DEFENSORIA DEL PUEBLO
RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/DESP/2025/091

La Paz, 28 de octubre de 2025
VISTOS ¥ CONSIDERANDO:

Que, los paragrafos I, II y 1l del articulo 218 de la Constitucién Politica del Estado,
establecen que: “La Defensoria del Pueblo, velard por la vigencia, promocién, difusién y
cumplimiento de los derechos humanos, individuales y colectivos, gue se establecen en la
Constitucion, las leyes y los instrumentos internacionales. La funcién de la Defensoria
aleanzard a la actividad administrativa de todo el sector publico y a la actividad de las
instituciones privadas que presten servicios publicos”; asimismo, sefala que le
correspondera: “..a la Defensoria del Pueblo la promocién 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 institucion con autonomia funcional, financiera y administrativa,
en el marco de la ley. Sus funciones se regirdn 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 Administracién 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
publico 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 Administracién de la Defensoria del Pueblo esta sujeta a los
Sistemnas de Administracién y Control Gubernamentales, las normas conexas y sus
disposiciones reglamentarias; por la cual, sefiala que las servidoras y los servidores publicos
de la Defensoria del Pueblo, se hallan sujetos a la Ley que rige el Servicio Pablico.

Que, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articulo 14, sefiala 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 Resolucion Administrativa
RA/DP/2024/056, de 05 de septiembre de 2024, establece que, entre otras de las funciones
de 1a 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 Administracién y Control Gubernamentales,
regula los sistemas de Administracion y de Control de los recursos del Estado y su relacion
con los sistemas nacionales de Planificacién e Inversion Publica, en su articulo 13, inciso a),
refiere lo siguiente: “..El Sistema de Control Interno que comprenderd los instrumentos de
control previo y posterior incorporados en el plan de organizacion y en los reglamentos y
manuales de procedimientos de cada entidad, ...”
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Que, el inciso ¢) del articulo 21 del Decreto Supremo N° 232185, de 22 de julio de 1992, que
aprueba el Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la Contraloria General de la
Republica, sefiala que: “La normatividad secundaria de control gubernamental interno estard
integrada en los sistemas de administracién y se desarrollard en reglamentos, manuales,
instructivos o guias emitidos por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades. Dicha
normatividad comprende: ...c) los reglamentos especificos y las técnicas y procedimientos de
autorizacién, procesamiento, clasificacion, registro, verificacién, evaluacién, seguridad Yy
proteccién 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 diseniados para ser aplicados por los responsables de las operaciones de cada
unidad, antes de su gjecucién o que sus actos causen efecto, y para ser aplicados o utilizados
por los responsables superiores a fin de evaluar los resultados obtenidos por las operaciones
bajo su directa competencia; ...”

Que, la Norma Internacional ISO 9001: 2015, establece que la adopcién de un Sistema de
Gestién de Calidad (SGC), es una decisién estratégica para una organizacién que le puede
ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas
de desarrollo sostenible, asi como adoptar diversas formas de mejora continua para el logro
de sus objetivos.

Que, en el marco del proceso de implementacién de la norma ISO 9001; mediante Resolucion
Administrativa RA/DP/2025/082, de 26 de septiembre de 2025, se aprobé el Procedimiento
de Gestion de la Informacién Documentada de la Defensoria del Pueblo (Versién 2), que en
su numeral 1, sefiala que tiene como objeto: “..establecer los lineamientos para la gestion
de la informacién documentada dentro del alcance del sistema de gestién de la calidad,
abarcando su elaboracién, revisién, aprobacién, actualizacién, distribucién, administracién,
archivo, difusién 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 clasificacién es de segundo grado, y lo describe de la siguiente forma:
“Desarrollan de modo especifico las formas, condiciones y requisitos para llevar a cabo una
actividad o un proceso.” por otra parte, en su numeral 7.6. “Gestion de Aprobacién de
Documentos”, establece el tratamiento de los diferentes tipos de documentos para su
respectiva aprobacién por la Maxima Autoridad Ejecutiva de la Defensoria del Pueblo.

Que, mediante Resoluciéon Administrativa RA/DP/2025/049, de 24 de julic de 2025, se
aprobé la primera versién del Procedimientc del Sistema de Servicio al Pueblo, Codigo:
ANDEF/USED-PRO-1.

Que, asimismo, a través de la parte resolutiva primera de la Resolucién Administrativa
RA/DP/2025/078, de 25 de septiembre de 2025, se aprobé la Versién 1 del Procedimiento
de Apoyo Técnico, Supervision y Validacién en Servicios Defensoriales, Cédigo:
ANDEF/USED-PRO-2.

CONSIDERANDO:

Que, por Informe Técnico INF/DP/ANDEF/USED/2025/60, de 23 de octubre de 2025, 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; sefiala que en el
marco de lo establecido en el Procedimiento de Gestion de la Informacion Documentada,
vigente, y en el marco de la mejora continua; producto de la aplicacién de los procedimientos
que rigen en su unidad, procedié a realizar la actualizacién del Procedimiento del Sistema
de Servicio al Pueblo, Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1; y €l Procedimiento de Apoyo Técnico,
Supervisién y Validacién en Servicios Defensoriales, Codigo: ANDEF/USED-PRO-2; con el
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objeto de que éstos documentos se encuentre alineados a la normativa y las necesidades
institucionales, recomendando su aprobacién en su Version 2.

Que, en el marco del Sistema de Gestién de la Calidad, en fecha 24 de octubre de 2025, la
Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, emitié el Informe Técnico
INF/DP/UDTIH/2025/ 154, sefhalando que tanto el Procedimiento del Sistema de Servicio al
Pueblo, Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1; y el Procedimiento de Apoyo Técnico, Supervision y
Validacién en Servicios Defensoriales, CODIGO: ANDEF/USED-PRO-2, ajustados, fueron
sometidos a un proceso de revision técnica a fin de verificar el cumplimiento de los requisitos
formales y estructurales establecidos Procedimiento de Gestion de la Informacion
Documentada, vigente; estableciendo en consecuencia, que cumplen con los lineamientos
vigentes en cuanto a forma, estructura y adecuacién institucional; concluyendo gque
garantiza la coherencia institucional y recomendando la aprobacién de ambos documentos
en su version 2.

Que, la Direccion General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ/2025/223, de 27 de octubre de 2025, concluye sefnalando que la
solicitud de aprobacién de la versién 2 del Procedimiento del Sisterna de Servicio al Pueblo,
Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1; y el Procedimiento de Apoyo Técnico, Supervision y
Validacién en Servicios Defensoriales, Codigo: ANDEF/USED-PRO-2; es viable legalmente,
ya que su actualizacién se circunscribe al principio de mejora continua aplicable en el
sistema de gestion de la calidad, cuyo fin es optimizar procesos, productos y servicios,
buscando la excelencia operativa; asimismo, se enfoca en efectuar ajustes o cambios que
contribuyan en su aplicacién, asi como aumentar su eficiencia y eficacia; por tanto no
contraviene y se ajusta a la normativa vigente; ya que fueron propuestos en el marco de lo
previsto en el Procedimiento de Gestién de la Informacién Documentada de la Defensoria del
Pueblo (Version 2); asimismo, cumplieron con la gestion de aprobacion.

POR TANTO:

El Defensor del Pueblo, designado mediante Resolucién R.A.L.P. N° 22/202 1-2022, 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”, Versién 2,
Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1, que en Anexo forma parte indivisible de la presente
Resolucion.

SEGUNDO.- APROBAR el “Procedimiento de Apoyo Técnico, Supervisién y Validacién en
Servicios Defensoriales”, Versién 2, Cédigo: ANDEF/USED-PRO-2, que en Anexo forma
parte indivisible de la presente Resolucion.

TERCERO.- La presente Resolucién entrara en vigencia a partir de la fecha de su emision.

CUARTO.- La Delegacion Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de Derechos
Humanos y Madre Tierra, a través de la Unidad de Servicios Defensoriales, esta encargada
de efectuar las acciones y gestiones que correspondan para asegurar el cumplimiento y
conocimiento de cada procedimiento por parte del personal de la Defensoria del Pueblo, asi
como su correcta aplicacion.
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QUINTO.- La Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, queda encargada de
gestionar la difusién y publicacién de los procedimientos aprobados, asi como efectuar el
seguimiento a las capacitaciones que correspondan en el marco de lo establecido en el
Procedimiento de Gestién de la Informacién Documentada.

SEXTO.- Se deja sin efecto la Resolucién Administrativa RA/DP/2025/049, de 24 de julio
de 2025, asi como la parte resolutiva primera de la Resolucion Administrativa
RA/DP/2025/078, de 25 de septiembre de 2025; y cualquier instruccién, comunicacién o
disposicién contraria a la presente Resolucién Administrativa.

Registrese, comuniguese y cimplase.

PFCA

ELCB/NSSP

Cc: DESP
DGAJ

Pedrq Frandsco galiisuyu Aro
OEFENSOR DEL P
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1. OBJETO

Establecer los procedimientos para la supervision, asesoramiento, monitoreo y ampliacién
de mecanismos para la ate ncion de casos, en el marco del Sistema de Servicio al Pueblo
(SSP).

2. BASE LEGAL O NORMATIVO

e Constituciéon Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, de 07 de febrero de 2009.

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

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

e Reglamento de la Ley 870, aprobado con Resolucion Administrativa
DP/RA/2024 /056 de 5/9/2024.

e Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo, aprobado con Resolucién
Administrativa DP/RA /2024 /048 de 23/7/2025.

3. ALCANCE
Aplica a la Unidad de Servicios Defensoriales (USED) de la Delegacion Adjunta para el
Analisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre Tierra.

4. RESPONSABILIDAD

Defensor(a) del Pueblo: Aprobacion del presente procedimiento.

Delegado/a Adjunto/a para el Analisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre
Tierra: Revision el presente procedimiento y supervisar su cumplimiento.

Unidad de Servicios Defensoriales (USED): Responsable de ejecutar el presente
procedimiento.

Coordinaciones Regionales y Delegaciones Departamentales y Regionales: Remitir la
informacién solicitada por la Unidad de Servicios Defensoriales.

Area de Estadistica y Sistemas de Informacién Integrada: Proporcionar anélisis
estadisticos de los datos del SSP como insumos para la aplicacién de este procedimiento.
Soporte técnico y resolucién de incidencias en la plataforma del SSP en coordinacion con la
USED.

5. ABREVIATURAS

ABREVIATURA DESCRIPCION
Sistema de Servicio al Pueblo
SSP
USED Unidad de Servicios Defensoriales
Delegacion Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de
ANDEF :
los Derechos Humanos y Madre Tierra
APDEG Delegacion Defensorial Adjunta para el Proteccion de
Derechos Humanos Generacionales, Género y Diversidades.
MNP Mecanismo Nacional de Prevencion de la Tortura
MAE Maxima Autoridad Ejecutiva

RIE Requerimiento de Informe Escrito
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6. DEFINICIONES
TERMINO

DESCRIPCION

Guia - Linea

Directriz formal establecida para orientar la atencion de casos
en funcién de criterios técnicos y normativos.

Guia
Operativa

Documento que contiene instrucciones detalladas, practicas y
temporales para la atencion de situaciones o casos especificos.

Supervision

Proceso de observar, dirigir y controlar las actividades
relacionadas a la atencién de casos del SSP.

Asesoramiento

Orientaciéon o apoyo para resolver problemas o mejorar la

atencién de casos en el marco del SSP.
Recopilar y analizar la informacién con el objeto de verificar el
cumplimiento o detectar problemas en el marco del SSP.
Es el conjunto de procesos, procedimientos y actividades
que interactiian entre si, enfocadas a lograr un servicio
defensorial en la atencién de casos con calidad,
descolonizada e intercultural que satisfaga las necesidades
del pueblo, en estrecho acercamiento y constante contacto.
Es todo acto, suceso o hecho conocido por la Defensoria del
Pueblo a través de denuncias, consultas, solicitudes o por
cualquier otro medio relacionado a la presunta vulneraciéon
de derechos.
El Requerimiento de Informacién es un documento emitido por la
Defensoria del Pueblo a través del cual se solicita informaciéon 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 investigacion
del hecho denunciado, que se operacionaliza mediante las
siguientes:
Requerimiento de Informe Escrito (RIE)
Reiteraciéon de Requerimiento de Informe Escrito (RRIE)
Requerimiento de Informe Ampliatorio (RIA)
Requerimiento de Ratificacién Escrita (RRE)

Monitoreo

Sistema de
Servicio al
Pueblo

Caso

Requerimiento
de Informacion

B B SR

7. DESARROLLO

v Objetivo: Emitir “Guias-Lineas” técnicas y normativas; y Guias operativas para la
atencion de casos; asi como supervisar y monitorear el cumplimiento del
procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo.

7.1 ELABORACION DE GUIA - LINEA
A. DESCRIPCION

- DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
G ACTIVIDAD (S) GENERADO
s Surge por instrucciéon verbal o . ;
Detecplon eela escrita de la MAE o Delegado(a) USED N (.Sl L
necesidad. Adi necesario)
junto (a).




S DEFENSORIA DEL PUEBLO Caodigo: ANDEF /USED-PRO-2
, Tipo de documento: Vigente
s PROCEDIMIENTO desde: 2 a OCT 2025
< Titulo: Version: 2
DEFENSORIA DEL PUEBLO | APOYO TECNICO, SUPERVISION
e pummisont se 2 1 Y VALIDACION EN SERVICIOS Pagina: 3 de 36
DEFENSORIALES
ACTIVIDAD DESQRIPCIéN DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
ACTIVIDAD (S) GENERADO
Hoja de ruta o
Por solicitud de una unidad o area Correo electrénico
sustantiva. institucional
Acta de reunion
A partir del monitoreo del proceso
SSP. )
Rcumon Analiza el alcance y los criterios USED y/o Acta de reunioén (si
interna de < z Unidades A
i g generales de la Guia - Linea. ; fuera necesario)
analisis involucradas
Elaboracion de aon o Profesional(es) o AR
propuesta gﬁgo-riiri:a propucet inieiat ide Responsable de la ng;?:t? Lu;(::l g
icinl : USED. :
Presentacion p Pt s Profesional(es) o Propuesta inicial de
de pro ta Tescuia ln propuesta aicHl K Responsable de | Guia - Linea
i 1/1a Jefe(a) de la USED. e :
inicial o USED. Hoja de ruta.
Revisa la propuesta, si no existen
observaciones, la remite a el/la " B
Delegado(a) Adjunto(a) ANDEF. En Jefe(a) de la iy o
caso de observaciones, la devuelve USED Roaile citta
a el/la Profesional o Responsable ] :
de la USED para su correccion.
Revision Revisa la propuesta, si no existen
observaciones, remite a el/la
Delegado(a) Adjunto(a) APDEG o a
la(s) Unidad(es) Sustantiva/s. En A d'Delegado(a} Hoja de ruta
: junto(a) ANDEF
caso de observaciones, la devuelve
a el/la Jefe(a) de la USED para su
correccion.
Remite la propuesta a el/la
Remisién a | Delegado(a) Adjunto(a) APDEG o a Delegado(a) ;
Unidades la(s) Unidad(es) Sustantiva/s para | Adjunto(a) ANDEF Mot HhCIHAD TOrto
Sustantivas recibir sugerencias o rtes elegsaanice,
g apo )
cuando corresponda.
Recibe y remite la propuesta de
el/la Delegado(a) Adjunto(a) Delegado(a)
APDEG o de la(s) Unidad(es) | Adjunto(a) ANDEF Hoja de ruta
Sustantiva/s a la USED para
NaAsdEs | de vaﬁ}'lar las sugerenrfias 0 aportes.
sugerencias Valida lgs sugerencias 0 aportes de
la(s) Unidades Sustantiva(s) para
la elaboracion de la propuesta final USED )
y presenta a el/la Delegado(a)
Adjunta ANDEF via el/la Jefe(a) de
la USED.
Revisa la propuesta final e instruye Delegado(a)
se remita a las oficinas | Adjunta ANDEF o
Remisién a | departamentales y regionales para Jefe(a) de la ey
oficinas sugerencias o recomendaciones. USED
dcpartamental Remite a las . oficinas o fobotns picotiss
es y regionales | departamentales y regmnales para USED slscteanicn.
sus sugerencias o
recomendaciones.
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AETI _ACTIVIDAD _ (s)
Las oficinas remiten sus Delegaciones
sugerencias, recomendaciones o it
Recepcion  de | validacion de la Guia - Linea si D;eps{}rtg;ni!ntajgs ﬁct'asdde v?hdasmn <
aportes consideran necesario, via la y é’ r:; 2 ??ne o_]aele;‘apc i
Delegado(a) Adjunto/a ANDEF o o;Zgligg:;O i

el/la Jefe(a) de la USED.

Validacion de
actas

Recibe y valida las sugerencias y/o
recomendaciones de las oficinas,

Profesional(es) o
Responsable de la
USED

Presentacion
final para
revision

Presenta la Guia - Linea y el
informe técnico para su revisiéon a
el/la Jefe(a) de la USED.

En caso de tener observaciones
remite a el/la Profesional o
Responsable para su correccion.

Profesional(es) o
Responsable(es)
de la USED

Guia - Linea y el
informe técnico
hoja de ruta

Revision

Si no tiene observaciones envia a
el/la Delegado(a) Adjunta ANDEF.

Jefe(a) de la
USED

Guia - Linea y el
informe técnico
hoja de ruta

Gestion de
Aprobacion

Revisa la Guia - Linea y el informe
técnico, si no tiene observaciones
envia a la MAE, caso contrario
devuelve para su correccion.

Delegado(a)
Adjunta ANDEF

Guia - Linea y el
informe técnico
Hoja de ruta

Aprobacién

Si la propuesta de Guia-Linea es
aceptada, se remite a la UDITH
para la emisién del informe de
conformidad. En caso de no existir
observaciones, se envia a la MAE,
quien posteriormente la remite a la
Direccion General de Asuntos
Juridicos. Si dicha Direccién no
presenta observaciones, se elabora
el Informe Legal y se praoyecta la
Resolucién Administrativa,
conforme al procedimiento de
Gestion de la  Informacion
Documental. En caso contrario, el
documento se devuelve para
realizar las correcciones
correspondientes.

MAE

Hoja Ruta

Socializaciéon /
capacitacion

Realiza una capacitacién
(presencial o virtual) para explicar
el contenido y aplicacién de la Guia
- Linea,

USED

Informe de la
capacitacion

Seguimiento a
la aplicacién de
la Guia - Linea.

Realiza el seguimiento de la
aplicacion de Guia - Linea, por
cada gestién.

USED

Nota Internas o
correo electrénico o
Informe
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B, FLUJOGRAMA

USED

Delegaciones

i 1
/Profesionalles) o Unidades Departamentales y/o | jogoa)dela | Delegado(a) Adjunta | Defensor(a)de
involucradas Unidades de USED ANDEF Pueblo
Responsable de la s
USED Coordinacion
Regional
INICIO
1. Deteccidn de
la necesidagd
—
2. Reunion interpa L 2 h““’“l‘jn
de analigis o ml?r“." de
- analigis
¥
3. Elaboracion de
provuesta inicial
‘ p{ 5. Revisién 4| 5. Revisién
2 v
4. Presentacién de o
propuesta inicial 6. Remision a _
Unidades Sustantivas
=
7. Validacién de 7. Validacién de
SugsFenCiay sugerencias Aprobacién
Aprobacion
v i
8. Remision a Lo
8. Remisién a SHCIHAE &l 8. Rlemlslon 2
- oficinas
oficinas departamentale
¥ 9. Recepcion
de aportes
10. Validacidn ;
de actas
¥ -

11. Presentacion

12. Revigion

final para revisién

}S. Socializacion &
-

.. | 13. Gestién de

Aprobacion

¥ 14. Aprobacion

capacitacién

¥

Seguimiento
¢ adh aplicacion de
A 1 Guia — Linea
PogEloaart
.
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7.2. ELABORACION DE GUiA OPERATIVA
A. DESCRIPCION
DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE(S) GENERADO
Surge por instruccién verbal o
escrita de la MAE o Delegado(a)
Identificacion de Adjuntofa). USED Hoja de ruta (si
necesidad Identifica una necesidad fuera necesario)
operativa especifica que

requiere una guia operativa.

Elaboraciéon de la
guia operativa

Redacta la guia con un enfoque
operativo, detallado y temporal.

Profesional(es) o
Responsable de la
USED.

Propuesta de
guia operativa

Presentacion para
revision interna

Presenta la propuesta de la
guia operativa para su revision
a el/la Jefe(a) de la USED.

En caso de tener observaciones
devuelve a el/la Profesional o
Responsable de la USED para
su correccion.

Profesional(es) o
Responsable de la
USED.

Propuesta de
guia operativa y
hoja de ruta.

Remision a | Si no tiene observaciones el/la Propuesta de
Delegado(a) Jefe(a) de la USED envia a el/la | Jefe(a) de la USED guia operativa y
Adjunto(a). Delegado(a) Adjunto(a) ANDEF. hoja de ruta.
Revisa la propuesta de guia
Revision  técnica opefatsva si tiene obselyamc?nes Delegado(a) Adjunta Prc‘)puesta ' de
de Delegado(a) | envia para su correccién si no guia operativa y
; . : : ANDEF ;
Adjunto(a). tiene observaciones envia a la hoja de ruta.
MAE
Aprobacion de la Sino: ticne observacmm?s Hoja Ruta
aprueba, caso contrario MAE :
MAE : Instructivo
devuelve para las correcciones.
Realiza una capacitacion
Socializacion / | (presencial o virtual) para
B : 4 USED ---
capacitaciéon explicar el contenido y

aplicacién de la guia operativa.
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B. FLUJOGRAMA

USED/
Profesional(es) | _ Unidades Jefe(a) de la Delegado(a) Defensor(a)
o Responsable | 1nvelucradas USED Adjunta ANDEF | del Pueblo

de la USED

INICIO

v w =
1. Identificagién

ﬁ de necesidad

1

k 4
2. Elaboracién de
la guia operativa

v

3. Presentacion
para revisién
interna

A

4. Remisién

Y
5. Revision p| 6. Aprobacién
técnica
7. Socializacién r

/ capacitaciéon

A4

FIN

7.3. MONITOREO Y/O SUPERVISION DE LA ATENCION DE CASOS EN EL MARCO
DEL SSP
A. DESCRIPCION

- RESPON- DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESCRIPCION SABLE (S) GENERADO
Recopila informacién de la atencion de Notas internas o
Recopilacién casos de las oficinas departamentales y USED Informe o correos
Informacién regionales, segin la necesidad. electrénicos

Verifica el cumplimiqnto de las oficinas Reporte o Informe de
departamentales y regionales conforme los

: : ; Resultados (cuando
registros requeridos u otros. (Sistema de USED aplique)
Indicadores de Calidad, metas POA, HI())j: o -ruta
Defensoria del Pueblo Mévil u otros)

Verificacion
cumplimiento
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. RESPON- DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESCRIPCION SABLE (S) GENERADO

Revisa el reporte o informe de resultados,
si no tiene observaciones remite para la Delegado(a) | Hoja de ruta
socializacion. ; Adjunta Acta de reunion (si
Si tiene observaciones devuelve a la USED. ANDEF fuera necesario)

Nota: Si fuera necesario se realizara reunion con
el/la Delegado(a) Adjunta ANDEF.

Remite la informaciéon a las oficinas

Nota Interna y/o

ﬂ Socializacion de | departamentales y regionales de los datos USE C i -
la informacion recopilados y las recomendaciones de L Ofteny . SSEOEOEIC)
: institucional
mejoras.
Realiza retroalimentaciones,
fortalecimiento de capacidades segun
Seguimiento a EOItTeSglonda..t i ) . Nota Interna y/o
: ota: o1 persisie las observaciones se remite a ’
azcomrzzr;c;:‘cmnes el/la Analista de Qestibn de la Calidad dela | = UorD %‘;ﬁfgcionaflcwomco
] Unidad de Desarrollo Institucional y Talento !
Humano.
B. FLUJOGRAMA
USED Delegado(a) Adjunta ANDEF

( INICIO )

| 1. Recopilar Informaciéon ]

| 3. Verificar cumplimiento ]“‘_—>| 3. Verificar cumolimiento

l 4. Socializar informacién l
Y
5. Seguimiento a

recomendaciones de
mejoras

v
FIN

7.4.SUPERVISION Y ASESORAMIENTO EN LA ATENCION DE CASOS

A. DESCRIPCION
A RESPONSABLE | DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESCRIPCION (S) GENERADO

Identifica casos donde existan Resishrg de
Identificacion de dificultades en su atencién o se ases%ramiento
dificultades en la | recibe consultas de casos por parte USED Je casos S9P

atencion de casos | de las oficinas departamentales y
regionales.
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. RESPONSABLE | DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESCRIPCION (S) GENERADO
Registro de
. 3 Rea.lizg retroalimentacién con el / la USED a;:i‘;gf:gg}:o
Retroalimentacion | Profesional SSP o la oficina B
defensorial correspondiente bt i
P i Llamadas
telefonicas
i B. FLUJOGRAMA
USED Responsable de la USED Jefe(a) de la USED

( INICIO )

A

1. Identificacién de
dificultades en la
atencion de casos

v

2. Retroalimentacion H-» 2. Retroalimentacion

v

FIN

2. Retroalimentacion

A
\

7.5. VALIDACION DE DOCUMENTOS
A. DESCRIPCION

DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) GENERADO
REQUERIMIENTO DE INFORMACION
Solicitud de | Solicita revision del Requerimiento Delegado(a) / Coittes
revision de | de Informacion dirigidos a Coordinador(a) o i
Requerimiento | autoridades Nacionales, adjuntando | Supervisor(a) del SSP Yrsiiticianal
de Informacién | el proyecto borrador a la USED j
Asigna al Responsable o Profesional Elzgignico
de la USED para su respectiva Jefe(a) de la USED iRl B
oo " i Rol de Turnos
atrge Ly Revisa ¥ .anahza el contex}}do del
Reatistiiniatits Requerimiento de Informacmlnl para
™ i valorar si corresponde su emision.
de Informacién Correo
(RIE) En caso de que no corrc_sponda el/la R§sponsable o elucirBnirs
Responsable o Profesional de la | Profesional de la USED T TR

USED devuelve a la oficina de
procedencia con copia a el/la Jefe(a)
de la USED.
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DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) GENERADO
Emite el borrador del Requerimiento
de Informacion para la revision del
inmediato superior. - OO . de
El/la Jefe(a) de la USED revisa el Responsable o Rederimisnts
borrador si tienen alguna | Profesional de la USED q =
.. de Informacion
observacion lo devuelve para su
correccion, caso contrario lo valida
con su visto bueno.
Imprime el Requerimiento de Requerimiento
Informacion final con los vistos R?Sponsable 2 de Informacién
) Profesional de la USED
buenos correspondientes final
: ol Jefe(a) USED o Requerimiento
Emision  del [ Remite el  Requerimiento de Responsable de la de Informacion
Requerimiento Informacién para la firma de la MAE. USED final
de Informacién R e
(RIE) final Revisa y valida la emision del R .
iy o de Informaciéon
Requerimiento de Informacién, en .
caso de tener observaciones Defensor/a del Pueblo S;?;?:Oon de st
devuelve a la USED. SILEIIH0T P ;
Si no tuviera observaciones firma.
Una vez firmado el Requerimiento de R dRequIe r}rmentqd
Informacién, se entrega a la Bspansahle o BL e aagen
TS AR T ; Profesional de 1a USED | con sello de
institucién correspondiente. recepcitn
gntrcgg ] i Envia la copia del Requerimiento de
equerimiento o v
o Eiloproneaary Informacion con sello de recepcion a
la Delegacion Defensorial Responsable o 31
Departamental o a la Unidad de | Profesional de la USED
Coordinacion Regional respectiva
para que adjunte al caso SSP.
RESOLUCION DEFENSORIAL
. Solicita aprobacién de justificacion
Sol}cgfud de de emision de RD de alcance Dclcgado{a) »
revision de 4 Coordinador(a) o
- Nacional a el/la Jefe(a) de la USED ; —--
Resolucién 3 Dilecad Supervisor(a) del SSP
Deferiasial con copia a el/la elegado(a)
Adjunta ANDEF.
Revisa o Asigna a el/la Responsable
A de la USED o el/la Profesional de la | Jcic(@) dela USED o | Correo
Revision e e e Responsable de la electrénico
USED la justificacion de emisioén del e
e USED institucional
RD para su revision.
Aprueba la justificacion de la
emision del RD para la elaboracién Eres
Apr.oba.c o .fle ael proyecto deila KD, ; Jefe(a) USED o electrénico
la justificacion | En caso de rechazo sugiere las : S
M : : Delegado(a) Adjunta | institucional o
para emision | acciones defensoriales para
: 5 S sl ANDEF. Plataforma del
de RD continuar con la investigacién o la
T SSP
aplicacion de una de las causales de
conclusion.
< s i Delegado(a) / Correo
Soend, e | Sl a.c/ls Jfo)de 12 USED | courafitind o | sectronioo
P Supervisor(a) SSP institucional




S DEFENSORIA DEL PUEBLO Codigo: ANDEF/USED-PRO-2
Tipo de documento: Vigente
A PROCEDIMIENTO desde: 2 B UCT 2025
® Titulo: Version: 2
DEFENSORIA DEL PUEBLO | APOYO TECNICO, SUPERVISION
e plumaontt g 2ot | Y VALIDACION EN SERVICIOS Pagina: 11 de 36
DEFENSORIALES
DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD RESPONSABLE (S) GENERADO
copia a el/la Delegado(a) Adjunto(a)
ANDEF.
; o . Jefe(a) USED o Correo
proyecto de RD | respectiva revision - T o | Responsabledela | clectronico
USED institucional
Revisa, analiza el contenido de la RD
y remite a el/la Jefe(a) de la USED
REviaiAH para que se autorice su emisién; o se Responsable de la
P remita las observaciones para su A Correo
técnica del oz % USED o Profesional de eyt
rovecto de RD | correccion a la Delegacion la USED f:lcc.tron.lco
Prey: Defensorial Departamental o a la institucional
Unidad de Coordinacion Regional
respectiva.
Autorizacion Autoriza la emisioén o devuelve para
para emisién o | SU correccion. K Correo
devolucién ::::;izs;cliaéfgeels_egfi::c:;‘:ee;}?;“l’lﬁi (;‘ Jefe(a) de la USED electronico
e - de Gabinete o el/la Delegadao) institucional
correccion Adjunto(a) ANDEF.
Si la RD es de alcance nacional
imprime la RD y la notificacién para
Benision ds ®D | froe 1 MAR| 5 se remlte 3 1a oesponsable dela | Resolucion
y Notificacion Delegacion o Unidad Regional o EDCI' [l:ToS]?',‘SISOH ¢ | Defensorial
correspondiente para notificaciéon y 4
seguimiento.
B. FLUJOGRAMA - Requerimiento de Informacién
Delegado(a) / Responsable o
Coordinador(a) o Profesional de la Jefe(a) de la USED | Defensor(a) del Pueblo

Supervisor(a) del SSP

USED

v

1. Solicitud de revision
de Requerimiento de
Informacién

2. Revision y
validacién del

2. Revision y

> lon l4—p| validacion del
Requerimiento Requerimiento
de Informacién de Informacién
3. Imprime 3. Remite

Requerimiento de
Informacién final

Requerimiento de
Informacion final

4. Revisa y valida la
emision del
Requerimiento de
Informacion

5. Entrega del

Requerimiento
de Informaciéon

v

FIN
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C. FLUJOGRAMA - RESOLUCION DEFENSORIAL

Delegado(a) / Responsable o
Coordinador(a) o Profesional de la Jefe(a) de la USED Delega :;(;L}F\djunta
Supervisor(a) del SSP USED
INICIO
‘ ’ 1. Solicitud de revisiéon » ST T
de Resolucion | @ Brviska H* 4 Bevislin +
Defensorial
3. Aprobacion de la 3. Aprobacion de la
2 justificacién para g justificacion para
emision de RD emision de RD
4. Solicitud de
revisn ‘{e 50 o | 5 Asignaciondel g Wl 5 Asignacion del
"| proyecto de RD proyecto de RD
6. Revision técnica
del proyecto de RD 7 riboraacisn
L para emision o
devolucién para
correccion
8. Emision de RD I
v Notificacién
FIN
7.6 ATENCION AL PUBLICO
A. DESCRIPCION
DESCRIPCION DE LA DOCUMENTO
DAD RESPONSABLE (S
AcT ACTIVIDAD (S) | gENERADO
De ser escrita asigna a el/la ;
Responsable de la USED o el/la Jefe(a) de la USED Hoja de ruta
Profesional de la USED para la
atencion respectiva.
De ser verbal el/la
Conocimiento | peticionario/a o presentante se Registro al
53 4 { USED 5T
y atencion entrevista directamente con la publico

USED.
De ser necesario realiza reunion
con los(las) peticionarios(as) se

Acta de Reunion

. i USED (si fuera
analiza las peticiones necesario)
formuladas.

Si fuera pertinente derivar a la

Delegacion Defensorial

Derivacion de | Departamental o Unidad de
N f USED | = -

caso Coordinacion Regional para que

se atienda en el marco del
Sistema de Servicio al Pueblo.
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B. FLUJOGRAMA
USED Jefe(a) de la USED
v
1. Conocimiento w»l| 1. Conocimiento
y atencion y atencion
2. Derivacion de
caso
FIN
8. REGISTROS
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
ANDEF/USED-R-1 REGISTRO DE DERIVACIONES (Linea gratuita y/o
WhatsApp)
ANDEF /USED-R-5 INDICADORES REPORTE MENSUAL IF
REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE
e B INDICADORES IF
ANDEF/USED-R-12 | INDICADORES REPORTE MENSUAL GD
REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE
ANDEF/USED-R-13 | \NpcADORES GD
ANDEF/USED-R-14 | INDICADORES REPORTE MENSUAL OD
REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE
ANDEF/USED-R-15 | yiyidADORES OD
REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE
ANDEF/USED-R-16 | \NiyicADORES DE RD Y/O CENSURA
CORRELATIVO DE DEFENSORIA DEL PUEBLO MOVIL Y ANEXO PROTOCOLO
LA UNIDAD DE BUZON Y SUS FORMULARIOS
ANDEF/USED-R-17 | ROL DE TURNOS
ASESORAMIENTO AL PERSONAL DE LA DEFENSORIA DEL
ANDEF/USED-R-18 | bi;pp1 0 EN LA ATENCION DE CASOS SSP
ANDEF/USED-R-19 | REGISTRO DE ATENCION AL PUBLICO

9. INDICADORES

INDICADOR

DESCRIPCION DEL INDICADOR

Segun POA - USED

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHADE
MODIFICACION

DESCRIPCION DE CAMBIOS

1 25/

09/2025
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En el punto 6 definiciones y en el punto 7.1
Elaboracién de lineamientos se cambi6 el nombre
de lineamiento por Guia-Linea de acuerdo al
procedimiento de Gestion de la Informaciéon
Documental. Asi mismo se incluy6 operativa en el
la guia quedando guia operativa para hacer claro
la diferencia de guia. De igual manera se ha
incorporado la definicion del Requerimiento de
Informacién Escrita porque permite comprender
conceptualmente

En el punto 7. Desarrollo se incorporé un objetivo
del proceso de la USED para complementar el
procedimiento.

En el punto 7.1 El procedimiento ha sido
actualizado para reemplazar los lineamientos por
Guias-Linea, Se incorporan nuevas instancias
como UDITH y la Direccién General de Asuntos
Juridicos para garantizar la revisiéon y aprobaciéon
legal, asi también el proceso de validacién y
aprobaciéon es mas riguroso, con devoluciones
para correcciones cuando corresponda y se
complementaron puntos de control en el
procedimiento para tener un mejor control.

En el punto 7.2 El nuevo procedimiento mantiene
la estructura original, pero mejora la redaccién y
formalidad. Se incorpora que la necesidad puede
surgir por instruccién de la MAE o del/de la
Delegado(a) Adjunto(a), se incluye la hoja de ruta
como documento opcional y se uniforma el
lenguaje administrativo. Ademas, la difusion se
amplia a las oficinas defensoriales, reforzando la
claridad, precisién y trazabilidad del proceso.

En el punto 7.3 El nuevo procedimiento es mas
preciso y formal. Integra el analisis y reporte en
una sola etapa de verificacién de cumplimiento,
incorpora la revision del/de la Delegado(a)
Adjunto(a) ANDEF y la posibilidad de reuniones, y
amplia la recopilacion de informacién segun las
necesidades. Ademas, el seguimiento ahora
incluye retroalimentacion, fortalecimiento de
capacidades y remision al Analista de Gestion de
la Calidad si persisten observaciones,
fortaleciendo el control y la mejora continua.

En el punto 7.4 El nuevo procedimiento mantiene
la estructura anterior, pero formaliza y unifica el
registro de las acciones realizadas. Se incorpora el
“Registro de asesoramiento de casos SSP” como
documento oficial para ambas etapas,
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reemplazando los medios informales previos.
Ademas, se simplifica la redaccion, se elimina la
participacion explicita del/de la Jefe(a) de la
USED y se centraliza la responsabilidad en la
USED, fortaleciendo la  trazabilidad y
sistematizacién del seguimiento a los casos.

7. En el punto 7.5 El procedimiento nuevo sustituye
el RIE por Requerimiento de Informacion y detalla

ﬁ con mayor precision las etapas de solicitud,

‘ revisién, validacion, firma y entrega. Se amplian
los responsables, se incorporan documentos como
el Rol de Turnos Anexo 5 y la Hoja de ruta, y se
formalizan los medios de comunicaciéon. En la
Resolucion Defensorial, se mantienen las tareas,
pero con descripciones mas claras y controles
reforzados, mejorando la trazabilidad, formalidad
y transparencia del proceso.

8. En el punto 7.6 Se incorporé el procedimiento de
atencién al publico y su formulario de registro
Anexo 7, para contar con una constancia que
permita generar informaciéon sobre la trazabilidad
de la atencion al publico.

9. Seincorporaron 2 indicadores de resultados y sus
reportes en el Anexo 2 del Sistema de Indicadores
de Calidad:

¥v" Resolucion Defensorial

¥v" Resolucion Defensorial de Censura Publica.

Con la finalidad de complementar el monitoreo y
supervisiéon de todos los procedimientos del SSP

10. Se incorpordé el registro de asesoramiento al
personal de la Defensoria del Pueblo en la
atencion de casos del SSP para contar con una
constancia de las actividades realizadas que
permitan verificar e identificar el asesoramiento
brindado. Anexo 6

11.En el Plan Estratégico Institucional se tiene
programada la implementacion de la Defensoria
del Pueblo Mévil por lo que se hace necesario la
implementacion del formulario y el acta del buzén
de Derechos Humanos para el monitoreo y
control. Anexo 3 y Anexo 4.

11. ANEXOS

ANEXO TITULO DEL ANEXO
ANEXO 1 REGISTRO DE DERIVACIONES
ANEXO 2 | SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD
ANEXO 2.1 CRITERIOS PARA LOS INDICADORES DE PROCESQ O DE LAS ACTIVIDADES
ANEXO 2.2 INDICADORES REPORTE MENSUAL IF
ANEXO 2.2.1 | REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE INDICADORES IF
ANEXO 2.3 INDICADORES REPORTE MENSUAL GD
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ANEXO TITULO DEL ANEXO
ANEXO 2.3.1 REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE INDICADORES GD
ANEXO 2.4 INDICADORES REPORTE MENSUAL OD
ANEXO 2.4.1 | REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE INDICADORES OD
ANEXO 2.5 INDICADORES REPORTE RD Y CENSURA
ANEXO 3 FORMULAR_}O DEL BUZON DE'DERECHOS HUMANOS DE LA
DEFENSORIA DEL PUEBLO MOVIL
ANEXO 4 ACTA DE APERTURA DEL BUZON DE DERECHOS HUMANOS
ANEXO 5 ROL DE TURNOS
ANEXO 6 ASESORAMIENTO AL PERSONAL DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA
ATENCION DE CASOS SSP
ANEXO 7 REGISTRO DE ATENCION AL PUBLICO

12. GESTION DEL DOCUMENTO

MADRE TIERRA |

ELABORO REVISO APROBO
=) Amalia
idi Sandra . i
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SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD
“HACIA UNA CALIDAD EN LA ATENCION DE CASOS”

I. JUSTIFICACION

La Defensoria del Pueblo en la gestion 2022 realizé6 un “Estado de situacién de los derechos
humanos en Bolivia para la gestion 2022, el cual se constituyé como punto de partida para
0 la elaboracion del Marco Estratégico Institucional (MEI), el MEI esta organizado en cuatro
categorias de resultados denominadas perspectivas, que son el hilo conductor de la estrategia
institucional, contempladas en el Plan Estratégico Institucional 2023 - 2028 (PEI).

En el PEI, cada perspectiva del MEI, expresa la vision institucional, por lo que al 2028, se tiene
previsto llegar a contar con:

v La confianza y respaldo en el accionar institucional; se ha logrado un cambio
fundamental en cuanto al apoyo y valoraciéon del trabajo defensorial y se reflejara en
resultados - cambios - visibles para la poblacion, el Estado y otros actores relevantes.

v Derechos; la Defensoria del Pueblo trabaja en los distintos momentos clave para la
defensa de los derechos humanos y de la Madre Tierra: prevencion, atencidn,
investigacién y transformacion. Integra en esto tltimo el mandato sobre la gestion de
los conflictos al igual que el Mecanismo Nacional de Prevencién de la Tortura.

v Comunicacién Estratégica; integra la comunicacién, promocion y formacién en
derechos humanos bajo la premisa de “Todas y todos somos defensores de derechos
humanos y de la Madre Tierra”, con la perspectiva de efectivizar procesos
comunicacionales para el cambio y accionar efectivo del ejercicio de nuestras
prerrogativas.

v' Desarrollo Institucional; Bajo esta perspectiva se encuentran todos los cambios
organizacionales, talento humano, cultura organizacional y de informacién y tecnologia
que ya impulsara la Defensoria del Pueblo con el fin de consolidar una
institucionalidad efectiva y acorde a los desafios el siglo XXI.

Cabe sefialar que entre los valores institucionales en el PEI se encuentra la MEJORA
CONTINUA a través de la cual la institucién se adecuia permanentemente para lograr un
servicio de maxima calidad en todos los servicios que presta a la poblacion; esta calidad debe
estar acomparnada de un genuino interés por el ser humano para resolver definitivamente los
problemas denunciados.

Asimismo, en el PEI se define la vision, mision, lineamiento, objetivo e indicadores
institucionales estratégicos

Visién: “La Defensoria del Pueblo es reconocida como una institucién sélida, moderna y
efectiva por su compromiso inquebrantable con los derechos humanos y de la Madre
Tierra para que nuestra sociedad, en su diversidad, conviva en paz y armonia”.

Misién: “La Defensoria del Pueblo es la referente de la ciudadania boliviana en la defensa
de los derechos humanos y de la Madre Tierra, incidiendo en el ejercicio del poder y la
cultura ciudadana contribuye a mejorar la cohesién social y el pleno ejercicio de los
derechos en la relacién de las personas consigo mismas, con su comunidad y con la
naturaleza®.
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De acuerdo al “Cuadro de Mando Integral Institucional de la Defensoria del Pueblo 2023 -
2028” del PE], en la perspectiva de “Derechos”, se planteo:

META DEL META DEL
LINEAMIENTO OBJETIVO
ESTRATEGICO ESTRATEGICO INDICADORES INDICADOR INDICADOR
2025 2028
12/2025 48
Defensorias 12/2028 100
moviles integrales | Defensorias méviles
Defensorias moviles | implementadas en | integradas
La Defensoria | integrales para el | convenio (FAM, | implementadas en
del Pueblo ha | area rural y | universidades y | convenio FAM,
mejorado la | municipios otros actores) para | universidades y
cobertura, intermedios (areas | la atencion de | otros actores) para
calidad, priorizadas en el eje | casos la atencion de casos
celeridad y | del pais en funcién de | implementadas implementadas
respuesta a la | linea de base de | (frecuencia de | (frecuencia de
poblacién vulneracion de los | visita: trimestral) | visita: trimestral) en
Atencién boliviana (en el | derechos) en coordinacién | coordinacién  con
La accion 1 territorio con  municipios | municipios
institucional goblacién nacional y en el (categorias: A, B, | (categorias: A, B, C)
promueve la Sate la exterior) de los C)
cultura de paz i AP mecanismos de 12/2025 100% de
en la poblacion - i atencion ¥y protocolos de
boliviana s defensa de la atencién,
Defensoria  del | Optimizacién de los | seguimiento y
Pueblo (en el | procesos de atencion | respuesta (con
marco de sus|a poblacién en | aplicaciones
competencias) situacién de | digitales) para la
con especial | vulnerabilidad atencién de casos
atencion a a nivel urbano y
poblaciones en rural actualizados
situacion de y/o desarrollados
ReE Siiag 1212095 o e | 12/2028 Promedio
% de atencion d de 80% de casos
; e casos resueltos
efectiva de casos 3 resueltos en el
en el tiempo | ..
tiempo programado
programado

aspectos:

NANNNS

Analisis de reporte de datos del SSP.

Supervision de casos conforme al reglamento SSP.
Supervision de casos SSP conforme a lineas de intervencién.
Desarrollo de técnicas cualitativas entrevista grupal e individual a profesionales SSP y
a Delegados/supervisores/coordinadores, en la Oficinas Departamentales de Santa
Cruz, Beni, Tarija, Potosi, Chuquisaca y la oficina regional de Bermejo y encuesta de
satisfaccion a peticionarios/as).

Bajo estos antecedentes a fin de conocer la situaciéon de la atencion de casos en el marco
del SSP, en octubre de 2024, la Unidad de Servicios Defensoriales, ha realizada en 6
oficinas priorizadas (Potosi, Chuquisaca, Santa Cruz, Beni, Tarija y Bermejo) un
“Diagnoéstico de Estado de Situacion de la Calidad de los Servicios Defensoriales en la
Atencién de Casos”, la metodologia para el diagnoéstico se desarrollé bajo los siguientes
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En este proceso entre otros aspectos, se identificaron areas que requieren mejoras en los
procesos de la atencion de casos del SSP; es asi que se advirtio:

v En el registro de los casos, no existe claridad en la descripcién de los hechos referidos
por la o el peticionario, no se describe donde ocurrieron los hechos, cuando ocurrieron
los hechos, como ocurrieron los hechos y las vulneraciones; y quienes fueron los que
incurrieron en estos actos.

v No existen concordancia entre la clasificacién de derechos y conductas con relacién a
la descripcidén del caso.

v Existen incongruencias en la pertinencia de los procesos de atencién aplicados; casos
que deben ser atendidos en el proceso de investigacion formal son atencién como
gestion defensorial o viceversa.

v" Falta de oportunidad en la realizacién de las acciones defensoriales, existen casos sin
acciones defensoriales y en otros casos las acciones defensoriales no son realizadas de
manera inmediata o en plazo prudente; o se realizan acciones impertinentes es decir
que no guardan relacién con los antecedentes del caso.

v" Cuando se emiten Requerimiento de Informes Escritos dirigidos a diferentes
autoridades no existe seguimiento para lograr una respuesta.

v Cada oficina maneja las carpetas fisicas y la documentacién de los casos SSP de
manera discrecional, no cumplimiento con los lineamientos del manejo administrativo.

v'  Existen debilidades en el manejo de las lineas de intervencién defensorial emitidas para
la atencién de casos de ILE, feminicidio, violencia sexual NNAs, acoso laboral, acoso y
violencia politica.

v Existen casos de gestion defensorial que exceden los 27 dias de tramitacién prevista
en el Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo.

v'  Existen casos que concluyeron su investigacién, pero no son cerrados ni archivados
en mas de 2 meses.

v" En algunos casos de orientacién defensorial no se realiza una recomendacién adecuada
al peticionario/a.

v Dificultad para el seguimiento de los mecanismos implementacién de recepcién de
denuncias de la Defensoria del Pueblo Mévil (Mesas méviles, buzén de derechos
humanos y aplicacién del formulario de referencia y contrareferencia).

Considerando los objetivos del PEI referidos; asi como los hallazgos advertidos en el
diagnéstico de la calidad de los servicios defensorial en la atencion de casos en el marco del
SSP, la Unidad de Servicios Defensoriales en la gestion 2024, ha identificado la necesidad de
definir un sistema de indicadores de calidad especificos en “la atencién a la poblacién en la
defensa de sus derechos” para medir el cumplimiento del objetivo estratégico del PEI, en lo
que respecta a la mejora de la cobertura, calidad, celeridad y respuesta a la poblacién
boliviana con los mecanismos de atenciéon y defensa de los derechos de la poblacién en
particular cuando se encuentran en situacién de vulnerabilidad.

II. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION DE CASOS EN EL MARCO DEL SSP.

Se entenderan como indicadores de calidad en la atencién de casos en el marco del SSP; los
instrumentos de medicion a través de los cuales se podra evaluar el cumplimiento de los
estandares de calidad en la prestacion de servicios defensoriales de defensa y restitucion de
derechos de la poblacion reconocidos en la Constitucién Politica del Estado, Ley N° 870,
Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo y los lineamientos institucionales.
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2.1. Alcance: La aplicacion de los indicadores de calidad en la atencién de casos del
SSP, alcanzaran a
v Los procesos de atenciéon de casos: Investigacion Formal, Gestién Defensorial,
Orientacion Defensorial, Rechazo

Asimismo, los indicadores seran aplicados durante la gestion 2025 por la Unidad de Servicios
Defensoriales, las Delegaciones Departamentales y la Unidades Coordinaciones Regionales.

2.2. PEI Perspectiva de DERECHOS: Objetivo del PEI

2.3. Tipos de indicadores: En base al objetivo del PEI, se definieron los siguientes tipos
de indicadores:
v Indicadores de calidad
v" Indicadores de resultados/respuesta a la poblacion

2.3.1. INDICADORES DE CALIDAD

Definicién: Se entenderan como indicadores de calidad aquellos que permitiran controlar y
evaluacion de manera estandarizada, los servicios defensoriales en la atenciéon de casos, en
los 4 procesos de atencion de casos: Investigacion Formal, Gestion Defensorial, Orientacion
Defensorial y Rechazo.

Indicador estratégico: “Optimizacion de los procesos de atencion a poblacién en situacién
de vulnerabilidad”.
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CRITERIOS PARA LOS INDICADORES DE PROCESO O DE LAS ACTIVIDADES
INVESTIGACION FORMAL

1. REGISTRO DE CASO

El caso se calificara como CORRECTO Si cumple con los criterios siguientes:

N° | CRITERIOS CUMPLE
Descripcion breve (¢Como?): Descripcion clara y concreta de las conductas o
1. | actos incurridos por la autoridad/servidor publico o institucion que presta
ﬂ servicios publicos.

; Fecha del Hecho (¢Cuando?): Fechas en las cuales habrian ocurrido las

2. | conductas o actos vulneratorios incurridos por la autoridad/servidor publico o
institucién que presta servicios publicos.

¢Quién vulneré el derecho de la o el peticionario? nombre o cargo de la
persona, autoridad publica o servidor de instituciones privadas que prestan
servicios publicos, quien ejercié los actos o conductas vulneratorias por accion
u omision.

Donde se produjo la vulneracidon: Institucién Puablica/Institucién Privada que
4. | presta servicios publicos, detallando si fuera posible la Unidad, Area o
Reparticién.

Peticion: Debe Guardar relacion con la descripcion del caso, apunta a la

5. | restitucién del derecho presuntamente vulnerado y es coherente con las
atribuciones de la Defensoria del Pueblo

Derecho y conducta: que sea concordante con la descripcion del caso y la
peticiéon

Grupo vulnerable: Se relacione a la condicién del peticionario/a

Se calificarda como INCORRECTO el caso si no cumple con al menos 5 criterios de los
sefialados.

2. DERIVACION A PROCESO DE IF

CORRECTA INCORRECTA
Cuando de la descripcién del caso:

- Las vulneraciones sean incurridas por
agentes privados o personas particulares.

- No se especifiquen o identifiquen
claramente las vulneraciones incurridas por
la autoridad o servidor publico denunciado
o del servidor de la entidad privada que
presta servicios publicos.

Cuando de la descripcion del caso se advierte la
posible vulneracién de derechos humanos dentro la
actividad administrativa del sector publico o de las
actividades de instituciones privadas que servicios
publicos.

3. ACCIONES DEFENSORIALES OPORTUNAS

OPORTUNAS INOPORTUNA
Cuando las acciones defensoriales registradas:
- Aporten a la investigacion del hecho

denunciado. Cuando las acciones defensoriales realizadas:

- Se ejecutaron en tiempo oportuno; - No aportan a la investigaciéon del hecho
tomando el plazo previsto en el denunciado.
Reglamento del Sistema de Servicios al - No se ejecutaron en el tiempo oportuno. -,g T
Pueblo para la primera accién y para las - No se registran acciones en el Sistema 4
acciones posteriores deberan realizarse en SSP (Sin acciones).

periodo referencial de una (1) accién por
mes.
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4. SEGUIMIENTO DE REQUERIMIENTO DE INFORME ESCRITO

CON SEGUIMIENTO SIN SEGUIMIENTO

Cuando se registran acciones de seguimiento para
lograr un resultado a la investigacion defensorial ya sea
positiva con la obtencion de una respuesta escrita o se
confirme la reticencia o renuncia de la autoridad.

Cuando no se registran acciones de
seguimiento al Requerimiento de Informacion
en el sistema de SSP.

5. CONCLUSION DE INVESTIGACION FORMAL

Se calificarda como CORRECTA una conclusién cuando reuna los siguientes criterios:

™ N° | CRITERIOS CUMPLE
1 La conclusion del caso se encuentra dentro los plazos previstos en Reglamento del
" | SSP
2 La descripcién de los hechos investigados, el tipo de proceso y la justificacién de

conclusién deben ser concordantes.

La causal de conclusion debe ser concordante con los hechos investigados y la
justificaciéon de conclusion.

La redaccion de la justificacién debera contener los logros y resultados que se
obtuvieron con las acciones defensoriales realizadas por la Defensoria del Pueblo;

4 en caso de que sea subsanado o cese la vulneracién se requerira de forma

" | obligatoria el respaldo idéneo emitido por la autoridad/servidor publico; y que
senale la causal de conclusion conforme el Articulo correspondiente del Reglamento
del SSP.

Se calificara como INCORRECTO la conclusién si no cumple con al menos 4 criterios
de los sefialados.

GESTION DEFENSORIAL
1. REGISTRO DE CASO

El caso se calificara como CORRECTO Si cumple con criterios siguientes:

N° | CRITERIOS CUMPLE
Descripcion breve y genérica (¢Cémo?): Descripcién breve, genérica, concreta
y no revictimizadora de los actos o hechos que refiera la o el peticionario.

Fecha del Hecho (¢Cuando?): Fechas en las cuales habria ocurrido los hechos
2. | que refiere la o el peticionario, si no se cuenta con este dato, se podran registrar
aproximaciones (Cronologia - delimitar temporalidad).

Lugar (¢Donde?): Donde ocurrieron los hechos, esto coadyuvara a definir la
instituciéon o autoridad a la que se va derivar el caso. (Municipio, ciudad y zona)
Derecho y conducta: que sea concordante con la descripcién del caso y la
peticién

Grupo vulnerable: Se relacione a la condicion del peticionario/a

Se calificara como INCORRECTO el caso si no cumple con al menos 4 criterios de los
sefialados.

2. DERIVACION A PROCESO DE GD
CORRECTA | INCORRECTA |
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Cuando de la descripcién del caso sea redactada de
forma concreta, clara, en tiempo pasado no
realizando afirmaciones y se trate el caso de una
poblacion en situacion de vulnerabilidad.

3. ACCIONES DEFENSORIALES OPORTUNAS

Cuando la descripcién del caso sea confusa, muy
extensa, realizar afirmaciones y no trate el caso de
una poblacién en situacion de vulnerabilidad.

OPORTUNAS INOPORTUNA
Cuando las acciones defensoriales registradas Cuando las acciones defensoriales realizadas:
aporten a la atenciéon adecuada del caso y se - No se ejecutaron en el tiempo oportuno.
encuentren dentro del plazo establecido por el - No se registran acciones en el Sistema SSP
Reglamento del SSP. (Sin acciones).
ﬁ 4. CONCLUSION DE GESTION DEFENSORIAL

Se calificara como CORRECTA una conclusion cuando retina los siguientes criterios:

N° | CRITERIOS CUMPLE
La conclusion del caso se encuentra dentro del plazo de un afio maximo conforme lo
previsto en el Reglamento del SSP

La conclusion debe realizarse dentro del plazo de 5 dias de concluida la gestion
2.| defensorial; es decir en los 5 dias posteriores de la ultima accién defensorial que
concluye el caso.

3 La descripcién de los hechos investigados, el tipo de proceso y la justificacion de
‘| conclusién deben ser concordantes.

La redaccion de la justificacion debera contener los logros y resultados que se

4.| obtuvieron con las acciones defensoriales realizadas por la Defensoria del Pueblo.

Se calificara como INCORRECTO la conclusion si no cumple con al menos 3 criterios
de los senalados.

ORIENTACION DEFENSORIAL
~ CRITERIOS PARA LOS INDICADORES DE PROCESO O DE LAS ACTIVIDADES

5. REGISTRO DE CASO

El caso se calificara como FUNDAMENTADO Si cumple con criterios siguientes:

° | CRITERIOS CUMPLE
Senala los procedimientos o vias que puede acudir

Seriala sustento normativo aplicable al caso.

Refiere la entidad /profesional adecuado para su atencién

Descripcion de la orientacion es clara y brinda elementos para dilucidar el
conflicto o duda del peticionario.

bl el ol Bl

Se calificara como FALTA DE FUNDAMENTACION la OD si no cumple con al menos 3
criterios de los sefialados.

NO'TA: Los criterios de evaluacién de Rechazo se realizaran de acuerdo a lo establecido en
el Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo.
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ANEXO 2.2
DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-5
‘05 Tipo de documento: Vigente desde:
‘ ® ’ REGISTRO Version: 1
DErENSORiA DL PuEBLD [T
e memAsas a4 wmees |INDICADORES REPORTE MENSUAL IF Pégina: 1del
SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD - 20___
REPORTE:
OFICINA:
INVESTIGACION FORMAL
w | Wombredsr | rae REGISTRO ON /P D NMIENT & | i comscumon 53 | £ Medidas
Profesi Caso sortectivas
Correcto |Incorrecto |Correcto  |Incorrecto  |Oportunas |Inoportunas |SI [vo. Correcto |Incorrecto
ANEXO 2.2.1
S DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-6
W Tipo de documento:
[ ] REGISTRO Vigente desde:
DEFENSORIA DEL PUEBLO [Fitilor hE !
SRIPRY PRURNOIAL DY SRt REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE INDICADORES IF |Pagina: ldel
SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD -20___
REPORTE DE RESULTADOS
OFICINA:
INVESTIGACION FORMAL
Calificacién
OPTIMO = >80
Total Total Total Meta Meta
N* |Nombre del Indicador ipssitatal | i e EPvR e, o 12 |BUENO de :: :o 7:59 OBSERVACIONES
DEFICIENTE<40
1
2
3
LY
5
ANEXO 2.3
“\ DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-12
< ) Tipo de documento: 3
o REGISTRO Vigente desde:
Titulo: Versién: 1
FETDiz0slspeLpuesD INDICADORES REPORTE MENSUAL GD Pagina: ldel
SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD - 20__
REPORTE:
OFICINA:
GESTION DEFENSOIRAL
N+ | Nombredel [ N'de REGISTRO DERIVACION/PROCESO ACCIONES CONSLUSION sy i Medidas
Profesional | Caso [Correcto I c p Inop Correcto |Incorrecto correctivas
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ANEXO 2.3.1
\S DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: IANDEF/USED-R-13
Tipo de documento:
® REGISTRO Vigente desde:
DEFENSORIA DEL PUEB Freulos Sereion 1
i i 5 REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE INDICADORES GD  |Pagina: 1de 1

SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD -2025

REPORTE DE RESULTADOS
OFICINA:
GESTION DEFENSORIAL
Calificacion
OPTIMO = >80
N* |Nombre del Indicador (Facnl Rotal Al LLL Meta | BUENO de 60 a 79 OBSERVACIONES
Supervisado | correctos | incorrectos | obtenida |programada REGULAR de 40 a 59
! ’ DEFICIENTE<40
1
2
3
4
ANEXO 2.4
\\) DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-14
Tipo de documento:
@ REGISTRO Vigente desde:
DEFENSORIADELPUEBLO  |Titwlo: Vees1ons L
el fior i INDICADORES REPORTE MENSUAL OD Y/O RECHAZO Péagina: ldel

SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD - 20___

REPORTE:
OFICINA:
ORIENTACION DEFENSORIAL Y/O RECHAZO
N Nomhr.e el N® de Caso REQISIRO EUNDAMERTACION Observaciones | Medidas correctivas
Profesional Correcto Incorrecto |Ad d No ad d
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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ANEXO 2.4.1

“\, DEFENSORIA DEL PUEBLO Cidigo: ANDEF/USED-R-15
Tipo de documento:
LJ REGISTRO Vigente desde:
DEFENSORIA DEL PUEBLO Titulo: Versién: 1
i e e REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE INDICADORES OD _ |Pagina: ldel

SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD -20___
REPORTE DE RESULTADOS

OFICINA:
ORIENTACION DEFENSORIAL Y/O RECHAZO
Calificacién
OPTIMO = >80
N Nombre del Indicador Total Total ;) - Total Meta Meta BUENO de 60 2 79 OBSERVACIONES
Supervisado| correctos | incorrectos | obtenida | programada REGULAR de 40 a 59
ﬁ DEFICIENTE<40
1
2
ANEXO 2.5
\b DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-16
Tipo de documento: Viparits dstae:
' REGISTRO
REPORTE DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE |Version: 1
DEFENSORIA DEL PUEBLO
tsTaoo swwRinaciona of souvia I TNDICADORES DE RD Y/O CENSURA PUBLICA  |Pagina: ldel

SISTEMA DE INDICADORES DE CALIDAD -20___
REPORTE DE RESULTADOS

OFICINA:

Para loc indicadores de Recsoluciones Defensoriales y de Censura Publica, la tabla deber& registrar los casos con resclucién emitida
durante la gestién, reportando cero (0] cuando no se haya emitido ninguna. Esto acsegura consistencia y trazabilidad en el sistema de
indicadores de calidad.

: % N° DE RESOLUCION
N N° DE CASO S N° DE CENSURA PUBLICA




DEFENSORIA DEL PUEBLO Codigo: | ANDEF/USED-PRO-2
Tipo de documento: Vigente
Qb PROCEDIMIENTO desde: 2 8 UCT 2 025
@ Titulo: Version: 2
APQOYO TECNICO, SUPERVISION
DEFENSORIA DEL PUEBLO| Y VALIDACION EN SERVICIOS Pagina: 33 de 36
DEFENSORIALES
ANEXO 3

FORMULARIO DEL BUZON DE DERECHOS HUMANOS DE LA DEFENSOR{A DEL
PUEBLO MOVIL

DEFENSORIA DEL st
PUEBLO Cédigo: | ANDEF/USED-R-24

Tipo de documento: Vigente
REGISTRO desde:

Titulo: ) Version: 1

OEFENSORIA OFL PUEBLO| FORMULARIO DEL BUZONDE [ p, o 1de 1

DERECHOS HUMANOS iy =

FORMULARIO DEL BUZON DE
DERECHOS HUMANOS
= NOMERE y APELLIDOS COMPLETOS FECHA

INSTITUCION /
AUTORIDAD

MOTIVO DE RECLAMO, RECOMENDACION Y/O SUGERENCIA

TELEFONOS DE REFERENCIA

CORREQ ELECTRONICO
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ANEXO 4

ACTA DE APERTURA DEL BUZON DE DERECHOS HUMANOS

DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-23
Tipo de documento: Vigents
REGISTROC decde:
Titulo: Verzion: 1
DEFENSORIA OEL PUEBLO | ACTA DE APERTURA DEL BUZON DE Pagina: 1det
DERECHOS HUMANOS

FECHA:

HORA:

APERTURA DEL BUZON DE DERECHOS HUMANOS

DEFENSORIA DEL PUEBLO MOVIL

LUGAR DE LA

REUNION:

PARTICIPANTES
|Nombre y oergo|

5.-

6.-

7.-

8-

PUNTOS A CONSIDERAR

£

DETALLE INSTITUCION/REPARTICION/
UNIDAD

AUTORIDAD
DENUNCIADA

OBSERVACIONES

el ool >

CONCLUSIONES

FIRMAS Y SELLO DE PARTICIPANTES
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ANEXO 5
ROL DE TURNOS
DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: | ANDEF/USED-R-17
Tipo de documento: Vigente
EFGI?’:TRO d'esie: 2
‘ DEFENSORLA DEL PUEBLO ;‘;‘:’I%H TURNOS :’:;'I'r::' ;del

ROL DE‘- TURNOS 202__
PARA REVISION DE RIES POR MES
T [ e (R
” m@m g@’?@(’}lﬂé;a’ =

;J;-;ﬁ.;us-:iéx; gf}mr_f o éi-":{iz‘&?:!;f} 5
'ENERO | FEBRERO | MARZO |
i e R

Nota: Para su estricto cumplimiento.

ANEXO 6

ASESORAMIENTO AL PERSONAL DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
ATENCION DE CASOS

DEFENSORIA DEL PUEELO [ Codige: ANDEF/USED-R-18
Tipo de documento: igeate dasda:
REGISTRO e
Titulo: Veraion: 1
ASESORAMIENTO AL PERSONAL DE LA DEFENSORIA[__
DEFENSORiA DL PUEBLO | DEL PUEBLO EN LA ATENCION DE CASOS SSP Phgiom: L del

UNIDAD DE SERVICIOS DEFENSORIALES |

NOMBRE DEL PERSONAL

ORIENTACION | PERSONAL
N° | FECHA OFICINA DE LA DBFB!;:SRL\ DEL MOTIVO CONSULTA DE MEJORA s
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ANEXO 7

REGISTRO DR ATENCION AL PUBLICO

) DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: ANDEF/USED-R-19

P
N -

£ % Tipo de documento: = .

i .1-. REGISTRO Vigente desde:

" "':‘D';, I Titulo: N Version: 1
OEFENSORADEL PUERY | REGISTRO DE ATENCION AL PUBLICO Phgina: 1de2
. UNIDAD DE SERVICIOS DEFENSORIALES
N°| FECHA / HORA | NOMBRE DEL{A) CIUDADANO{A) MOTIVO CONSULTA ATENDIDO POR




