DEFENSORIA DEL PUEBLO

ESTADO PLURINACIONAL DE 80LIVIA

RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/DESP/2025/098

La Paz, 04 de noviembre de 2025
VISTOS ¥ CONSIDERANDO:

Que, el articulo 70 de la Constitucién Politica del Estado, sefiala que: “Toda persona con
discapacidad goza de los siguientes derechos: ... 3. Ala comunicacién en lenguaje alternativo.
..” asimismo, el paragrafo I del articulo 71 establece: “Se prohibira y sancionara cualquier

tipo de discriminacién, maltrato, violencia y explotacion a toda persona con discapacidad. ...”

Que, los paragrafos I, II y III 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 humanocs, individuales y colectivos, que se establecen en la
Constitucién, 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, seflala que le
correspondera: “..a la Defensoria del Pueblo la promocion de la defensa de los derechos de
las naciones y pueblos indigena originario campesines, de las comunidades urbanas e
interculturales, y de las bolivianas y los bolivianos en el exterior.”; finalmente, refiere que: “La
Defensoria del Pueblo es una institucién con qutonomia funcional, financiera y administrativa,
en el marco de la ley. Sus funciones se regiran bajo los principios de gratuidad, accesibilidad,
celeridad y solidaridad. En el ejercicio de sus funciones no recibe instrucciones de los érganos
del Estado”.

Que, el articulo 232 del Texto Constitucional, establece que la 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, en ese sentido, el articulo 235 de la Norma Constitucional, refiere que: “Son obligaciones
de las servidoras y los servidores publicos: 1. Cumplir la Constitucién y las leyes. 2. Cumplir
con sus responsabilidades, de acuerdo con los principios de la funcién publica. (...)".

Que, los paragrafos 1y II 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 institucion de derecho
puiblico nacional, encargada de velar por la vigencia, promocidn, difusién 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 Jfunciones no
recibe instrucciones de los Organos del Estado, estando sometida al control fiscal, con sede en
2\ la ciudad de La Paz”; por otra parte, los articulos 30 y 31 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre
E}fllde 2016, prescriben que la Administracién de la Defensoria del Pueblo esta sujeta a los
) j Sistemas de Administracién y Control Gubernamentales, las normas conexas y sus
L disposiciones reglamentarias; por la cual, sefala que las servidoras y los servidores publicos
de la Defensoria del Pueblo, se hallan sujetos a la Ley que rige el Servicio Puablico.

B,

Que, uno de los principios rectores de la Defensoria del Pueblo es la Solidaridad y Servicio
al Pueblo, que de acuerdo a lo establecido en €l articulo 4, numeral 5 de la Ley N° 870 del
Defensor del Pueblo, refiere que: “..Es la capacidad de comprender, cooperar y apoyar de
forma efectiva, a las personas individuales y colectivas que requieren SuUS Servicios,
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identificandose con las necesidades o demandas de quienes se encuentren en condiciones de
vuinerabilidad, trabajando en beneficio del pueblo y de los sectores mds desfavorecidos. ..."

Que, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articulo 14, sefniala 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.”

Que, 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 la Defensora o Defensor del Pueblo, es: “4. Aprobar los Reglamentos y
normativa interna para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.; ... 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 Administracién y de Control de los recursos del Estado y su relacidn
con los sistemas nacionales de Planificacién e Inversién Pablica, 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 organizacién y en los reglamentos y
manuales de procedimientos de cada entidad, ...”

Que, el inciso c) del articulo 21 del Decreto Supremo N° 23215, de 22 de julio de 1992, que
aprueba el Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la Contraloria General de la
Republica, 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
autorizacion, procesamiento, clasificacién, registro, verificacién, evaluacion, seguridad y
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 disefiados para ser aplicados por los responsables de las operaciones de cada
unidad, antes de su ejecucién o gue 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 Convencién de los Derechos de las Personas con Discapacidad, ratificada por Bolivia
a través de la Ley N° 4024, de 15 de abril de 2009, en su articulo 2 definiciones, sefiala lo
siguiente: “A los fines de la presente Convencién: La “comunicacién” incluird los lenguajes, la
visualizacién de textos, el Braille, la comunicacién tdactil, los macrotipes, los dispositivos
multimedia de facil acceso, asi como el lenguaje escrito, los sistemas auditivos, el lenguaje
sencillo, los medios de voz digitalizada y otros modos, medios y formatos aumentativos o
alternativos de comunicacién, incluida la tecnologia de la informacién y las comunicaciones de
facil acceso; Por “lenguaje” se entenderd tanto el lenguaje oral como la lengua de serias y otras

+.| formas de comunicacién no verbal; Por “discriminacién por motivos de discapacidad” se

°) entenderd cualquier distincion, exclusién o restriccion por motivos de discapacidad que tenga
el propésito o el efecto de obstaculizar o dejar sin efecto el reconocimiento, goce o ejercicio, en
igualdad de condiciones, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales en los
ambitos politico, econémico, social, cultural, civil o de otro tipo. Incluye todas las formas de
discriminacién, entre ellas, la denegacién de ajustes razonables; Por “ajustes razonables” se
entenderan las modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas gue no impongan una
carga desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso particular, para
garantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con
las demds, de todos los derechos humanos y libertades fundaomentales; ...”.
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Que, 1 31 de octubre de 2025, se promulgéd la Ley N° 1658, de Reconocimiento de la Lengua
de Seflas Boliviana — LSB, como Idioma Oficial y de Derechos Lingtisticos de las Personas
Sordas en el Estado Plurinacional de Bolivia, que, de acuerdo a lo establecido en su articuloZ,
tiene como finalidad: “a) Asegurar la participacién plena y efectiva de las Personas Sordas en
distintos ambitos y etapas de la vida, de forma individual o colectiva. b) Garantizar el ejercicio
pleno de derechos individuales y colectivos de las Personas Sordas. ¢) Lograr la inclusion plena
y efectiva de las Personas Sordas.”; asimismo, en su articulo 3, establece, entre otras, las
siguientes definiciones: “..5) Interpretacién remota de Lengua de Serias Boliviana — LSB:
Interpretacién de la Lengua de Seflas Boliviona — LSB efectuada a través de medios
tecnoldgicos a distancia, de forma simultdnea o consecutiva. 6) Interprete de Lengua de Sefias
Boliviana — LSB: Profesional que tiene la competencia lingtiistica certificada para interpretar
y/ o traducir la informacién de y a la Lengua de Sefias Boliviana — LSB, de manera simultinea
o consecutiva, acorde a las necesidades del contexto con el fin de asegurar la comunicacion
entre las Personas Sordas Yy personas oyentes en su entorno social. 7) Lengua de Sefias
Boliviana: Es la lengua natural de la poblacién sorda, la cual forma parte de su patrimonio
cultural y es tan rica y compleja en gramdtica y vocabulario como cualquier lengua oral. Es el
idioma de la comunidad sorda de Bolivia que cuenta con un corpus lingtiistico, estructura,
sintaxis y gramdtica propia. Se caracteriza por ser viso-manual-gestual y espacial.”; por su
parte, el numeral 4, del paragrafo I, del articulo 8, sefiala lo siguiente: “..El Estado
promoverd el uso de tecnologias de la informacién y comunicacién para generar condiciones
de accesibilidad y equiparar condiciones a las personas Sordas.”

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 Resolucién
Administrativa RA/DP/2025/082, de 26 de septiembre de 2025, se aprobé el Procedimiento
de Gestién de la Informacion 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 gestion de la calidad,
abarcando su elaboracién, revision, aprobacion, actualizacién, distribucién, administracién,
archivo, difusion y disposicién final, asegurando su control adecuado y disponibilidad.”;
asimismo, en su numeral 7.1. “Tipos de Documentos”, refiere que un Manual, es un
documento cuya clasificacion es de tercer grado, y lo describe de la siguiente forma: “Forma
genérica de describir una actividad o un proceso. Brindan pautas y directrices que guian el
desarrollo de procesos o actividades.”, por otra parte, en su numeral 7.6. “Gestién 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.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Informe INF/DP/APCP/UCOM/2025/088, de 01 de octubre de 2025, la
Unidad de Comunicacién, Difusién y Promocién Estratégica de la Delegacién Defensorial
Adjunta para la Promocién de Derechos Humanos y Cultura de Paz, en cumplimiento de las
politicas institucionales de inclusién y accesibilidad propuso la implementacion del “Manual
de Atencién Virtual a Personas Sordas”, con el objetivo de establecer lineamientos técnicos
y metodolégicos que garanticen una atencién virtual accesible, inclusiva y de calidad en los
servicios que brinda la Defensoria del Pueblo; documento que fue objeto de andlisis técnico
a fin de gue se encuentre acorde a los derechos de las personas sordas y adaptadas a sus
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necesidades para una comunicacién efectiva; en ese sentido, concluyen senalando que el
Manual garantiza su pertinencia lingtistica, cultural y operativa desde la Defensoria del
Pueblo: asimismo, permite estandarizar la comunicacién a través de la atencién virtual del
servicio al pueblo, promoviendo una cultura institucional inclusiva; en consecuencia;
recomiendan su aprobacién a fin de efectivar su aplicacion.

Que, en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad, en fecha 20 de octubre de 2025, la
Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, emitié el Informe Técnico
INF/DP/UDTIH/2025/146, sefialando que la propuesta del “Manual de Atencién Virtual a
Personas Sordas”, fue sometida a un proceso de revision técnica a fin de verificar el
cumplimiento de los requisitos formales y estructurales previstos en el Procedimiento de
Gestién de la Informacion Documentada, vigente; estableciendo que cumple con los
lineamientos vigentes en cuanto a forma, estructura y adecuacién institucional; concluyendo
que garantiza la coherencia institucional, la claridad en la definicion de roles y
responsabilidades; en consecuencia, recomienda su aprobacion.

Que, la Direccion General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ/QOZS/ZSO, de 31 de octubre de 2025, concluye senalandoc que la
solicitud de aprobacién del «“Manual de Atencién Virtual a Personas Sordas”; es viable
legalmente, en atencién a que se encuentra orientado a la mision y visién de la Defensoria
del Pueblo, asi como a uno de sus principios rectores como €s el Servicio al Pueblo prestado
por esta Institucion Defensorial a la poblacién, a través de servicios defensoriales, con
calidad y calidez, celeridad, oportunidad, solidaridad y gratuidad; asimismo, contribuira a
la igualdad de oportunidades y con la aplicacién de la Ley N° 1658, de Reconocimiento de la
Lengua de Sefias Boliviana - LSB, como Idioma Oficial y de Derechos Linglisticos de las
Personas Sordas en el Estado Plurinacional de Bolivia, recientemente promulgada; por otra
parte, su implementacion refuerza la mejora continua dentro el Sistema de Gestién de la
Calidad, cuyo fin es optimizar procesos, productos y servicios, buscando la excelencia
operativa y satisfaccion del usuario externo; por tanto no contraviene y se ajusta a la
normativa vigente; en atencién a que fue propuesto en el marco de lo previsto en el
Procedimiento de Gestién de la Informacién Documentada de la Defensoria del Pueblo
(Version 2); la Constitucién Politica del Estado, la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2026,
del Defensor del Pueblo asi como los instrumentos internacionales de los que Bolivia forma
parte.

POR TANTO:

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

RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el “Manual de Atencion Virtual a Personas Sordas”, Codigo:
APCP/UCOM-MA-1, Versién 1, que en Anexo forma parte indivisible de la presente
Resolucion.

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

TERCERO.- La Delegacion Defensorial Adjunta para la Promocién de Derechos Humanos y
Cultura de Paz, en coordinacion la Unidad de Servicios Defensoriales de la Delegacion
Defensorial Adjunta para el Anélisis y Defensa de Derechos Humanos y Madre Tierra, queda
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encargada de realizar las acciones que correspondan para asegurar el cumplimiento del
documento aprobado, asi como su correcta aplicacién debiendo realizar las respectivas
capacitaciones.

CUARTC.- Se instruye a la Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano gestionar
difusién del presente documento, asi como verificar el cumplimiento del Procedimiento de
Gestién de la Informacién Documentada, vigente.

QUINTO.- Se deja sin efecto cualquier instruccién, comunicacién o disposicién contraria a
la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y cumplase.

PFCA
ELCB/NSSP
Cec: DGAJ

! : Aro
Jsco Callisaya
'oR DEL PUEBLO

pedro Fra
DEFENS

Pigina 5de 5
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; Titulo: Version:
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) A PERSONAS SORDAS eehe. i

1. OBJETO

listablecer los lineamientos técnicos y metodolégicos que garanticen una atenciéon virtual
accesible, inclusiva y de calidad para las Personas Sordas en los servicios que brinda la
Defensoria del Pueblo a través de sus Delegaciones Defensoriales Departamentales y
Unidades de Coordinacion Regional, en el marco de la atenciéon de casos, mediante
condiciones técnicas adecuadas, servicios de interpretacion en Lengua de Senas Boliviana y
modalidades de atencion que eliminen barreras de comunicacion.

2. BASE NORMATIVA

¢ Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, de 07 de febrero de 2009.

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

o Ley N° 223, de 2 de marzo de 2012, General para las Personas con Discapacidad.

* Decreto Supremo N° 0328, de 16 de octubre de 2009.

« Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPD), aprobada
mediante Ley N° 4024, de 15 de abril de 2009.

* Reglamento Interno de Personal de la Defensoria del Pueblo, vigente.
* Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo, vigente.

« Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo, vigente.

3. ALCANCE

Kl Manual de Atenciéon Virtual a Personas Sordas es de aplicacion obligatoria para todo el
personal que desempenien funciones o presten servicios en la Defensoria del Pueblo. Su
cumplimiento se extiende a todos los servicios institucionales de atenciéon de casos que
involucren a Personas Sordas, cn el marco de las competencias defensoriales y a nivel
nacional.

4. RESPONSABILIDADES

e Defensor(a) del Pueblo:

- Aprobar formalmente el Manual de Atencion Virtual a Personas Sordas.

- QGarantizar la implementacion efectiva del Manual en todos los niveles
institucionales.

Disponer las medidas necesarias para su sostenibilidad técnica y humana.

i e Delegaciones Defensoriales Departamentales y Unidades de Coordinacion
J Regional:

S - Implementar y aplicar de manera obligatoria el Manual en todos los procesos de
atenciéon a Personas Sordas.

Asegurar la disponibilidad de las condiciones técnicas, humanas y materiales
requeridas para la atencion accesible.

- Coordinar el servicio de interpretacion en LSB en todas las atenciones que asi lo
requieran.
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y Madre Tierra:
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- Supervisar la correcta aplicacion, cumplimiento y seguimiento del Manual en las
diferentes instancias institucionales.

- Incorporar los resultados de la supervision en los informes de evaluacion del SSP
y proponer ajustes o mejoras cuando corresponda.

e Delegacién Defensorial Adjunta para la Proteccion de Derechos Humanos
Generacionales, Género y Diversidades:

- Participar en los procesos de evaluacion, seguimiento y mejora del Manual.

- Promover la inclusion de la perspectiva de género, generacional y de diversidad en
la atencion a Personas Sordas.

e Delegacion Defensorial Adjunta para la Promocién de Derechos Humanos y
Cultura de Paz:

- Coordinar, junto con las demas instancias, las acciones de capacitacion y
monitoreo.

- Fomentar la cultura de respeto, equidad y accesibilidad en la atencion a Personas
Sordas
LS .

- Proveer de los servicios de interpretacion de LSB cuando se lo requicra.

« Profesional SSP:

- Cumplir con lo establecido en el presente Manual de Atencion Virtual a Personas
Sordas.

- Garantizar una atencion accesible, inclusiva v respetuosa hacia las Personas
Sordas.

- Aplicar buenas practicas comunicacionales y asegurar la confidencialidad de la
informacion recibida durante la atencion.

e Facilitador(a) en Educacién Diferencial / Intérprete de Lengua de Senas
Boliviana:

- Ifacilitar la comunicacion efectiva entre las Personas Sordas y el personal de la
institucion durante la atencion virtual.

- Garantizar la fidelidad, neutralidad, confidencialidad y ética profesional en todos
los procesos de interpretacion,

- Asesorar técnicamente sobre la accesibilidad comunicacional y las mecjores
practicas en la atencion a las Personas Sordas.

5. ABREVIATURAS

Abreviatura Descripcién
LSB Lengua de Senas Boliviana
CDPD Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
SSP Sistema de Servicio al Pueblo
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6. DEFINICIONES
Término N R Descripeldni

Persona Sorda

Persona con discapacidad auditiva que se comunica principalmente a
través de la Lengua de Senas Boliviana (LSB), considerada su lengua
natural y principal medio de comunicacion. Forma parte de la Comunidad
Sorda, con identidad linglistica y cultural propia.

Lengua de Sefas
Boliviana

l.engua natural de la Comunidad Sorda en Bolivia, con estructura
gramatical, sintactica y léxica propia, reconocida como idioma oficial de
las Personas Sordas en el pais. Es una lengua viso-gestual que se expresa
mediante las manos, el rostro y el cuerpo.

Intérprete de LSB

Profesional calificado encargado de facilitar la comunicacion entre la
Persona Sorda y las personas oyentes, mediante interpretacion
simultanea o consecutiva entre la Lengua de Senas Boliviana y el
castellano, garantizando fidelidad, neutralidad, confidencialidad y ética
profesional.

Facilitador en
Educacion
Diferencial

Profesional con formacién especializada que brinda apoyo técnico-
pedagogico y comunicacional en procesos de atencién y acompanamicnto
a Personas Sordas, asegurando cl uso adecuado de recursos accesibles y
¢l respeto a la diversidad lingliistica y cultural.

Sistema de Servicio
al Pueblo

Es el conjunto de procesos, procedimientos y actividades que interactian
entre si, enfocadas a lograr un servicio defensorial en la atencion de casos
con calidad, descolonizada e intercultural que satisfaga las necesidades
de la poblaciéon que acude a solicitar sus servicios.

Profesional SSP

I5s ¢l servidor publico de la Defensoria del Pueblo responsable de la
atencién ¢ investigacion de los casos en ¢l marco del Sistema de Servicio
al Pucblo.

Atencidén virtual

Modalidad de prestacién de servicios institucionales a distancia, realizada
mediante herramientas tecnologicas y plataformas digitales que permiten
la interaccion sincrénica (en tiempo real) o asincrénica entre la Persona
Sorda, el intérprete de LSB vy el Profesional SSP.

Comunicaciéon
accesible

Proceso de intercambio de informacion efectivo, claro y comprensible, que
garantiza la participacién plena y en igualdad de condiciones de las
Personas Sordas, eliminando barreras linglisticas, tecnologicas o
actitudinales, y respetando sus derechos humanos.

Atencidn virtual
simultanea

Modalidad de atencién que se realiza en tiempo real con el apoyo de un
intérprete de LSB, permitiendo una interaccion fluida e inmediata entre la
Persona Sorda y el Profesional SSP.

Atenciéon mediante
videos en LSB

Modalidad asincrénica de atencion que utiliza mensajes en video
interpretados en LSB para facilitar la comunicacién cuando no es posible
la interaccion en tiempo real.

Accesibilidad
universal

Condicién que permite el uso de entornos, procesos, bienes, productos y
servicios por todas las personas, en igualdad de condiciones, sin
necesidad de adaptacion ni disenio especializado.

Ajustes razonables

Modificaciones o adaptaciones necesarias y adecuadas que no imponen
una carga desproporcionada, para garantizar cl ¢jercicio de sus derechos
en igualdad de condiciones con las demas.

Barreras de
comunicacién

Obstaculos que impiden o dificultan la comprensién e interaccién entre
personas, derivados de la falta de accesibilidad lingtliistica, tecnoldgica o
actitudinal, que limitan el ejercicio pleno de derechos.

Comunidad Sorda

Colectivo conformado por Personas Sordas y oyentes que comparten la
Lengua de Senas Boliviana, su cultura, valores, historia ¢ identidad
lingliistica, promoviendo el respeto a sus derechos y la inclusion social.
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La atencion virtual accesible e inclusiva a Personas Sordas en la Defensoria del Pucblo sc
sustenta en la Constitucién Politica del Estado, la Ley N° 870 del Defensor del Pueblo, la Ley
N° 223 General para las Personas con Discapacidad y la Convencién sobre los Derechos de
las Personas con Discapacidad (CDPD), que reconocen la accesibilidad y la comunicacion
como derechos fundamentales.
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En este marco, el presente apartado establece las disposiciones, condiciones y lincamientos
que orientan la atencion, incluyendo criterios técnicos, modalidades de comunicacion y
responsabilidades institucionales, con el fin de garantizar una atencion defensorial efectiva,
respetuosa y en igualdad de condiciones.

7.1. CONDICIONES TECNICAS PARA LA ATENCION VIRTUAL ACCESIBLE

7.1.1. Especificaciones técnicas

Para garantizar una atencion virtual efectiva y accesible es fundamental contar con espacios
fisicos en todas las oficinas de la Defensoria del Pueblo que faciliten la comunicacion en
Lengua de Senas Boliviana entre la Persona Sorda, cl intérprete de LSB y las y los
profesionales SSP de las oficinas departamentales y regionales.

a) Iluminacién del espacio

e Se necesita una iluminacion uniforme que garantice la visibilidad de las senas. Sc
recomienda el uso de luz natural o luminarias LED de tono neutro (blanco calido
o amarillo suave).

e Deben evitarse luces parpadeantes, intermitentes o excesivamente brillantes que
puedan generar fatiga visual o dificultar la comprension de la interpretacion.

e La fuente de luz debe iluminar adecuadamente a la Persona Sorda y al intérprete
de LSB, sin proyectar sombras en el rostro o las manos.

b) Fondo visual

« Elfondo debe ser liso y de color claro (preferentemente blanco, beige o tonos pastel
neutros), evitando distracciones visuales.

» Puede utilizarse una pared de la oficina o una tela de 3x2 metros si se disponen
de recursos.

s Se deben evitar fondos con patrones, imagenes, estar a contra luz, colores intensos
o elementos decorativos que dificulten la visibilidad de las senas.

c) Acustica del espacio

e Es importante minimizar el ruido ambiental para facilitar la concentracion del
intérprete de LSB y del Profesional SSP.

* [n lo posible, utilizar espacios cerrados sin interferencias sonoras externas.
7.1.2 Equipamiento requerido

Para asegurar la calidad de la atencion virtual, sec requicre contar con el siguicnte
cquipamiento técnico:
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ESPECIFICACIONES DEL EQUIPAMIENTO TECNICO REQUERIDO

Equipo Especificaciones técnicas Configuracién y uso
Resolucion de 1080p con capacidad de | La camara debe  estar
autoenfoque para una imagen clara y | colocada a la altura de los

Camaras nitida. Puede |utilizarse de forma | ojos, con encuadre medio
web provisional el equipamiento ya disponible | (medio cuerpo) que permita
en las oficinas defensoriales, hasta que se | visualizar claramente las
cuente con NUEvVos equipos. sefias y expresiones faciales.
Se debe ga:antizar una trapsmisic?n nitida Asegurer la calidad del audio
SR del audio entre el Profesional SSP y el e
Microfonos para la comunicaciéon entre el

y audifonos

intérprete de LSB. En muchos casos, las

Profesional SSp y el

camaras web ya cuentan con micréfonos
integrados.

Se recomienda el uso de pantallas de 24
pulgadas, para facilitar la visualizacion
clara de las sefas, expresiones faciales y

intérprete.

Las pantallas deben estar
ubicadas a una distancia y

Pantallas movimientos corporales. Mientras se | altura adecuadas,
accede a pantallas del tamano sugerido, | preferentemente a la altura de
‘ podran utilizarse los monitores | los ojos. i
i disponibles en las oficinas defensoriales.
Se debe contar con una conexion estable
y de alta velocidad de subida y bajada (las
oficinas actualmente cuentan s o ;
5 e ._ | Verificacion previa de la
Conexion a | minimamente con 120 Mbps). Es J i
: : velocidad y estabilidad de la
internet recomendable realizar pruebas de

i ke conexion.
velocidad antes de cada sesion para

asegurar la calidad de la conexion y
prevenir interrupciones.

7.1.3. Software y herramientas digitales
a) Plataformas de videollamada

e Deben permitir la participacion simultanea de la Persona Sorda, el intérprete de LSB
y ¢l Profesional SSP.

e Se recomienda el uso de plataformas como Zoom y Google Meet, por su popularidad,
su estabilidad, accesibilidad, facilidad de uso y funciones de alta definicion.

PLATAFORMAS DE VIDEOLLAMADA RECOMENDADAS

Plataforma Caracteristicas técnicas Funciones de accesibilidad
; En su version gratuita permite Ila
3¢ ‘\.‘1 Foom visualizacion en "vista de galeria", util para Posibi‘lita' ‘la grapacién (con
CA of ver simultaneamente a todos los | autorizacion previa).
participantes.
Plataforma gratuita y sin limite de tiempo,
Google accesible desde diversos dispositivos sin | Funcion de subtitulacion en
Meet necesidad de instalacion, compatible con | tiempo real.
e navegadores y teléfonos moviles.
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a) Visualizacién del intérprete de LSB

e Configurar la plataforma para que la imagen del intérprete de LSB sea claramente
visible y, si es posible, fija o destacada en la pantalla principal.

b) Activaciéon de subtitulos

e Activar esta funcion unicamente si la Persona Sorda lo solicita, como recurso
adicional a la interpretacion en LSB.

c) Grabacion de sesiones

e Las sesiones solo podran grabarse con consentimiento informado y explicito de la
Persona Sorda. Las grabaciones deberan almacenarse de forma segura y
respetando la confidencialidad, en formato digital o fisico, conforme a los
reglamentos institucionales.

d) Pruebas técnicas previas

e Se recomienda realizar pruebas de funcionamiento de audio, video y conectividad
antes de cada sesion, preferentemente con la participaciéon de la Persona Sorda,
el intérprete de LSB y ¢l Profesional SSP. Estas prucbas pueden realizarse minutos
antes de la conexién oficial.

e) Plan de contingencia

e [n caso de fallas técnicas o de no contar con las condiciones adecuadas, sc podra
utilizar aplicaciones moviles como WhatsApp, Messenger u otras, previa
coordinacién con la Persona Sorda.

7.2. MODALIDADES DE ATENCION VIRTUAL A PERSONAS SORDAS

La atencion virtual a Personas Sordas en la Defensoria del Pueblo debe caracterizarse por
su flexibilidad, adaptabilidad y enfoque centrado en la persona. Debe ajustarse a las
preferencias comunicativas y necesidades especificas de cada usuaria y usuario,
garantizando el respeto a sus derechos y promoviendo la accesibilidad.

7.2.1. Atencién virtual simultanea con intérprete de LSB

Esta modalidad debe ser priorizada ya que respeta y garantiza el derecho lingliistico de las
Personas Sordas al uso de la Lengua de Senas Boliviana como su lengua natural y principal
medio de comunicacion.

CARACTERISTICAS DE LA ATENCION VIRTUAL SIMULTANEA CON INTERPRETE

Caracteristica - Descripcion detallada
Comunicacién en | La comunicacién se realiza en tiempo real con el apoyo de un
tiempo real intérprete de LSB, quien facilita la interaccion entre la Persona
‘ Sorda y el Profesional SSP de las oficinas departamentales o

regionales.

Interaccién fluida y | Permite una interaccion fluida, clara y precisa, asegurando ¢l

precisa respeto al derecho a la comunicacion en lengua propia.

Activacion flexible Esta modalidad podra activarse cuantas veces sea necesario,
segun lo solicite la Persona Sorda o el Profesional SSP, priorizando
siempre la disponibilidad del intérprete y la atencion oportuna del
caso.
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| Caracteristica Descripcion detallada

| Garantias de | Debe garantizarse la confidencialidad y el trato digno, asegurando
confidencialidad que la informacion transmitida se mancje con el mas alto nivel de

[ respeto y proteccion.

7.2.2. Atencion mediante videos en LSB

Iosta modalidad se utiliza cuando no sea posible realizar la atencién en tiempo real,
permitiendo la comunicacion de manera asincronica a través de mensajes en video.

ETAPAS DE ATENCION MEDIANTE VIDEOS EN LSB
Etapa '~ Descripcién 2 o
El Profesional SSP podra enviar un audio, texto o documento al
intérprete de LSB, quien lo traducira a LSB y enviara un video con
la interpretacion para que sea remitido a la Persona Sorda.
La Persona Sorda podra enviar un video en LSB al Profesional SSP
o directamente al intérprete de LSB. Este ultimo sera responsable
de traducirlo a audio o texto, segun se requiera, y reenviarlo al
Profesional SSP para su atencién y registro correspondiente.
El contenido debe ser claro, preciso y completo, evitando
omisiones o interpretaciones ambiguas. Se recomienda que los
videos estén en formato accesible y con buena calidad visual,

Traduccion de SSP
a Persona Sorda

Traduccion de
Persona Sorda a
SSpP

Requisitos de
calidad del

contenido : o3 :
asegurando que la informacion sea comprensible.
Icsta modalidad resulta util para explicaciones detalladas,
Aplicaciones procesos que requieren tiempo de analisis, o en situaciones donde
especificas las partes no puedan coincidir en un horario para atencion
simultanea.
oot E_I uso de esta m‘odalidad no sustituye la atenciéon en tiempo real,
; sino que actia como complemento para fortalecer la
complementario

comunicacion.

7.2.3. Atencién mediante mensajes escritos

lLa atencion mediante texto debe utilizarse unicamente en casos justificados y de caracter
excepcional.
CRITERIOS Y LINEAMIENTOS PARA ATENCION MEDIANTE MENSAJES ESCRITOS
Aspecto ' _ Especificaciones

. Cuando no sea pomble contar con un intérprete de LSB en tiempo
real, debido a limitaciones técnicas o logisticas.

Casos de » Cuando el Profesional SSP solo deba transmitir mensajes breves,
aplicacion concretos y de facil comprensiéon, como: se esta haciendo
justificados seguimiento a tu caso, aun no hay respuesta, se reiterd el

requerimiento de informacion y otros mensajes de caracter
informativo y puntual que comprenda la Persona Sorda.

Medios WhatsApp, Messenger, SMS y correo electronico previamente
recomendados registrado o coordinado con la Persona Sorda.

Lineamientos de | Los mensajes deben redactarse en lenguaje claro, sencillo y accesible,
redaccion evitando tecnicismos o expresiones que puedan generar confusion.

lista modalidad no sustituye el derecho a la comunicacion en LSB,
por lo que debe emplearse inicamente como recurso complementario
o alternativo temporal.

| Caracter de la
modalidad
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Aspecto

Especificaciones

Proteccion de
informacién

privacidad de la Persona Sorda.

La informacién transmitida debe manejarse con confidencialidad y
respeto, garantizando la proteccion de datos personales y la

7.2.4. Consideraciones para una atencion de calidad

Para garantizar una atencion virtual adecuada, respetuosa y efectiva a las Personas Sordas,
se recomienda aplicar las siguientes estrategias:

ESTRATEGIAS PARA UNA ATENCION DE CALIDAD

Estrategia

Implementacién especifica

Respeto y empatia

Tratar a todas las Personas Sordas con sensibilidad, respeto y
sin prejuicios, reconociendo su derecho a comunicarse en
igualdad de condiciones mediante su lengua propia.

Tiempo suficiente

Brindar el tiempo necesario para el desarrollo del procecso de
interpretaciéon sin interrupciones ni apuros, asegurando que la
Persona Sorda comprenda plenamente la  informacion
proporcionada.

Proteger la privacidad de la mformac:mn compartida durante la

Confidencialidad atencion, tanto por parte del Profesional SSP como del intérprete
de LSB.
2 - P - 3 - = - -
et Risntacitn Promover cspacios para quc las ll.crsong.s_ bordds _p_t{cddn
e expresar su opiniéon sobre el servicio recibido, identificando

fortalezas y oportunidades de mejora.

Atencion en lengua
propia

El Profesional SSP debe garantizar la atencion en Lengua de
Senias Boliviana, reconociéndola como la lengua natural de la
Persona Sorda.

Otras
consideraciones

El Profesional SSP podra aplicar otras medidas que considere
respetuosas de los derechos humanos y la dignidad de la Persona
Sorda. |

7.3 PASOS PARA LA ATENCION VIRTUAL

Los pasos para la atenciéon virtual a Personas Sordas e¢n la Defensoria del Pueblo deben
desarrollarse de manera clara, ordenada, flexible y accesible, garantizando una
comunicacion efectiva y el pleno respeto de los derechos de las Personas Sordas, a
continuacion, se describen:

PASOS PARA LA ATENCION VIRTUAL

Paso Descripcion general Responsables/intervinientes
Piso-1: La Persona Sorda puede iniciar la
2 solicitud de atencién por distintas | Persona Sorda, Profesional
Solicitud de ; , ; 5y ]
2 vias, segun su preferencia y | SSP e intérprete de LSB
atencion : s
disponibilidad.
Paso 2: Una vez recibida la solicitud, sec . ;
: o : i Persona Sorda, Profesional
Coordinacion coordina la atencion entre todos los | 0
22 A 2 o SSP e intérprete de LSB
institucional participantes.
Antes de iniciar la sesién de
Paso 3: o ; ; R,
B 3ix atencion, se verifica el correcto | Profesional SSP e intérprete de
Verificacion : ;
e funcionamiento de todos los | LSB
técnica previa =
elementos técnicos.
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Paso

Descripcién general

Responsables/intervinientes

Paso 4: Sesion
de atencién

Durante la atencion, se establece la
comunicacion mediante el intérprete
de LSB aplicando buenas practicas.

Persona
SSP e intérprete de LSI3

Sorda, Profesional

Paso 5: Registro
y seguimiento

Al concluir la sesion, se registra la
atencion y se da seguimiento al caso
seglun sea necesario.

Profesional SSP

7.3.1. Paso 1: Solicitud de atencién

La Persona Sorda puede iniciar la solicitud de atencion por
preferencia y disponibilidad:

ViAS DE SOLICITUD DE ATENCION

distintas vias, segun su

Via de solicitud

Descripcion

Accién requerida

Cuando la Persona Sorda se presenta en
la  Oficina  Nacional, Delegacién
Defensorial Departamental o Unidad de
Coordinacién Regional, el Profesional

Comunicacion
inmediata con
intérprete de LSB para

Presencialmente SSP que la recibe debe comunicarse de 5 .
; : : atencién  directa o
forma inmediata con el Intérprete de :
; 5 . agendamiento de
LSB, para brindar atenciéon directa o ek
agendar una sesion, en acuerdo con la
Persona Sorda.
l.a Persona Sorda puede comunicarse
¢ direcctamente con el intérprete de LSB | Coordinaciéon con
De forma virtual en : : : o
: (mediante videollamada o mensaje). El | oficina departamental
contacto directo 2L : e :
R intérprete coordina con la oficina | o regional
con el intérprete de : ;
LSB departamental 0 regional | correspondiente para
correspondiente para gestionar la | gestionar la atencion
atencién.

A través del
nimero
institucional de
WhatsApp

La Persona Sorda contacta a la oficina
nacional, departamental o regional
mediante el numero oficial de WhatsApp
y solicita atencién con intérprete de
LSB. El personal responsable de la linea
debe coordinar de inmediato con el
intérprete de LSB para establecer la
conexién virtual o agenda la atencion.

Coordinacion
inmediata con
intérprete de LSB para
establecer la conexion
virtual o agendamiento
de sesion

\

7.3.2. Paso 2: Coordinacion institucional

) x w‘: Una vez recibida la solicitud:

s+ La Persona Sorda, Profesional SSP y el intérprete de LSB coordinan la atencion,
definiendo el canal (videollamada directa o videoconferencia agendada).

e Sc verifica la disponibilidad de horarios y de los recursos técnicos y humanos
necesarios para garantizar una atencion oportuna y accesible.

7.3.3. Paso 3: Verificaciéon técnica previa

Antes de iniciar la sesion de atencion:
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Se debe comprobar el correcto funcionamiento del equipo tecnologico: camara,
micréfono, altavoces, pantalla, plataforma de videollamada y conexion a internct.

Se verifica que el espacio fisico destinado a la atencion cumpla con condiciones
adecuadas de iluminacion, fondo neutro y minima interferencia de ruidos, conforme
a los criterios establecidos en este manual.

7.3.4. Paso 4: Sesion de atencion

Durante la atencion:

Se establece la comunicaciéon entre la Persona Sorda y ¢l Profesional SSP mediante
el intérprete de LSB.

El Profesional SSP debe dirigirse directamente a la Persona Sorda, no al intérprete de
LSB, respetando su rol linglistico y garantizando ¢l principio de comunicacion
directa.

Se aplican las buenas practicas establecidas en este manual, ascgurando una
interaccién clara, respetuosa y sin interrupciones.

El Profesional SSP debe utilizar un lenguaje sencillo y comprensible, sin omitir
informacién, para facilitar la interpretacion y asegurar la comprension plena de la
Persona Sorda. Se brindaran aclaraciones o ampliaciones cuando asi se requicra.

7.3.5. Paso 5: Registro y seguimiento

Al concluir la sesion, el Profesional SSP registra la atencion conforme al reglamento
aplicable vigente.

Durante el proceso de seguimiento del caso, podra brindarse atencion virtual con
intérprete de LSB cuantas veces sea necesario, a solicitud de la Persona Sorda o del
Profesional SSP, asegurando continuidad y accesibilidad en todo el proceso.

7.4. CAPACITACION DEL PERSONAL

La Defensoria del Pueblo implementara procesos de capacitacion y sensibilizacion dirigidos
al personal a nivel nacional, con el proposito de fortalecer sus capacidades para brindar una
atencién accesible, inclusiva y de calidad a las Personas Sordas.

Los ejes tematicos de la formaciéon continua incluiran:

Derechos de las Personas Sordas.
Comunicacion inclusiva y accesible.

Uso adecuado de plataformas virtuales y herramientas tecnolégicas para la atencion
con interpretacion en Lengua de Senas Boliviana (LSB).

Promocion de buenas practicas en la atencion a Personas Sordas.

Otros temas complementarios vinculados a la accesibilidad y la inclusion.

istas acciones formativas deberan fomentar el intercambio de experiencias y bucnas
practicas institucionales, la actualizacion continua de conocimientos, y la incorporacion de
enfoques basados en derechos humanos, accesibilidad universal, equidad y no
discriminacion.
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Asimismo, se priorizara el uso de metodologias participativas, con la colaboracion activa de
Personas Sordas, intérpretes de LSB y especialistas en accesibilidad e inclusion,
garantizando la pertinencia técnica, lingliistica y cultural de los procesos de formacion.

7.5. REVISION, ACTUALIZACION Y MODIFICACION

21 presente Manual podra ser revisado, actualizado o modificado, a solicitud de las
instancias correspondientes, bajo la responsabilidad de la Delegacion Defensorial Adjunta
para ¢l Analisis y Defensa de Derechos Humanos y Madre Tierra, la Delegacion Defensorial
Adjunta para la Proteccion de Derechos Humanos Generacionales, Género y Diversidades, y
la Delegacion Defensorial Adjunta para la Promocion de Derechos Humanos y Cultura de
Paz, a través de sus respectivas unidades, en funcion de la experiencia de su aplicacion o
por cambios en la normativa que lo afecten; que sera aprobado mediante Resolucion expresa
suscrita por la Maxima Autoridad Ejecutiva de la Defensoria del Pueblo.

8. CONTROL DE CAMBIOS
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