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DEFENSORIA DEL PUEBLO

REGLAMENTO DE ATENCION DE CASOS DEL SISTEMA DE SERVICIO AL PUEBLO

CAPITULO|
GENERALIDADES

ARTIiCULO 1. - AMBITO DE APLICACION. - El presente reglamento sera de aplicacion obligatoria en
la Defensoria del Pueblo, tanto en la oficina Nacional como en las Representaciones Departamentales,
Especiales, Mesas Defensoriales y Oficinas de Enlace que estén en operaciones y las que fuesen
creadas.

ARTICULO 2. - PRINCIPIOS Y VALORES DEL SISTEMA DE SERVICIO AL PUEBLO.- I. La
Defensoria del Pueblo en el ejercicio de sus funciones se guia por principios rectores y valores que
estan establecidos en la Constitucién Politica del Estado y la Ley.

[l. Ademas de los principios de gratuidad, accesibilidad, celeridad, solidaridad e independencia
establecidos en la Constitucion Politica del Estado y la Ley Nro. 1818, el Sistema de Servicio al Pueblo
se regira bajo los siguientes principios:

Servicio al pueblo: La Defensoria del Pueblo responde los requerimientos y expectativas de toda la
poblacién con oportunidad, celeridad, calidez, mediante un servicio de calidad, solidario, gratuito y
desburocratizado.

Autonomia: La Defensoria del Pueblo no recibe 6rdenes de ningtin Organo del Estado, partido politico,
movimiento social, agrupacidn civica, organizacion econdmica, religiosa, gremial, corporativa ni de
ninguna indole, respondiendo por sus acciones solo y unicamente a la Constitucion, la Ley y el pueblo.
Su organizacién y funcionamiento responde a las normas especificas que rigen a la administracion
publica.

Transparencia: La Defensoria del Pueblo cumple con las normas que rigen la administracién publica;
facilita la informacion hacia las instituciones pertinentes y a la poblacién que lo requiera, en el momento
oportuno, velando por la consistencia de la informacién y por su veracidad.

Justicia: Para la Defensoria del Pueblo, la justicia no es solamente un valor y un modo de conducta
sino un principio sustantivo e imprescindible para el ejercicio de los derechos humanos, por lo que
promovemos su independencia, eficiencia, calidad y oportunidad como aspectos que deben ser
alcanzados y mantenidos durante su ejercicio.

Justicia social: La Defensoria del Pueblo busca que el pueblo y en especial los sectores méas
desfavorecidos tengan un real goce de los derechos humanos con equidad e igualdad, de los que,
ningun ser humano deberia ser privado.
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Compromiso social: Los servidores publicos de la Defensoria del Pueblo realizan su labor con
honestidad, responsabilidad y transparencia, respetando y precautelando el bien social sobre el
particular.

Conciencia social: La responsabilidad con el Pueblo va més alld de las actividades cotidianas y
atribuciones normativas, la conciencia social esta firmemente integrada en nuestros principios, valores e
historia institucional.

Interculturalidad: La Defensoria del Pueblo promueve procesos de interaccion entre las diferentes
naciones y pueblos indigena originario campesinos existentes en el pais, buscando la convivencia
armonica, equilibrada, respetuosa y sin subordinaciones, es decir, el respeto y promocion de sus
valores, visiones y concepciones a través del didlogo intercultural, el dialogo de saberes y el
fortalecimiento de sus instituciones y sus liderazgos.

[Il. Los operadores del Sistema de Servicio al Pueblo, adoptan en el ejercicio de sus funciones, los
siguientes valores:

Compromiso: Nos comprometemos con la defensa, promocién y ejercicio de los derechos humanos de
los bolivianos y las bolivianas, a los que consideramos la base, sustento y guia imprescindible para la
construccion, vigencia y consolidacion del Estado Plurinacional.

Tenemos como horizonte y préactica cotidiana el acceso a la justicia para todos, especialmente de las
personas y poblaciones con derechos vulnerables.

Integridad: Somos coherentes con la doctrina y la practica de los derechos humanos, tanto al interior
de la institucion como en la perspectiva de que nuestro accionar insufle credibilidad en los que sufren
vulneraciones a sus derechos.

Respeto: Promovemos el respeto al derecho de las personas individuales y colectivas en todo su
espectro socio integral.

Plurinacionalidad: La Defensoria del Pueblo respeta y fortalece las diferentes identidades de las
naciones, pueblos y comunidades, apoyando a la construccion del Estado Plurinacional.

ARTICULO 3.- CRITERIOS GENERALES PARA LA GESTION DE CASOS.- En la gestion de casos
se consideraran los siguientes criterios generales:

a) Legitimacion: Toda persona individual o colectiva, natural o juridica, por si o0 por tercero que se
sienta afectada por actos u omisiones que impliquen violacién de los derechos, individuales y
colectivos, que se establecen en la Constitucion, las leyes y los instrumentos internacionales podra
presentar casos, sin impedimento de ninguna naturaleza.

La Defensoria del Pueblo no admitira casos, reclamos o denuncias de ningun érgano, entidad o
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institucion publica de cualquier naturaleza juridica relacionados al ejercicio de sus propias
funciones y que le corresponda resolverlo.

Reserva de identidad: A solicitud del peticionario, la Defensoria del Pueblo podra disponer la
reserva de identidad, cuando por su naturaleza corresponda, la cual sélo podra ser levantada por
decisién expresa del peticionario. Tanto el expediente fisico como el informatico serdn marcados
con el rotulo “Reserva de Identidad”.

Confidencialidad: Las actuaciones de la Defensoria del Pueblo se desarrollaran dentro de la mas
absoluta reserva mientras se realice la investigacién. La informacion que en el curso de una
investigacion aporte una servidora o servidor publico, a través de su testimonio personal, tendra
caracter de confidencial y reservada.

Plazo: El plazo para presentar un caso es de un afio calendario computable a partir de la fecha en
la que la persona tuviera conocimiento de los hechos u omisiones que la motivan.
Extraordinariamente solo podra ser admitido un caso, fuera del plazo sefialado, mediante
determinacion fundada y justificada del Defensor del Pueblo, a partir de un informe escrito del
Adjunto de Atencion a la Ciudadania y/o de los y las Representantes Departamentales.

Informacién: La Defensoria del Pueblo otorgara, a solicitud del peticionario, informacion sobre su
caso en cualquier momento. Se le proporcionaran fotocopias legalizadas de los documentos
originales emitidos o recibidos y fotocopias simples de los demas documentos a simple solicitud
verbal.

La Defensoria del Pueblo otorgara a solicitud escrita de las autoridades denunciadas, una vez
concluida la investigacion, fotocopias legalizadas de los documentos originales emitidos o recibidos
y fotocopias simples de los demas documentos, de acuerdo a la normativa vigente y siempre que
su entrega no comprometa la integridad y la seguridad del peticionario o peticionaria.

Conexitud: Los casos son considerados conexos cuando se trate de diferentes peticionarios, pero
los derechos y hechos sean similares. Estos casos deberdn acumularse y resolverse
conjuntamente.

Limitaciones: La Defensoria del Pueblo no conocera ni tramitara peticién alguna respecto a
resoluciones emitidas por el Organo Electoral, en materias de su competencia. Esta limitacion no
se aplica a los casos referidos a vulneracion de derechos humanos de parte de autoridades y
funcionarios de dicha entidad en el ambito administrativo.

La Defensoria del Pueblo no intervendra en el &mbito jurisdiccional o administrativo, cuando el caso
planteado se refiera a un asunto pendiente de resolucién judicial o administrativa.

Interrupcion de plazos: Los casos planteados ante la Defensoria del Pueblo no interrumpen los
plazos para interponer los recursos administrativos y/o acciones judiciales previstos en el
ordenamiento juridico, aspecto que debe ser dado a conocer al peticionario al inicio de la atencion
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del caso.

Desburocratizacion: Las actuaciones a nivel interno y en el relacionamiento externo estaran, en lo
posible, exentos de formalidad, con el objeto de lograr una intervencién oportuna, inmediata y
operativa, otorgando mayor autonomia de gestion para el operador.

Contexto Regional: La gestion de casos debera ser realizada tomando en cuenta la realidad y
contexto local, pudiendo en determinados casos coordinar acciones con la oficina nacional o las
regionales.

Intervencion del superior jerarquico: Cuando el operador o la operadora considere necesario
podra solicitar la intervencion en la investigacion de su superior jerarquico, el Representante o
Responsable, Adjunto o Despacho del Defensor del Pueblo, para la realizacién de otras acciones
defensoriales.

Priorizacion de casos de grupos vulnerables: Las operadoras u operadores priorizaran la
atencion de casos en los que las victimas sean mujeres, nifias, nifios y adolescentes, personas
adultas mayores, personas con discapacidad, personas que viven con VIH, personas
pertenecientes a Naciones y Pueblos Indigena Originario Campesinas, personas enfermas o
personas privadas de libertad o aquellos grupos que sean priorizados por la Maxima Autoridad
Ejecutiva de acuerdo a las lineas institucionales.

ARTICULO 4.- (DEFINICIONES).- Para efectos de la aplicacion e interpretacion del presente
Reglamento, se adoptan las siguientes definiciones:

a) Gestion Defensorial. Es una intervencién inmediata, directa, oportuna, desformalizada y
destinada a la cesacion o subsanacion de la vulneracion proveniente de una persona particular,
proteccion de la persona en situacion de vulnerabilidad de acuerdo a las lineas institucionales,
0 para lograr a través de la intervencidn de la Defensoria del Pueblo, su atencidn en la instancia
correspondiente.

b) Investigaciéon Formal. Es el procedimiento mediante el cual se interviene ante autoridades
publicas o instituciones privadas prestadoras de servicios publicos para investigar las
vulneraciones de derechos humanos denunciadas por la poblacién o conocidas de oficio, con la
finalidad de lograr la cesacién o subsanacion de la vulneracion del derecho o la proteccion de la
persona en situacion de vulnerabilidad.

c) Resolucion Defensorial. Es el instrumento juridico mediante el cual la Defensoria del Pueblo
emite sus decisiones motivadas y fundamentadas, que contienen las correspondientes
recomendaciones, recordatorios de deberes legales, sugerencias o exhortaciones.

d) Seguimiento al Cumplimiento de Resoluciones Defensoriales. Proceso posterior a la
emision de una Resolucion Defensorial y su notificacion, mediante el cual se busca el
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acatamiento de las determinaciones contenidas en el instrumento defensorial.

Orientacion Defensorial. Es aquella atencidén defensorial mediante la cual la Defensoria del
Pueblo otorga informacion a la poblacion sobre un determinado procedimiento, tramite u otro
aspecto consultado, siempre y cuando no corresponda realizar gestion defensorial,
investigacion o rechazo

Andlisis de la Informaciéon. Comprende un proceso interno de reflexion politica, juridica,
social, econémica, intercultural e historica del contexto general o particular de la informacién
generada en la Atencion al Pueblo, para conocer el estado de situacion o una tematica
especifica de derechos humanos a nivel nacional o regional.

Caso Emblematico. Es considerado aquel en el que concurran indistintamente ciertos
elementos que lo hacen individual, como hecho de gravedad, situacion particular de alta
vulnerabilidad del peticionario, situacion de poder del agente denunciado, recurrencia del caso
sobre el mismo denunciante, alta sensibilizacion en la opinién publica, alto nivel de indefension
de la victima, conculcacion de un derecho colectivo y/o mas de uno, repercusion publica
tomando en cuenta el contexto regional u otros que él o la Representante considere oportunos.

Proyeccion Colectiva. Herramienta de prevencion y restitucion de vulneracion de derechos
humanos que a partir de la identificacion de una o varias tematicas desde la recurrencia de
casos, un caso emblematico, una mesa de analisis de coyuntura, el origen en una normativa o
reglamento o una demanda colectiva, plantea un cambio en beneficio de un sector o de la
sociedad en general.

Relacionamiento Interinstitucional. Es aquel vinculo, nexo, canal de informacién, de trabajo,
formal o informal, coordinado y sistematico que genera la institucion en el desempefio de sus
funciones con instituciones del Estado, organismos e instancias internacionales, organizaciones
no gubernamentales, sociedad civil organizada, organizaciones sociales y de derechos
humanos, naciones y pueblos indigenas u otras, con el fin de optimizar los resultados de la
investigacion en la atencion de casos o en la ejecucion de proyecciones colectivas.

Censura Publica. Es la sancién moral, mediante reprobacion publica, dirigida a una autoridad,
servidor o funcionario publico, en la cual se exponen los actos contrarios, la inaccion,
negligencia y resistencia ilegal a las determinaciones emitidas por la Defensoria del Pueblo,
mediante recomendaciones, recordatorios de deberes legales o sugerencias.

Derecho denunciado. Es aquel que el peticionario o presentante alegue como lesionado.

Derecho vulnerado. Aquel que de acuerdo a los datos de la investigacion se considera como
efectivamente lesionado.

m) Autoridad, institucion o agente denunciado. Aquel identificado como el responsable del acto
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alegado como vulneratorio por parte del peticionario o presentante.

n) Autoridad, institucion o agente vulnerador. Aquel que de acuerdo a los datos de la denuncia
ylo investigacion se considera que tiene responsabilidad por la vulneracién alegada.

o) Autoridad, institucion o agente responsable. Persona natural o juridica identificada como la
responsable de conocer o intervenir en los hechos que motivan la denuncia del peticionario.

p) Agente privado denunciado. Persona natural o juridica que no es parte del Estado, ni
cooperativa o institucion privada que preste servicios publicos, contra la que se alega la
vulneracion de derechos.

q) Peticionario. Persona que acude a la Defensoria del Pueblo y que se considera titular del
derecho vulnerado o supuestamente vulnerado, del trdmite o consulta y que recibe atencion,
segun sea el caso, por gestion defensorial, admision, orientacion defensorial o rechazo.

r) Caso. Registro que se hace a solicitud de un peticionario, presentante o se ingresa de oficio y
sus posteriores acciones, sea mediante gestion defensorial, admision, orientacién defensorial o
rechazo.

CAPITULONl
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE CASOS

ARTICULO 5.- INGRESO DE UN CASO.- Un caso podra ingresar de las siguientes formas:

a) Por solicitud individual o colectiva sea escrita, por via informatica o verbal.
b) De oficio
c) Por derivacién de cualquier area o unidad

ARTICULO 6.- INGRESO POR SOLICITUD INDIVIDUAL O COLECTIVA.- I. El caso podra ser
presentado por cualquier persona natural o juridica, grupos, agrupaciones u organizaciones, por si o0 por
tercero que se sienta afectado por actos o procedimientos administrativos arbitrarios, violaciones de
derechos humanos u otros actos ilegales, de manera escrita o verbal y sin impedimento de cualquier
naturaleza. No se requerira patrocinio legal.

Il. Los casos podran ser formulados en cualquier idioma sin perjuicio de que la Defensoria del Pueblo
proporcione un traductor al peticionario o presentante.

ARTICULO 7.- INGRESO DE OFICIO.- I. Conocida, por cualquier medio, la vulneracion o amenaza de
vulneracion a un derecho individual o colectivo la Defensoria del Pueblo podra iniciar la investigacién
del caso, sin perjuicio se podra tomar contacto con la persona o personas afectadas.
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1. Si en el curso de la investigacién la persona afectada decide adherirse al mismo, se incorporaran sus
datos como peticionario.

[Il. Si la persona afectada manifiesta expresamente que no requiere la intervencién defensorial, el caso
podra ser archivado, sin embargo luego de un analisis de las circunstancias, los alcances de la medida,
la gravedad de la vulneracion, los derechos involucrados u otros aspectos, el o la Representante, el
Adjunto de Atencion a la Ciudadania o el Defensor del Pueblo podréan disponer el seguimiento del caso
hasta su conclusion. Cuando se trate de derechos colectivos o difusos, no se archivara el caso.

IV. El ingreso por derivacion es el registro de un caso que es remitido desde otra area o unidad que
solicita su atencidn, para investigacion y tramite regular.

ARTICULO 8.- REGISTRO DEL CASO.- |. El registro del caso contendra:

O O T QO
—_— — — — —

D

Nombre y Apellidos del peticionario 0 en su caso del presentante.

Edad

Direccion

Correo electronico o numeros telefénicos de contacto.

Nombre de la autoridad, institucién o agente. A tal efecto se tienen las siguientes opciones:

1. Autoridad, institucion o agente denunciado

2. Autoridad, institucion o agente vulnerador, si corresponde

3. Institucion responsable

Relacion circunstanciada del hecho.

Pertenencia a grupo vulnerable, tomando en cuenta las caracteristicas iniciales del peticionario
Clasificacion del grupo vulnerable al que pertenece el peticionario cuando el hecho denunciado
tenga directa relacién con su condicidn personal.

La clasificacion de derecho y conducta de acuerdo al clasificador vigente

Una vez registrado el caso, el operador, sin perjuicio de realizar la consulta con Supervision en caso
de ser necesario, analizara:

a)
b)

Su transferencia a la oficina defensorial correspondiente.
La pertinencia de realizar orientacion defensorial, gestion defensorial, admision o rechazo.

ARTICULO 9.- TRANSFERENCIA DE CASOS EN REGISTRO.- I. Los casos registrados en una oficina
defensorial, podran ser transferidos a otra oficina diferente, en los siguientes casos:

a)

b)

Cuando la Autoridad, institucion o agente denunciado se encuentre dentro de la competencia
territorial de otra oficina defensorial 0 sea mas accesible su atencién por ésta.

Cuando la persona manifieste que en atencién a su domicilio le es mas factible apersonarse a
una determinada oficina defensorial.
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[Il. No se aplica la transferencia del caso, cuando corresponda orientacion ciudadana. Asimismo, se
debe tomar en consideracion que la remision debe realizarsela con un informe y de manera inmediata
para que la oficina receptora tenga el plazo necesario para decidir su admisién, gestion defensorial o
rechazo. En caso de duda se podré realizar la consulta a la Adjuntoria de Atencién a la Ciudadania.

ARTIiCULO 10.- CAMBIOS DE OPERADOR.- |. El servidor o servidora de la institucion que registre el
caso, podra solicitar a su inmediato superior su atencion por otro servidor o servidora de la oficina a la
que pertenece o por el propio Representante si:

a) Hay conflicto de intereses por estar relacionado directa o indirectamente por afecto o desafecto
o por vinculo familiar a la peticionaria, peticionario o presentante.

b) Se ha generado un conflicto entre el peticionario o peticionaria y el servidor o servidora que
pueda incidir negativamente o entorpecer el proceso de investigacion.

[Il. Cuando se trate de atenciéon de denuncias en las que un servidor o servidora de la institucion sean
denunciados como agente vulnerador, en cuyo caso no se registrara el caso en el sistema informatico y
la denuncia sera pasada a Despacho del Defensor del Pueblo.

ARTICULO 11.- CONSULTA CONSTITUCIONAL.- En caso de violacion de derechos humanos que
puedan ser tutelados mediante una accién constitucional, el operador u operadora al momento del
registro, durante la realizacion de la gestién defensorial o en el desarrollo de la investigacion debera
remitir de forma inmediata y oportuna una breve explicacion de las razones por las cuales deberia
interponerse una accién de defensa juntamente a los antecedentes para consulta a la Asesoria
Constitucional y Legislativa, sin perjuicio de proseguir su tramite y coordinar acciones defensoriales con
la referida Unidad.

ARTICULO 12.- GESTION DEFENSORIAL.- |. La Defensoria del Pueblo atendera los casos mediante
Gestion Defensorial siempre y cuando no cumpla con las previsiones establecidas en el articulo 4 inc. b)
del presente Reglamento.

l. La gestion defensorial se realizara dentro de los 7 dias habiles de registrado el caso. El operador
debera efectuar todas las acciones que considere convenientes y pertinentes, como ser: llamadas
telefonicas, acompafiamientos, derivacion asistida, visitas, reuniones, revision de documentos,
entrevistas, testimonios, verificaciones y aquellos que no estén sujetos a plazos o procedimientos
formales.

1. Concluido el plazo, el operador analizando las gestiones defensoriales podra:

a) Admitir el caso para su investigacion formal, conforme a lo establecido al paragrafo | del Art.
218 de la Constitucion Politica del Estado, o

b) Realizar seguimiento de los resultados de las acciones efectuadas o excepcionalmente la
adopcion de nuevas gestiones defensoriales en un plazo no mayor a 20 dias habiles. En este
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procedimiento el caso no podra ser admitido por encontrarse fuera del plazo establecido por el
articulo 22 de la Ley No. 1818.

Si durante el periodo de seguimiento surge o se evidencia una vulneracién de derechos, por
parte de la institucion, se debera realizar un nuevo registro y procederse a la admision del caso
previa verificacion del operador.

IV. La gestion defensorial concluira por las siguientes causales:

Q

Cuando el hecho que motivé la gestion fuera subsanado

Cuando la vulneraciéon alegada hubiese cesado

Cuando desaparezca la amenaza de vulneracion

Cuando el hecho merecié atencion adecuada en la instancia correspondiente

Cuando por la naturaleza del caso exista imposibilidad en continuar en la intervencién conforme

a las competencias institucionales.

f) Cuando el caso se resuelva por otras vias distintas de la instancia a la cual se derivd, con 0 sin
la intervencion de la Defensoria del Pueblo.

g) Cuando el hecho no fuese comprobado.

h) Cuando exista retiro 0 abandono de la peticion.

i) Cuando sea presentada una accion constitucional, judicial y/o administrativa.

o O T
—_— — — — —

D

ARTICULO 13.- ADMISION.- |. Se podran admitir casos que impliquen violacion de los derechos
humanos, de las garantias, derechos individuales y colectivos establecidos en la Constitucion Politica
del Estado, leyes, tratados y convenios internacionales aprobados por el Estado Boliviano contra la
actividad administrativa de todo el sector publico y la actividad administrativa de instituciones privadas
que presten servicios publicos.

II. El plazo maximo de admisién para investigacion formal sera de 7 dias habiles a partir de su registro,
para lo cual se emitira un documento de admisidn. Sin embargo, se podré realizar este procedimiento,
muy excepcionalmente, fuera de este plazo y previo informe de las razones y justificaciones por parte
del operador con autorizacién de supervision de la oficina defensorial.

ARTICULO 14.- NOTIFICACION.- I. El documento de admision sera notificado al peticionario o
presentante de manera verbal o escrita, sea de forma personal o en secretaria de la oficina, dandose
inicio a la investigacion formal.

[l. Excepcionalmente, si no se cuenta con informacién suficiente o0 sea necesaria la presencia del
peticionario o presentante para iniciar la investigacion, el operador debera realizar acciones a fin de
comunicarse con el interesado, dentro del plazo de 30 dias. Culminado el plazo sefialado, se solicitara
al Representante o Responsable decidir el archivo como caso no notificado o disponer la notificacion en
secretaria para el inicio de la investigacion.
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ARTICULO 15.- INVESTIGACION FORMAL.- |. La finalidad de la investigacion es evidenciar los
hechos denunciados y en su caso lograr la cesacion o subsanacion de la vulneracion del derecho.

[l. La investigacion formal debera ser realizada en un plazo no mayor a 1 afio calendario, computable
desde el registro del caso.

[Il. El operador podra apersonarse a cualquier dependencia administrativa con el objeto de iniciar las
acciones defensoriales que crea pertinente, considerando las establecidas en la gestién defensorial,
para comprobar el hecho y lograr su subsanacion.

IV. Dentro de una investigacion podran considerarse todos los elementos de conviccion que
puedan conducir al conocimiento del hecho y de la responsabilidad de la autoridad o servidor
publico denunciado. Podran utilizarse como medios de comprobaciéon de la vulneraciéon de
derechos, testimonios, pericias, informes, verificaciones, revision de documentacién y cualquier
otro instrumento o mecanismo idéneo para la comprobacion de la vulneracion de derechos
humanos.

VI. El operador valorara en cualquier momento de la investigacion la modificacion de:

a) Elnombre de la autoridad o institucion vulneradora.
b) La clasificacién del grupo vulnerable al que pertenece el peticionario, si corresponde.
c) Laclasificacion del derecho y la conducta vulneratoria.

En cualquiera de estos se podran agregar nuevas autoridades, agentes, instituciones, grupos, derechos
0 conductas.

ARTICULO 16.- REQUERIMIENTO DE INFORMACION ESCRITA.- |. El requerimiento de informacion
escrita tiene por finalidad obtener de manera fundamentada los datos necesarios para la investigacion
del hecho denunciado y contendra principalmente lo siguiente:

a) Elhecho objeto de investigacion.
b) La solicitud de informacion respecto al hecho investigado y la remision de documentos de
respaldo, si corresponde.

[I. En casos que se considere pertinente, se podra dirigir el requerimiento a autoridades o servidoras y
servidores publicos que no sean parte de la investigacion, pero puedan aportar o conocer informacion
respecto al hecho investigado.

[ll. En caso de no existir respuesta al requerimiento de informe escrito y vencido el plazo de 10 dias
habiles, se podra emitir una reiteracién recordando la obligacién de cooperar a la Defensoria del Pueblo
en el ejercicio de sus funciones, conforme el Art. 223 de la Constitucion Politica del Estado.
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IV. Si la reiteracién no tuviera efecto, el operador, mediante un informe, debera poner a consideracion
de su Superior Jerarquico la renuencia de la autoridad, servidora o servidor publico, para que se valore
la interposicion de acciones correspondientes contra la persona responsable, que podra ser procesada
y destituida si se demuestra el incumplimiento toda vez que las autoridades y los servidores publicos
tienen la obligacion de proporcionar a la Defensoria del Pueblo la informacion que solicite en relacion
con el ejercicio de sus funciones. Sin perjuicio y para dar continuidad al trdmite, podra presumirse la
veracidad de la informacion otorgada por el peticionario o presentante.

V. Si la informacién brindada por la autoridad no es suficiente, no responde a las consultas realizadas o
se considera que se pueden obtener nuevos y mayores elementos de juicio sobre la investigacion del
caso, se valorara la pertinencia de remitir un requerimiento de informe escrito ampliatorio.

ARTICULO 17.- RATIFICACION ESCRITA.- Con la finalidad de documentar el contenido de la
investigacion, el operador podra solicitar la ratificacion por escrito de la informacién prestada en forma
verbal por la autoridad o servidor publico consultado, la cual debera ser respondida en el mismo plazo
establecido para el requerimiento de informe escrito.

ARTiCULO 18.- CONCLUSION DE LA INVESTIGACION FORMAL.- Concluida la investigacion formal,
el operador y en su caso la supervision, deberan emitir una Resolucién Defensorial en la forma que
establece el presente Reglamento o la conclusion de la investigacion por las siguientes causales:

a) Cuando el caso este pendiente de resolucion por autoridad administrativa y/o jurisdiccional
competente.

b) Cuando el hecho que motivé el caso fuera subsanado o hubiese cesado la vulneracion.

c) Cuando el peticionario o presentante manifieste por escrito que no necesita intervencion de la
Defensoria del Pueblo.

d) Cuando el caso se resuelva por otras vias con o sin la intervencion de la Defensoria del Pueblo.

e) Cuando la investigacion no hubiera podido comprobar los hechos denunciados.

f) Cuando se produzca la muerte del peticionario en casos de derechos personalisimos. Esta
causal no sera aplicable si el fallecimiento posterior al conocimiento del caso, es con
probabilidad, consecuencia del accionar de la institucion contra la que se interviene o de la
vulneracion de derechos investigada.

g) Cuando el Defensor del Pueblo o el peticionario o presentante interpongan acciones
constitucionales.

ARTICULO 19.- RESOLUCIONES DEFENSORIALES.- |. Las Resoluciones Defensoriales se
constituyen en una decision institucional sobre un caso concreto, cuyo caracter no es vinculante ni
recurrible.

. Las Resoluciones Defensoriales adoptaran las formas de recomendacion, recordatorios de deberes
legales y sugerencias, para la inmediata adopcion de correctivos y medidas por parte de todos los
drganos e instituciones del Estado.
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lll. En los casos de empresas privadas que presten servicios publicos, personas particulares,
organizaciones u otros entes privados que vulneren derechos, las Resoluciones Defensoriales solo
podran recordar y sugerir.

IV. Las Resoluciones Defensoriales podran contener sugerencias a la sociedad civil y organizaciones
sociales.

V. Toda Resolucion Defensorial deberé emitirse previa coordinacién con la Adjuntoria de Atencién a la
Ciudadania.

ARTICULO 20.- ESTRUCTURA DE LAS RESOLUCIONES DEFENSORIALES.- Las Resoluciones
Defensoriales tendran la siguiente estructura:

a) Numero correlativo, lugar y la fecha donde se emite la Resolucion.

b) Vistos: Numero del caso, nombre del peticionario, cargo de la autoridad denunciada y nombre
de la institucion.

c) Considerando: motivo de la queja y antecedentes que dieron lugar a la investigacion; menciéon
de los resultados de la investigacién; fundamentacion tomando en cuenta principalmente el
derecho internacional de los derechos humanos, jurisprudencia constitucional y otras fuentes
que sustenten solidamente la determinacién defensorial; analisis y conclusiones en el marco de
la normativa aplicable.

d) Resuelve: Recomendacion, Recordatorio de deberes legales, Sugerencia y/o Exhortacion.

e) Instrucciéon de notificacién al peticionario/presentante, al funcionario/ autoridad al/la que se
dirige el recordatorio, la recomendacion y/o sugerencia, mediante copia de ley.

f) Instruccidn de registro y archivo.

ARTICULO 21.- NOTIFICACION.- La notificacion con las Resolucion Defensorial se efectuara de la
siguiente manera:

a) Al peticionario/presentante en las oficinas de la Defensoria del Pueblo.

b) Al funcionario responsable/ autoridad a quien se dirige el recordatorio, la recomendacion,
sugerencia y/o exhortacién, con la entrega de la copia de la Resolucion adjunta a la carta de
notificacion, en la oficia correspondiente.

c) Alasociedad civil y organizaciones sociales a través de medios de comunicacion.

ARTICULO 22.- RESPUESTA A LA NOTIFICACION. La respuesta del funcionario/autoridad a la
Resolucién notificada sera puesta en conocimiento del peticionario/presentante del caso en las oficinas
de la Defensoria del Pueblo.

ARTICULO 23.- FALTA DE RESPUESTA O DE ACCIONES CONCORDANTES.- |. Ante la falta de
acciones concordantes con el contenido de la Resolucién Defensorial se procedera a la notificacion de
la autoridad administrativa superior jerarquica de la institucion.
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Il. Si la autoridad administrativa superior jerarquica de la institucion no adoptara medidas adecuadas la
Defensoria del Pueblo informara a la Asamblea Legislativa Plurinacional el incumplimiento a la
Resolucién Defensorial, con mencion de los nombres de los responsables.

ARTICULO 24.- SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE RESOLUCIONES DEFENSORIALES.- |. El
seguimiento al cumplimiento de las Resoluciones Defensoriales, estard a cargo de las
Representaciones, Mesas Defensoriales y de la Adjuntoria de Atencién a la Ciudadania.

[I. El primer informe de seguimiento, ante la autoridad denunciada o autoridad superior, se elaborara en
el plazo de 10 dias habiles computables a partir de la fecha de recepcion de la primera respuesta,
positiva 0 negativa.

[Il. En el caso de Resoluciones Defensoriales que contengan recordatorios o sugerencias, se archivaran
a los 30 dias computables a partir de su notificacion con o sin respuesta, previo informe de archivo en el
cual se podra proponer una proyeccion colectiva si el caso lo amerita.

IV. El seguimiento a las recomendaciones defensoriales se efectuara de acuerdo a los siguientes
lineamientos:

a) Verificacion del cumplimiento de los plazos otorgados al funcionario/autoridad para responder al
Defensor del Pueblo.

b) Anélisis de la concordancia de la respuesta con la recomendacion o valoracion para definir

estrategias de seguimiento.

Reiteracion de la notificacidn ante la falta de respuesta o respuesta incompleta.

d) Adopcién y agotamiento de acciones defensoriales tales como: reuniones, entrevistas, revision
de documentos, visitas al lugar, cartas de seguimiento, para lograr el cumplimiento de las
recomendaciones defensoriales, antes de remitir el caso a la siguiente instancia.

e) Conformacion de equipos integrales para el cumplimiento de la Resolucién Defensorial, cuando
el caso lo amerite.

f)  Fundamentacién del informe a la Asamblea Legislativa Plurinacional en caso de incumplimiento
de la Resolucion Defensorial.

(¢
-

ARTICULO 25.- ARCHIVO DE LAS RESOLUCIONES DEFENSORIALES.- Las resoluciones
defensoriales serén archivadas por las siguientes causales:

|. Ordinarias:

a) Cuando la recomendacién contenida en la resolucion defensorial sea acatada.

b) Cuando se haya logrado el cumplimiento parcial de la resolucion por ser inviable el
cumplimiento de las restantes recomendaciones.

c) Cuando agotado el proceso de seguimiento en la Asamblea Legislativa Plurinacional, la
recomendacidn contenida en la resolucion defensorial no sea acatada.

d) Cuando el peticionario haga abandono del caso por mas de un afio computable desde la
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notificacién con la Resolucién Defensorial.

e) Cuando se produzcan actos libres y consentidos del peticionario que hacen innecesaria la
intervencion defensorial

f)  Cuando se produzca el retiro del caso.

[l. Extraordinarias:

a) Cuando la recomendacién contenida en la resolucion defensorial se convierta en inviable.
b) Cuando se produzca la muerte del peticionario y se trate de derechos personalisimos.
c) Cuando el caso esté sometido a conocimiento de una autoridad jurisdiccional.

ARTICULO 26.- ORIENTACION DEFENSORIAL.- |. La Defensoria del Pueblo otorgara de manera
excepcional la informaciéon que requiera el peticionario o presentante en un plazo no mayor a 7 dias
habiles.

Il. La Orientacion Defensorial debera ser plasmada en un acta que detalle con claridad la informacion
solicitada y las acciones sugeridas.

[Il. El archivo de los casos derivados a Orientacién Defensorial debera ser realizado en un plazo no
mayor a 7 dias habiles desde su remisién a este procedimiento, con la finalidad de que la supervision
pueda valorar su contenido, pertinencia o devolucién al operador si corresponde para asumir otras
acciones.

IV. Los casos remitidos a orientacion defensorial no necesariamente seran codificados segun el
Clasificador de Derechos y Conductas de la Defensoria del Pueblo.

ARTICULO 27.- RECHAZO. . El rechazo de los casos se efectuara en un plazo maximo de 7 dias
habiles computables a partir de su registro.

II. El plazo para resolver el rechazo de casos remitidos por otra oficina defensorial se computara a partir
de su recepcion en la oficina destinataria.

[II. El rechazo se producira en los siguientes casos:

Cuando se advierta mala fe, carencia de fundamentos reales o inexistencia de indicios.
Cuando se refieran a un asunto pendiente de resolucion judicial o administrativa.
Cuando su tramitacion implique perjuicio al legitimo derecho de terceras personas.
Cuando sean planteadas fuera de término.

Cuando sean an6nimas.

o O T QO
—_— — — — —
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IV. El peticionario serd notificado en las oficinas de la Defensoria del Pueblo con el documento de
rechazo del caso procediéndose a su archivo.
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V. Los casos rechazados no seran codificados segun el Clasificador de Derechos y Conductas.

ARTICULO 28.- SUPERVISION Y ARCHIVO DE CASOS.- La atencion de los casos a cargo de los
operadores, estara sujeta a Supervision por parte de los funcionarios establecidos en la estructura
institucional, es decir, por los Supervisores, Jefaturas de Unidad o en su caso Representantes
Departamentales, Especiales o Responsables de Mesas Defensoriales.

ARTICULO 29.- REVISION PERIODICA DE CASOS.- La Supervision deber4 realizar periédicamente
una revisidn de casos por usuario, con el objeto de establecer la adecuada atencion de estos, la
adopcion de medidas correctivas, reencaminar los procedimientos o sugerir acciones defensoriales
necesarias en cada caso concreto.

ARTICULO 30.- ARCHIVO.- |. Una vez que se haya concluido el procedimiento de orientacion
defensorial, gestiéon defensorial, investigacion formal o rechazo, el personal del area de atencién a la
ciudadania verificara que se haya completado la informacion requerida y exigida de acuerdo a los
lineamientos institucionales.

[I. Realizado el archivo por el operador u operadora a cargo, el caso pasaran para su confirmacion a la
Supervision, en esta etapa se debera verificar no sélo el llenado de la informacion de forma correcta y el
cumplimiento de los plazos previstos en la normativa respectiva, sino sobre la pertinencia del
procedimiento elegido asi como las gestiones, la codificacion de agente vulnerador, derecho vulnerado
y grupo vulnerado y la pertinencia de la causal de conclusion.

[II. El expediente fisico debera ser revisado, guardando identidad con el informético, debiendo contener
los documentos minimos previstos de acuerdo a las necesidades institucionales.

IV. La persona encargada de centralizar el archivo en cada oficina defensorial, debera mantener el
orden numérico de los casos, que deben ser etiquetados con la informacion necesaria.

CAPITULO Il )
ANALISIS DE LA INFORMACION

ARTICULO 31.- FINALIDAD.- I. La informacién institucional del area es aquélla generada por los
procesos internos de atencion al pueblo, cuya finalidad principal es servir de apoyo en los actos de
decisién y en la determinacién de objetivos, ejecucion, control y evaluacién de resultados, ademas de
ser una herramienta de gestion de vital importancia para entender el contexto en el que se desenvuelve
la Defensoria del Pueblo en concordancia con la poblacion y otros actores relacionados a nuestra
competencia e intervencion.

Il. Su utilidad esta relacionada no solamente con las necesidades de otras areas internas o externas,

sino también para retroalimentar el funcionamiento del propio Sistema de Servicio al Pueblo.
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[Il. El andlisis de la informacién institucional sobre la atencidn a la poblacion, es aplicable en aquellos
procesos que incidan en datos estadisticos, de casos, elaboracion de documentos institucionales y en
todos aquellos en los que sea necesario contar con elementos propios del Sistema de Servicio al
Pueblo.

ARTICULO 32.- INSTANCIAS DE ANALISIS.- Son instancias de analisis:
. A nivel nacional;

a) Las Adjuntorias
b) Los equipos integrales autorizados por la Adjuntoria de Atencion a la Ciudadania

Il. A nivel regional:

a) Las representaciones departamentales
b) Las representaciones especiales
c) Las mesas defensoriales

. Aquellas que designe el Defensor del Pueblo.

ARTICULO 33.- DOCUMENTO DE ANALISIS.- |. Cada oficina tendra como objetivo primario la
elaboracion de por lo menos un documento que contenga la identificacion de una o varias tematicas
producto del analisis de la informacion de los casos atendidos o registrados en el Sistema de Servicio al
Pueblo.

ll. Este andlisis es importante para la identificacion de casos representativos y proyecciones colectivas,
como instrumentos de prevencion y restitucion de vulneracion de derechos humanos.

[Il. Los documentos de analisis que fueran elaborados por areas ajenas a la Adjuntoria de Atencion a la
Ciudadania y que tengan por objeto su presentacion o exposicion a niveles internos, deberan ser
remitidos previamente al Adjunto de Atencion a la Ciudadania para su revisién y aclaracion de datos,
categorias y resultados, antes de ser utilizada para este proposito.

IV. Los resultados de los andlisis de datos del SSP, cuyo objetivo sea la publicacién en libros, estudios
o analisis publicos o difundidos en medios de comunicacién, deberan ser precisados y aprobados por el
Adjunto de Atencion a la Ciudadania en forma previa a su aprobacion por el Defensor del Pueblo para
su publicacion.

ARTICULO 34.- DATOS ESTADISTICOS DEL SISTEMA DE SERVICIO AL PUEBLO.- I. Los datos
generales y especificos que deban ser incluidos en el Informe a la Asamblea Legislativa Plurinacional,
el estado de los derechos humanos, los informes a las instancias nacionales o internacionales o la
rendicion publica de cuentas, seran elaborados y proporcionados por el Adjunto o la Adjunta de
Atencion a la Ciudadania, a solicitud expresa.
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l. Si el area de prensa de la Defensoria del Pueblo requiriese incluir datos del Sistema de Servicio al
Pueblo en notas de prensa, comunicados o publicaciones en medios de comunicacion, debera
solicitarlo por escrito, incluso por correo electronico al Adjunto o Adjunta de Atencion a la Ciudadania
para la provision inmediata de la informacion.

[Il. En las Representaciones Departamentales, los datos podrén ser publicados con la autorizacion
expresa del o la Representante y corresponderan unicamente a su propia oficina.

IV. Los datos que hayan sido objeto de publicacion previa por la oficina nacional o las
Representaciones, podran ser replicadas sin ninguna restriccion por cualquiera de las areas o por los
medios de comunicacion como informacion institucional.

V. Al publicar los datos se debera tener el méximo cuidado en precisar y explicar las categorias que
correspondan a la informacion difundida, especialmente cuando se trate de instituciones denunciadas o
vulneradoras.

En caso de que un medio de comunicaciéon publicara datos erroneos o los interpretare de manera
incorrecta, la Adjuntoria de Atenciéon a la Ciudadania solicitara a los responsables de prensa y
comunicacion de la Oficina Nacional o de las Representaciones que envien la aclaracion al medio y que
se solicite la rectificacion de los datos.

ARTICULO 35.- ANALISIS DE CASOS EMBLEMATICOS.- |. El analisis de los casos emblematicos
tiene como finalidad la identificaciéon de tematicas o problematicas en la sociedad, asi como la toma de
decisiones que permitan prevenir la vulneracién de derechos humanos.

[I. Tiene particular importancia por cuanto se constituye en un medio de retroalimentacion, que permite
aplicar una forma de abordaje especifica en estos casos.

ARTICULO 36.- IDENTIFICACION DE PROYECCIONES COLECTIVAS.- |. Se hace necesaria la
identificacion de proyecciones colectivas como medio para lograr de manera efectiva un cambio en
beneficio de un sector de la poblacidn o de la sociedad en general.

[I. Podra considerarse proyeccidn colectiva: una propuesta normativa, de politica publica, campafias de
difusion o sensibilizacion, capacitaciones y otras. Seran realizadas a través de acciones defensoriales
como ser: verificaciones defensoriales, mesas de trabajo, conformacion de equipos integrales internos e
interinstitucionales, elaboracion de acciones comunicativas, articulacion con actores sociales, sin
perjuicio de otras no descritas en el presente articulo.

ARTIiCULO 37.- CONTENIDO DE LA PROYECCION COLECTIVA.- |. La propuesta de proyeccion
colectiva debera ser formulada en un documento que minimamente contenga:

a) Laidentificacion de la tematica y el objetivo de la proyeccion
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b) Las propuestas de acciones defensoriales
c) Cronograma y plan del trabajo (6ptimamente en equipo integral)
d) Plan de seguimiento y evaluacién

[l. La proyeccion colectiva podra ser propuesta por cualquier servidor o servidora de la Defensoria del
Pueblo, su aprobacion correspondera en el caso de:

Adjuntorias, al Adjunto correspondiente.

Unidades de Despacho, al Defensor del Pueblo.

Representaciones Departamentales y Especiales, al Representante.
Mesas Defensoriales, al Responsable.

lll. La elaboracién de la propuesta y la ejecucion de la proyeccion colectiva deberd involucrar a
diferentes areas institucionales e interinstitucionales de acuerdo a la tematica.

ARTICULO 38.- EJECUCION Y RESULTADOS.- |. Una vez aprobada la proyeccién colectiva
correspondera su ejecucién conforme al cronograma de actividades y al plan de trabajo sefialado.

[l. Los avances y resultados alcanzados en la proyeccion colectiva estaran relacionados al
cumplimiento del objetivo propuesto.

ARTICULO 39.- SEGUIMIENTO Y EVALUACION.- El seguimiento y evaluacion de la ejecucion de la
proyeccion colectiva lo realizara el Defensor del Pueblo, el Adjunto, el Representante o el Responsable
correspondiente en el ambito de sus competencias.

CAPITULO IV )
ACCESO A LA INFORMACION

ARTICULO 40.- ACCESO A LOS DATOS DEL SISTEMA.- |. Podran tener acceso irrestricto a los datos
del Sistema de Servicio al Pueblo:

a) El Defensor del Pueblo
b) El Adjunto de Atencion a la Ciudadania
c) El Jefe Nacional de Atencion a la Ciudadania

l. Las y los Representantes, Responsables de Mesas y de las Oficinas de Enlace podran acceder de
manera irrestricta a los datos de sus propias oficinas.

1. Podran tener acceso a los datos cuantitativos del Sistema de Servicio al Pueblo de cualquiera de las
oficinas defensoriales, ademas del Adjunto de Atencion a la Ciudadania y del Jefe de Servicio a la
Ciudadania o su personal:
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a) ElAdjunto o Adjunta de Promocién y Analisis

b) El Adjunto o Adjunta de Programas y Actuaciones Especiales
c) Lasy los Representantes Departamentales

d) Lasy los encargados de Mesas y las Oficinas de Enlace

IV. En casos especiales y previa solicitud al Adjunto de Atencion a la Ciudadania, los Adjuntos o
Adjuntas de Promocion y Analisis, de Programas y Actuaciones Especiales y el Asesor o Asesora de
Asuntos Constitucionales y Legislativos podran acceder a los datos de casos particulares, Unicamente
con fines de informacién especifica que no podra ser modificada ni divulgada.

CAPITULOV
RELACIONAMIENTO INTERINSTITUCIONAL

ARTICULO 41.- OBJETIVO.- |. El Relacionamiento interinstitucional debe ser observado por las
diferentes Oficinas Defensoriales en el ejercicio de sus funciones, con el objetivo de mejorar la calidad y
efectividad en la atencidn de casos y proyecciones colectivas.

l. Los operadores y operadoras tienen la obligacion de considerar el relacionamiento interinstitucional
que mantienen las otras aéreas a fin de conservar una sola linea institucional.

ARTICULO 42.- REGISTRO DE LA INFORMACION.- I. La informacion generada producto del
relacionamiento interinstitucional debera ser registrada de la siguiente forma:

a) En el Servicio al Pueblo, los datos de las instituciones, autoridades, servidoras y servidores
publicos renuentes y aquellos que prestaron colaboracién a la Defensoria del Pueblo.

b) En las proyecciones colectivas, cuando los resultados alcanzados se hayan generado en
formas de relacionamiento interinstitucional.

[l. Seran responsables del registro de la informacién de relacionamiento interinstitucional la
Representacion o Mesa Defensorial correspondiente, tomando en cuenta la coordinacién interna entre
areas de la Defensoria del Pueblo.

CAPITULO VI
CENSURA PUBLICA

ARTICULO 43.- NATURALEZA.- La censura publica es una atribucion constitucional otorgada a la
Defensoria del Pueblo para imponer una sancién moral y solicitar el procesamiento de una autoridad
denunciada renuente.

ARTICULO 44.- SUJETOS.- Seran sujetos de censura plblica las méaximas autoridades ejecutivas de

las instituciones y 6rganos del Estado.
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ARTICULO 45.- ATRIBUCIONES.- La emision de la censura publica es una atribucion exclusiva y
privativa del Defensor del Pueblo y se lo haréd mediante Resolucién motivada y fundada.

ARTICULO 46.- FINALIDAD.- El tramite de la censura publica esta orientado a reprobar actos o
comportamientos de autoridades del Estado como una sancién moral por el incumplimiento de manera
recurrente de las recomendaciones, recordatorios de deberes legales, sugerencias, solicitudes de
informacion y todo acto renuente, que enfatiza la vulneracion de derechos humanos.

ARTICULO 47.- CRITERIOS PARA SU PROCEDENCIA.- Para la emisién de la censura pUblica deben
concurrir los siguientes elementos:

a) La inaccion, negligencia y resistencia o renuencia ilegal ante las recomendaciones,
recordatorios y sugerencias de la Defensoria del Pueblo

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

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

ARTICULO 48.- CONTENIDO.- La censura publica implicara la emisién de un documento escrito similar
a una Resolucion Defensorial, que contendra los hechos, la reprobacion de las conductas observadas,
la responsabilidad que compete a la autoridad, la normativa nacional e internacional aplicable, asi como
las correspondientes recomendaciones o recordatorios de deberes legales. Asimismo, considerara la
remision a las autoridades competentes para el inicio de acciones legales contra los responsables de
las acciones u omisiones observadas

ARTICULO 49.- INICIO DEL TRAMITE.- I. Los Delegados o Delgadas Adjuntos, asi como los y las
Representantes Departamentales, podran presentar un informe de justificacion al Defensor o Defensora
del Pueblo, solicitando la emisién de la cesura publica contra una o varias autoridades, a tal efecto se
valorara la pertinencia de su aplicacion.

[I. En caso de aceptarse la emision de la cesura publica, se debera emitir la Resolucion correspondiente
en un plazo de 48 horas, de lo contrario se procedera al archivo correspondiente.

ARTICULO 50.- PUBLICACION Y NOTIFICACION.- Una vez emitida la Resolucién de Censura, esta
sera difundida de manera inmediata por los medios de comunicacion, sin perjuicio de notificarse a la
autoridad denunciada y a las instituciones sefialadas en el instrumento legal.

ARTICULO 51.- ARCHIVO.- Una vez emitida la censura publica, difundida por los medios de
comunicacion y notificada a las autoridades correspondientes, se procedera al archivo del caso.

“En todo amar y servir”
San Ignacio de Loyola



