OEFENSORIA DEL PUEBLO
RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/DESP/2025/108

La Paz, 18 de noviembre de 2025

VISTOS ¥ CONSIDERANDO:

Que, los paragrafos I, I 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 humanos, individuales y colectivos, que se establecen en la
Constitucién, las leyes y los instrumentos internacionales. La funcion de la Defensoria
alcanzard a la actividad administrativa de todo el sector publico y a la actividad de las
instituciones privadas que presten servicios publicos”; asimismo, senala que le
correspondera: “..a la Defensoria del Pueblo la promocion de la defensa de los derechos de
las naciones y pueblos indigena originario campesinos, de las comunidades urbanas e
interculturales, y de las bolivianas y los bolivianos en el exterior.”; finalmente, refiere que: “La
Defensoria del Pueblo es una 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, 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 Iy 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 institucién de derecho
publico nacional, encargada de velar por la vigencia, promocidn, difusion y cumplimiento de
los derechos humanos individuales y colectivos reconocidos por la Constitucién Politica del
Estado, las Leyes y los Instrumentos Internacionales.”; asimismo, determina que la misma
« .tiene autonomia funcional, financiera y administrativa; y en el ejercicio de sus funciones no
recibe instrucciones de los Organos del Estado, estando sometida al control fiscal, con sede en
la ciudad de La Paz”; por otra parte, los articulos 30 y 31 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre
de 2016, prescriben que la Administracion de la Defensoria del Pueblo esta sujeta a los
Sistemas de Administracién y Control Gubernamentales, las normas conexas y sus
disposiciones reglamentarias; por la cual, senala que las servidoras y los servidores publicos
de la Defensoria del Pueblo, se hallan sujetos a la Ley que rige el Servicio Publico.

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

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
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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 Administraciéon y Control Gubernamentales,
regula los sistemas de Administracién y de Control de los recursos del Estado y su relacion
con los sistemas nacionales de Planificacién e Inversién 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 organizacién y en los reglamentos y
manuales de procedimientos de cada entidad, ...”

Que, el inciso ¢) del articulo 21 del Decreto Supremo N° 23215, de 22 de julioc 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, clasificacién, registro, verificacion, evaluacién, seguridad y
proteccién fisica de las operaciones o actividades, establecidos por los ejecutivos de cada
entidad para alcanzar los objetivos generales de sistema de centrol interno, asi como los
especificamente disefiados para ser aplicados por los responsables de las operaciones de cada
unidad, antes de su ejecucién o que sus actos causen efecto, y para ser aplicados o utilizados
por los responsables superiores a 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 Sistemna de
Gestion de Calidad (SGC), es una decision estratégica para una organizacién que le puede
ayudar a mejorar su desempeno 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 aprobd el Procedimiento
de Gestién 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 elaboracion, revisién, aprobacién, actualizacién, distribucion, administracion,
archivo, difusién 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 clasificacién 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.

Oue, mediante Resolucién Administrativa RA/DP/DESP/2025/092, de 28 de octubre de
12025, se aprobé la Version 2 del “Manual de la Calidad”, Cédigo: UDITH-MA-3.

O—x\
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Que mediante Informe Técnico INF/DP/UDITH/2025/168, de 12 de noviembre de 2025, la
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Unidad de Desarrollo Institucional sefiala que producto del analisis y aplicacion del “Manual
de la Calidad”, Cédigo: UDITH-MA-3, identificaron aspectos que requerian ser ajustados
como parte de la mejora continua con el objeto de fortalecer los procesos internos y a fin de
contar con una herramienta estratégica que facilite la gestién eficiente, transparente y
orientada resultados; efectuando la incorporacion de la misién, vision, valores y principios
por lo que se rige la Defensoria del Pueblo, generando nuevos registros, mejorando la
redaccién para una mejor comprension y facil asimilacion; base sobre la que recomendaron
la aprobacion del “Manual de la Calidad”, Cédigo: UDITH-MA-3, en su Version 3, a fin de
que sea aplicado dentro de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Defensoria del Pueblo.

Que, en fecha 12 de noviembre de 2025, la Profesional Analista de Gestién de Calidad, emiti6
el Informe Técnico INF/DP/UDTIH/2025/169, sefialando que la propuesta de la Version 3
del “Manual de la Calidad”, fue sometido a un proceso de revisién técnica a fin de verificar
el cumplimiento de los requisitos formales y estructurales previstos en €l Procedimiento de
Gestién de la Informacién Documentada, vigente; estableciendo, que cumple con los
lineamientos vigentes en cuanto a forma, estructura y adecuacion institucional; concluyendo
que garantiza la coherencia institucional y la adecuada correspondencia de las funciones,
recomendando, en consecuencia, su aprobacion.

Que, la Direccion General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ/2025/249, de 18 de noviembre de 2025, concluye senalando que la
solicitud de aprobacién de la Versién 3 del Manual de la Calidad, Codigo: UDITH-MA-3; 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 aplicacion, asi como aumentar su eficiencia y eficacia; por
tanto no contraviene y se ajusta a la normativa vigente; en atencién a que fue propuesto y
ajustado en el marco de lo previsto en el Procedimiento de Gestion de la Informacion
Documentada de la Defensoria del Pueblo (Versién 2); por otra parte, cumple con la
respectiva gestion de aprobacion.

POR TANTO:

El Defensor del Pueblo, designado mediante Resolucion R.A.L.P. N° 22/2021-2022, de 23 de

septiembre de 2022, emitida por la Asamblea Legislativa Plurinacional, en ejercicio de sus

funciones y atribuciones, previstas en la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016 y su
 Reglamento;

RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el “Manual de la Calidad de la Defensoria del Pueblo”, Cédigo:
UDITH-MA-3, Versién 3, 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 Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano estd encargada de
| efectuar las acciones y gestiones que correspondan para asegurar el cumplimiento del
documento aprobado, asi como su correcta aplicacion.

CUARTO.- Se instruye a la Unidad de Desarrollo Institucional y Talente Humano difundir el
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presente documento, asi como realizar la capacitacién que corresponda en el marco de lo
establecido en el Procedimiento de Gestién de la Informacién Documentada.

QUINTO.- Se deja sin efecto la Resolucién Administrativa RA/DP/DESP/2025/092, de 28
de octubre de 2025, asi como cualquier instruccién, comunicacién o disposicion contraria a
la presente Resolucion.

Registrese, comuniguese y cumplase.

PFCA
ELCB/NSSP
Cc: DGAJ
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1. OBJETO

El presente Manual de la Calidad tiene por objeto describir, estructurar y comunicar el Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) de la Defensoria del Pueblo, en conformidad con los requisitos
de la Norma ISO 9001.

Este documento establece el marco de referencia para:
e Definir el alcance, los procesos y las interacciones del SGC en la Defensoria del Pueblo.
e Asegurar la coherencia del SGC con la politica y los objetivos institucionales de calidad.

e Proporcionar lineamientos técnicos sobre la gestion de los procesos, las
responsabilidades y las autoridades asociadas al alcance del SGC.

e Garantizar la capacidad institucional de cumplir con los requisitos legales,
reglamentarios y con las expectativas de las partes interesadas pertinentes, en especial
de la poblacién.

e Servir como documento de referencia en auditorias internas, externas y evaluaciones de
la conformidad del sistema.

En este sentido, el Manual de la Calidad constituye una herramienta técnica e institucional
destinada a fortalecer la transparencia, la eficacia y la mejora continua de los procesos de la
Defensoria del Pueblo, asegurando la confianza de la poblacion en la gestién defensorial.

1.1. JUSTIFICACION

La Defensoria del Pueblo es una instituciéon de derecho publico creada para la defensa,
promocién y difusién de los derechos humanos y de la Madre Tierra en el Estado Plurinacional
de Bolivia. Su naturaleza esta definida en la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, del
Defensor del Pueblo, que le otorga autonomia funcional, financiera y administrativa,
garantizando asi su independencia en el cumplimiento de sus atribuciones.

Entre sus principales funciones se encuentran:

e Atender y canalizar denuncias de la poblacién, a través de sus diferentes procesos
(Investigacion Formal, Gestiéon Defensorial, Orientacion Defensorial y Rechazo) en el
marco del Sistema de Servicio al Pueblo, sobre vulneracion de derechos humanos.

e Emitir recomendaciones por actos u omisiones que impliquen violacién de los derechos
individuales y/o colectivos, que se establecen en la Constitucién Politica del Estado, las
Leyes y los Instrumentos Internacionales e instar al Ministerio Puablico el inicio de las
acciones legales que correspondan.

e Promover y difundir el ejercicio de los derechos humanos a través de programas de
educacién, formacion y sensibilizacion.

e Promover el cumplimiento de los Derechos Humanos, con organizaciones de la sociedad
civil, organismos internacionales y redes regionales.

e Interponer las acciones de inconstitucionalidad, de libertad, de amparo constitucionaj,4{,'.‘.)V“ A\

de proteccion de privacidad, popular, de cumplimiento y el recurso directo de nulidad, en o
casos de vulneraciéon de derechos individuales y colectivos manifiestamente. ’

e Prevenir la tortura y otros tratos o penas crueles, inhumanos o degradantes (malos
tratos).
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En el ambito internacional, la Defensoria del Pueblo de Bolivia cuenta con el reconocimiento
de categoria “A” por parte de la Alianza Global de Instituciones Nacionales de Derechos
Humanos (GANHRI), lo que le permite participar con voz y voto en foros internacionales sobre
derechos humanos. Ademas, el actual Defensor del Pueblo, Pedro Francisco Callisaya Aro,
ejerce la Secretaria General de la Red de Instituciones Nacionales para la Promocién y
Protecci6n de los Derechos Humanos del Continente Americano (RINDHCA), fortaleciendo asi
la presencia de Bolivia en espacios de cooperacion y articulacién regional.

La institucién asume también un compromiso con la calidad en la prestacién de sus servicios,
procurando que cada proceso de atencién a la ciudadania se desarrolle con eficiencia,
transparencia, imparcialidad y mejora continua. En este marco, la Defensoria del Pueblo
implementa un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, que
asegura el cumplimiento de los requisitos aplicables, la satisfacciéon de las personas usuarias
y el fortalecimiento permanente de la gestion institucional.

De esta manera, la Defensoria del Pueblo se consolida como una instituciéon independiente,
confiable y legitimada a nivel nacional e internacional, cuyo compromiso permanente es
garantizar la proteccioén y el ejercicio pleno de los derechos fundamentales de la poblacién
boliviana, bajo estandares de calidad y mejora continua.

1.2. NUESTRA MISION

Somos una institucién del Estado Plurinacional al servicio del pueblo para la defensa, vigencia
y promocién de los derechos humanos con énfasis con las poblaciones en situacién de
vulnerabilidad y sectores desfavorecidos.

1.3. NUESTRA VISION

Ser referentes y revolucionarios en la defensa y promociéon de los derechos humanos
transformando realidades.

1.4. NUESTROS PRINCIPIOS Y VALORES

e Accesibilidad. La Defensoria del Pueblo debera otorgar a todas las personas naturales
o juridicas el acceso a sus servicios, evitando patrocinios, tramites o condiciones para
su intervencion.

o Celeridad. Los asuntos de competencia de la Defensoria del Pueblo, seran tramitados
en forma rapida y oportuna, procurando la oralidad, sin la exigencia de formalidades
que retarden o impidan la resolucién del caso.

e Gratuidad. Todos los servicios, apoyos y asesoramientos de la Defensoria del Pueblo,
seran gratuitos.

e Interculturalidad. La Defensoria del Pueblo promovera la interculturalidad entendida
como la interaccién entre las culturas, que se constituye en instrumento para la
cohesion y convivencia armoénica y equilibrada entre todos los pueblos y naciones, para
la construccién de relaciones de igualdad y equidad de manera respetuosa.

e Solidaridad y Servicio al Pueblo. Es la capacidad de comprender, cooperar y apoyar
de forma efectiva, a las personas individuales y colectivas que requieren sus servicios, 7. g
identificandose con las necesidades o demandas de quienes se encuentren eh VOogy
condiciones de vulnerabilidad, trabajando en beneficio del pueblo y de los sectores mas' "4 .
desfavorecidos.

74

e Oficiosidad. La Defensoria del Pueblo actuara de oficio en el ejercicio de su mandato.
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e Motivacion de los Actos. Los actos que emanen de las investigaciones de la Defensoria
del Pueblo, deben tener la debida motivacion derivadas del analisis de la prueba
recabada en el procedimiento investigativo, asi como de corroborar si los mismos se
apegan al ordenamiento juridico.

e Confidencialidad y Reserva. La Defensoria del Pueblo tiene la obligacién de proteger
la fuente y la identidad de las personas que resulten victimas o proporcionan
informacién, cuando exista temor fundado, peligro o riesgo de afectacion a sus derechos
fundamentales. En estos casos, la informacién recogida puede ser declarada de caracter
reservada.

1.5. MAPA DE MACRO PROCESOS

El mapa de macro procesos es una representacion estructurada de los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo que conforman a la Defensoria del Pueblo, en coherencia con los
requisitos de la norma ISO 9001. Este mapa ilustra la secuencia, interaccién e interrelacion de
los procesos clave necesarios para satisfacer los requisitos de los usuarios y partes interesadas,
promover la mejora continua y asegurar el cumplimiento de la mision institucional. Asimismo,
permite visualizar la alineacién entre la planificacion estratégica, la gestiéon operativa y los
recursos de apoyo, garantizando un enfoque basado en procesos y en el anélisis de riesgos,
orientado a la eficacia del sistema.

La estructura funcional de la Defensoria del Pueblo se organiza en torno a tres tipos principales
de macroprocesos:

A) Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos que orientan la planificacién, direccién y mejora del
Sistema de Gestiéon de la Calidad. Estan enfocados en el establecimiento de politicas,
objetivos, planificacién institucional y el direccionamiento estratégico para asegurar la
alineacién con la misién, visién y necesidades de las partes interesadas.

Procesos identificados:

e Desarrollo Institucional (Sistema de Gestion de la Calidad): Encargado de la
implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC conforme a la norma ISO
9001.

e Gestion Directiva: Involucra la toma de decisiones estratégicas, liderazgo y seguimiento
institucional de alto nivel.

e Planificacion Estratégica: Define los objetivos de largo plazo, metas institucionales y
planes de accién para el cumplimiento de la misiéon y visién organizacional.

B) Procesos Principales o Misionales

Constituyen el eje central de la razon de ser de la Defensoria del Pueblo. Estan orientados a

la promocion, proteccién y defensa de los derechos humanos, la prevencion de conflictos y

la atencién a grupos vulnerables. Estos procesos transforman necesidades sociales en/,\\
acciones concretas. Estan directamente orientados a satisfacer las necesidades de lt{s‘q =y
usuarios y la poblacién. i VO

Procesos identificados:
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e Promocion de los Derechos Humanos y Cultura de Paz:

Incluye la comunicacién, difusién y promocién estratégica de los derechos humanos, asi
como la prevencion de conflictos.

Proteccion de Derechos Humanos Generacionales, Género y Diversidades:
Abarca la proteccion de los derechos de grupos en situacién de vulnerabilidad, asi como
el enfoque de género y diversidades.

Analisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre Tierra:
Comprende los servicios defensoriales, investigaciones defensoriales y acciones de
debida diligencia en derechos humanos relacionados con la Madre Tierra.

Prevencion de la Tortura:
Involucra acciones institucionales destinadas a prevenir tratos crueles, inhumanos o
degradantes.

Asuntos Constitucionales:
Procesos de analisis, interpretacion o defensa en el marco de los derechos
fundamentales y principios constitucionales.

C) Procesos de Apoyo

Son los procesos que proporcionan soporte necesario para la ejecucion eficiente de los
procesos principales y estratégicos. Aseguran la disponibilidad de recursos, talento humano,
informacién y medios necesarios para el funcionamiento eficaz del SGC.

Procesos identificados:

Gestion del Talento Humano: Administracién y gestion del personal institucional.

Gestion Administrativa Financiera: Administracion de recursos financieros, materiales
y logisticos.

Transparencia Institucional y Lucha contra la Corrupcion: Fortalecimiento de la ética
publica y mecanismos de control.

Auditoria Interna: Evaluacién sistematica e independiente para verificar el
cumplimiento de la normativa.

Gestion de Asuntos Juridicos: Asesoria legal para el cumplimiento de las funciones
institucionales.

Estadistica y Sistemas de Informacion Integrada: Mantenimiento de equipos y soporte
técnico, gestion de informacién, analisis de datos e indicadores.
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DESARROLLO INSTITUCIONAL (SISTEMA GESTION DIRECTIVA PLANIFICACION
GESTION DE LA CALIDAD) ESTRATEGICA

‘ t t PROCESOS ESTRATEGICOS

NECESIDADES DE LOS USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

1

" PROMOCION DE LOS DERECHOS HUMANOS Y CULTURA DE PAZ
=M - COMUNICACION, DIFUSION Y PROMOCION ESTRATEGICA sy
- PREVENCION Y TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

¥ ¥ 7
PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS GENERACIONALES, GENERO Y DIVERSIDADES

'
1

'

'

:

1

e - DERECHOS GENERACIONALES Y GENERO >
' - PROTECCION DE DERECHOS DE POBLACIONES EN SITUACION DE VULNERABILIDAD Y DIVERSIDADES
1
'
'
'
|
1
1
'
1

SEXUALES
| 3 $ [
ANALISIS Y DEFENSA DE LOS DERECHOS HUMANOS Y MADRE TIERRA
N - SERVICIOS DEFENSORIALES —»

- INVESTIGACIONES DEFENSORIALES
- DEBIDA DILIGENCIA EN DERECHOS HUMANOS Y MADRE TIERRA

i | R i

r—” PREVENCION DE LA TORTURA

SYAVYSIYILNI SILYVd A SOIVYNSN SOT 3A NOIDDVASLLYS

:—’{ ASUNTOS CONSTITUCIONALES }—'

‘G ﬁ ﬁ l: l {} ﬁ f PROCESOS DE APOYO
GESTION DEL GESTION TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL AUDITORIA GESTION DE ESTADISTICA Y SISTEMAS
TALENTO ADMINISTRATIVA Y LUCHA CONTRA LA INTERNA ASUNTOS DE INFORMACION
HUMANO FINANCIERA CORRUPCION JURIDICOS INTEGRADA

2. BASE NORMATIVA

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

Ley N° 1178 (SAFCO), de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control
Gubernamentales.

Reglamento de la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, del Defensor del Pueblo,
vigente.

Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo de la Defensoria del Pueblo, cédigo:
ANDEF/USED-REG-1, vigente.

Procedimiento de Gestion de la Informacién Documentada, cédigo: UDITH-PRO-1,
vigente.

Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo, cédigo: ANDEF/USED-PRO-1, vigente.
Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora, cédigo UDITH-PRO-2, vigente.
Procedimiento de Auditorias Internas, cédigo UDITH-PRO-3, vigente.
Procedimiento del Plan Operativo Anual, cédigo: DGP/UPME-PRO-1, vigente.

Procedimiento Seguimiento y Evaluacién del Plan Operativo Anual, cédigo: DGP/UPME-
PRO-2, vigente.
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e Procedimiento Revision por la Direccion, cédigo: DESP-PRO-1, vigente.

¢ Manual de Comunicacion Interna y Coordinacién Organizacional, cédigo: UDITH-MA-2,
vigente.

 Manual de Organizacién y Funciones, cédigo: UDITH-MA-1, vigente.
e ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos

3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la Defensoria del Pueblo se encuentra
descrito en el registro UDITH-R-66 "Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad".

En dicho documento se detallan los procesos misionales comprendidos dentro del alcance, las
exclusiones aplicables junto con su respectiva justificacién, asi como las oficinas que forman
parte del mismo.

4. RESPONSABILIDADES
o Defensor/a del Pueblo: Aprueba el Manual de la Calidad.

e Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano: Actualiza y controla el
cumplimiento del Manual, garantizando su difusién y vigencia.

¢ Unidades y Areas Organizacionales dentro del alcance del SGC: Aplican las
disposiciones establecidas en el Manual, dentro de sus competencias y funciones.

5. ABREVIATURAS

ABREVIATURA DESCRIPCION
SGC Sistema de Gestiéon de la Calidad
UDITH Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano
SSP Sistema de Servicio al Pueblo
USED Unidad de Servicios Defensoriales
POA Programaciéon Operativa Anual
MAE Maxima Autoridad Ejecutiva
IF Investigacion Formal
GD Gestion Defensorial
oD Orientacion Defensorial
RD Resolucién Defensorial
NPIOC Naciones Pueblos Indigenas Originarios Campesinos
6. DEFINICIONES

TERMINO DESCRIPCION

Calidad l((‘:)rsarcg:1 Erilsilogue un conjunto de caracteristicas cumple con

Requisito Nece‘si'dad 0 exp-ectativa establecida, generalmente \ 0y

implicita u obligatoria. A0 Z
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TERMINO

DESCRIPCION

Alta Direccién

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una
organizacién al mas alto nivel

Organizacién

Persona o grupo de personas que tiene sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones
para lograr sus objetivos

Contexto de la
organizacion

Combinacién de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el
desarrollo y logro de sus objetivos.

Parte interesada

Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o actividad.

Cliente (usuario)

Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un
producto o un servicio destinado a esa persona u
organizaciéon o requerido por ella.

Proveedor

Organizacién que proporciona un producto o un servicio

Mejora

Actividad para mejorar el desemperio.

Mejora continua

Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

Gestion de la calidad

Gestion con respecto a la calidad.

Planificacion de la

Parte de la gestiéon de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a la especificaciéon de los procesos

Calidad operativos necesarios y de los recursos relacionados para
lograr los objetivos de la calidad.
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que

Proceso utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto.

Sennsdinierie Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
proceso.

. Conjunto de elementos interrelacionados o que

Sistema

interactiian.

Sistema de gestién

Conjunto de elementos de wuna  organizacidén
interrelacionados o que interactian para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Sistema de gestion
de la calidad

Parte de un sistema de gestién relacionada con la calidad

Politica de la calidad

Intenciones y direcciébn de una organizacién, como las
expresa formalmente su alta direccién relativa a la calidad.
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TERMINO DESCRIPCION
< Aspiracién de aquello que una organizacion aspira llegar a
Vision s P
ger, tal como lo expresa la alta direccion.
. . Propésito de la existencia de la organizacién, tal como la
Mision : .
expresa la alta direccion.
Conformidad Cumplimiento de un requisito

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la
calidad

Resultado a lograr relativo a la calidad.

Salida de una organizacién con al menos una actividad,

Servicio necesariamente llevada a cabo entre la organizaciéon y el
cliente.
Desempeno Resultado medible.
Riesgo Efecto de la incertidumbre
. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
Eficacia :
logran los resultados planificados
Documento Informacién y el medio en el que esta contenida
Informacion Informacién que una organizaciéon tiene que controlar y
documentada mantener, y el medio que la contiene
Especificacién Documento que establece requisitos

Manual de la calidad

Especificacién para el sistema de gestiéon de la calidad de
una organizaciéon

Documento que presenta resultados obtenidos o

Registr . : k s .
CElstre proporciona evidencia las actividades realizadas
Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva,
Validaciéon de que se han cumplido los requisitos para una utilizacion
o aplicacién especifica prevista.
Satisfaccion del | Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cliente cumplido las expectativas de los clientes
Expresiéon de insatisfaccion hecha a una organizacién,
iieja relativa a su producto o servicio o al propio proceso de

tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se
espera una respuesta o resolucion.

Accibén correctiva

Accién para eliminar la causa de una no conformidad y
evitar de que vuelva a ocurrir.

Correccién Accién para eliminar una No Conformidad detectada.
Proceso sistematico, independiente y documentado para
e obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera
Auditoria

objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.

1S Vs 2\
s [2
g V. s i‘
S orpsorih 3
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TERMINO DESCRIPCION

Alcance de auditoria Extensién y limites de una auditoria.

Hallazgos de la| Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

7. DESARROLLO
7.1. POLITICA DE LA CALIDAD

La Politica de la Calidad es establecida por la MAE y cuya pertinencia es revisada anualmente
en la “Revision por la Direccién”.

La Politica de la Calidad se documenta en el registro UDITH-R-5. (Anexol), la vigente se
enuncia a continuacién:

DECLARATORIA DE LA POLITICA DE LA CALIDAD DE LA
DEFENSORIA DE PUEBLO

En la Defensoria del Pueblo nos comprometemos a garantizar la defensa y
promocién de los derechos humanos y libertades fundamentales de todas
las personas. Nos esforzamos por asegurar un servicio de calidad,
cumpliendo los requisitos de la norma ISO 9001, orientado a satisfacer las
necesidades y expectativas de la poblacion.

Nuestra politica se fundamenta en los siguientes principios:

1. Compromiso con los Derechos Humanos: Promoveremos activamente
el respeto, la proteccién y la promocion de los derechos humanos en todas
nuestras actividades y servicios.

2. Transparencia y Accesibilidad: Nos comprometemos a operar de
manera transparente y accesible, facilitando el acceso de la ciudadania a
nuestros servicios y procesos.

3. Imparcialidad e Independencia: Actuaremos de manera imparcial e
independiente en la defensa de los derechos de todas las personas, sin
discriminacién ni favoritismos.

4. Colaboracion y Dialogo: Fomentaremos la colaboraciéon y el didlogo con
la sociedad civil, autoridades y otras instituciones para fortalecer nuestra
labor en defensa de los derechos humanos.

5. Mejora Continua: Buscamos la mejora continua de nuestros procesos,
servicios y desempeno organizacional mediante la revisién periédica de
nuestros objetivos de calidad y el anélisis de los resultados obtenidos.

7.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de la calidad han sido definidos en funcién a los lineamientos estratégicos y a la ;
Politica de la Calidad de la Defensoria del Pueblo y se detallan a continuacién, es importante ——-
aclarar que estos se revisan por gestion al igual que los parametros de cumplimiento:
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DESCRIPCION

Objetivo 1 — Satisfaccion del usuario

Objetivo: Alcanzar un indice de satisfaccion del usuario > 80% en encuestas de
atencién de casos por gestién.

Indicador: % de satisfaccién en encuesta post-atencion.

Meta: = 80%

Plazo: Por gestiéon

Seguimiento: mensual (con informe trimestral)

Responsable: UDITH

Objetivo 2 — Eficacia de los procesos y atencién oportuna
Objetivo: Alcanzar un porcentaje de cumplimiento, estipulado por oficina, con
respecto a la conclusion de casos atendidos durante la gestion.
Indicadores:
- % de casos concluidos del total de casos rezagados de gestiones pasadas.
- % de casos concluidos via gestion defensorial (GD) en el tiempo promedio de 25
dias habiles.
- % de casos concluidos via investigacién formal (IF) en el tiempo promedio de 120
dias calendario.
Meta: Por oficina
Plazo: Por gestién
Seguimiento: trimestral (con reporte semestral)
Responsable: USED

Objetivo 3 — Eficacia de los procesos y satisfaccién de los usuarios

Objetivo: Lograr que el % de los casos concluidos por Investigacion Formal (IF) y
Gestion Defensorial (GD) se cierren por causales de subsanado, cese de vulneracién o
atencion adecuada, durante la gestién.

Indicadores: % de casos concluidos en IF y GD por causales subsanado / cese de
vulneracién / atencién adecuada con respecto al total de casos IF+GD cerrados en la gestion
Meta: Por oficina

Plazo: Por gestion

Seguimiento: trimestral (con reporte semestral)

Responsable: USED

7.3. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La Defensoria del Pueblo ha determinado las cuestiones externas e internas mediante un
analisis FODA, que se presenta a continuacién:
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INTERNAS EXTERNAS

FORTALEZAS

1. Mandato Constitucional: La Defensoria del Pueblo cuenta cen un OPORTUNIDADES
solido respaldo juridico establecido en ia Comstitucion Politica del
Estado Plurinacional de Bolivia, lo que ctorga legitimidad y autoridad
a su labor en la defensa y promocién de los dereches humansos.

2. Independencia Institucional: Su independencia frente a los poderes
del Estado garantiza la imparcialidad de sus decisiones y acciones,
permitiéndole actuar sin interferencias externas.

3. Cobertura Nacional: Posee presencia en la mayoria de las regicnes
del pais, lo que facilita un alcance amplie y efectivo para atender
vulneraciones de derechos en distintos contextos territoriales. En los

1. Creciente concienciacidn scbre los derechoes humanes: La
difusion y senstbilizacién hacia la poblacién bokviana respecte a la
proteccion de los derechos humanos abre la posibilidad de fortalecer
la visibilidad y el reconocimiento piiblico de la Defensoria del Pueblo,
mediante campaias de informacion, participacién comunitaria y
alianzas con crganizaciones sociales y medios de comunicacion.

2. Colaboracion com orgamnismos internacionales: liemzas con
tltimos afos se ha ampliado la cobertura, aunque ain existen organizaciones irnternaciongles que trabajan. en }zxateria de l?ene::.:hos
espacios por consolidar. Hu;lﬁa;oi glﬁzc;n eportunidades de financiamiento, capacitacidn y

4. Credibilidad y confianza piiblica: A pesar de desafios Vst ac EodaL " .
institucionales, a partir de la gestion del actual Defensor del Pueblo, 3. Nuevas tecnologias de comunicacién: El uso de plataformas
la institucion defensorial ha aumentado la credibilidad y confianza de d‘g?‘?les puede i.@ftaﬂecer la —qlfusxon de los derecho§ humanos,
sectores de la poblacion, especialmente relacionade con la defensa de facilitar denuncias y permitir un mayor acercamiento a la

derechos humanos y la proteccion de peblaciones en situacién d ciudadania, especiaimente en areas remotas.
v::;::rabﬂidad. FE R > € 4. Progresivo recomocimicnto de los derechos de poblaciones em

situacidon de vulnersbilidad: Movimientos sociales que abogan por
los derechos de mujeres, pueblos indigenas, LGTBI+, entre otros,
ofrecen un espacic prepicio para ampliar su agenda de derechas y
obtener mayor apeyc social.

S. Apoyo a politicas de adaptacidn y mitigacién: La Defenscria del
Pueblo puede ser un actor clave en la promocion de politicas

POSITIVAS

5. Experiencia y conocimiento especializado: Cuenta con personal
técnico con formacién y experiencia en materia de derechos humanos,
lo que fortalece su capacidad para gestionar situaciones complejas y
sensibles.

6. Compromiso institucional con los derechos humanos y la Madre
Tierra: La mision y lineamientos de la Defensoria del Pueblo S v ot
incorpora la proteccion ambiental, lo que le permite abordar con publicas que enfrenten el cambio climatico, sobre todo en la

legitimidad problematicas wvinculadas al cambio climatico y la pr ?teccién de dm de f:omunidad&s 4vulnerables. ..
sostenibilidad. 6. Alianzas estratégices: Existen oportunidades de colaboracion con

ONG, corganismos ternacionales, umniversidades para desarvellar
iniciativas o actividades de beneficio mutuo.

7. Conocimiento de las problemidticas sociales y ambientales: Su
enfoque integral de derechos humanos le brinda una visidon amplia de
las necesidades y desafios de las comunidades, reforzando su rol en
la atencion de crisis sociales y ambientales.

8. Capacidades de sensibilizacién: Su experiencia en procesos de

sensibilizacion y formacion ciudadana constituye una herramienta
estratégica para fomentar la conciencia social, la resiliencia climatica
y la adopcion de politicas orientadas a la proteccion de los derechos
humanos y del medio ambiente.

9. Certificacion clase “A”: La Defensoria del Pueblo de Bolivia recibio
de la Alianza Global de las Instituciones Nacionales de Derechos
Humanos (GANHRI, por su sigla en ingiés) la certificacion clase “A”,

X\ac\reditada bajo los Principios de Paris.

23
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INTERNAS EXTERNAS
DEBILIDADES AMRNRTAS

Recursos financieros limitades: Come muchas instituciones
pablicas, la Defensoria del Pueblo enfrenta restricciones
presupuestarias que limitan su capacidad operativa.

Burocracia interna: Los procedimientes administrativos pueden ser
lentos y afectar la agilidad para responder a las denuncias y actuar
de manera preventiva; ademas pueden comprometer el principio de
celeridad que rige al accionar de la Defensoria del Pueblo.

Limitada cobertura en zonas de dificil acceso: Pese a su presencia
nacional, existen comunidades rurales y regiones geograficamente
aisladas donde la Defensoria del Pueble no logra una atencién
continua o suficiente, lo que restringe su alcance.

Dependencia de otros organismos del Estade: Si bien es una
entidad independiente, en algunes casos su efectividad depende de la
colaboraciéon de otras entidades estatales, lo que puede obstaculizar
sus labores.

Percepcion piblica de politizacién: En ciertes sectores, la
Defensoria del Pueblo puede ser percibida como influenciada
politicamente, lo que debilita su credibilidad e independencia ante la
ciudadania.

Ausencia de capacidad imstitucional para responder a
vulneraciones derechos humamnos por efecte del cambio
climéatico: La ausencia de lineamientos para abordar de manera
sistematica los riesgos y efectos del cambio climatico, la falta de
capacidades técnicas y recursos humanos especializados en
tematicas ambientales, puede derivar en dificultzdes en la atencion
de los casos relacionados a la tematica.

Dificultad para priorizar y asigmar recursss: especificamente
destinados a la gestion institucional frente al cambio climatico, debido
a las multiples demandas de la institucion.

1. Inestabilidad politica: Las comflictes pelitices y sociales en Bolivia
pueden afectar la imdeperdencia y el funcionamiento de la
Defensoria del Pueble, especialmente si hay presiones para alinearse
con ciertos intereses.

2. Falta de cumplimiento d&e las recomendaciones: Otras
instituciones del Estado, como el Poder Judicial o las fuerzas de
seguridad, no siempre cumplen con las recomendaciones emitidas
por la Defensoria del Pueblo, le gue reduce su impacto y efectividad.
Ademas, que la falta ée apeyo interinstitucional, puede limitar el
alcance.

3. Desconfiamza en lzs imstitucienes piblicas: La creciente
desconfianza hacia el Estado y las instituciones publicas puede
repercutir en la percepcién y legitimidad de la Defensoria del Pueblo
ante la poblacién.

4. Escenarios de crisis secizles y conflictos: Situaciones de conflicto
social o disturbios pueden desbordar la capacidad operativa de la
Defensoria del Pueblo para responder y proteger adecuadamente los
derechos humanos de las personas afectadas.

5. Riesgos para poblaeciomes en situacifn de vulnerabilidad: Los
efectos del cambic climatico pedrian agravar la situacion de
comunidades indigenas y campesinas, lo cual eleva la
responsabilidad de la Defenssria del Pueblo en su proteccion.

6. Cambio en el marco regulaterio: Con la creciente presion para
adoptar politicas de susitenibdlidad, la Defensoria del Pueblo podria
enfrentarse a cambies en el marco regulatorio que afecten su
planificacion y gestion.

7. Desestabilizacién internacional y geopolitica: El aumento de la
tension entre paises intensifican los problemas en derechos
humanos; a través de conflictos armades, crisis econdmicas y
debilitamiento institucional.
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7.3.1 PARTES INTERESADAS
La Institucién ha determinado las partes interesadas pertinentes para el Sistema de Gestién
de la Calidad, asi como sus necesidades y expectativas, las cuales se registran en el documento
UDITH-R-63 “Partes Interesadas”.

Este registro identifica a las partes interesadas e incluye las necesidades, expectativas y
requisitos relevantes para el cumplimiento de la misién institucional y la mejora continua del
servicio.

El analisis y actualizacién del Registro de Partes Interesadas se realiza al menos una vez al
afo, en el marco de la Revisién por la Direccién, o cuando se presenten cambios significativos
en el contexto interno o externo que puedan afectar la capacidad de la Institucion para
proporcionar un servicio conforme.

En la determinacién de las necesidades y expectativas se incluye también el impacto del cambio
climatico, en coherencia con los compromisos institucionales y con el enfoque de sostenibilidad
adoptado por la Defensoria del Pueblo.

Asimismo, la Institucién promueve la comunicacién y retroalimentacién permanente con sus
partes interesadas. Para ello, se ha habilitado en la pagina web institucional un canal de
contacto que permite recibir comentarios, sugerencias y reclamos, los cuales son gestionados
conforme a los procedimientos establecidos en el Sistema de Gestién de la Calidad.

%7.3.2 CAMBIO CLIMATICO

La Defensoria del Pueblo reconoce que el cambio climatico constituye un factor transversal que
afecta el ejercicio y la garantia de los derechos humanos, asi como el desarrollo de sus funciones
institucionales.

En este sentido, se han considerado las expectativas de las partes interesadas en relacién con
la responsabilidad institucional frente al medio ambiente y la sostenibilidad, integrando dichas
expectativas en la planificacién estratégica y en la gestion de la calidad. Asimismo, se ha
identificado de qué manera la institucién impacta en el medio ambiente, planteando acciones
de mejora y de mitigacién, recogidas en la matriz de oportunidades.

De igual manera, se ha analizado c6mo el cambio climatico impacta a la Defensoria del Pueblo,
determinandose los siguientes aspectos:

¢ Incremento en la conflictividad social y vulneraciéon de derechos humanos derivados de
fenémenos climaticos extremos (incendios forestales, sequias, inundaciones) que afectan a
comunidades y poblaciones en situacién de vulnerabilidad.

Interrupcién en la continuidad operativa por emergencias ambientales que pueden limitar
la movilidad del personal, la accesibilidad a oficinas o la prestacion de servicios.

defensa de los derechos relacionados con un medio ambiente sano.

Mayor presién sobre recursos institucionales para atender emergencias vinculadas con el
cambio climatico y sus impactog en la poblacion.

Exigencias sociales y normativas crecientes en materia de sostenibilidad y responsabilida 5 :
DT > ¢ 5 VOR®
institucional, que demandan a la Defensoria del Pueblo un rol activo en la promocion ly , .
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En consecuencia, la Defensoria del Pueblo incorpora, dentro de su Sistema de Gestién de la
Calidad, un enfoque preventivo y de mejora continua frente al cambio climatico, fortaleciendo
sus procesos internos, sensibilizando a su personal y desarrollando capacidades para brindar
una atencién efectiva y oportuna a la poblacién afectada por esta problematica.

Asimismo, se identifican las expectativas de las partes interesadas con respecto al cambio
climatico.
Las acciones definidas se encuentran registradas en la matriz de riesgos y en la matriz de
oportunidades, todas ellas se encuentran en el subtitulo 7.5 del presente manual.

7.4. LIDERAZGO Y COMPROMISO

La MAE asume el liderazgo y compromiso con respecto al SGC, estableciendo la politica y
objetivos del SGC, promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos, asignando recursos necesarios, asimismo, se compromete a satisfacer los requisitos de
los usuarios y los legales. Comunicando la politica y objetivos de la calidad, asi como la
importancia de la gestiéon de la calidad eficaz.

Asimismo, la MAE realiza el analisis de riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los productos y servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccién de los
usuarios, este andlisis se realiza anualmente en la Revisién por la Direccién (MAE).

Con respecto a los roles, responsabilidades y autoridades, se tiene establecido y aprobado el
organigrama de la institucion y asigna las responsabilidades y autoridades, que se encuentran
detalladas en el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) (Cédigo: UDITH-MA-1) y también
en los POAI’s anuales para cada puesto de trabajo.

7.5. PLANIFICACION

7.5.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS

La metodologia para la toma de acciones para abordar los riesgos se describe a continuacién.

A) METODOLOGIA PARA DETERMINAR Y EVALUAR LOS RIESGOS:

Las etapas para evaluar los riesgos son las siguientes:

1. Identificacion del riesgo

o Detectar eventos o situaciones que puedan afectar negativamente el
cumplimiento del mandato institucional, la satisfaccién de los usuarios o la
eficacia del SGC.

o Fuentes: procesos, auditorias, quejas, analisis del contexto, partes interesadas.
2. Valoracioén del riesgo

o Se han definido los criterios para valorar el riesgo y que estaran basados en la:
probabilidad (P) y el impacto (I).

o Las escalas de valoraciéon para cada uno de los criterios seran entre 1 a 5:
*  Probabilidad: desde "Muy baja" (1) hasta "Muy alta" (5).
» Impacto: desde "No significativo" (1) hasta "Critico" (5).

Escala de valoracién:
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* Probabilidad (P):

Valor Descripcién
) El riesgo es poco probable; ocurriria en circunstancias
1 - Muy baja excepcionales (menos de 1 vez cada 5 anos).
) Puede ocurrir, pero no es frecuente; su historial es
2 - Baja limitado (1 vez cada 2-5 afios).
) Ocurre ocasionalmente; es un evento posible y con
3 — Media antecedentes conocidos (1 vez al afio aprox.).
Ocurre con frecuencia; es muy probable que se repita
4 - Alta varias veces en el corto plazo.
5 — Muy alta Casi seguro; ocurre de forma continua o recurrente.

e Impacto (I):

Valor Descripcion

L ; Consecuencias minimas; no afecta el servicio ni la imagen
1 - No significativo | ingtitucional.

Impacto limitado; pequefias demoras o insatisfacciéon
2 - Menor puntual sin repercusién mayor.

Afecta parcialmente la atencién; genera insatisfaccién en
3 — Moderado usuarios o retrasa objetivos.

Afecta de manera seria la capacidad institucional;
4 — Grave provoca denuncias, reclamos colectivos o compromete
metas estratégicas.

e Consecuencias muy graves;, paraliza servicios, dana
5 - Critico seriamente la credibilidad y reputacién institucional.

3. Calculo del nivel de riesgo (NR):
o Foérmula: NR=PxI
o Clasificaciéon:
* Bajo (1-5) — Aceptable, seguimiento normal.
» Medio (6-15) — Requiere control.
» Alto (16-25) — Necesita acciones inmediatas.
4, Definicién de acciones de tratamiento

o Evitar (cambiar el plan o proceso).

o Mitigar (implementar controles).
o ‘Transferir (p. €j. a otra entidad competente).
o Aceptar (cuando es residual y asumible).

o Otros de acuerdo al Riesgo
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R) MATRIZ DE RIESGOS

El analisis y la evaluacion de los riesgos se documentan en el registro Matriz de Riesgos con
Cédigo UDITH-R-64. La cual constituye una herramienta fundamental para la gestion
preventiva dentro del Sistema de Gestién de la Calidad.

Esta matriz permite identificar, analizar, evaluar y priorizar los riesgos que puedan afectar el
cumplimiento de los objetivos de la calidad, asi como establecer las acciones necesarias para
su tratamiento o mitigacion.

La Matriz de Riesgos se revisara y actualizara de manera anual en la Revision por la Direccion,
o de forma extraordinaria cuando se identifique la aparicién de nuevos riesgos, cambios en los
procesos, o se detecten no conformidades que requieran una reevaluacién de los riesgos
existentes.

Los resultados de este analisis serviran como base para la toma de decisiones, la planificacion
de acciones preventivas y la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.5.2. ACCIONES PARA ABORDAR LAS OPORTUNIDADES

A) METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE OPORTUNIDADES
La metodologia para abordar las oportunidades es muy similar a la de Riesgos.
Las etapas que se seguiran son las siguientes:

1. Identificacién de la oportunidad

o Detectar factores internos/externos que pueden mejorar procesos, confianza
ciudadana o posicionamiento institucional.

o Fuentes: FODA, encuestas, auditorias, innovacion, contexto.
2. Valoracion de la oportunidad
o El criterio utilizado es el de asignar valores la probabilidad y el impacto:

= Probabilidad de éxito (P) (1-5).
* Impacto positivo (I) (1-5).
La escala que se utiliza para la evaluaciéon de las oportunidades sera de acuerdo a:

* Probabilidad de éxito (P)

Valor Descripcién
1 - Muy baja Es poco probable aprovechar la oportunidad; se carecen de recursos
o condiciones,
: Existe alguna posibilidad, pero requiere un esfuerzo extraordinario
2 — Baja
o depende de factores externos poco controlables.
; Probable de aprovechar con acciones planificadas y esfuerzo
3 — Media
moderado.
4 _ Alta Muy probable de materializar, la institucion tiene recursos y

capacidades para hacerlo.
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Casi seguro de lograrse; las condiciones internas y externas son
altamente favorables.

5 — Muy alta

e Impaeto positivo (I}

Valor Descripcién
1 — Minimo Beneficio reducido, apenas mejora un proceso puntual.
— Menor Aporta cierta mejora, pero limitada al area especifica.
3 _ Moderado Beneficio apreciable; fortalece un proceso clave o un servicio
relevante.
Genera impacto institucional importante; mejora significativa en
4 — Alto . . N
eficiencia, cobertura o legitimidad.
Transformador; posiciona a la Defensoria del Pueblo como referente
5 — Muy alto nacional o internacional y fortalece ampliamente la confianza

ciudadana.

3. Calculo del nivel de oportunidad (NO):
o Férmula:NO=Pxl
o Clasifieacién:
* Baja (1-5) — Conveniente, pero no prioritaria.
*» Media (6-15) — Recomendable aprovechar.
* Alta (16-25) — Prioritaria para accién inmediata.
4, Definicién de acciones de aprovechamiento
o Implementar (convertir en proyecto).
o Potenciar (reforzar capacidades).
o Alianzas (sumar socios estratégicos).

o Otros de acuerdo a la oportunidad valorada

B) MATRIZ DE OPORTUNIDADES

El analisis y la evaluacién de las oportunidades se documentan en la Matriz de Oportunidades
UDITH-R-65, la cual forma parte integral del Sistema de Gestién de la Calidad.

Esta matriz permite identificar, analizar y priorizar las oportunidades de mejora que
contribuyan al fortalecimiento de los procesos institucionales, al incremento de la satisfaccion
de las partes interesadas y al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

¢

70
La Matriz de Oportunidades UDITH-R-65 se revisara y actualizara de forma anual en la Rev131oh }\ .
por la Direccién, o cuando surjan nuevas oportunidades derivadas de cambios en el contextQ r
interno o externo, resultados de auditorias, analisis de desempeno, o sugerencias del personal o .2 g
y partes interesadas.
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7.5.3. PLANIFICACION DE CAMBIOS

Cuando la institucién determine la realizacién de cambios, estos se realizaran de manera
planificada para ello se documentaran en el registro Gestién del Cambio — CODIGO UDITH-R-
60 (Anexo 2).

Los cambios en los procesos deben ser actualizados en los procedimientos y registros cuando
corresponda, los cuales se gestionan de acuerdo al Procedimiento de Gestién de la Informacién
Documentada (Cédigo UDITH-PRO-1), por otro lado, los cambios que se generan por No
Conformidades u Oportunidades de Mejora se tratan de acuerdo al Procedimiento de Acciones
Correctivas y Mejora (Codigo: UDITH-PRO-2) y se registran en el Registro “Acciones Correctivas
y Mejora” (Cédigo: UDITH-R-17) y se hacen seguimiento con el Registro “Seguimiento a Acciones
Correctivas y de Mejora”, (Coédigo: UDITH-R-18) donde se establecen los recursos necesarios y
responsabilidades.

7.6. APOYO

La Defensoria del Pueblo identifica y proporciona los recursos necesarios para el
mantenimiento y la mejora continua del sistema de gestién de la calidad, considerando sus
capacidades y limitaciones internas y la necesidad de contrataciéon de proveedores externos.

7.6.1. PERSONAS

La Defensoria del Pueblo tiene una estructura organizativa definida en el Organigrama y en el
Manual de Organizacién y Funciones (Codigo: UDITH-MA-1).

7.6.2. INFRAESTRUCTURA

La institucién cuenta con infraestructura adecuada para la ejecucién de sus actividades y
prestacion de servicios. El personal dispone de equipos y medios de comunicacién de acuerdo
a las necesidades y exigencias de cada puesto.

7.6.3. AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

Los ambientes tienen un espacio adecuado y suficiente, para la ejecucién de sus actividades y
prestacion de servicios en condiciones optimas.

7.6.4. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
La Defensoria del Pueblo cuenta con diversos sistemas informaticos institucionales, entre ellos:
o Sistema de Servicio al Pueblo (SSP).
e Sistema de Talento Humano.
e Sistema de Planificacién, Financiero y Administracién.

Para garantizar su correcto funcionamiento y la confiabilidad de la informacién generada, se
han implementado las siguientes medidas, que son realizadas por el Area de Estadistica y -
Sistemas de Informaciéon Integrada: e

e Mantenimientos preventivos programados, a cargo del Area de Estadisticay Slstemas PECA
de Informaciéon Integrada. \ 4

o Infraestructura tecnolégica redundante, compuesta por tres servidores técnicos que
permiten asegurar la continuidad de los servicios en caso de falla de alguno de ellos.

e Copias de seguridad (backups):
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o Semanalmente, en un servidor de respaldo.

o Diariamente, en un disco externo dedicado, lo que permite contar con una copia
actualizada de la informacion.

e Plan de contingencia informatica, que asegura la recuperacion de datos y servicios
en caso de incidentes.

e Control de accesos: Que los sistemas cuenten con usuarios y contrasenas
diferenciadas para proteger la integridad de la informacion.

e Verificacion de backups: Los respaldos se prueban periédicamente para comprobar
que la restauraciéon funciona.

e Actualizaciones de seguridad: Para evitar los ataques cibernéticos se ha comprado un
firewall, se ha trabajado en la configuracion de contrasefias y se realiza monitoreo
constante.

Estas medidas permiten garantizar la disponibilidad, integridad, confidencialidad y trazabilidad
de la informacién, asegurando que los resultados obtenidos de los sistemas sean confiables
para el seguimiento y mediciéon dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.6.5. TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

La Defensoria del Pueblo no utiliza equipos de medicién que afecten la conformidad del servicio
o la satisfaccion del usuario. El servicio de atencién de casos es de naturaleza de trabajo de
oficina y documental, sin procesos que requieran mediciones fisicas o calibraciones. Por tanto,
este requisito no aplica.

7.6.6. CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

La Defensoria del Pueblo determina, mantiene y pone a disposicién el conocimiento necesario
para el funcionamiento eficaz de sus procesos y para garantizar la conformidad con los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

El conocimiento de la organizacién comprende tanto informacién explicita como experiencia
adquirida, y se gestiona a través de los siguientes mecanismos:

e Normativa y marco legal: Constitucién Politica del Estado, leyes, reglamentos, normas
nacionales e internacionales en materia de derechos humanos y de la Madre Tierra, que
constituyen la base del accionar institucional.

e Documentacién interna: Reglamentos, manuales, procedimientos, guias y demas
documentos normativos del SGC.

e Sistemas informaticos institucionales: Que consolidan informacién en las areas de
seguimiento de procesos, talento humano, administrativo—financiera y planificacién. RS
A 2N

e Experiencia y buenas practicas: Lecciones aprendidas en la atencién de caso_fé,v\""
informes defensoriales, talleres, actividades de capacitacién y proyectos desarrolladq\s" AN
por la institucién. \

e Gestion del talento humano: Capacitacion continua del personal, procesos de
induccién para nuevos funcionarios.

El area y unidad organizacional responsable de cada proceso asegura que el conocimiento se
mantenga actualizado y accesible a los servidores publicos que lo requieran para el desempeno




DEFENSORIA DEL PUEBLO | Cédigo: UDITH-MA-3
Tipo de documento: Vigente
MANUAL desde: 18 NOV 2024
DEFENSQRIADEL PUEBLO [ Titulo: Version: 3
DE LA CALIDAD Pagina: 20 de 34

de sus funciones. Asimismo, se promueve la identificacién de nuevas necesidades de
conocimiento y su incorporacién al acervo institucional, garantizando asi la mejora continua
del 8GC.

7.6.7. COMPETENCIA

El personal cuenta con la competencia (educacién, formacidén y experiencia) adecuada para
realizar sus funciones de acuerdo a los POAI's de cada cargo, verificables en las carpetas
personales.

7.6.8. TOMA DE CONCIENCIA

La Defensoria del Pueblo realiza cursos/talleres para dar a conocer y para que el personal
comprenda la politica, objetivos, contribucién a la eficacia del SGC y las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del SGC.

7.6.9. COMUNICACION

En el Manual de Comunicacién Interna y Coordinacién Organizacional (Cédigo: UDITH-MA-2),
explica como se realiza la comunicacién interna y externa de la instituciéon, ademés se
describen los formatos de comunicaciones (Informes, notas internas, cartas y otros).

7.6.10. INFORMACION DOCUMENTADA

El SGC de la Defensoria del Pueblo incluye la informaciéon documentada requerida por la ISO
9001, asi como la que la institucién ha determinado como necesaria para la eficacia de Sistema
de Gestion de la Calidad.

La gestion y controles de la informacién documentada, se encuentran definidos en el
Procedimiento de Gestion de la Informacién Documentada (Cédigo: UDITH-PRO-1).

El registro de la Informacién documentada de la institucion se realiza en la Lista Maestra de
Informacién Documentada (Cédigo: UDITH-R-1).

Es importante indicar que los documentos externos normativos se encuentran identificados en
cada procedimiento, en el apartado de Base Normativa, segin la pertinencia de cada proceso.
Corresponde al responsable del proceso mantener actualizada dicha informacién, verificando
que las normas, leyes, reglamentos u otros documentos citados se encuentren vigentes.

Asimismo, el area juridica revisa la validez y actualidad de la normativa legal vigente (externa
e interna) al momento de la gestion de aprobacion del procedimiento y otros documentos
internos.

De manera complementaria, en la Lista Maestra de Documentos se registran los documentos

externos de aplicacién general a la organizacion, La actualizacion y control de estos documentos

corresponde a el/la Analista de Gestién de la Calidad.
7.7. OPERACION

7.7.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La Defensoria del Pueblo tiene establecido como planificar, implementar y controlar sus
procesos los cuales estan descritos en sus procedimientos.
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La determinacién de los requisitos de los servicios dentro del alcance del SGC se encuentra
descrita en el Reglamento del Sistema de 8ervieio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-REG-1) y
en el Procedimiento del Sigtema de Servicio al Pueblo (Cadigo: ANDEF/USED-PRO-1).

En cuanto a la planificacién, también se cuenta con los procedimientos: Formulacién del Plan
Operativo Anual (Cédigo: DGP/UPME-FRQ-1) y Seguimiento al Plan Operativo Anual (Cédigo:
DGR/UPME-PRO-2), de la Unidad de Planificacién, Monitereo y Evaluacion.

El control de la prestacion de los servicios se explica en el Procedimiento del Sistema de Servicio
al Pueblo Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1, cada caso atendide por los profesionales S88P es
revisado por el Supervisor SSP o por los/las Delegados(as) Defensoriales o Responsables de
Unidades de Coordinacién, segiin corresponda a la estructura organizacional de cada oficina.

Como segundo nivel de control, la Unidad de Servicios Defensoriales efectia una revision
adicional de la informacion generada, realizando el monitoreo y analisis de los indicadores de
gestiéon, conforme a lo establecido en su propio procedimiento Apoyo Técnico, Supervision y
Validacién en Servicios Defensoriales Codigo: ANDEF/USED-PRO-2.

7.7.2. REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS

El Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-REG-1) y el
Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1) establecen los
criterios para la atencién de casos, las formas de ingreso y los medios de comunicaciéon
disponibles para los(las) peticionarios(as). Estos documentos definen ademas los
subprocedimientos especificos de atencion que pueden presentarse, asegurando uniformidad
y trazabilidad en la prestacién del servicio.

En todas las oficinas defensoriales se brinda informacién y atencién personalizada a los (las)
peticionarios(as), de acuerde con la naturaleza de los casos o denuncias pregentadas,
garantizando el cumplimiento de los requisitos legales e institucionales.

La Defensoria del Pueblo determina y revisa los requisitos aplicables a los servicios a través de
los siguientes mecanismos:

e Identificacién de necesidades del peticionario, mediante la recepcién y anélisis de
denuncias, quejas o consultas.

e Revision de los requisitos del servicio, para la atencion de casos tiene cuatro
procedimientos: Investigacién Formal, Gestién Defensorial, Orientacion Defensorial y
Rechazo, cada uno con criterios propios al tramite, establecidos en el Reglamento y
procedimiento de SSP.

e Comunicacion clara y accesible, a través de atencion presencial, escrita, telefonica,
correo electronico y el portal institucional.

o Gestién de cambios en los requisitos o procedimientos, asegurando su actualizacion
en los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y su difusion en la web
institucional.

En la pagina web de la Defensoria del Pueblo se informa al ptiblico sobre el Sistema de Servicio \ 7|/
al Pueblo (SSP); en la pestafia de “Normativa Institucional” se encuentran disponibles todos los
documentos aprobados dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo el
Procedimiento del SSP. Asimismo, se dispone de un enlace para la presentacién de denuncias
en linea, facilitando el acceso y la participacién de la poblacién.
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7.7.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La Defensoria del Pueblo no realiza actividades de disefio o desarrollo de servicios. El servicio
de atencién de casos se encuentra definido por la Ley 870 — Ley del Defensor del Pueblo, sin
posibilidad de creacién de nuevos servicios, Por tanto, este requisito no aplica.

7.7.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La Defensoria del Pueblo garantiza que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente cumplen con los requisitos establecidos, ya que estos influyen directamente en
la calidad de la atencién a la ciudadania.

Los controles aplicados a proveedores y contratistas se realizan mediante lo establecido en los
procedimientos de las distintas modalidades de contratacién, en conformidad con la normativa
nacional vigente en materia de adquisiciones publicas. Dichos controles incluyen:

e La evaluacién y selecciéon de proveedores, considerando criterios de idoneidad
técnica, cumplimiento legal y capacidad para satisfacer las necesidades de la
institucién.

e La definicién de requisitos contractuales claros, en cuanto a calidad, plazos y
condiciones de entrega de bienes y servicios.

e El seguimiento y control durante la ejecucién de los contratos para verificar la
conformidad con los requisitos establecidos.

e La evaluacién de desempeiio de los proveedores, a fin de asegurar la confiabilidad en
futuras contrataciones.

7.7.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

La provision de los servicios defensoriales se desarrolla conforme a lo establecido en el
Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-REG-1) y el
Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1).

Estos documentos regulan cada actividad que debe ejecutarse en la atencién de un caso, desde
la recepcién y registro de la denuncia, hasta su analisis, acciones y conclusién, identificando
a los responsables en cada etapa y los documentos generados como evidencia.

Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio se contemplan, entre otros, los siguientes
aspectos:

e Atencién oportuna y accesible a la poblacién.
¢ Registro y trazabilidad confiable de cada caso.

* Aplicacion de criterios técnicos y juridicos.

7.7.6. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Cada caso registrado en el Sistema de Servicio al Pueblo (SSP) recibe automaticamente un
codigo Unico de identificacién, que permite ubicarlo, darle seguimiento y verificar su estado
tanto en soporte fisico como en la plataforma digital.

12

ph.c.

e Seguimiento al cumplimiento de las recomendaciones por parte de las autoridade(é‘]_
competentes. N
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La trazabilidad del caso incluye:
o Datos de ingreso (fecha, lugar y medio de presentacion).
e Identificacién del peticionario (con resguardo de confidencialidad).
¢ Responsable asignado y Oficina Defensorial.
e Acciones realizadas y documentos generados.
* Estado actual del caso y resolucion final.

Este mecanismo asegura la transparencia y control en cada etapa del proceso, y permite
atender de forma eficiente solicitudes de informacién, auditorias o revisiones internas.

7.7.7. PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES

La Defensoria del Pueblo reconoce que la informacién proporcionada por los peticionarios y
terceros constituye propiedad confiada a la institucion y debe ser protegida con los mas altos
estandares de seguridad y confidencialidad.

En este sentido, la aplicacién del SSP cuenta con medidas de resguardo que incluyen:

o Controles de acceso restringido, mediante usuarios y contrasefias personales para
los profesionales autorizados.

* Protocolos de seguridad informatica, que previenen accesos no autorizados, ataques
cibernéticos o pérdida de informacion.

o Politicas de confidencialidad, que garantizan que los nombres, datos personales e
informacién sensible de los peticionarios no sean expuestos ni compartidos
indebidamente.

e Mecanismos de respaldo y almacenamiento seguro, en medios fisicos y digitales, que
preservan la integridad de la informacion.

De esta manera, la institucién asegura que la propiedad perteneciente a los clientes (usuarios)
y proveedores se maneje con responsabilidad, ética y respeto a los derechos fundamentales.

7.7.8. PRESERVACION

La Defensoria del Pueblo asegura la preservacion de sus servicios y resultados desde el inicio
de la atenciéon hasta la entrega final al usuario.
La preservacién se aplica a través de:

¢ FEl registro adecuado de las denuncias y casos en los sistemas institucionales (fisicos
y digitales).

v
e FEl seguimiento oportuno de los procesos hasta su conclusion, evitando retrasof/ Oyop
pérdida de informacién. 2 PR

e La confidencialidad y proteccién de datos personales, garantizando que los
expedientes no sean alterados ni divulgados sin autorizacién.

e FElrespaldo documental en medios digitales y fisicos, que asegura la integridad de los
resultados y recomendaciones emitidas.
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7.7.9. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Una vez concluido el servicio, si el(la) peticionario(a) o quienes hayan sido incluidos en la
atencién del caso, retornen o soliciten algiin servicio posterior, se atendera sus solicitudes
conforme la normativa y procedimientos institucionales vigentes.

7.7.10. CONTROL DE LOS CAMEIOS

Cualquier cambio en los procesos, es revisado por el duefio del proceso y aprobado por la MAE,
este cambio debe ser plasmado en la informacién documentada correspondiente y se generara
una nueva version siguiendo lo estipulado en el Procedimiento de Gestién de la Informacion
Documentada (Cédigo: UDITH-PRO-1).

7.7.11. LIBERACION DE LOS SERVICIOS

Antes de la liberacién del servicio; es decir, antes de comunicar oficialmente una respuesta al
usuario y/o a la autoridad competente, la Defensoria del Pueblo garantiza que:

e El servicio ha sido revisado y validado por las instancias competentes (supervisor,
delegados, responsables de unidades de coordinacién, servicios defensoriales, segun
corresponda).

¢ Se cumple con los requisitos establecidos en la normativa interna.

e La documentacién asociada esta completa, clara y correctamente registrada en la
plataforma y carpeta de casos.

7.7.12. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La Defensoria del Pueblo establece mecanismos para identificar, controlar y tratar las salidas
no conformes en la prestaciéon de sus servicios, con el fin de evitar que lleguen al usuario
resultados incorrectos, incompletos o que no cumplen con los requisitos.

Cuando se detecta una “no” conformidad:

1. Se identifica y registra en el sistema correspondiente (ej. informes con errores,
recomendaciones incompletas, atencién que no cumple plazos o la normativa).

Se comunica al responsable para su analisis y correccion.
Se define si procede una accién correctiva segin el procedimiento de mejora continua.

Se conserva evidencia documental de la no conformidad y de las acciones tomadas.

7.8. EVALUACION DEL DESEMPENO
La Defensoria del Pueblo hace seguimiento a:
* El logro de objetivos.

* El desemperio de sus procesos, a través de los indicadores definidos en sus procedimientog\":_’;
En caso de que no se encuentren definidos indicadores especificos dentro del procedimiento,
se asume que se aplican los indicadores establecidos en el Plan Operativo Anual (POA)
correspondientes al proceso.

» La eficacia de las acciones planificadas para los riesgos y oportunidades.

e La implementacién y eficacia de la Acciones Correctivas, mediante el proceso
correspondiente.
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» La satisfaccién del usuario, a través de las encuestas de satisfaccién y quejas recibidas.
+ El desemperfio de los proveedores, mediante el proceso de compras.

» Eldesempefo del sistema de gestién de la calidad, mediante la auditoria interna y la revisiéon
por la direceipn.
7.8.1. SATISFACCION DEL CLIENTE (USUARIO)

El método seleccionado por la institucién para el seguimiento de la percepcién del usuario
respecto al cumplimiento de sus requerimientos es a través de las encuestas realizadas a los
peticionarios mediante el buzén de satisfaccion.

Los resultados de la encuesta resumidos en un informe o reporte ayudan a establecer acciones
de mejora,

El seguimiento al cumplimiento de estas acciones correctivas y mejora la realiza el(la) Analista
de Gestion de Calidad de la Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano.

Todas estas actividades se encuentran descritas en el Procedimiento del Buzén de Satisfaccion,
Codigo UDITH-PRO-13.

Por otro lado, se incorporé en la pagina web un enlace donde todas las partes interesadas, entre
ellas los usuarios pueden dar a conocer su satisfaccién o insatisfaccién con el servicio o
cualquier comentario o sugerencia que quiera dar a conocer.

7.8.2. ANALISIS Y EVALUACION

La informacién resultante del Seguimiente y la Mediciéon se analiza de acuerdo a las frecuencias
establecidas en los procedimientos correspondientes, y es utilizada como insumo para la toma
de decisiones, asi como para el proceso de revisién por la direccién.

7.9. AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La Defensoria del Pueblo desarrolla las auditorias internas del SGC aplicando el Procedimiento
de Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad (Cédigo UDITH-PRO-3), que
contienen, en sus anexos, registros de su planificacién, desarrollo y ejecucién que se nombran
a continuacion:

e Programa de auditorias, Cédigo: UDITH-R-19

¢ Plan de auditoria interna al Sistema de Gestion de la Calidad, Cédigo: UDITH-R-20

¢ Lista de verificacién de auditoria SGC, Cédigo: UDITH-R-21

¢ Informe de auditoria interna, Cédigo: UDITH-R-22

7.10.REVISION POR LA DIRECCION (MAE)

El(la) Analista de Gestién de Calidad coordina con la MAE de acuerdo al Procedimiento de
Revisién por la Direccién (Codigo: DESP-PRO-1), el cual se realiza al menos una vez al afio, 0
cuando existan cambios significativos en el contexto de la organizacion, en la politica de calidad
o en los objetivos estratégicos.

La Revisién por la Direcciéon (MAE) considera como insumos:
e Resultados de auditorias internas y externas.

¢ Retroalimentaciéon de usuarios, quejas y encuestas de satisfaccion.
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e Desempefio de los procesos e indicadores.

¢ Estado de acciones correctivas, preventivas y de mejora,

e Seguimiento a los riesgos y oportunidades identificados.

¢« Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestién de la Calidad.

» Recomendaciones de mejora.
Los resultados de la Revisién por la Direccion (MAE) incluyen:

e Decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del SGC y de sus
procesos.

e Actualizacién de la Politica y Objetivos de la Calidad, cuando sea necesario.
e Asignacién de recursos.
e Oportunidades de mejora y necesidades de cambios en el sistema.

El registro de la Revisién por la Direccién se documenta en el Acta de Revisién por la Direccién
(Cédigo: DESP-R-1).

7.11. MEJORA

La Defensoria del Pueblo trabaja permanentemente en la identificacién de oportunidades de
mejora que se evaliian para su implementacion a fin de cumplir los requisitos del usuario y
aumentar su satisfaccién, estas oportunidades de mejora se tratan de acuerdo al Procedimiento
de Acciones Correctivas y Mejora (Codigo: UDITH-PRO-2).

Dentro de las actividades de mejora, aplica el pensamiento basado en riesgo y genera acciones
correctivas con el fin de mejorar y de cumplir los requisitos de la norma ISO 9001 y las
especificaciones propias de la institucién.

El tratamiento de las oportunidades de mejora se registra en el Formulario de Acciones
Correctivas y Mejora (Cédigo: UDITH-R-17) y tienen seguimiento mediante el Formulario de
Seguimiento de Acciones Correctivas y Mejora (Cédigo: UDITH-R-18), ambos se encuentran
como Anexos del Procedimiento de Acciones Correctivas y Mejora.

7.11.1. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Con el propésito de eliminar las causas que ocasionaron las no conformidades y de prevenir TP
que vuelvan a ocurrir se aplica el Procedimiento de Acciones Correctivas y Mejora (Cod1g0>
UDITH-PRO-2). [

Los resultados del tratamiento de No Conformidades mediante correcciones y/o accmne
correctivas se apuntan en el Registro de Acciones Correctivas y Mejora (Cédigo: UDITH-R-17) y
tienen seguimiento mediante el registro de Seguimiento de Acciones Correctivas y Mejora
(Codigo: UDITH-R-18), los mismos que se conservan como informacién documentada.

7.11.1.1. MEJORA CONTINUA

La Defensoria del Pueblo es consciente de la importancia y beneficios que trae el contar con un
SGC, razén por la cual cada servidor(a) publico o personal que preste servicios, sabe la
importancia de mejorar cada una de sus actividades del dia a dia, con lo cual tanto ellos como
la organizacién obtienen beneficios.
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La institucién es consciente que, al mantener su SGC, la mejora continua se refleja de manera
evidente en la realizacién diaria de cada una de las actividades desarrolladas en los procesos.

La MAE garantiza las disposiciones y recursos necesarios para el perfeccionamiento del SGC,
con el objetivo de mejorar la eficacia de todas las actividades y el cumplimiento de sus
propositos.

Se considera principalmente las siguientes fuentes para identificar oportunidades de mejora:

a) Evaluacién del cumplimiento de los objetivos del SGC.
b) Los resultados de la evaluacién de los riesgos.

c) Los resultados de la evaluacién y auditoria del SGC.

d) Las recomendaciones presentadas por los trabajadores.
e) Los resultados de la revision por la direccion.

8. REGISTROS

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
UDITH-R-5 Politica de la Calidad
UDITH-R-60 Gestién del Cambio (v.2)
UDITH-R-63 Partes Interesadas
UDITH-R-64 Matriz de Riesgos
UDITH-R-65 Matriz de Oportunidades
UDITH-R-66 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

9. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION | FECHA DE DESCRIPCION DE CAMBIOS
VIGENCIA
1 09/10/2025 ---
2 - En el acapite 3 ALCANCE se detalla los

servicios defensoriales que se realizan de
manera de aclarar al usuario los servicios
prestados.

- Como resultado de la Revision por la direccién
ge actualiza el analisis FODA en acapite 7.3.

- En el acapite 7.5 se actualiza la matriz de
riesgos.

- En el acapite 7.5 se actualiza la matriz de
oportunidades.

- Se incluye en el acapite 7.6.10 Informacién
Documentada la aclaracibn de que los
documentos externos referidos s normativas
legales estan detallados en los procedimientos
y la verificacién de vigencia a cargo del area o
unidad organizacional duefia del proceso.
Asimismo, se aclara que la lista maestra los
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otros documentos no legales y esta a cargo de
su actualizacién el/la Analista de Calidad.

- En el acapite 7.2 Objetivos de la calidad se
incluye la descripcién de los Objetivos de la
Calidad.

- Se modifica el acapite 7.7.9. Actividades
Posteriores a la entrega, se explica que,
concluido el servicio, si el(la) peticionario(a) o
quienes hayan sido incluidos en la atencion
del caso, retornen o soliciten algiun servicio
posterior, se atendera sus solicitudes
conforme la normativa y procedimientos
institucionales vigentes.

- En el acapite 7.7.1 Planificacién y Control
Operacional se declara el procedimiento
ANDEF/USED-PRO-2 para supervision y
monitoreo de los servicios defensoriales

- En el acapite 7.8 Evaluacion del Desempefio,
gse aclara que aquellos indicadores que no
estan descritos en los procedimientos son
medidos mediante el POA.

3 - En el acapite 1, se incorpora la mision, visidon,
valores y principios de la institucién.

- Se actualiza el apartado 3 Alcance,
incorporando el registro UDITH-R-66 Alcance
del Sistema de Gestién de la Calidad, donde
se detallan los procesos misionales
comprendidos dentro del alcance, las
exclusiones aplicables junto con su respectiva
justificacioén, asi como las oficinas que forman
parte del mismo.

- En el apartado 7.3.1 “Partes Interesadas”, se
retira la tabla correspondiente a las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas, trasladando dicha informacién al
nuevo registro UDITH-R-63 Partes
Interesadas.

- En el subtitulo 7.4. Liderazgo y compromiso,
se mejora la redaccién para una mejor
comprension con respecto a los roles y
responsabilidades.

- Del apartado 7.5.1 Acciones Para Abordar
Riesgos y del Apartado 7.5.2 Acciones Para
Abordar Oportunidades, se retiran la Matriz
de Riesgo y la Matriz de Oportunidades
trasladando la informacién a los nuevos
registros: UDITH-R-64 Matriz de Riesgos y
UDITH-R-65 Matriz de Oportunidades,
respectivamente.
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- En el apartado 7.7.2 Requisitos para los
Servicios, se mejora la redaccién completando
con lo requerido por la norma ISO 9001
- Se incorpora al registro UDITH-R-60 Gestién
del Cambio, una tabla para plasmar las
acciones a tomar, responsables y plazos a
cumplir.
10.ANEXOS
ANEXO TfTULO DEL ANEXO
1 UDITH-R-5 Politica de la Calidad
2 UDITH-R-60 Gestion del Cambio (v.2)
3 UDITH-R-63 Partes Interesadas
4 UDITH-R-64 Matriz de Riesgos
5 UDITH-R-65 Matriz de Oportunidades
6 UDITH-R-66 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
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ANEXO 1
i DEFENSORIA DEL PUEBLO | Cédigo: UDITH-R-S |
; |
o Tipo de documento: Vigente 18/02/2025 |
‘ i REGISTRO desde: ﬁ
i DEFENSORIA DEL PUEBLO Tilul{ot Version: 1 |
! ‘ POLITICA DE LA CALIDAD Pagina: l1del j
i H
L - . : -

DECLARATORIA DE LA POLITICA DE LA CALIDAD DE LA
DEFENSORIA DE PUEBLO

En la Defensoria del Pueblo nos comprometemos a garantizar la defensa y promocién
de los derechos humanos y libertades fundamentales de todas las personas. Nos
esforzamos por asegurar un servicio de calidad, cumpliendo los requisitos de la norma
ISO 9001, orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de la poblacién.

Nuestra politica se fundamenta en los siguientes principios:

1. Compromiso con los Derechos Humanos: Promoveremos activamente el
respeto, la proteccién y la promocién de los derechos humanos en todas
nuestras actividades y servicios.

2. Transparencia y Accesibilidad: Nos comprometemos a operar de manera
transparente y accesible, facilitando el acceso de la ciudadania a nuestros
SErVICIOS ¥ Procesos.

3. Imparcialidad e Independencia: Actuaremos de manera imparcial e
independiente en la defensa de los derechos de todas las personas. sin
discriminacibén ni favoritismos.

4. Colaboracién y Didlogo: Fomentaremos la colaboracion y el didlogo con la

sociedad civil, autoridades y otras instituciones para fortalecer nuestra labor
en defensa de los derechos humanos.

S. Mejora Continua: Buscamos la mejora continua de nuestros procesos,
servicios y desempefio organizacional mediante la revisién periddica de
nuestros objetivos de calidad y el anélisis de los resultados obtenidos.

En sefial de conformidad firmo al pie del presente.
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DEFENSOR DEL PUEBLO
GESTION 2025
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ANEXO 2
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ANEXO 3
DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: UDITH-R-63
Tipo de documento: Vigente
REGISTRO desde:
DEFENSORIA DEL PUEELO | Titulo: Versién: 1
PARTES INTERESADAS Pagina: 1del
N° | PARTES INTERESADAS | NECESIDADES EXPECTATIVAS
1
2
3
4
5
6
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ANEXG0 4
Codigo: UDITH-R-64
DEFENSORIA DEL PUEBLO Vigente desde:
Tipo de documento: ..
Version: 1
, REGISTRO
DEFENSOR(A DELPUEBLD 1'% Pagina: 1de 2
MATRIZ DE RIESGOS
FECHA DE |
PROBABI- NIVEL EFICACIA REVISION
LIDAD IMPACTO|DE CLASIFI- |ACCIONES DE CONTROL FECHA DE DE LAS DE LA
CcODIGH PROCESO[AR RIESGO (1-5) (1-5) RIESGO [CACION |0 MITIGACION RESPONSABLE EJECUCION ACCIONES |EFICACIA
ANEXO 5
Codigo: UDITH-R-65
DEFENSORIA DEL PUEBLO Vigente desde:
Tipo de documento; Version: 1
REGISTRO
DEFENSORIA DEL PUEBLO Titulo: Pagina: 1de 1
ESTADO PLURINACIONA DE BOLIVIA MATIQ!Z DE OpOmUNXDADES m
PROBABI- NIVEL DE FECHA DE
LIDAD IMPACTO |OPORTU- |CLASIFI- FECHA DE |EFICACIA DE REVISION DE

cODIGO |PROCESO/AREAOPORTUNIDAD  |(1-5) (1-5) NIDAD  |CACION [ACCIONES RESPONSABLE |EJECUCION |LAS ACCIONES |LA EFICACIA
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ANEXO 6
DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: UDITH-R-656
Tipo de documento: Vigente
) REGISTRO desde:
DEFENSORIA DEL PUEBLO | Litutlo: Version: 1
ol SN e ALCANCE DEL SISTEMA DE o s { de 1
GESTION DE LA CALIDAD Sppan: ..

El Alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad de la Defensoria del Pueblo es aplicable

ac

“Descripcién del alcance.”

Exclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad

Justificacion de la

Requisito de l1a norma
exclusion

1SO 9001:2015 Descripeidn del requisito

Ubicaciones incluidas: |




