DEFENSORIA DEL PUEBLO
RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/DESP/2026/059

La Paz, 26 de agosto de 2026
VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que, los paragrafos 1, II y III del articulo 218 de la Constitucion Politica del Estado,
establecen que: “La Defensoria del Pueblo, velara por la vigencia, promocion, difusion y
cumplimiento de los derechos humanos, individuales y colectivos, que se establecen en la
Constitucion, las leyes y los instrumentos internacionales. La funcién de la Defensoria
alcanzaré a la actividad administrativa de todo el sector publico y a la actividad de las
instituciones privadas que presten servicios publicos? asimismo, senala que le
correspondera: “..a la Defensoria del Pueblo la promocion de la defensa de los derechos de
las naciones y pueblos indigena originario campesinos, de las comunidades urbanas e
interculturales, y de las bolivianas y los bolivianos en el exterior.”;, finalmente, refiere que:
“La Defensoria del Pueblo es una institucién con autonomia funcional, financiera y
administrativa, en el marco de la ley. Sus funciones se regiran bajo los principios de
gratuidad, accesibilidad, celeridad y solidaridad. En el ejercicio de sus funciones no recibe
instrucciones de los érganos del Estado”.

Que, el articulo 232 del Texto Constitucional, establece que la Administracion Publica se
rige por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad, compromiso e
interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez,
honestidad, responsabilidad y resultados.

Que, los paragrafos I y Il del articulo 2 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, del
Defensor del Pueblo, establece que: “La Defensoria del Pueblo es la institucién de derecho
puiblico nacional, encargada de velar por la vigencia, promocién, difusion y cumplimiento de
los derechos humanos individuales y colectivos reconocidos por la Constitucién Politica del
Estado, las Leyes y los Instrumentos Internacionales.”; asimismo, determina que la misma
« _tiene autonomia funcional, financiera y administrativa; y en el ejercicio de sus funciones
no recibe instrucciones de los Organos del Estado, estando sometida al control fiscal, con
sede en la ciudad de La Paz”™; por otra parte, los articulos 30 y 31 de la Ley N° 870, de 13
de diciembre de 2016, prescriben que la Administracion de la Defensoria del Pueblo esta
sujeta a los Sistemas de Administraciéon y Control Gubernamentales, las normas conexas
y sus disposiciones reglamentarias; por la cual, senala que las servidoras y los servidores
publicos de la Defensoria del Pueblo, se hallan sujetos a la Ley que rige el Servicio Publico.

Que, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articulo 14, senala que una de las funciones,
entre otras, del Defensor del Pueblo es: “..13. Aprobar los Reglamentos y las Instrucciones
para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.”, asimismo, el articulo 8 del
Reglamento a la Ley N° 870, modificado mediante Resoluciéon Administrativa
RA/DP/2024 /056, de 05 de septiembre de 2024, establece que, entre otras de las funciones

/" de la Defensora o Defensor del Pueblo, es: “...17. Suscribir las Resoluciones Defensoriales y

las Resoluciones Administrativas”.

Que, la Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administracion y Control Gubernamentales,
regula los sistemas de Administracion y de Control de los recursos del Estado y su relacion
con los sistemas nacionales de Planificacion e Inversion Publica, en su articulo 13, inciso
a), refiere lo siguiente: “..El Sistema de Control Interno que comprendera los instrumentos
de control previo y posterior incorporados en el plan de organizacién y en los reglamentos y
manuales de procedimientos de cada entidad, ...”
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DEFENSORIA DEL PUEBLO

ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA
Que, el inciso c) del articulo 21 del Decreto Supremo N° 23215, de 22 de julio de 1992, que
aprueba el Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la Contraloria General de la
Republica, senala que: “La normatividad secundaria de control gubernamental interno estard
integrada en los sistemas de administracién y se desarrollara en reglamentos, manuales,
instructivos o guias emitidos por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades. Dicha
normatwidad comprende: ...c) los reglamentos especificos y las técnicas y procedimientos de
autorizacién, procesamiento, clasificacion, registro, verificacion, evaluacion, seguridad y
proteccion fisica de las operaciones o actividades, establecidos por los ejecutivos de cada
entidad para alcanzar los objetivos generales de sistema de control interno, asi como los
especificamente disenados para ser aplicados por los responsables de las operaciones de
cada unidad, antes de su ejecucién o que sus actos causen efecto, y para ser aplicados o
utilizados por los responsables superiores a Jin de evaluar los resultados obtenidos por las
operaciones bajo su directa competencia; ...”

Que, en el marco de la adopcion de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) y de mejora
continua para el logro de sus objetivos; mediante Resoluciéon Administrativa
RA/DP/2025/108, de 05 de diciembre de 2025, se aprobo el Procedimiento de Gestién de
la Informacién Documentada de la Defensoria del Pueblo (Version 3), que en su numeral 1,
senala que tiene como objeto: “...establecer los lineamientos para la gestién de la informacién
documentada dentro del alcance del sistema de gestion de la calidad, abarcando su
elaboracion, revision, aprobacién, actualizacion, distribucién, administracion, archivo,
difusion y disposicién final, asegurando su control adecuado y disponibilidad.”; asimismo,
en su numeral 7.1. “Tipos de Documentos”, refiere que un procedimiento, es un documento
cuya clasificacion es de segundo grado, y lo describe de la siguiente forma: “Desarrollan de
modo especifico las formas, condiciones Yy requisitos para llevar a cabo una actividad o un
proceso.”; por otra parte, en su numeral 7.6. “Gestién de Aprobacion de Documentos”,
establece el tratamiento de los diferentes tipos de documentos para su respectiva
aprobacion por la Maxima Autoridad Ejecutiva de la Defensoria del Pueblo.

Que, el Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo, aprobado mediante Resolucién
Administrativa RA/DP/2025/048, de 23 de julio de 2025, tiene por objeto establecer las
disposiciones y los procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo referente a la atencion
de casos por actos u omisiones que constituyan violaciones de derechos humanos,

reconocidos en la Constitucién Politica del Estado, las leyes y los Instrumento
Internacionales ratificados por el Estado; asi como la restitucion de derechos humanos con

la interposicion de acciones constitucionales en casos concretos.

Que, mediante Resolucién Administrativa RA/DP/2025/091, de 28 de octubre de 2025, se
aprobo el Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo, version 2, Cédigo:
ANDEF /USED-PRO-1.

CONSIDERANDO:

Que, por Informe Técnico INF/DP/ANDEF/USED/2026/45, de 23 de julio de 2026, el Jefe
de la Unidad de Servicios Defensoriales dependiente de la Delegacion Defensorial Adjunta
para el Analisis y Defensa de Derechos Humanos y Madre Tierra; senala que, en el marco
de la mejora continua, se procedié a la actualizaciéon del Procedimiento del Sistema de
Servicio al Pueblo, incorporando, asimismo, las recomendaciones formuladas por auditoria
externa respecto a la informacién que debe proporcionarse a los peticionarios sobre el cierre
de sus casos, cuando corresponda, aspecto que sera registrado como una actividad dentro

3 __de las acciones defensoriales; del mismo modo, refiere que los ajustes realizados al citado

Procedimiento cumplen con los lineamientos establecidos y guardan coherencia con el
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Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo vigente, precisando ademas que su aplicacion
tendra caracter prospectivo, por tanto, recomienda su aprobacion.

Que, como parte dcl Sistema de Gestion de la Calidad, en fecha 28 de julio de 2026, la
Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, emiti6 el Informe Técnico
INF/DP/UDTIH/2026/80, sepnalando que el Procedimiento del Sistema de Servicio al
Pueblo, Cédigo: ANDEF/ USED-PRO-1, Version 3, cumple con los lineamientos establecidos
en el Procedimiento de Gestion de la Informacion Documentada; se encuentra alineado a
la estructura organizacional vigente; garantiza la coherencia institucional y es concordante
con las funciones asignadas a la Unidad de Servicios Defensoriales, razon por la cual,
recomienda la aprobacion del mismo.

Que, la Direccion General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ/2026/ 158, de 24 de agosto de 2026, concluye senalando que la
solicitud de aprobacion de la Version 3 del Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo,
Codigo ANDEF/USED-PRO-1, resulta legalmente viable, toda vez que contempla ajustes y
modificaciones orientados a contribuir a su adecuada aplicacion. Asimismo, Su
actualizacién se encuentra enmarcada en el principio de mejora continua, aplicable al
Sistema de Gestion de la Calidad, por lo que no contraviene la normativa vigente. De igual
manera, se evidencia que la propuesta cumplié con el proceso de gestion y aprobacion
correspondiente, de conformidad con lo establecido en el Procedimiento de Gestion de la
Informacién Documentada de la Defensoria del Pueblo (Version 3).

POR TANTO:

El Defensor del Pueblo, designado mediante Resolucion R.A.L.P. N° 22/2021-2022, de 23
de septiembre de 2022, emitida por la Asamblea Legislativa Plurinacional, en ejercicio de
sus funciones y atribuciones, previstas en la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016 y su
Reglamento;

RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el “Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo”, Version 3,

Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1, que ¢€n Anexo forma parte indivisible de la presente
Resolucion.

SEGUNDO.- La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de la fecha de su emision.

TERCERO.- Dejar sin efecto la Resolucién Administrativa RA/DP/2025/091, de 28 de
octubre de 2025; y cualquier instruccion, comunicaciéon o disposicion contraria a la
presente Resolucion Administrativa.

CUARTO.- Los casos registrados con anterioridad a la vigencia de la presente Resolucion,
deberan regirse conforme al Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo, Version 2.

QUINTO.- La Delegacion Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de Derechos
Humanos y Madre Tierra, a traveés de la Unidad de Servicios Defensoriales, esta encargada
de efectuar las acciones y gestiones que correspondan para asegurar el cumplimiento del
procedimiento aprobado, por parte del personal de la Defensoria del Pueblo, asi como su
correcta aplicacion.
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SEXTO.- La Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, queda encargada de
gestionar la difusion y publicacién del procedimiento aprobado, conforme establece el
Procedimiento de Gestion de la Informacion Documentada.

SEPTIMO.- Cumplidas las disposiciones de la presente Resolucion, la Unidad de Desarrollo
Institucional y Talento Humano, debera remitir copia de la presente Resoluciéon y
Procedimiento a la Direccion General de Asuntos Juridicos, para su respectivo archivo.

Registrese, comuniquese y cumplase.

PFCA
ELCB/zvv > il
Cc: DGAJ 7
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OBJETO

Establecer el proceso y procedimientos para la atencion de casos en el marco del Sistema
de Servicio al Pueblo, conocidos por la Defensoria del Pueblo a solicitud de parte o de oficio.

2.

v

v

v
v

3.

BASE NORMATIVA

Ley N° 870 del Defensor del Pueblo de 13 de diciembre de 2016 y sus
modificaciones.

Reglamento de la Ley N° 870, aprobado con Resolucion Administrativa
DP/RA/2024/056 de S de septiembre 2024.

Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo vigente.

Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administracion y Control Gubernamentales.

ALCANCE

El presente documento es de aplicaciéon obligatoria por el personal dependiente de la
Defensoria del Pueblo tanto en la Oficina Nacional como en las Delegaciones Defensoriales
Departamentales y Unidades de Coordinacion Regional.

4.

RESPONSABILIDAD

Defensor/a del Pueblo:

Firma la documentacion oficial dirigida a autoridades nacionales (Resoluciones
Defensoriales y Requerimientos de Informacion de alcance nacional).
Delegados/as defensoriales departamentales y Responsables de Coordinacion
Regional:

Autorizan, revisan y validan la conclusion y archivo de los casos atendidos en la
plataforma del Sistema de Servicio al Pueblo de alcance local.

Firman la documentacion oficial relacionada con los casos atendidos en su
jurisdiccion.

Transferencia de casos.

Supervisores Defensoriales:

Supervisan la asignacion, seguimiento y cierre de los casos, asegurando el
cumplimiento de los plazos y criterios de calidad del SSP.

Monitorean el desempeno del equipo mediante indicadores previamente definidos,
de acuerdo a su contexto social.

Garantizan que los Profesionales del SSP apliquen los lineamientos y el Reglamento
de Sistema de Servicio al Pueblo.

Implementan procesos de retroalimentacion y mejora continua con el equipo.
Coordinan con la oficina nacional la evaluaciéon y actualizacion de los procesos de
atencion de casos.

Profesionales de Servicio al Pueblo (SSP)

Recepcionan casos conocidos por la Defensoria del Pueblo a través de diferentes
medios.

Registran casos de presunta vulneracion de derechos.

Evaluan la pertinencia del procedimiento de atencién de casos conocidos por la
Defensoria del Pueblo.

Clasifican derechos, conductas y grupos vulnerables en los casos atendidos.
Ejecutan acciones defensoriales conforme a los procedimientos establecidos.
Concluyen casos conforme a procedimientos establecidos
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- Proyecta Resoluciones Defensoriales.
- Realizan seguimiento a las recomendaciones defensoriales emergentes de casos en
el marco del SSP.

S. ABREVIATURAS

ABREVIATURA DESCRIPCION
i SSP ' Sistema de Servicio al Pueblo o
IF Investigacion Formal
GD Gestion Defensorial
OD Orientacion Defensorial
RD Resolucion Defensorial

Delegacion Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de

SRDEE ' los Derechos Humanos y Madre Tierra
USED Unidad de Servicios Defensoriales -
SISCO | Sistema de Correspondencia
RIE Requerimiento de Informe Escrito
RRIE Reiteracion de Requerimiento de Informe Escrito
RIEA Requerimiento de Informe Escrito Ampliatorio
RRE Requerimiento de Ratificacion Escrita
R Rechazo
- MAE Maxima Autoridad Ejecutiva

6. DEFINICIONES

TERMINO DESCRIPCION
Es el conjunto de procesos, procedimientos y actividades que
Sistema de interactian entre si, enfocadas a lograr un servicio
Servicio al defensorial en la atencibn de casos con calidad,
Pueblo descolonizada ¢ intercultural que satisfaga las necesidades |

del pueblo, en estrecho acercamiento y constante contacto.
Persona natural, juridica, agrupacion u organizacion social
Peticionaria/o | directamente afectada por la presunta vulneracion de
derechos.

Cualquier persona que sin ser directamente afectada tiene
conocimiento de una presunta vulneracion de derechos y

. TRISSIIGE pone en conocimiento la misma ante la Defensoria del
| Pueblo.
Funcion que se realiza en cada oficina defensorial para el |
Supervision correcto funcionamiento del Sistema de Servicio al Pueblo,
SSP logrando que la atencion de los casos sea realice con calidad,
oportunidad y eficiencia.
Delegadofa Autoridad de la Defensoria del Pueblo designada por la o el
Defeisori al Defensor del Pueblo y depende directamente de la MAE;
representando y ejerciendo funciones en el ambito
Departamental _ : )
departamental. En el presente documento se denominara
(Delegado/a)

Delegado/a.
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Responsable de | Autoridad de la Defensoria del Pueblo designada por 1a o el |
P . Defensor del Pueblo y depende directamente de la MAE;
Coordinacion - . st :
oo representando y ejerciendo funciones en el ambito regional
g de su jurisdiccion. En el presente documento se denominara
(Coordinador/a) | . : &
Coordinador/a”.
Supervisor/a Es el Profesional de cada oficina defensorial que tiene bajo
SSP | suresponsabilidad las funciones de Supervision del SSP. |
| Profesional del Sistema de Servicio al Pueblo, que cumple la
Profesional SSP funcion de la atencion e investigacion de los casos, que
puede ser asumida por el/la Coordinador/a o el/la
Delegado/a en caso de necesidad.
: Autond?d, Aquel senalado como el responsable del acto alegado como
institucion o ; A :
agente vulneratorio por parte del peticionario o presentante, o de la
: deduccion del caso.
denunciado - ;
| Autoridad, I
institucion o Aquel que, resultado de la investigacion, es identificado |
agente objetivamente como el responsable de la vulneracion.
vulnerador
Aquel que, por sus competencias institucionales, es
Institucion encargado de atender un caso, pero no ha sido denunciado
responsable por no haberse acudido a su instancia o no tener
conocimiento del hecho.

{ . . - ... . R TR
Poblacion en Es aquella a la que pertenece el peticionario cuya condicion
situacion de motivo la vulneracion de su derecho y fue objetivamente

vulnerabilidad establecido en la investigacion
Es aquel inicialmente alegado por el presentante o
Derecho e . : 5
peticionario a tiempo de presentar la denuncia o se deduce
denunciado
de esta.
Derecho Es aquel cuya vulneracion fue objetivamente establecida
vulnerado como resultado de la investigacion. |
Es todo acto, suceso o hecho conocido por la Defensoria del |
c Pueblo a través de denuncias, consultas, solicitudes o por |
aso g a . vz
cualquier otro medio relacionado a la presunta vulneracion
de derechos.
El Requerimiento de Informacion es un documento emitido por
la Defensoria del Pueblo a través del cual se solicita informacion
a las instituciones denunciadas e involucradas dentro de un
caso de Investigacion Formal. Su finalidad es obtener, de
manera fundamentada, los datos necesarios dentro de la
Requerimiento | . TR : = : .
5 investigacion del hecho denunciado, que se operacionaliza
de Informacion ; R ,
mediante las siguientes:
Requerimiento de Informe Escrito (RIE)

Reiteracion de Requerimiento de Informe Escrito (RRIE)
Requerimiento de Informe Ampliatorio (RIA)
| Requerimiento de Ratificacion Escrita (RRE)

XN KK

7. DESARROLLO
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Nombre del SISTEMA DE SERVICIO AL PUEBLO

Proceso
e Realizar la atencion efectiva de casos para la prestacion de servicios de defensa

Objetivo del G SR ; ix

S y restitucion de derechos humanos individuales y colectivos de la poblacion a

nivel nacional.

Responsable del | DELEGACIONES DEFENSORIALES DEPARTAMENTALES

Proceso UNIDADES COORDINACIONES REGIONALES

Proveedores Entradas Procedimiento Salidas ' Usuarios

e Peticionarios | e Solicitudes 1. Orientacion | e Casos e Peticionarias/os

e Presentante escritas Defensorial. debidamente e Presentante

e Medios de | ¢ Solicitudes 2. Gestion Orientados. ¢ Medios de
comunicacion verbales. Defensorial | ¢ Casos Comunicacién

e Organizacione | ¢ Denuncias | 3. Investigacio gestionados e Organizaciones
s Sociales via pagina n Formal derivados que Sociales.

e Poblaciones web. 4. Rechazo fueron atendidos | ¢ Poblaciones en
en situacion | ¢ Denuncias 5. Resolucion debidamente por | Situacion de
de linea Defensorial las  autoridades | Vulnerabilidad.
vulnerabilida gratuita 6. Censura competentes. e Instituciones
d e Denuncias Publica e Casos publicas 0

via investigados en lo privadas.

WhatsApp que ha cesado la

e Redes vulneracion.

sociales e (asos

(alertas investigados en

informativa los que se ha

S y subsanado el

monitoreo derecho.

de medios) e Resoluciones
Defensoriales
emitidas donde se
cumplio con la
recomendacion
defensorial.

NOTA: Conforme a la derivacion del caso, se determinara si corresponde a una
Investigacion Formal, una Gestion Defensorial, una Orientacion Defensorial o un Rechazo.
A continuacion, se describen las caracteristicas de cada uno de estos servicios.
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7.1 INVESTIGACION FORMAL (IF)

La investigacion formal, es un procedimiento de atenciéon de casos orientado a investigar
de oficio o a solicitud de parte los actos u omisiones de la actividad administrativa de todo
el sector publico y a la actividad de las instituciones privadas que presten servicios
publicos, que impliquen la violacion de los derechos humanos individuales y colectivos; a
fin de comprobar los hechos denunciados, lograr la cesacion o subsanacion de los derechos
de personas 0 poblaciones en situacion de vulnerabilidad.

Este proceso debe ejecutarse en un plazo maximo de un (1) ano calendario, computable
desde el registro del caso. Durante este tiempo, el Profesional del SSP es responsable de
realizar la investigacion defensorial para la comprobacién de los hechos denunciados
desarrollando las acciones necesarias con oportunidad, efectividad y calidad.

Hasta antes de emitir la conclusion defensorial, el o la Profesional del SSP podra registrar
y/o modificar el nombre de la autoridad o institucion vulneradora, la clasificacion del grupo
vulnerado (si corresponde), asi como el derecho y la conducta vulnerada. Ademas, durante
el proceso podran incorporarse nuevas autoridades, agentes, instituciones, derechos,
grupos o conductas conforme avance la investigacion y se identifiquen nuevos elementos.
Finalizada la investigacion, la o el profesional SSP debera valorar si corresponde la emision
de una Resolucion Defensorial o el cierre del caso de acuerdo a las causales establecidas
en el Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo, segin los resultados obtenidos.

Esta informacién se encuentra establecida en el Reglamento del Sistema de Servicio al
Pueblo, el cual puede ser consultado para una lectura completa y detallada del marco
normativo aplicable.

A) DESCRIPCION

DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
ACTIVIDAD (S) GENERADO

Por solicitud individual o colectiva

De ser escrita, el/la Delegado/a
' y/o Coordinador/a remite el caso
con hoja de ruta a el/la
Supervisor/a SSP para su
derivacion a los/las Profesionales Delegado/a y/o Hoja de Ruta
SSP. Coordinador/a
Nota: En las oficinas que no
cuenten con Supervisor SSP se
deriva directamente a el/la :
Profesional SSP. }
De ser verbal el /la peticionario/a o
presentante se entrevista

directamente con el/la Profesional
SSP.

Nota: Cuando el registro verbal de un
caso se realice fuera de la oficina
defensorial podra utilizar el formulario
manual de “Registro de caso”.

De ser informatica:

ACTIVIDAD

———

.-0’.;}\
P

B2 "\
‘B. o
FENSORIA i“/
7, DELPUESLD )

:;;,) 2/
N

Profesional SSP S

CONOCIMIENTO DEL CASO

Delegado/a y/o Hoja de ruta o

Via Pagina Web de la Defensoria Coordinador/a Formulario

del Pueblo:
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

(S)

RESPONSABLE |

DOCUMENTO
GENERADO

1
\
|

1. El Delegado/a y/o
Coordinador/a imprime el
caso, asigna una hoja de ruta
y la remite a el/la
Supervisor/a SSP para su
derivacion a los/las
Profesionales SSP.

2. Cuando el caso ingrese
mediante el formulario en
linea denominado “El
Defensor del Pueblo en
Linea”, el Sistema SSP deriva

de forma automatica a un/a
Profesional SSP.

Via WhatsApp, el/la Supervisor/a
SSP o Coordinador/a o Delegado/a
recibe la denuncia y deriva a el/la
Profesional SSP.

Delegado/ay/o
Coordinador/a y/o |
Supervisor/a

Linea gratuita/ WhatsApp
(institucional), el personal de la
USED remite a el/la Supervisor/a
o Coordinador/a, quienes a su vez
derivan a las o los Profesionales
SSP.

USED

Registro de la
USED

De Oficio

Conocimiento directo de un caso.

Delegado/ay/o
Coordinador/ay/o
Supervisor/a SSP

y/o
Profesional SSP
Pagina Web de la Defensoria del Delegado/ay/o | = ==---
Pueblo. Coordinador/a
Delegado/ay/o

Redes sociales (alertas
informativas y monitoreo de
medios).

Coordinador/a y/o
Supervisor/a SSP

y/o
Profesional SSP

Por Derivacion de cualquier
area/unidad sustantiva de la
Defensoria del Pueblo.

Nota: Se podra conocer también casos
por derivacién a través del “Formulario
de referencia”.

Delegado/a o
Coordinador/a o
Supervisor/a SSP o
Profesional SSP

Hoja de Ruta o
Correo electronico

REGISTRO

Cualquiera sea la forma de
conocimiento, registra el caso en la
plataforma del SSP.

Profesional SSP

Registro en la
plataforma del SSP

Realiza la apertura de la carpeta de
antecedentes del caso.

Profesional SSP

Carpeta de
antecedentes

Clasifica el Derecho y Conductas

Profesional SSP

Registro en la
plataforma SSP

| de vulnerabilidad

Clasifica la Poblacion en situacion

Profesional SSP

Registro en la
plataforma SSP




DEFENSORIA DEL PUEBLO Codigo: ANDEF /USED-PRO-1
Tipo de documento: Vigente 2 6 AGO Z-Gozg——— |
PROCEDIMIENTO desde:
DEFENSORIA DELPUEBLO | Litulo: Version: 3
s wmmacorh o e | SISTEMA DE SERVICIO AL | ..~ ——
PUEBLO | tasna. e
DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
ACHINTDRD ACTIVIDAD (S) GENERADO
Evalia el caso conforme Ilo

DERIVACION
DEL CASO

establecido en el Reglamento del
SSP y admite.

Imprime el documento generado
en la plataforma SSP y adhiere a la
carpeta de antecedentes del caso.

NOTIFICACION
DEL CASO

La notificacion al peticionario se
realizara conforme lo establecido
en el Reglamento del Sistema de
Servicio al Pueblo.

Nota: En casos de oficio no es necesaria
la notificacién al peticionario.

Profesional SSP

Profesional SSP

Documento de
Admision del casoy |
notificacion.

Registro en la
plataforma del SSP

ACCIONES DEFENSORIALES

De acuerdo a la naturaleza y
complejidad del caso podra
realizarse las siguientes acciones:
a) Llamadas telefonicas,

b) Acompanamientos,

c) Visitas,

d) Reuniones,

e) Revision de documentos,

f) Entrevistas,

g) Testimonios,

h) Verificaciones

i) Otro.

Nota: El/la Profesional SSP realiza el
seguimiento  continuo  hasta la
conclusion del caso, debiendo registrar
las acciones realizadas en la plataforma
SSP, pudiendo cargar los respaldos que
correspondan.

Profesional SSP

Registro de la
accion en la
plataforma del SSP
(Se adjuntara
documento fisico -
bitacora cuando
corresponda)

Emision de Requerimiento de
Informaciéon

Elabora el Requerimiento de
Informacion que podra ser:
Requerimiento de Informe Escrito
(RIE) y/o Requerimiento de
Informe Ampliatorio (RIA) y/o
Requerimiento de Ratificacion
Escrita (RRE), los cuales podran
ser emitidos de acuerdo a la
naturaleza del caso.

Profesional SSP

Requerimiento de
Informacion
registrado en la
plataforma SSP

Revisa el Requerimiento de
Informacion y en caso de no tener
observaciones aprueba para la
firma correspondiente de €l o la
Delegado/a 0 el 0 la
Coordinador/a, caso contrario
devuelve a él o la Profesional SSP
para subsanar las observaciones.

| Nota: En caso de que el Requerimiento
dirigido _a |

de Informaciéon este

Supervisor/a SSP




S DEFENSORIA DEL PUEBLO C()digO: ANDEF/USED-PRO-1
\\ : -
Tipo de documento: Vigente
PROCEDIMIENTO desde: 2 6 AGO 2026
DEFENSORIA DEL PUEBLO | Litulo: Version: 3
PHSRERASE LSS | SISTEMA DE SERVICIO AL [ o
PUEBLO agina: e
DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
| SEIAIDAD ACTIVIDAD (S) GENERADO

Nota: En caso de que el Requerimiento
de Informacion este dirigido a
autoridades nacionales debera ser
remitido a la USED.

Registra el Requerimiento de
Informacion con sello de recibido
por la institucion correspondiente,

- en la plataforma del SSP y adhiere

el fisico a la
antecedentes.

carpeta de

Profesional SSP

Registro en la
plataforma del SSP

Si la entidad requerida no
responde el Requerimiento de
Informacion en el plazo de 10 dias
habiles, realiza el seguimiento de
la respuesta y/o podra enviar la
Reiteracion de Requerimiento de
Informacion, cuando corresponda.

Profesional SSP

Una vez realizadas todas las
acciones correspondientes, se
informara al/la peticionario/a,
cuando corresponda, el cierre de
su caso. No sera necesario realizar
esta comunicacion cuando se trate
de un caso iniciado de oficio, o
cuando el/la peticionario/a no se
encuentre en el lugar y/o no
disponga de teléfono celular u otro
medio de comunicacion.

Profesional SSP

Reiteracion de
Requerimiento de
Informacion
registrado en la
plataforma del SSP
(cuando
corresponda)

Sistema SSP
Bitacora

Elabora la conclusion en la
plataforma del SSP y deriva a él/la

Profesional SSP

Genera conclusion

Supervisor/a SSP para su en la plataforma del
> respectiva revision SSP.
O Revisa la conclusion, en caso de no
2 existir observaciones, deriva a ;
3 el/la Delegado/a o Coordinador/a SUpstasen & el
% para su aprobacion, caso contrario Registra
®) devuelve a él/la Profesional SSP observacion en la
© para su correccion. plataforma del SSP

Revisa, aprueba y deriva para su Archivo en la

; 2 3 Delegado/a o
respectivo archivo, caso contrario 4 plataforma SSP
R Coordinador/a

devuelve para su correccion.

Remite la carpeta de antecedentes

para archivo con los documentos | Profesional SSP C

: , arpeta de
o generados, debidamente ifitecditites
2 ordenada.
o :
g Confirma el archivo en la Registro en'la
1|t da s s e s | D pataorma SPF
L P Coordinador/a Hoja de Ruta

caso.

Carpeta del caso
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B) FLUJOGRAMA INVESTIGACION FORMAL

SERVIDORES PUBLICOS
DELEGADO/A O
PROFESIONAL SSP SUPERVISOR/A SSP COORDINADOR/ A DE LA USED U OTRA

AREA SUSTANTIVA
C INICIO )

v ‘ | l

1. Chnoaimietitodel caso v 1. Toman conocimiento del casol
2 - 1.Conocimiento del caso ey T
(de forma  escrita, (de Rorien: eacrita Sde i fom‘a_ ... Bscia, 1.Conocimiento del
verbal, informatica, e kit ' informatica/ Pagina Web de caso (linea gratuita o
whatsapp, linea gratuita l‘ i PP; la Defensoria del Pueblo, de oficio por otros
o f‘" - linea gratuita o de oficio |« whatsapp, o de oficio por dios) T
o de oficio por otros . ' * medios) y deriva a
medios) J pEnaas medtos).‘ 3 otros medios y remiten al el/la coordinador/a
| *Si recibe por derivacion supervisor) ey
R e ! . ‘ o supervisor/a
‘ | | de coordinaciéon o la *Si la USED deriva el caso 314 seglin corresponda.
‘ USED{ se deriva a un coordinador/a, se deriva a
2. Registro profesional SSP la/el supervisor/a

. I _4 |

3. Derivacion del caso

.

4. Notificacion del caso

v

5. Acciones
defensoriales

N

:Se
requiere
RIE?

‘9 >
A J 7. Revisa si no hay 8. Firma RIE y devuelve
6. Elabora RIE »| observaciones remite —— para su entrega
para firma

9. Cargado del RIE
recepcionado en la
plataforma del SSP y el il
fisico se adhiere a la
carpeta de antecedentes

v |

¢Requiere
RRIE o RIA?

SI

10. Elabora RIE, 11. Revisa si no hay 12. Firma RIE, RRIE o

RRIE o RIA > observaciones remite RIA y devuelve para su
para firma Y. entrega (cuando
correspondal

segun
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13. Cargado del RIE, RRIE 1
o RIA recepcionado en la
plataforma del SSP y el
fisico se adhiere a la [
carpeta de antecedentes |
f 15. Revisa el proyecto de 16. Aprueb lici 3
A . Aprueba solicitud .
14, Ela!afara Proyecto _de L conclusion y si no tiene de archivo en
COﬂClUSl.O‘n ¥ swohcrt ‘ observaciones remite > plataforma SSP y remite
aprobaClon SOHCitud de a!‘chivo a.] la Carpeta para archivo
l inmediato superior fisico.

17. Remite la carpeta de
antecedentes para
archivo con los F
documentos generados.

v
«D

7.2. RESOLUCION DEFENSORIAL

Concluida la investigacion del caso y comprobada la vulneracion de derechos, la
Defensoria del Pueblo podra emitir Resoluciones Defensoriales, las cuales se
constituyen en una decision motivada y fundamentada, cuyo caracter no es vinculante
ni recurrible. Las Resoluciones Defensoriales contendran recomendaciones,
recordatorios, sugerencias o correctivos.

Las recomendaciones defensoriales procederan cuando se trate de la rectificacion,
modificacion, inmediata cesacion de la violacion o la restitucion de los derechos
conculcados, emergentes de la comprobacion del caso; o cuando se trate de la
iniciacion de acciones legales; o cuando se trate de la rectificacion en la aplicacion de
una norma que provoque situaciones injustas y perjuicios.

Los recordatorios procederan cuando la conducta de la autoridad o servidora o servidor
publico constituya infraccion o falta, en el ejercicio de sus atribuciones; y las
sugerencias y correctivos procederan para ajustes o correcciones a normas de caracter
administrativo, posibilitando su correcta aplicacion o la necesidad de su elaboracion.

Las Resoluciones Defensoriales que emerjan de un caso del SSP y que contengan
determinaciones defensoriales de caracter nacional deberan ser firmadas por el/la
Defensor/a del Pueblo, las que contengan recomendaciones de caracter departamental,
regional o local, seran firmadas por Delegados/as Defensoriales Departamentales o
Responsables de Coordinacion Regional en el ambito territorial de su competencia.
Toda Resolucion Defensorial, independientemente de su alcance, antes de ser firmada, T
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Responsables de Coordinacion Regional en el ambito territorial de su competencia.
Toda Resolucion Defensorial, independientemente de su alcance, antes de ser firmada,
debera ser autorizada por la por la Unidad de Servicios Defensoriales de la Delegacion
Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre
Tierra.

Las Resoluciones Defensoriales tendran la siguiente estructura:

a) Numero correlativo de Resolucion, lugar y fecha.

b) Vistos: Numero del caso, nombre del peticionario o presentante, cargo de la
autoridad denunciada y/o servidor o servidora publico y nombre de la
institucion vulneradora.

c) Parte considerativa: Descripcion del caso y antecedentes que dieron lugar a la
investigacion; mencion de las acciones defensoriales y resultados de la
investigacion, analisis defensorial fundamentado y motivado tomando en cuenta
el derecho internacional de los derechos humanos, jurisprudencia
constitucional y otras fuentes que sustenten solidamente la determinacion
defensorial; y conclusiones en el marco de la normativa aplicable.

d) Parte  resolutiva: Determinaciones Defensoriales (Recomendaciones,
recordatorios, sugerencias, correctivos o instar el inicio de investigacion penal).

e) Instruccion de notificacion al peticionario/presentante, al servidor o servidora
publico/ autoridad al/la que se dirige el recordatorio, la recomendacion,
sugerencia o correctivo, mediante copia de ley.

f) Instruccion de registro y archivo.

A) DESCRIPCION

ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO |
ACTIVIDAD (S) GENERADO
Aprobacién de la emision
=) Elabora la justificacion de la emision de Documento de
x la RD (debe contender el alcance de la Profesional SSP justificacion remitido via
5 RD) y la remite a él/la Supervisor/a correo electrénico
) SSP. B _ - K institucional.
- Revisa y si no tiene observaciones | Aprobacion de la
(Z) aprueba la elaboracion del proyecto de Supervisor/a SSP | elaboracion del proyecto
7 RD, caso contrario lo devuelve a €l/ la de la RD via correo
S Profesional SSP. electronico institucional.
2 Si el proyecto de RD tiene alcance Delegado/a o Po?}lmen.t'o tid c!e l
5 Nacional remite a la USED para su Coordinador/a o e s agaam rerlmtl B
g aprobacion con copia a el/la Supervisor/a SSP PR BleCRnICo }
: institucional 0
s Delegado/a Adjunta ANDEF. Plateforma del SSP. '
9 La USED revisa y si no tiene Aprobacion u |
% observaciones aprueba la justificacion Jefe/a USED o observaciones  de la ’
s de emision de RD, caso contrario Delegado/a emision de la RD via |
& devuelve a él/la Delegado/a o a él/la | Adjunto/a ANDEF. correo electronico 1
= Coordinador/a o a él/la Supervisor/a institucional 0
SSP. Plataforma del SSP. ‘
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DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
ALTPVEART ACTIVIDAD (S) GENERADO
Remite a €l/la Profesional SSP para la 2
lab i Delegado/a o Correo electronico
S et projesmce b gaoaRo Coordinador/a o institucional 0
s e e s Supervisor/a SSP | Plataforma del SSP.
observaciones.

EMISION DE LA RD

Elabora el proyecto de la RD

Profesional SSP

Proyecto de RD

Remite el proyecto de la RD a él/la
Supervisor/a SSP para su revision

Profesional SSP

Proyecto de RD remitido
via correo electronico

institucional o
Plataforma SSP.

Revisa el proyecto de la RD y si no tiene
observaciones lo aprueba y remite a
él/la Delegado/a 0 a el/la
Coordinador/a, caso contrario lo
devuelve a él/la Profesional SSP para
subsanar las observaciones.

Supervisor/a SSP

Correo electronico

institucional.

Revisa el proyecto de la RD y si no tiene
observaciones lo aprueba y remite a la
USED, caso contrario lo devuelve a
el/la Supervisor/a SSP para subsanar
las observaciones.

Delegado/a
Coordinador/a

Correo electronico

institucional.

Revisa el Proyecto de RD, si no tiene
observaciones lo aprueba para su
emision, caso contrario realiza ajustes
o devuelve con las observaciones a €l /la
Delegado/a o a él/la Coordinador/a.

Nota: Si la RD tiene alcance nacional
imprime el documento para firma de la MAE.
Si la RD tiene alcance departamental o

regional el documento lo imprime él/la
Profesional SSP.

Jefe/a USED o
Delegado/a
Adjunto/a ANDEF.

Correo electronico

institucional.

Recibe el proyecto de RD y deriva a

. él/la Profesional SSP.

Delegado/a
Coordinador/a

Documento de RD.

En caso de aprobacion imprime la RD y
remite para firma, o caso contrario
subsana las observaciones.

Profesional SSP

RD impresa.

Firma la RD.

NOTIFICACION Y
CONCLUSON

Nota: Si la RD es de alcance departamental o Delegado/a
local firma él/la Delegado/a Departamental o Coordinador/a RD firmada
Coordinador/ a Regional. Defensor/a del :
Si la RD es de alcance nacional firma la MAE Pueblo
via USED.
Cuando la RD tiene alcance nacional la
USED deriva la RD firmada a é€l/la
Delegado/a o a él/la Coordinador/a Da RD firmada.
para derivar a él/la Profesional SSP.
Documento de

Elabora Notificacion de la RD.

Profesional SSP

Notificacion de la RD.

Firma la Notificacion.

Nota: Si la RD es de alcance local firma
él/la Delegado/ a 0 él/la
Coordinador/ a.

Si la RD es de alcance nacional firma la
MAE.

Delegado/a
Coordinador/a

Defensor/a del
Pueblo

Documento de
Notificacion de la RD
firmada.
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DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
AEEINIIAD ACTIVIDAD (S) GENERADO
Notifica a las instituciones o ' Documento de
autoridades: publicas o priva.\das Profesional SSP Notificacion de la RD con
correspondientes y a él/la sello y/o firma de |
peticionario/a o presentante. recepcion.

Elabora proyecto de conclusion en la
plataforma del SSP, imprime y deriva a
el/la
respectiva revision.

Supervisor/a SSP para su |

Profesional SSP

Plataforma del SSP

-

Revisa el proyecto de conclusion, en
caso de no existir observaciones, deriva
a él/la Delegado/a o a él/la
Coordinador/a para su aprobacion,
caso contrario devuelve a é€l/la
Profesional SSP para su correccion.

Supervisor/a SSP

Registro de la conclusion
en la plataforma SSP.

Revisa,

caso en la plataforma del SSP y la
carpeta de antecedentes debidamente
ordenada.

aprueba y deriva a é€l/la |
Profesional del SSP para el archivo del |

Delegado/a o
Coordinador/a

Aprobar la conclusion en
la plataforma del SSP.
Carpeta de antecedentes

Realiza acciones de seguimiento para el

cumplimiento de las recomendaciones
de la RD.

Profesional SSP

En caso cumplirse las
recomendaciones defensoriales elabora
informe de conclusion de las
recomendaciones defensoriales
contenidas en la RD de acuerdo a las
causales de conclusion establecidas en
el Reglamento del SSP y remite a el/la
Supervisor/a SSP.

Nota: Cuando NO se cumplen Ilas
recomendaciones defensoriales se podra

aplicar el procedimiento de Censura Publica. |

Profesional SSP

Informe de conclusion del
seguimiento a las
recomendaciones
defensoriales contenidas
en la RD; con Hoja de
Ruta

Revisa el informe de conclusion de las
recomendaciones defensoriales si no
tiene observaciones lo aprueba y lo
deriva a él/la Delegado/a o é€l/la
Coordinador/a, caso contrario lo
devuelve a él/la Profesional SSP para
subsanar las observaciones.

Supervisor/a SSP

Hoja de Ruta

ARCHIVO| SEGUIMIENTO Y CONCLUSION DE LA RD

Autoriza el archivo de toda la carpeta
fisica.

Delegado/a
Coordinador/a

Hoja de Ruta adjuntando

la carpeta
correspondiente.

|

]
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B) FLUJOGRAMA RESOLUCION DEFENSORIAL

PROFESIONAL SSP

SUPERVISOR/A DELEGADO/A O
SSP COORDINADOR/A

USED / JEFE/A
USED

( INICIO )
.

1.Elaborar la
justificacion de
la emision de la
RD y remite

2. Revisa y si no tiene
observaciones aprueba
la  elaboracion  del
proyecto de RD, caso
contrario lo devuelve a
él o la Profesional SSP.

v

3. Si el proyecto de 3. Si el proyecto de
RD tiene alcance RD tiene alcance
Nacional remite a la H Nacional remite a la r
USED para su USED para su
aprobacion aprobacion

4. La USED revisa y si
no tiene observaciones
aprueba la justificacion
de emision de RD, caso
contrario devuelve al
Supervisor SSP.

v

6. FElabora el
proyecto de la RD

5. Remite al o la
Profesional SSP para
la elaboracion del

proyecto de RD o caso [4-

contrario para
subsanar las
observaciones.

y remite para

revision

7. Revisa el proyecto de
la RD y si no tiene
observaciones lo
aprueba y remite al a
el/la Delegado/a o a

el/la  Coordinador/a,

caso contrario lo

devuelve al o la 8. Revt : ;

Profesional SSP para d. l e;;a 'e .prO_\gcto

subsanar las e ia ._y s1 no tiene
; observaciones lo

observaciones.

aprueba y remite a la

USED, caso contrario
lo devuelve al o la

Supervisor/a SSP
para subsanar las
observaciones

9. Revisa el Proyecto de

RD, si no tiene
observaciones lo
aprueba para su
emision, caso contrario
realiza ajustes o
devuelve con las

observaciones a €l o la
Delegado/a o a €l o la
Coordinador/a.

.

®
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SUPERVISOR/A DELEGADO/A O USED / JEFE/A
TROEBSIONAL B5 SSP COORDINADOR/A USED A
10. Recibe el proyecto = .
~ de RD y derivaa élo | [| oo 0 5 4 SR
.1 1 E.n caso de aprObaCl?n la Profesional SSP. finna e¢l/la  Delegado/a
imprime la RD y remite le r Departamental 5
para firma, o caso contrario Coordinador/a Regional.
subsana las observaciones. Si la RD es de aleance i
nacional firma la MAE via 12. F'"Pa de RD
1 »| 12 FirmadeRD |[€+H usgD. P»| y remite para
\/—- entrega
13. Cuando la RD
tiene alcance nacional
15. Elabora Notificacion < la USED deriva la RD
de la RD. firmada a €l o la H
Delegado/a o a él o la
Coordinador/a para
: . P derivar a €l o la 16. Firma Notificacion
${ 16. Firma Notificaciéon ﬁ Profasioiiiaan 7

) iy & Notifica a las
instituciones o autoridades
publicas correspondientes y T
a él o la peticionario/a o

presentante

v 19. Revisa el proyecto '
18. Elabora proyecto de de conclusion, en caso :
o e 20. Revisa, aprueba
conclusion en la plataforma de no existir , : :
del SSP. imopri s » - : y deriva a €l o la
» Imprime y deriva a observaciones, deriva a Profesional del SSP
él o la Supervisor/a SSP para ¢l o la Delegado/a o _’r 2
y t i A para el archivo del
su respectiva revision Coordinador/a para su
bacion caso e - -
A . plataforma del SSP
contrario devuelve a él i R
o la Profesional SSP 4 :
21. Realiza acciones de RAIA OB GOTTECTINN.
seguimiento para el .
cumplimiento de las [& — :
recomendaciones de la
RD.
22. En caso cumplirse las 23. Revisa el informe
recomendacionss de conclusiéon de las
defensoriales elabora recomendaciones
informe de conclusion de d.efensonales - e
lan vecarmenicionss tiene observaciones lo o4, Nt ol

aprueba y lo deriva a
él o la Delegado/a o él
o la Coordinador/a,

defensoriales contenidas en [P
la RD de acuerdo a las
causales de conclusion

HP| archivo de toda la
carpeta fisica.

establecidas en el caso °°“tr3f"i° lo *
Reglamento del SSP y devuel.ve a el o la
remite al o la Supervisor/a Profesional SSP para EIN
SSP. subsanar las

observaciones.
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7.3. EMISION DE CENSURA PUBLICA

La Censura Publica es una atribuciéon constitucional exclusiva y privativa de €l o la
Defensor/a del Pueblo y debera ser el ultimo mecanismo defensorial en activarse para la
defensa y proteccion de los derechos humanos conculcados. La Censura publica es una
sancion moral que pone en evidencia el incumplimiento de las recomendaciones,

recordatorios y sugerencias para la inmediata adopcion de correctivos, por parte de la
autoridad publica y que constituye vulneracion de derechos humanos.

La Censura Publica tiene la finalidad de rechazar actos o comportamientos de autoridades
del Estado, como una sancion moral por el incumplimiento de manera recurrente de las
recomendaciones, recordatorios y sugerencias que agravan la vulneracion de derechos
humanos. Es importante destacar que la Censura Publica se constituye en la reserva moral
de la defensa de los derechos humanos; y procede cuando concurran los siguientes
elementos:

a) La inaccion, negligencia, resistencia o renuencia ilegal ante las determinaciones,
emitidas por la Defensoria del Pueblo, conductas que generan que persista la
vulneracion del derecho, o en su caso agraven la situacion de vulnerabilidad,
indefension o desproteccion del peticionario.

b) La conducta del servidor publico que por acciéon u omision impide, dificulte o
entorpezca el ejercicio legitimo de las funciones de la Defensoria del Pueblo.

c) Se valorara sila conducta es sistematica, ostensible y de efecto grave.

Previa a la emision de la Censura Publica, él o la Profesional SSP responsable del
seguimiento al cumplimiento de las recomendaciones, recordatorios o sugerencias
defensoriales, elaborara un informe de justificacién para su emision, la cual sera puesta en
conocimiento de él o la Delegado/a o a él o la Coordinador/a.

La Resolucion de Censura Publica debera ser fundamentada y motivada denotando los
hechos y las pruebas en el marco de la objetividad institucional, debiendo incluir la
mencion de los nombres de las autoridades que incumplieron las determinaciones
defensoriales o cuando las razones para no adoptarlas no sean justificadas.

A) DESCRIPCION CENSURA PUBLICA

DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
SEEIIDAT ACTIVIDAD (S) GENERADO
< Aprobacion de la emision

% O Elabora el informe de justificacion

7 5 de la emision de la RD de Censura Profesional SSP Informe de justificacion
S D Puablica.

=k Remite para aprobacion el informe

5 é gc justiﬁcacfén (adjuntar el histg;rial Profesional SSP Ix:xforme dg jus-tiﬁc.acic')n
& 7 el caso) a él/la Delegado/a o €l/la via correo institucional
QZ Coordinador/a. |

7 8 Aprueba el informe de justificacion Aprobacion del Informe
% @ de la elaboracién del proyecto de RD Delegado/a o de Justificacion via
e de Censura Publica previo analisis y Coordinador/a correo institucional o
0AQ valoracion del seguimiento. Plataforma del SSP.

= = Cuando él/la Delegado/a o él/la

N = Coordinador/a observa el informe Delegado/a o Remitir las correcciones
2 de justificacion, deriva a él/la Coordinador/a via correo institucional

=8 Profesional SSP para su correccion.
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DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE | DOCUMENTO
_ ACTIVIDAD ACTIVIDAD (S) GENERADO

Cuando é€l/la  Delegado/a o |
Coordinador/a rechaza el informe |
|

de justificacion, instruye continuar Delegado/ao |
con las acciones de seguimiento al Coordinador/a |
cumplimiento de las '

recomendaciones defensoriales.

; Informe de justificacion
Cuando aprueba el informe de .

justificacion de elaboracion de la RD debld.amente
R : Delegado/a autorizada por el/la
de Censura Publica remite a la Coordinador/a Dilegadila &
USED para analizar la viabilidad de ga
a0 Coordinador/a.
Su €mision.

Hoja de Ruta.

Analiza el informe de justificacion y
elabora el informe de viabilidad

dirigido a la MAE. Informe de viabilidad

aprobado
Hoja de Ruta

Jefe/a USED o

Si1 existen observaciones al Informe | Delegado/a ANDEF
de justificacion, devuelve a €l o la
Delegado/a o €l o la Coordinador/a
para subsanar las observaciones.

La MAE podra aprobar Ila
elaboracion de la RD de Censura
Publica u observar la viabilidad de
su emision; en ambos casos remitira
a la USED para la elaboracion del

Defensor/a del Hoja de Ruta

EMISION DE CENSURA PUBLICA

proyecto de la RD de Censura o para L

la devolucion de los antecedentes a

él/la Delegado/a o a ¢él/la

Coordinador/a.

Cuando la MAE aprueba la emision

de la Censura Publica, la USED USED Proyecto de RD de
elabora el ©proyecto de RD Censura Publica
correspondiente. |

Envia para revision el -i:-’royecto de la
RD de Censura Publica, a él/la
Defensor/a del Pueblo.

Jefe/a USED o Proyecto de RD de

Censura Publica
Delegado/a ANDEF Hoja de Ruta

Aprueba o rechaza el Proyecto de la Defensor/a del Hoia de Rita
RD de Censura Publica. Pueblo J
Firma la RD de Censura Publica. Defensor/a del Rosumento d‘e R.D o
Censura Publica
Pueblo
- o i firmado.
Elabora Notificacion de la RD de Documento de
Censura Publica USED Notificacion de la RD
4 de Censura Publica.
O
3 o Defensor/a del Documento de
= Firma la Notificacion. Pueblo Notificacion de la RD
o de Censura firmada.
- Notifica a las instituciones o Documento de
[5 autoridades publicas o privadas Notificacion de la RD
-4 correspondientes v a él/la USED de Censura con sello
peticionario/a (cuando de recepcion.

corresponda). f
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i DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE | DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD (S) . GENERADO

l RD de Censura Publica
y documento de
Notificacion de la RD
con Hoja de Ruta.

Envia la RD de Censura Publica y la
Notificacion a él/la Delegado/a o a
él/la Coordinador/a.

Remite a el/la Profesional SSP la RD
de Censura Publica y la Notificacion
para incluir a la carpeta fisica.

Jefe/a USED o
Delegado/a ANDEF |

Delegado/a

Coordinador/a Hoja de ruta

Informe de conclusion
del seguimiento a las
recomendaciones
defensoriales, conforme
al Reglamento del SSP
con Hoja de Ruta
(Registro SISCO)

Elabora informe de conclusion del
seguimiento a las recomendaciones
defensoriales, conforme al
Reglamento del SSP.

Profesional SSP

Revisa el informe de conclusion de
las recomendaciones defensoriales
si no tiene observaciones aprueba y
remite a él/la Delegado/a o a él/la
Coordinador/a, caso  contrario
devuelve a él/la Profesional SSP.

Hoja de Ruta (Registro

SISCO)
Supervisor SSP

Hoja de Ruta

CONCLUSION Y ARCHIVO DEL
SEGUIMIENTO A LAS

RECOMENDACIONES DEFENSORIALES

Autoriza el archivo de la carpeta Delegado/a adjuntando la carpeta
fisica. Coordinador/a correspondiente.
— _J : - |
B) FLUJOGRAMA CENSURA PUBLICA
PROFESIONAL | SUPERVISOR/A | DELEGADO/A O e gt s
SSP SSP COORDINADOR/A ANDEF

‘ INICIO ’
- u

- | |

1. Elaborar el Informe
de justificacion de la
emision de la RD de
Censura Pablica

v

5. Cuando aprueba el
informe de justificacion
de elaboracion de la RD

de Censura Publica
remite a la USED para

analizar la viabilidad de ﬁ

su emision.
2. Remitir par -
aprobacion el informe ACEPTA
de justificacion —
(adjuntar el historial A

del casol

3. Corrige el proyect
de RD de Censur:
Publica

e ey~

inforie de
justificacion?

l OBSERVA

RECHAZA

4. Instruye continuar con las}
acciones de seguimiento al
cumplimiento de las
recomendaciones
defensoriales

6. Analiza el informe
de justificacion ¥y
elabora el informe de
viabilidad dirigido a
la MAE.

Si existen
observaciones al
Informe de

justificacion, devuelve

®
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T Remite los
antecedentes a la
Unidad solicitante fmeey
NO
dAprueba la
elaboracion de
8. elabora el D de censnra®
proyecto de RDig
correspondiente.
v RS
9. Revisa el Proyecto 10. Aprueba o
———'f de la RD de Censura[®| rechaza el Proyecto
Publica de la RD de
Censura Publica.
12. Elabora Notificacion 11. Firma Notificacion
de la RD de Censurajg— de la RD de Censura
Publica Publica
13. Firma la
Notificacion.
14. Notifica a las
instituciones o
autoridades publicas o
privadas
correspondientes y a
él/la peticionario/a
(cuando corresponda). i5: Eavia & RD de '
[ Censura Publica y la]
P| Notificacion a  él/l
" . 7 Delegado/a o a él/l
17. Fllabora.!nform 16. Remite a el/l Coordinador/a.
de conclusion del Profesional SSP 1
seguimiento a las RD de Censur:
recomendaciones ﬂ Publica v 1
defefnsorlales, Notiﬁcacién- par:
conlorme a > ¢
Juir a la carpet
Reglamento del SSP 7 ;?s(;c:lr TIPS
18. Revisa el informe
de conclusion de las
recomendaciones
defensoriales si no
tiene observaciones
a b i
> prueba y remite 19, Autori :
él/la Delegado/a o al{—p arc"hi\::)og:‘:a le i
el/la Coordinador/a, dasveta Balod ‘
caso contrario P :
devuelve a él/l ¢
Profesional SSP.
FIN
' I
1 a| |
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7.4. GESTION DEFENSORIAL (GD)

La Gestion Defensorial es un procedimiento de atencion de casos agil a través del cual se
gestiona, ante la instancia competente, la atencion adecuada de un caso, el cual versa
principalmente sobre actos cometidos por una persona/s particular/res, que atenten
contra la vida, la salud o la integridad personal de poblaciones en situacion de
vulnerabilidad (mujer, nifa, nifo, adolescentes, persona con discapacidad, personas
privadas de libertad, personas adultas mayores, etc).

También se puede atender un caso a través de GD cuando asi lo disponga expresamente la
MAE, Delegados/as Adjuntos/as, Delegados/as Departamentales o Responsables de
Coordinacion Regional.

Una vez registrado el caso, la gestion debe ejecutarse en un plazo maximo de siete dias
calendario. Durante este tiempo, el profesional defensorial puede realizar diversas acciones
consideradas utiles y pertinentes, como llamadas telefonicas, visitas, entrevistas,
reuniones, revision de documentos, derivaciones asistidas, verificaciones y otras
actuaciones que no requieran procedimientos formales.

Tras concluir estas acciones, el Profesional SSP podra definir uno de los siguientes pasos:

a) Derivar el caso a Investigacion Formal, cuando se advierte que la autoridad o
institucion derivada no brindé la atencion adecuada al caso y se debera admitir el
mismo para su tramitaciéon conforme el Reglamento del SSP.

b) Realizar seguimiento de los resultados de las acciones efectuadas o
excepcionalmente la adopcion de nuevas gestiones defensoriales en un plazo
maximo de veinte (20) dias habiles.

Realizado las gestiones defensoriales y el seguimiento correspondiente, se debera concluir
el caso de acuerdo a las causales establecidas en el Reglamento del SSP.

En sintesis, la Gestion Defensorial es un procedimiento flexible y rapido que permite a la
Defensoria del Pueblo gestionar la atencion adecuada de una denuncia entre particulares,
asegurando una respuesta oportuna y eficiente sin necesidad de activar una investigacion
formal.

A) DESCRIPCION

Profesional SSP -
Nota: Cuando el registro verbal de un
caso se realice fuera de la oficina
defensorial podra utilizar el formulario

manual de “Registro de caso”. | K\“N
e

DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) GENERADO

| Por solicitud individual o
| o colectiva

77! De ser escrita él/la Delegado/a o

8 él/la Coordinador/a remite con Delegado/a o Hoia de Rut

- hoja de ruta a él/la Supervisor/a Coordinador/a RS &

8 SSP para su derivacion a los/las

o) Profesionales SSP.

= De ser verbal él/la peticionario/a o

= presentante se entrevista

= directamente con €l/la Profesional

Q SSP.

@)

=

o

Q
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| DESCRIPCION DE LA ‘ ' DOCUMENTO ‘
 ACTIVIDAD il RESPONSABLE (S) AENCRALD

De ser informatica

Via Pagina Web de la Defensoria
del Pueblo, el Delegado/a o
Coordinador/a imprime el caso, Delegado/a o

‘ asigna una hoja de ruta y la remite Coordinador/a
| a €l/la Supervisor/a SSP para su
l derivacion a los/las Profesionales
| SSP.

Via WhatsApp, €l/la Supervisor/a Delegado/a y/o
SSP o Coordinador/a o Delegado/a | Coordinador/ay/o

Hoja de Ruta

recibe la denuncia y deriva a él/la Supervisor/a
Profesional SSP.

Linea gratuita/WhatsApp

(institucional), el personal de la

USED remite a €l/la Supervisor/a USED

o Coordinador/a, quienes a su vez PPpAlel i

derivan a las o los Profesionales

SSP.

Por Derivacion de cualquier Hoja de Ruta o Correo
area/unidad sustantiva de la Delegado/a o electronico
Defensoria del Pueblo. Coordinador/a o

Nota: Se podra conocer también casos Superwspr/ a SSPo
por derivacién a través del “Formulario Profesional SSP
de referencia”.

Cualquiera sea la forma de
conocimiento, registra el caso en la
plataforma del SSP.

Nota: El documento de registro y los
demas documentos generados en la GD

Registro de caso en la

Profesional SSP plataforma del SSP

8 deben ser ordenados en una carpeta
= mensual (Conforme a lo establecido en
2 el lineamiento de manejo administrativo
8 de casos en el marco del SSP).
4 : R - " Registro en la
Clasifica Derecho y Conductas Profesional SSP plataforma del SSP
Clasifica Poblaciones en situacion : Registro en la
de vulnerabilidad e e plataforma del SSP
. o ; Registro en la
Clasifica institucion responsable Profesional SSP olataforma del SSP
s
Q O
O 2 Evalua el caso si se ajusta a las Besistro en ia
IO causales  previstas en el Profesional SSP o afgol rma del SSP
E = Reglamento del SSP. P
EJ @)




\ DEFENSORIA DEL PUEBLO | Codigo: ANDEF /USED-PRO-1
- Tipo de documento: Vigente
PROCEDIMIENTO desde: 2 6 AGO 2025
DEFENSORIA DEL PUEBLO | L10UUO: Version: 3
fiwes osiiacomt s se | SISTEMA DE SERVICIOAL | . . o
PUEBLO R i
DESCRIPCION DE LA | . DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) | GENERADO
A fin de gestionar la atencion del
caso se podran realizar las
siguientes acciones:

ACCIONES DEFENSORIALES

a) Llamadas telefonicas,

b) Acompanamientos,

c¢) Derivacion asistida

d) Visitas,

e) Reuniones,

f) Revision de documentos,
g) Entrevistas,

h) Otros.

Nota: El/la Profesional debe registrar
en la plataforma SSP las acciones
realizadas, no siendo necesarios los
respaldos.

Profesional SSP

Registro de la accion en
la plataforma del SSP
(Se adjuntara
documento fisico
cuando corresponda)

0
]
Q&J&)..
<AQ

Si corresponde, admite el caso
para investigacion formal
conforme el Reglamento del SSP.

Nota: En este caso se aplicara el
procedimiento de Investigacion Formal
conforme a Reglamento del SSP.

Profesional SSP

Documento de Admision
del caso y notificacion.

SEGUIMIENTO
O NUEVAS
GESTIONES

Si es necesario, efectiia nuevas
acciones defensoriales adicionales.

Profesional SSP

Registro en la
plataforma del SSP

CONCLUSION

Elabora un proyecto de conclusion
conforme a las causales
establecidas en el Reglamento del
SSP, imprimi y deriva a é€l/la
Supervisor/a del SSP, para su
respectiva revision, adjuntando el
registro del caso, los respaldos de
las acciones defensoriales y el
historial.

Profesional SSP

Registro de conclusion
en la plataforma SSP.

Proyecto de conclusion.
Registro del caso.
Documentos de
respaldos de las
acciones defensoriales.
Historial del caso.

Revisa el proyecto de conclusion,
en caso de no existir
observaciones, deriva a él/la
Delegado/a o €l/la Coordinador/a
para su aprobacion, caso contrario
devuelve a él/la Profesional del
SSP para su correccion (teniendo 5

Supervisor/a SSP

Registro de la
aprobacion de la
conclusion o la
observacion, en el SSP.

dias para subsanar las
observaciones).
Aprueba y deriva para su Delegado/a o Registro del archivo en

respectivo archivo

Coordinador/a |

la plataforma SSP.
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DESCRIPCION DE LA ‘ | DOCUMENTO
- ACTIVIDAD S CRRDAD MFE:SPONSABLE (S) frtchalrarnn

Remite los documentos de la
gestion defensorial de acuerdo a lo
senalado en la Guia - Linea del

Registro del caso.
Documentos de

respaldos de las

o manejo admirativo de casos en el Delegado/a o ) def o1
4 SarEh GSP. Coordinadosfa acciones defensoriales.
- ' Historial del caso.
@) Nota: Los documentos deberan estar Documento de
Eé debidamente foliados de atras para concliision dél éaso.
adelante.
Confirma el archivo en Ila Delepado/ae Registro en la
plataforma SSP e instruye el Coor dgina dor/a plataforma SSP
archivo en fisico del caso. Hoja de Ruta
B) FLUJOGRAMA GESTION DEFENSORIAL
L P b s
SUPERVISOR/A DELEGADO/A O USED / AREA
FROEESIORAL S|P SSP COORDINADOR/A SUSTANTIVA

( INICIO )

v 3 7 l

1.Conocimiento  del 1.Conocimiento  del 1T s P
caso (de forma escrita, caso (de forma escrita, d. 1 omag fconocn'mer:’o 1.Conocimiento  del
verbal, informatica, lorAtion. ‘:f cas?t‘( i O:"? esc\’;} ‘; caso (linea gratuita o
WhatsApp, linea |g—| WhatsApp, linea M ; orr]na ‘CS’ : g de 1”— de oficio por otros
gratuita o de oficio por gratuita o de oficio por Pe bla W: i medios) y deriva a
otros medios ot edine ueblo, WhatsApp, o d¢g el/la coordinador/a
.S A v oﬁcx_o por otros medwos V] B supervisor/a
+ dasivnoiin de :emnter‘n al supervisor. segln corresponda
2. Regiatro DO > R & C;oorc]imador( a, se derival
USED, se deriva a un comikoie skl
* profesional SSP
3. Derivacion del caso A

v

4. Acciones defensonales

Y 8. Aprueba y deriva para
su respectivo archivo.

5. Si corresponde, admite ;
el caso para investigacion Remite los documentos de

formal conforme el —pi la gestion defensorial de
Reglamento del SSP. acuerdo a lo senalado en
la Guia - Linea del manejo 1
‘ admirativo de casos en el

1 marco SSP.

Nota: En este caso se
aplicara el procedimiento

de Investigacion Formal ‘ =
conforme a Reglamento | | v
del SSP.
v 9. Confirma el archivo en
% - - 7. Revisa el proyecto de la plataforma SSP e
6. Si es necesario, eft?ctua conclusién y deriva instruye el archivo en
onaa acciones [ golicitud de archivo al fisico del caso.

defensoriales adicionales.

inmediato superior
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7.5. ORIENTACION DEFENSORIAL (OD)

La Orientacion Defensorial (OD) es un procedimiento de atencion de casos mediante el cual
la Defensoria del Pueblo brinda informacion y guia técnica a las y los peticionarios, cuando
no advierte la vulneracion de derechos humanos por actos u omisiones de la actividad
administrativa del sector publico y la actividad de entidades que presten servicios publicos,
no siendo susceptible de ser atendido mediante una Gestion Defensorial ni mediante una
Investigacion Formal. Esta orientacion debe emitirse en un plazo maximo de siete dias
habiles a partir de la solicitud de la o el peticionario o presentante.

El contenido de la orientaciéon se documenta en el registro del caso, el cual debe reflejar de
manera clara y precisa la consulta especifica realizada por el peticionario, la normativa
aplicable al caso, la recomendacion técnica emitida por €l o la Profesional SSP, la
identificacion de la institucion publica o privada méas adecuada para atender la solicitud, y
la advertencia de que, en caso de inaccion de dicha institucion, pese a su obligacion legal,
la Defensoria del Pueblo podra abrir una investigacion formal.

La orientacion tiene caracter técnico-informativo vy busca empoderar a la persona que acude
a la Defensoria del Pueblo para que pueda de manera directa buscar la solucion a su
problema. Asimismo, todo caso no apto para GD o IF debe ser orientado, salvo que sea
rechazado conforme a las causales previstas en el Reglamento del SSP.

A) DESCRIPCION
DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO

ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE(S) GENERADO

Por solicitud individual o colectiva |

De ser escrita, €l/la Delegado/a y/o W
Coordinador/a remite el caso con hoja
de ruta a él/la Supervisor/a SSP para
su derivacion a los/las Profesionales
SSP.

De ser verbal él/la peticionario/a o
presentante se entrevista
directamente con él/la Profesional
SSP.

Nota: Cuando el registro verbal de un caso
se realice fuera de la oficina defensorial
podra utilizar el formulario manual de
“Registro de caso”.

Via Pagina Web de la Defensoria del
Pueblo, él/la Delegado/a 0
Coordinador/a imprime el caso, Delegado/a o
asigna una hoja de ruta y la remite a Coordinador/a
él/la Supervisor/a SSP para su
derivacion a los/las Profesionales
SSP.

Via WhatsApp, é€l/la Supervisor/a Delegado/ay/o
SSP o Coordinador/a o Delegado/a | Coordinador/ay/o
recibe la denuncia y deriva a él/la Supervisor/a
Profesional SSP.
Cualquiera sea la forma de Registro en la
REGISTRO conocimiento, el caso debera Profesional SSP plataforma SSP
registrarse en la plataforma del SSP. | ,

Delegado/a o Hoja de Ruta
Coordinador/a

Profesional SSP Sy

Hoja de ruta

CONOCIMIENTO DEL CASO
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DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE(S) GENERADO
% ® Verifica si el caso puede ser atendido
0% via gestion defensorial o investigacion ;
= 3 formal. En caso contrario, se orienta. Profesional SSP pﬁii‘fiﬁ:gg}
% % Proporciona informacion clara vy

precisa al peticionario.

Redacta el registro con todos los

Documento de

i 2o il Registro —
= = elementos minimos requ?ndos. Orientacién y
A 704 consulta, normativa aplicable, P
A <Z> 25 recomendacion técnica, institucion Défsiisoiial
9 8 OAoD competente y advertencia sobre (Firmada por la.o el
g % s incumplimiento. Profesional SSP Profesional.l) SSPy, si
) E § g E Nota: Cuando la orientacién defensorial se es posible, la o el
= D) g realiza fuera de la oficina defensonial se peticionario o
5 o gg podra utilizar el “Formulario de Orientacion presentante)
& Defgnsorial”, posteriormente deberda ser Registrado en la
registrado en la Plataforma del SSP. plataforma del SSP.
Realiza la solicitud de aprobacion de ; Registro en la
OD. Profesional SSP olataforma 9SP
Revisa la pertinencia del
procedimiento de OD si aprueba Ia ohservacidn me
solicita el archivo informatico a él/la Spesvisorin oD S ) . Y
o Delegado/a; si  observa, él/la PP lglt aforma SSP
Z, Profesional SSP corrige la | P '
= observacion.
Q
&, Documento de
% Registro -
Archi ; ia Delegado/a o Orientacion y
rch} YaL ol GaEo e CrsRiHGRn Coordinador/a Recomendacion
foplzais. Defensorial.

El archivo se registra
_en la plataforma SSP.
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B) FLUJOGRAMA ORIENTACION DEFENSORIAL
DELEGADO/A O USED/ AREA
PROFESIONAL SSP SUPERVISOR/A SSP COORDINADOR/A SUSTANTIVA
( INICIO )
|
v | v v v

1.Conocimiento del caso
(de forma escrita, verbal,
informatica, WhatsApp,
linea gratuita o de oficio
por otros medios

v

2. Registro

| .

3. Derivacion del caso

.

4. Elaboracion del

registro de
orientacion y
recomendacion
defensorial

v

l 1.Conocimiento del
caso (de forma escrita,
informatica, K
WhatsApp, linea

gratuita o de oficio por
otros medios

*Si recibe por
derivacion de
coordinacion o la
USED, se deriva a un

profesional SSP

1

|
1. El/la Delegado/a a:] '
coordinador/a tom
conocimiento del caso (de|
forma escrnita, informética#—
Pagina Web de la Defensoria,
del Pueblo, WhatsApp, o de|
oficio por otros medios y

remiten al supervisor.

1.Conocimiento del caso
(linea gratuita o de oficio

por otros medios] Yy
deriva a él/la
coordinador/a o
supervisor/a segun
corresponda

*Si la USED deriva el caso al
coordinador/a, se deriva aj
la/el supervisor/a

5. Solicita aprobacion de OD

6. Revisa la pertinencia
N| del procedimiento de
OD si aprueba solicita

el archivo informatico a
él/la Delegado/a

7. Confirma el archivo
en la plataforma del
SSP e instruye el
archivo fisico del caso

v

O

7.6. RECHAZO

El rechazo es uno de los procedimientos defensoriales, a través del cual la Defensoria del
Pueblo determina la inviabilidad de la intervencion defensorial al haberse advertido una de
las siguientes causales: mala fe, falta de fundamentos reales o inexistencia de indicios; si
el asunto esta pendiente de resolucion judicial o administrativa (excepto en casos de tortura
u otros tratos crueles, inhumanos o degradantes); cuando su tratamiento implique
perjuicio a derechos de terceros; si fue presentado fuera de plazo; o si se trata de denuncias

anonimas.

Esta decision debe adoptarse en un plazo maximo de siete (7) dias habiles computables
desde el registro del caso, o desde la recepcion cuando proviene de otra oficina defensorial.
El rechazo debe estar debidamente motivado y debe ser notificado a la o el peticionario, a
excepcion en aquellos casos cuando sea anénimo; posteriormente el caso sera archivado
sin asignarse codigo bajo el Clasificador de Derechos y Conductas. El rechazo garantiza el

uso adecuado de los recursos institucionales, reservandolos para casos que realmente

ameriten intervencion defensorial.
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A) DESCRIPCION
DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) GENERADO

CONOCIMIENTO DEL CASO

Por solicitud individual o colectiva

De ser escrita, él/la Delegado/a
y/o Coordinador/a remite el caso
con hoja de ruta a él/la
Supervisor/a SSP para su
derivacion a los/las Profesionales
SSP.

Delegado/a o
Coordinador/a

Hoja de Ruta

De ser verbal el /la peticionario/a o
presentante se entrevista
directamente con el/la Profesional
SSP.

| Nota: Cuando el registro verbal de un |

caso se realice fuera de la oficina
defensonal podra utilizar el formularo
manual de “Registro de caso”.

Profesional SSP

De ser informatica

Via Pagina Web de la Defensoria
del Pueblo, él Delegado/a o
Coordinador/a imprime el caso,
asigna una hoja de ruta y la remite
a €l/la Supervisor/a SSP para su
derivacion a los/las Profesionales
SSP.

Delegado/a o
Coordinador/a

Hoja de ruta

REGISTRO

Cualquiera sea la forma de

conocimiento, registra el caso en
plataforma SSP.

Profesional SSP

Registro en la
plataforma SSP

Evalda si el caso cumple con
alguna causal de rechazo.

Profesional SSP

-

Define una de las causales
aplicables al rechazo,
debidamente motivada. Causales:

a) Mala fe, falta de fundamento
o inexistencia de indicios.

b) Asunto pendiente de
resolucion judicial 0
administrativa (excepto
tortura 0 tratos
inhumanos/degradantes).

¢) Tramitacion que afectaria
derechos de terceros.

d) Fuera de plazo.

e) Anonimos.

Profesional SSP

Documento de
Rechazo (Motivo,
Justificacion del

Rechazo) y
Notificacion

(Registro en la

plataforma SSP)

NOTIFICA

CION

DEL
CASO

La notificacion al peticionario se
realizara conforme lo establecido
en el Reglamento del SSP.

Nota: En casos anénimos no es
necesario la notificacién al peticionario.

Profesional SSP

Documento de
Rechazo (Motivo,
Justificacion del

Rechazo) y
Notificacion
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EIBAD DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE (s) | DOCUMENTO
ACTIVIDAD : GENERADO
Realiza la solicitud de aprobacion Profesional SSP —
de Rechazo.
Revisa la ertinencia del
. . p .
procedimiento de Rechazo si se
o aprueba solicita el archivo
e informatico a él/la Delegado/a o Supervisor/a SSP -
2. él/la Coordinador/a; si se observa |
g él/la Profesional SSP debe corregir
< la observacion.
Archiva el caso como Rechazo. Documento de
Delegado/a o Rechazo (Motivo,
Nota: Los documentos deberan estar Coordinador/a Justificacion del
debidamente foliados de atras para Rechazo) y
adelante | Notificacion.
B) FLUJOGRAMA RECHAZO
SUPERVISOR/A DELEGADO/A O USED / AREA
PROFESIONAL SSP / / /
SSP COORDINADOR/A SUSTANTIVA
( INICIO )
1.Conocimiento  del 1.C I da) 3 s
Gabs (e krria sacrits .Conocimiento e 1. La o el Delegado/a 1.Conocimiento del
R & forma'ltica, a0 (de forma escrita, coordinador/a tom caso (linea gratuita o de
Whats’A linez;. informatica, ) conocimiento del caso (d oficio por otros medios)
T tap:;le oficio por |€ What§App, .lmea l¢-}| forma escrita, informatic y deriva a el/la
E:ms R T P gratuita o fie oficio por Pagina Web de la Defensori coordinador/a o
owos medu?s del Pueblo, WhatsApp, o de supervisor/a segun
+ *51. .rembe por oficio por otros medios VY corresponda
2. Registro derivacion de remiten al supervisor.
coordinacion o la *Si la USED deriva el caso al
* USED: se deriva a un coordinador/a, se denva aj
profesional SSP la/el supervisor/a
3. Notificacion del caso
¢ 5. Revisa la pertinencia
del procedimiento de OD
4. Solicita aprobacion |_p| si aprueba solicita el v
de Rechazo archivo informatico a
el/la Delegado/a 6. Confirma el archivo
en la plataforma del
SSP e instruye el

archivo fisico del |
rechazo

T :

D

7.7 SERVICIO POSTERIOR

Una vez concluido el servicio, si €l/la peticionario(a) o quienes hayan sido incluidos en la
atencion del caso, retornen o soliciten algun servicio posterior, se atendera sus solicitudes
conforme la normativa y procedimientos institucionales vigentes.
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8. REGISTROS

8.1 REGISTRO DE INVESTIGACION FORMAL (IF)
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
ANDEF/USED-R-1 Registro linea gratuita
ANDEF/USED-R-20 Formulario de Registro de Caso
ANDEF/USED-R-21 Formulario de referencia
' De la plataforma SSP Registro
;'_De la plataforma SSP Admision del caso y Notificacion

De la plataforma SSP

Requerimiento de Informe Escrito (RIE)

De la plataforma SSP

Reiteracion de Requerimiento de Informe Escrito (RRIE)

De la plataforma SSP

Requerimiento de Informe Ampliatorio (RIA)

De la plataforma SSP
De la plataforma SSP
De la plataforma SSP
De la plataforma SSP

Requerimiento de Ratificacion Escrita (RRE)
Acciones Defensoriales

Historial del caso

Conclusion de caso

8.2 REGISTRO DE RESOLUCION DEFENSORIAL
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO

De la plataforma SSP Resolucion Defensorial
De la plataforma SSP Notificacion de RD
Correlativo del area Informe de conclusion de recomendaciones defensoriales

8.3 REGISTRO DE EMISION DE CENSURA PUBLICA

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
gllrarelauVo del Informe de justificacion para emision de RD de Censura Publica
g:er;elatlvo del Informe de viabilidad para emision de la RD de Censura Publica
g:er;elanvo det Resolucion Defensorial de Censura Publica
i glf)er;elativo ael Notificacion de la RD de Censura Publica
Correlativo del ;
: Informe de cierre
area
8.4 REGISTRO DE GESTION DEFENSORIAL (GD)
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
De la plataforma SSP Registro

ANDEF/USED-R-20
ANDEF/USED-R-21

i | De la plataforma SSP
4/ | Dela plataforma SSP

- De la plataforma SSP

Formulario de Registro de Caso
Formulario de referencia
Acciones Defensoriales
Historial del Caso

Conclusion de Caso
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8.5 REGISTRO DE ORIENTACION DEFENSORIAL (OD)

cODIGO NOMBRE DEL REGISTRO J
- De la plataforma SSP Registro — Orientacion y Recomendacion Defensorial

ANDEF/USED-R-20 Formulario de Registro de Caso |
ANDEF/USED-R-22 Formulario de Orientacion Defensorial |

8.6 REGISTRO DE RECHAZO
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
De la plataforma SSP Rechazo — Notificacion
ANDEF/USED-R-20 Formulario de Registro de Caso

9. INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR
N/A Conforme a las Metas POA
N/A Conforme al Sistema de Indicadores de Calidad

10. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE
VERSION MODIFICACION DESCRIPCION DE CAMBIOS
(R 20/08/2025 | 0 e

1. En el Punto 6. Definiciones; Se incorporo el
término “Requerimiento de Informacion”
para fortalecer la claridad y precision en los
procesos de investigacion formal del
Sistema de Servicio al Pueblo. Ademas, se
realizé un ajuste gramatical en “Poblacion
en situacion de vulnerabilidad” para
garantizar la concordancia de género. |
Estos cambios mejoran la coherencia y
precision del glosario.

2.En el Punto 7.1 Investigacion Formal; En
la nueva version se amplian y precisan los
medios de registro de casos con el objetivo

2 28/10/2025 de fortalecer la accesibilidad y trazabilidad

del Sistema de Servicio al Pueblo, se

incorporan nuevos medios formales como
el formulario manual de registro de caso

Anexo 1 para situaciones en las que la |

atencion se realiza fuera de oficina y el

formulario de referencia Anexo 2, para
derivaciones internas entre areas de la

Defensoria del Pueblo.

3. En el Punto 7.2 Resolucion Defensorial; Se
realizaron ajustes en la descripcion del
procedimiento de emision y seguimiento de |
la Resolucion Defensorial con el fin de
actualizar la cadena de responsabilidades,

\ incorporando la participacion del/de la
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Delegado/a Adjunto/a ANDEF y
precisando la intervencion de la USED y el
uso de la Plataforma del SSP como medio
oficial de registro y comunicacion, ademas
del correo electronico institucional. Estas
modificaciones fortalecen la trazabilidad,
| transparencia y eficacia en el proceso
defensorial, adecuandolo a los mecanismos
tecnologicos y jerarquicos vigentes.

4.En el Punto 7.3 Emision de la Censura
Publica; Se actualizaron las
responsabilidades y los canales de
comunicacion en el procedimiento de
emision de la RD de Censura Publica,
incorporando la participacion del/de la
Delegado/a Adjunto/a ANDEF y el uso de
la Plataforma del SSP como medio oficial |
complementario al correo institucional. |
Estas modificaciones  fortalecen la
coordinaciéon jerarquica, la trazabilidad
documental.

5.En el Punto 7.4 Gestion Defensorial; El
cambio principal en la nueva version
consiste en la flexibilizacion de los medios
de registro Anexo 1, derivacion de casos y
la precision en la gestion de casos fuera de
la oficina y el formulario de Referencia
AnexoZ2.

6. En el Punto 7.5 Orientacion Defensorial; La
nueva version incorpora como cambios
principales la posibilidad de registrar casos
verbales fuera de la oficina mediante un
formulario manual Anexo 1. Ademas,
aclara que la orientacion defensorial
realizada fuera de la oficina puede
documentarse con un formulario Anexo 3y
luego registrarse en la plataforma del SSP.

7.En el Punto 7.6 Rechazo; El cambio
principal consiste en la actualizacion de la
redaccion, ademas de aclarar que los casos
verbales registrados fuera de la oficina
defensorial pueden documentarse usando
un formulario manual Anexol.

| | 8. Se incorporo el SERVICIO POSTERIOR Se

0008 incorporé  porque permite asegurar
i ’:\ seguimiento, satisfaccion del cliente y
) }) mejora continua tras la entrega del servicio
iB[Oc’,gi/f o producto.
' 9. Se elimino el 8.7 y 8.8 por que se repetia.

10. En el Punto 9 Indicadores; Se
eliminan los calculos especificos y las
formulas de porcentaje, asi como la
descripcion detallada de cada indicador.
En la version nueva, los indicadores se
simplifican a “N/A” y se indica que se

AV
\o>
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mediran conforme a las Metas POA o al
Sistema de Indicadores de Calidad. Esto
implica que la nueva version prioriza la
alineacion con metas institucionales y
sistemas de calidad, en lugar de detallar el
n | calculo numérico de los indicadores.

1.En el acapite 6. Definiciones, se incorpora
la definicion de “Profesional SSP”

. 2.En el acapite 7 en el procedimiento de
Investigacion Formal se agrega una nota
aclaratoria referida a las oficinas que no
3 cuentan con supervisores SSP y se agrega
también Forma de conocimiento por
formulario de pre registro. En la seccion de
acciones defensoriales se agrega la
comunicacion al peticionario sobre la
conclusion de su caso.

11. ANEXOS
ANEXO TiTULO DEL ANEXO
ANEXO 1 REGISTRO DE CASO
ANEXO 2 FORMULARIO DE REFERENCIA
'ANEXO3 | ORIENTACION DEFENSORIAL

12. GESTION DEL DOCUMENTO

ELABORO REVISO APROBO
= o Amalia
| . e 2 Sandra Trinidad ; _
% Remberto Vasquez | Lidia Concepcion Flores Rios Elizabeth Pedro Francisco
| g Baltazar Sinani Arias Morat6 Callisaya Aro
> De Bejar
B " DELEGADA o
o DEFENSORIAL
@) ADJUNTA PARA EL
% JEFE DE UNIDAD I DE RESPONSABLE II EN PROFESIONAL III EN ANALISIS Y DEFENSOR DEL
SERVICIOS SERVICIOS
O DEFENSORIALES DEFENSORIALES SERVICIOS DEFENSA DE PUEBLO
DEFENSORIALES DERECHOS
(\ HUMANOS Y
. MADRE TIERRA
FE?(

R
2%/0 20\%6 23/07 /2026 23/07 07/202
N 2Y o /07/2026 07/3986 | 23/07/20:
R e

A
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FORMULARSD
SISTEMA DE SERVICIO AL BUEBLO g ————

REGISTRO DE CASO e

f. DATOS DEL PETICIOMARSOA

fa s ¢ oo

T
LA O - s
R Tetat
‘ AP
Drog vt om Tewtoiw o
e O POy
3. MOTIVO DEL CASO. Proteccion NNA Reserva de ldentidad

4. PETICION

S AUTORIDADVENTIDAD DENUNCIADA - AGENTE RESPONSABLE Subvaye o gue commeponcal

6. OBSERVACIONES/DOCUMENTACION PRESENTADA

7. PROCESO DE ATENGION

Miwertacitirt Dot sorad ectn Dieltessory! rewstiggacion Forma Recthay

Fema Prot. de Sorvicio sl Puebic fFuma Petcionano Presentante
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FORMULARIO DE REFERENCIA L

SISTERA DE SERVICIO AL PUEBLD

1. DATOS DEL SOLICITANTE &5

2. MOTIVO DE LA REFERENCA

3. 'GRUPO VUUNERABLE

MUJERES NINA OTHOS

| --‘.-,B.fv&:{\y“!'-\‘;- 4';"\ ;L \-_‘

5. OFICINA DE REFEBRENCIA

LhrecCion de Teutono
cantacio

Rasponsabe WhntsApn

e L R T N eens OeENeT Attt Resse 06sEEtt 0Nt Etetastiret ittt ieiltteittetstesEEatt sttt it eltiUsEaINRsEIRSscte Rttt EssatETRETesaRsatnsscmante

CONTRAREFERENCIA

ommgc'ou MFE&?QM[ | GESTION OFEFENSORIAL INVESTIGACION FORMAL ,

'

| ATENCION

:
| ' | ‘

|
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