necesario, hacer legar copia del informe a la instancia del Partido
correspondiente de acuerdo al nivel del cuadro investigado.

Seguimiento

Cuando las deficiencias detectadas en una investigacion, exigen la aplicacion de
medidas administrativas y disciplinarias para la solucion de las problematicas, se
generan  documentos de interés para el control y seguimiento del caso, que se
archivardn en el expediente.

Se prestard atencion al movimiento de los cuadros que resultan demovidos o
Separados, para conocer su posterior ubicacion.
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Conformacion
y radicacion
del expediente

Por cada denuncia se conforma un expediente y se radica en la entidad que la
recibid inicialmente, con independencia de que haya sido investigada por una
entidad subordinada. En el caso del Organismo Central, se radican en la
Direccion de Atencion Cindadana.

Los expedientes se guardan en lugar seguro por cinco arios, al cabo de los cuales se
destruiran.

Los excpedientes se ordenan y numeran de abajo hacia arriba de la signiente forma:
Denuncia recibida; anexos del informe; informe; respuesta al denunciante, si se
identifico, acta de la reunion con los trabajadores; remisiones del informe a quién
corvesponda; copia de las Resoluciones de sancidn, incluso si fueron aplicadas en
diferentes niveles; otros documentos relativo al seguimiento que se le de al caso y
por diltimo, el indice del expediente.

E/ excpediente incluira un resumen contentivo de los principales resultados del caso

(Anexo 3) para facilitar el trabajo estadistico.

Clasificacion y
desclasificacion
de Ia
informacion

Los trabajos de investigacion de denuncias realizados en el sistema se ajustardan a
lo estipulado en el Decreto 1ey 199/99 sobre Seguridad y Proteccion de la
Informacion Oficial y en la Lista Interna para la Clasificacion y Desclasificacion
puesta en vigor por la Resolucion Ministerial 35/2002.

Se probibe enviar por fax, correo electronico u otra via no segura los documentos
asociados a un proceso investigativo.

Debe llevarse un registro de las denuncias y los resultados de las investigaciones.
(Anexo 4) No deben gnardarse  datos que puedan ser comprometedores en
aplicaciones informiticas en red.

Andlisis
estadisticos.
Tendencias

La Direccion de Atencion Cindadana del MIC y sus homilogos en las entidades
del sistema, deben realizar los andlisis estadisticos pertinentes que les permita
determinar las tendencias del comportamiento de las denuncias y sus resultados.
Cada entidad del sistema, tributard a la Direccion de Atencion Cindadana la
informacion estadistica necesaria, sobre las denuncias recibidas y los resultados de
las investigaciones realizadas, en las fechas 30 de junio y 30 de diciembre,
en el modelo que se establece en la presente (Anexo 5) adjuntindole una
valoracién cualitativa.

La Direccion de Atencion Cindadana, realizara el resumen de este trabajo a nivel
del sistema, presentando un informe para ser analizado en el Consejo de Direccion
del Ministerio.
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2000 2005 MINISTERIO DE LA INFORMATICA Y LAS COMUNICACIONES
ANEXO 1

PLAN DE INVESTIGACION
SOBRE LA DENUNCIA

No. IMPUTACIONES COMPROBACIONA PLAZO LUGAR RESPONSABLE PARTICIPANTE OBS.

REALIZADAS REALIZAR CUMP.

Ave. Independencia No.2 e/ 19 de Mayo y Aranguren, Ciudad de la Habana, Cuba. Telef. (537) 574075
Fax: (537) 8812856 e-mail: capitalhumano@mic.cu



SR

v >
A @
2000 @ 2005 MINISTERIO DE LA INFORMATICA Y LAS COMUNICACIONES

ANEXO 2
DIRECCION
ATENCION ACTA DE ENTREVISTA
CIUDADANA
Entrevistado:
Trabajador de:
Cargo:
Entidad: Fecha:
ENTREVISTA FORMULADA ANTE:
Nombres y apellidos Firma
Nombpbres y apellidos Firma
Nombres y apellidos Firma
Nombres y apellidos Firma
DECLARACIONES
7
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CONTINUACION

DIRECCION
ATENCION ACTA DE ENTREVISTA

CIUDADANA

FIRMA FIRMA

FIRMA FIRMA
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ANEXO 3

RESUMEN DE PROCESO SOBRE LA DENUNCIA:

No. IMPUTACIONES REALIZADAS CON CON SIN NO OBSYV,
RAZON RAZONEN RAZON DEMOSTRADO

PARTE
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ANEXO 4

REGISTRO DE DENUNCIAS

No. No. DIRIGIDA ANONIMO ‘ FECHA FECHA CLASIFICACION OBSERYV.
REG. EXP. CONTRA

CR Con razin

CRP Con razon en Parte
SR Sin razon

ND No se demuestra
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ANEXO 5
MODELO INFORMATIVO SOBRE EL COMPORTAMIENTO
DE LAS DENUNCIAS EN LAS ENTIDADES

SISTEMA DE RESUMEN DE Pag. 1de2

ATENCION A LA INDICADORES GENERALES

POBLACION Afo:
MINISTERIO DE LA INFORMATICA Y LAS COMUNICACIONES

ENTIDAD:
SEMESTRE:

SECCION III: ACTUACION Y CONDUCTA

IGUAL PERIODO PERIODO ACTUAL
ANO ANTERIOR ACUM. HASTA LA
FECHA

INDICADORES CUADROS | DIRIG TRAB. CUADROS DIRIG. | TRAB.
Y Y
FUNC. FUNC

Total de denuncias
Identificadas

Andnimas

Concluidas

Con razon

Con razon en parte

Sin razon

No se demnestra

Concluidas en Término

Concluidas fuera de término

Pendientes
Pendientes en término
Pendientes fuera de término

Medidas tomadas
Medidas disciplinarias
Aplicacion Dec. 1ey 92
Presentacion a la PNR
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