DEFENSORIADEL PUEBL
RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/DESP/2025/103

La Paz, 17 de noviembre de 2025
VISTOS ¥ CONSIDERANDO:

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

Que, el articulo 232 del Texto Constitucional, establece que la Administracién Publica se
rige por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad, compromiso €

interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez,
honestidad, responsabilidad y resultados.

Que, los paragrafos I y Il del articulo 2 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, del
Defensor del Pueblo, establece que: “La Defensoria del Pueblo es la institucién de derecho
publico nacional, encargada de velar por la vigencia, promocion, difusion y cumplimiento de
los derechos humanos individuales y colectivos reconocidos por la Constitucion 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 30y 31 delaLey 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, sefiala que las servidoras y los servidores publicos
de la Defensoria del Pueblo, se hallan sujetos a la Ley que rige el Servicio Puablico.

Que, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articulo 14, senala que una de las funciones,
entre otras, del Defensor del Pueblo es: “..13. Aprobar los Reglamentos Y las Instrucciones
para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.”; asimismo, el articulo 8 del
Reglamento a la Ley N° 870, modificado mediante Resoluciénn  Administrativa
RA/DP/2024/056, de 05 de septiembre de 2024, establece que, entre otras de las funciones
de la Defensora o Defensor del Pueblo, es: “...17. Suscribir las Resoluciones Defensoriales y
las Resoluciones Administrativas”.

Que, la Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control Gubernamentales,
regula los sistemas de Administracién y de Control de los recursos del Estado y su relacion
con los sistemas nacionales de Planificacion e Inversién Publica, en su articulo 13, inciso a),
refiere lo siguiente: “..El Sistema de Control Interno que comprenderd los instrumentos de

Pigina 1 de 4



DEFENSORIA DEL PUEBLO

ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA

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 julio de 1992, que
aprueba el Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la Contraloria General de ia
Republica, sefiala que: “La normatividad secundaria de control gubernamental interno estard
integrada en los sistemas de administracién y se desarrollard en reglamentos, manuales,
instructivos o guias emitidos por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades. Dicha
normatividad comprende: ...c) los reglamentos especificos y las técnicas y procedimientos de
autorizacién, procesamiento, clasificacion, registro, verificacién, evaluacidn, seguridad Yy
proteccién fisica de las operaciones o actividades, establecidos por los ejecutivos de cada
entidad para alcanzar los ohjetivos generales de sistema de control interno, asi como los
especificamente diseriados 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 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 solida 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 [SO 9001; mediante Resolucion
Administrativa RA/DP/2025/082, de 26 de septiembre de 2025, se aprobo el Procedimiento
de Gesti6én 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 elaboracidén, revisién, aprobacién, actualizacién, distribucion, administracion,
archivo, difusién y disposicion final, asegurando su control adecuado y dispornibilidad.”;
asimismo, en su numeral 7.1. “Tipos de Documentos”, refiere que un Procedimiento, es un
documento cuya clasificacién es de segundo grado, y lo describe de la siguiente forma:
“Desarrollan de modo especifico las formas, condiciones y requisites para llevar a cabo una
actividad o un proceso.” 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.

Que, a través de la Resolucién Administrativa RA/DP/2025/078, de 25 de septiembre de
2025, se aprobé la Version 1 del “Procedimiento de Acciones Correctivas y Mejora”, Codigo:
UDITH-PRO-2 {parte resolutiva Décima Primera).

CONSIDERANDO:

Que, por Informe INF/DP/UDTIH/2025/163, de 07 de octubre de 2025, la Analista de
Gestién de Calidad, sefiala que en el marco de la mejora continua, identificé la necesidad de
actualizar el Procedimiento de Acciones y Mejora con Cddigo: UDITH -PRO-2, a fin de
fortalecer su claridad y alineacién con las practicas actuales de gestiéon de no conformidades
y oportunidades de mejora; en ese sentido, efectué ajustes relacionados a los conceptos de
No Conformidad, Observacién y Oportunidad de Mejora, con el fin de unificar criterios y
comprensién entre los usuarios del procedimiento; asimismo, efectué una clarificacion de
los canales y métodos para la recepcién y registro de No Conformidad, Observacién y
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Oportunidad de Mejora, especificando las fuentes posibles (auditorias internas o externas,
reclamos de usuarios externos, revisiones por la direccién, entre otros.}; por otra parte,
incorpora la versién 2 del Registro “Acciones Correctivas y de Mejora” Codigo: UDITH-R-17;
finalmente, expone que efectud ajustes menores de redaccion y formato manteniendo la
coherencia del documento, concluyendo y recomendando la aprobacién del Procedimiento
de Acciones y Mejora con Codigo: UDITH -PRO-2, en su versién 2, ya que permitira fortalecer
los procesos internos.

Que, en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad, en fecha 07 de noviembre de 2025,
ia Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, emitié el Informe Técnico
INF/DP/UDTIH/2025/ 165, sefialando que la propuesta de la Version 2 del “Procediniiento
de Acciones y Mejora”, fue sometido a un proceso de revision técnica a fin de verificar el
cumplimiento de los requisitos formales y estructurales previstos en el Procedimiento de
Gestiéon de la Informacién Documentada, vigente; estableciendo en consecuencia, 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 su aprobacion.

Que, la Direccién General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ /20257245, de 13 de noviembre de 2025, concluye senalando que la
solicitud de aprobacién de la versién 2 del “Procedimiento de Acciones Correctivas y Mejora”,
Cédigo: UDITH-PRO-2; es viable legalmente, ya que su actualizacién y nuevas propuestas se
circunscriben 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; ya que fue actualizado en el marco de lo previsto en el Procedimiento de Gestion de
ia Informacién Documentada de la Defensoria del Pueblo (Versién 2); asimismo, cumplié con
la gestién de aprobacién.

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 “Procedimiento de Acciones Correctivas y Mejora”, Versién 2,
Codigo: UDITH-PRO-2, 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 Talento Humano difundir el
presente documento, asi como realizar la capacitacion que corresponda en el marco de lo
establecido en el Procedimiento de Gestién de la Informacién Documentada.
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QUINTO.- Se deja sin efecto la parte resolutiva Décima Primera de la Resolucion
Administrativa RA/DP/2025/078, de 25 de septiembre de 2025; asi comeo cualquier
instruccién, comunicacién o disposicion contraria a la presente Resolucion Administrativa.

Registrese, comuniguese y cumplase.

PFCA
ELCB/NSSP
Cc: DGAJ
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1. OBJETO

Establecer la metodologia para identificar, registrar, analizar y dar seguimiento a las No
Conformidades (NC), Observaciones y Oportunidades de Mejora (OM), garantizando la
implementaciéon de acciones correctivas y de mejora que fortalezcan el Sistema de
Gestién de la Calidad en la Defensoria del Pueblo.

2. BASE NORMATIVA
ISO 9001 Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos
3. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos, areas y unidades organizacionales de la
Defensoria del Pueblo que integran el Sistema de Gestion de la Calidad.

4. RESPONSABILIDADES
Area o Unidad Organizacional involucrada: Es responsable de la gestion de las
correcciones, acciones correctivas o acciones de mejora.

El/la Analista de Gestién de Calidad: Coordinar la gestion de NC, Observaciones y
OM; registrar, hacer seguimiento y reportar resultados.

5. ABREVIATURAS

ABREVIATURA DESCRIPCION

SGC Sistema de gestion de la calidad

NC No conformidad

Cc Conformidad

AC/M Accion correctiva y mejora

OM Oportunidad de Mejora

UDITH Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano

6. DEFINICIONES

TERMINO = ~___ DESCRIPCION

No conformidad Incumplimiento de un requisito establecido.

Conformidad Cumplimiento de un requisito.

Correcciéon Accién tomada para eliminar una No Conformidad
detectada.

Accién Cotrectiva Accion t'omada para eliminar la causa de una no
conformidad.
Situacion identificada para mejorar el desempeiio

Oportunidad de Megjora o eficacia del SGC, sin que exista una no
conformidad.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad
del SGC para cumplir requisitos

{ Incumplimiento menor de un requisito. Un
Observaciéon incumplimiento menor que se presente de forma
repetitiva o varios incumplimientos menores a

Mejora Continua
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un mismo requisito pueden derivar en una No
Conformidad.

7. DESARROLLO

A) DESCRIPCION

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

RESPONSABLE
(S)

DOCUMENTO
GENERADO

1.Conocimiento
de la NC,
Observacion u
OM

Recibe y conoce, de manera
verbal, escrita o virtual, los
hallazgos o situaciones
identificadas por personal
interno, auditorias, quejas,
incumplimientos, analisis
de datos, entre otros.

de
de

Analista
Gestion
Calidad

Acta, o nota interna, o
correo electrénico, o
encuestas, o pagina
web, o informes de
auditoria, o nota
externa o reportes de
cumplimiento
indicadores u otro

2. Identificacién y
clasificacion del
hallazgo

Clasifica el hallazgo segun
corresponda:

- Oportunidad de Mejora
(OM): sugerencia o
posibilidad de  mejora.
-Observacion:
incumplimiento parcial de la
norma 1SO 9001 o
normativa interna.
- No Conformidad (NC):
incumplimiento de un
requisito de la norma ISO
9001 o especificacion
institucional establecida o
normativa legal.

Analista
Gestion
Calidad

de
de

3. Viabilidad o
aceptacion

Gestiona reunion presencial
o virtual con el area o
unidad organizacional
involucrada para:

- Analizar la viabilidad de la
OM.

- Confirmar o rechazar la
observacion o NC,
sustentando con evidencias
objetivas el cumplimiento o
no del requisito.

de
de

-Analista
Gestion
Calidad
-Area o unidad
organizacional
involucrada

Acta o
electrénico

correo

4. Registro y
gestion del
hallazgo

-Para No Conformidades, el
Analista de Calidad asigna
un numero correlativo y
registra el caso en el
formulario Acciones
Correctivas y de Mejora,
remitiéndolo al area
responsable.

- Para Observaciones y
Oportunidades de Mejora,
no se realiza analisis de
causa; se registra
directamente el plan de
accibn en el formulario
Seguimiento de Acciones
Correctivas y de Mejora.

de
de

-Analista
Gestion
Calidad
-Area o unidad

organizacional
involucrada

UDITH-R-17,
Acciones Correctivas y
de mejora
UDITH-R-18
Seguimiento de
acciones correctivas y
de mejora




S DEFENSORIA DEL PUEBLO Cédigo: | UDITH-PRO-2
S Tipo de documento: Vigente ' Annt
@ PROCEDIMIENTO desde: - WUV LULY
Titulo: Version: | 2
DEFENSORIADELFUEBLY | ACCIONES CORRECTIVAS Y Pagina: | 3 de 9
MEJORA
DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD (S) GENERADO

Retne a los involucrados
para investigar las causas

5. Analisis de de la NC, identificando el | Area o unidad UDITH-R-17 Acciones

causas (solo para | origen del problema | organizacional )
: . . Correctivas y  de
NC) mediante herramientas | involucrada .
. mejora
como Ishikawa o los S
porqués.
Definen acciones necesarias | -Area o unidad
6. Determinacién | para eliminar la causa de la | organizacional
de acciones NC, asignando responsables | involucrada UDITH-R-17 Acciones
correctivas (sélo |y plazos, en coordinacién | -Analista de | Correctivas y de
NC) con el/la Analista de | Gestion de | mejora
Gestion de Calidad. Calidad
Definen correcciones para
resolver las Observaciones o
determinar las acciones de
o mejora para OM. Asignando | . UDITH-R-18
7. Determinacioén | responsables y plazos. Estas | -Area o unidad .o
Seguimiento de

de correcciones o | deberan  realizarse  en | organizacional ) .
Acciones Correctivasy

acciones de coordinaciéon a el/la | involucrada .
: ; . . de mejora y/o UDITH-
mejora (para Analista de Gestion de | -Analista de .

. . P R-17 Acciones
Observaciones y | Calidad. Gestion de Correctivas de
OM) Nota: Para las | Calidad raeiorn y

Observaciones, se J
determinaran acciones de
mejora Unicamente cuando
resulte pertinente.
o Rea.hza segl}{rmento a la Analista de UDIT'H—.R-18
8. Seguimiento a | implementacion de las Gestion de Seguimiento de
las AC correccionesy eficacia de las . Acciones Correctivasy
. . Calidad p
acciones correctivas. de mejora
. .. Vah.da el cierre de ‘las Analista de | UDITH-R-17 Acciones
9. Validacion de | Acciones correctivas P .
. Gestion de | Correctivas y de
cierre de NC tomadas, para levantar las . .
. Calidad mejora
No Conformidades.
Los resultados de las
10. Presentaciéon | correcciones, las AC/M son | Analista de
en Revision por la | reportados en la reunion de | Gestion de ---
Direccién (MAE) | Revision por la Direccion | Calidad

(MAE).
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B) FLUJOGRAMA

AREA O UNIDAD ORGANIZACIONAL
ANALISTA DE GESTION DE CALIDAD INVOLUCRADA

INICIO

1.Conocimiento de la
NC, Observacion u OM

v

2. Identificacion y
clasificacion del hallazgo

v

I 3. Viabilidad o aceptacion J

v

4. Registro y gestion del
hallazgo
5. Analisis de causas de . | 5. Analisis de causas de
(solo NC) 7| (solo NC)
6. Determinacion de 6. Determinacion de
acciones correctivas 4> acciones correctivas
(s6lo NC) (s6lo NC)
7.Determinacion de 7D L de
correcciones o acciones i eter'mmacmn e
de mejora (para [ | correcciones o acciones

g de mejora (para
Observaciones y OM

Y ) Observaciones y OM)

v "

8.Scguimiento a las AC |4 »| 8.Seguimiento a las AC

v

9. Validacion de
cierre de NC

v

10. Presentacion en
Revision por la
Direccion (MAE)

v

FIN
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8. REGISTROS

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO

UDITH-R-17 Acciones Correctivas y de mejora (v.2)

UDITH-R-18 Seguimiento de Acciones Correctivas y de Mejora (v.1)
9. INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR

Porcentaje de NC Total NC cerradas x 100/ Total NC detectadas

Cerradas

Porcentajes de OM Total OM implementadas x 100/ Total OM emitidas
Implementadas

10.CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE
VERSION APROBACION
1 25/09/2025

DESCRIPCION DE CAMBIOS

- En el punto 1 Objeto, se mejora la
redaccion de tal manera que se
comprenda mejor el objeto del
proceso.
En el subtitulo 3 Alcance se
cambi6é la redaccién aclarando
que se aplica a los procesos, areas
y unidades dentro del SGC.
- En el subtitulo 4 Responsables,
se cambia a el “Dueno del
Proceso” por “Area o Unidad
Organizacional Involucrada”
siendo que las acciones las
pueden ejecutar personal del area
o} unidad organizacional
involucrada.
En el subtitulo 5 Abreviaturas se
incorpora la Abreviatura
“UDITH”.
En el subtitulo 6 Definiciones, se
incorpora la  definicion de
“Observaciones”.
En el subtitulo 7 Descripcion se
incorpora la forma de
conocimiento de las NC,
Observaciones y OM. Se aclara
que el analisis de causas se
realiza inicamente para NC y no
asi para Observaciones y OM. Se
retira a los servidores publicos de
la defensoria del Pueblo como
N parte del proceso, siendo que se
)X/j da inicio al proceso desde que el
7

N
1
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/la Analista de Gestion de la
Calidad conoce el hallazgo
- Se actualiza el formato de registro
“UDITH-R-17 Acciones
Correctivas y de  Mgjora”,
retirando las opciones de eleccion
de NC, OM u Observacién.
11.ANEXOS
ANEXO : TITULO DEL ANEXO
1 UDITH-R-17 Acciones Correctivas y de mejora (v.2)
9 UDITH-R-18 Seguimiento de Acciones Correctivas y de
Megjora (v.1)

12.GESTION DEL DOCUMENTO

ELABORO REVISO APROBO
Veronica Sotomayor | José Hernan Cortez Pedro Francisco
NOMBRE Mausolf Aguilar Callisaya Aro
PROFESIONAL III JEFE UNIDAD DE
" n ANALISTA DE DESARROLLO .
CARGO GESTION DE INSTITUCIONAL Y DEFENSOR DEL PUEBLO
CALIDAD TALENTO HUMANO
FECHA 02/1)/6025 07/11/2025 i 7Mv 2025
C
/A < A0 )
FIRMA : X
L oy ) “ PREA (,(1 S y(IArO
o i’edro Fran anl pUEBLO
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ANEXO 1
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GESTION: 202X | N* CORRELATIVO | 00
PROCESO
INVOLUCRADO:

DESCRIPCION DEL HALLAZGO

ANALISIS DE CAUSAS

Mano de Obra Medicion Me.dlo
Ambiente

e Causa 1l o Causal e Causal
« Causa 2... sCausal.. e Causa 2 ...
< L~ Hallazgo
Método Maquégaréa ¥
equipos
*Causa 1 *Causa 1 *Causa 1l
*Causa 2 «Causa 2 ; eCausa 2

CAUSA PRINCIPAL (CAUSA RAIZ):

O puede usar la herramienta de Los 5 Por qué
Problema Inicial:

1. ¢Por qué ocurri6 este problema?
Respuesta: (Escribe la causa mas inmediata del problema.)
2. ¢Por qué ocurrié esa causa?
Respuesta: (Indica la razdn detras de la causa anterior.)
3. ¢Por qué ocurri6 esa segunda causa?
Respuesta: (Describe la causa subyacente o factor adicional.)
i 4. ¢Por qué ocurrib esa tercera causa?
TN Respuesta: (Especifica las razones adicionales que siguen contribuyendo al
Ty 4 problema.)
5. ¢Por qué ocurri6é esa cuarta causa?
Respuesta: (Explica la causa raiz final del problema.)
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