DEFENSORIA DEL PUEBLD

ESTADO PLURINACIONAL 2S£ BOLiVIA

RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/2025/075

La Paz, 24 de septiembre de 2025
VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que, los paragrafos I, II y III del articulo 218 de la Constitucién Politica del Estado,
establecen que: “La Defensoria del Pueblo, velara por la vigencia, promocion, difusién y
cumplimiento de los derechos humanos, individuales y colectivos, gue se establecen en la
Constitucion, las leyes y los instrumentos internacionales. La funcién de la Defensoria
alcanzard a la actividad administrativa de todc el sector piiblico y a la actividad de las
instituciones privadas gque presten servicios publicos”; asimismo, sefala que le
corresponderd: “...a la Defensoria del Pueblo la promocién de la defensa de los derechos de
las naciones y pueblos indigena originario campesinos, de las comunidades urbanas e
interculturales, y de las bolivianas y los bolivianos en el exterior.”; finalmente, refiere que: “La
Defensoria del Pueblo es una institucion con autonomia funcional, financiera y administrativa,
en el marco de la ley. Sus funciones se regiran bajo los principios de gratuidad, accesibilidad,

celeridad y solidaridad. En el ejercicio de sus funciones no recibe instrucciones de los drganos
del Estado”.

Que, el articule 232 del Texto Constitucional, establece que la Administracion Puablica 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 publices: 1. Cumplir la Constitucién y las leyes. 2. Cumplir
con sus responsabilidades, de acuerdo con los principios de la funcion ptiblica. (...)"

Que, asimismeo, los paragrafos [ y 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, promocién, difusidn 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 “..flene autonomia funcional, financiera y administrativa; y en el

b

S 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” ”; asimismo, los articulos 30 y 31 de la Ley
'N° 870, de 13 de diciembre de 2016, prescriben que la Administracién de la Defensoria del
Pueblo esta sujeta a los 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
Publico.

Que, el articulo 4 de la Ley N° 870, del Defensor del Pueblo, entre sus principios rectores,
propiamente el numeral 5, establece que la Solidaridad y Servicio al Fueblo: “..Es la
capacidad de comprender, cooperar y apoyar de forma efectiva, a las personas individuales y
colectivas gue requieren sus servicios, identificandose con las necesidades o demandas de
quienes se encuentren en condiciones de vulnerabilidad, trabajando en beneficio del pueblo y
de los sectores mas desfavorecidos.”

Que, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articulo 5, sefiala que entre sus atribuciones se
encuentra la de: “...3. Investigar, de oficio o a solicitud de parte, los actos u omisiones gue
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impliquen violacién de los derechos, individuales y colectivos, que se establecen en la
Constitucién Politica del Estado, las Leyes y los Instrumentos Internacionales, e instar al
Ministerio Publico el inicio de las acciones legales que correspondan.”, por su parte, el articulo
14 de la citada Ley, sefala que una de las funciones, entre otras, del Defensor del Pueblo es:
“..3. Promover el cumplimiento de los derechos especificos de la infancia, nifiez y
adolescencia, y de los derechos de las mujeres y grupos vulnerables, con énfasis en medidas
contra la violencia y discriminacién. ...10. Desarrollar investigaciones a denuncia o de oficio,
audiencias publicas, orientacién ciudadana, generar alertas tempranas y recomendaciones,
recordatorios, sugerencias o correctivos para garantizar la vigencia plena de los derechos
humanos. ... 13. Aprobar los Reglamentos y las Instrucciones para el correcto funcionamiento
de la Defenisoria del Puebloc.”

Que, el articulo 23 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, establece las Estrategias
de Intervencidn, sefialando lo siguiente: “L Las estrategias de intervencion de la Defensoria
del Pueblo, serdn las siguientes: a) Orientacion y asesoria ciudadana. b) Recordatorios ante
omisién de respuesta. c) Facilitacién. d} Investigacién por denuncias. e} Investigacién de oficio.
J) Monitoreo y alertas tempranas. g} Seguimiento a denuncias. hj Audiencias Publicas. i) Parte
accionante en acciones constitucionales de defensa. II. La seleccién de las estrategias de
intervencion de la Defenscria del Pueblo, no se aplica de manera excluyente entre si, podra
ser utilizada mas de una y dependerd de las etapas del proceso de investigacion.”

Que, el numeral 17 del articulc 8 del Reglamento a la Ley N° 870, modificado mediante
Resolucién 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: “Suscribir las
Resoluciones Defensoriales y las Resoluciones Administrativas”,

Que, el inciso ¢) del articulo 21 del Decreto Supremo N° 23215, de 22 de julio de 1992, seniala
que: “La normatividad secundaria de control gubernamental interno estard integrada en los
sistemas de administracién y se desarrollard en reglamentos, manuales, instructivos o guias
emitidos por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades. Dicha normatividad
comprende: ...c] los reglamentos especificos y las técnicas y procedimientos de autorizacion,
procesamiento, clasificacién, registro, verificacién, evaluacién, seguridad y proteccidn fisica de
las operaciones o actividades, establecidos por los ejecutivos de cada entidad para alcanzar
los objetivos generales de sistema de control interno, asi como los especificamente diseriados
para ser aplicados por los responsables de las operaciones de cada unidad, antes de su
ejecucion 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; ...".

CONSIDERANDO:

Que, por Informe INF/DP/ANDEF/USED/2025/050, de 05 de septiembre de 2025, emitido
por la Unidad de Servicios Defensoriales a través de la Delegacion Defensorial Adjunta para
el Anélisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre Tierra, propuso la implementacion
de las siguientes Guias: 1. Linea de Manejo Administrativo de Casos en el Marco del SSP; 2.
Linea de Intervencién Defensorial de Interrupcion Legal del Embarazo (ILE}; 3. Linea de
Intervencién Defensorial en Casos de Acoso y/o Violencia Politica hacia las Mujeres; 4. Linea
de Intervencion Defensorial en la Tematica de Violencia Sexual contra Ninas, Nifios y
Adolescentes; 5. Linea de Intervencién Defensorial en Casos de Acoso Laboral; 6. Linea de
Intervenicién Defensorial en Casos de Feminicidio; y 7. Lineas de Atencién de Casos via
Investigacién Formal; sefalando que en atencién a la actualizacién del Reglamento del
Sistema de Servicic al Pueblo; consideraron pertinente contar con Guias que contengan las
lineas de intervencién defensorial, a fin de establecer parametros claros de intervencién en
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casos sensibles y asegurar los criterios de actuacién; asimismo, refieren que éstos
documentos se encuentran técnicamente fundamentados que permitiran estandarizar las
actividades, en razon a la importancia y complejidad que representan, y asi garantizar una

actuacion adecuada en la atencién de casos especificos en el marco del Sistema de Servicio
al Pueblo.

Que, Informe INF/DP/UDITH/2025/120, de 12 de septiembre de 2025, emitido por la
Analista de Gestién de Calidad dependiente de la Unidad de Desarrollo Institucional y
Talento Humano, sefalan que en el marco de la implementacién del Sistema de Gestién de
la Calidad (SGC), se ha identificado como actividad prioritaria la elaboracién de documentos
internos que permitan regular, homogenizar y optimizar las actividades que desarrollan las
areas y unidades estratégicas y de apoyo de la Defensoria del Pueblo; en ese sentido, y el
marco de lo establecido en el Procedimiento de Gestién de la Informacion Documentada
(Versién 1), procedié a realizar una evaluacién exhaustiva de las Guias propuestas por la
Unidad de Servicios Defensoriales a través de la Delegacion Defensorial Adjunta para el
Analisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre Tierra; estableciendo que cumplen
con la estructura establecida en el citado Procedimiento, el Titulo es claro y el contenido
coherente con su propdsito, garantizando asi la uniformidad y su aplicacién en el marco del
Sistema de Gestién de la Calidad; asimismo, establece que su implementacién fortalecera la
estandarizacion de procesos, la eficiencia operativa, asegurando la calidad en la prestacion
de los servicios que brinda la Defensoria del Pueblo.

Que, por Informe Legal INF/DP/DGAJ/AJ[2025/192, de 24 de septiembre de 2025, la
Direccién General de Asuntos Juridicos concluye sefalando que la aprobacién de las
siguientes Guias: 1. Linea de Manejo Administrativo de Casos en el Marco del SSP; 2. Linea
de Intervencién Defensorial de Interrupcién Legal del Embarazo (ILE); 3. Linea de
Intervencion Defensorial en Casos de Acoso y/o Violencia Politica hacia las Mujeres; 4. Linea
de Intervencion Defensorial en la Tematica de Violencia Sexual contra Ninias, Nifios y
Adoclescentes; 5. Linea de Intervencién Defensorial en Casos de Acoso Laboral; 6. Linea de
Intervencion Defensorial en Casos de Feminicidio; y 7. Lineas de Atencién de Casos via
Investigacion Formal, propuesta por la Unidad de Servicios Defensoriales a través de la
Delegacion Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de los Derechos Humanos y Madre
Tierra; es viable legalmente, toda vez que fueron propuestas en el marco de sus funciones
con el fin de potenciar las competencias del servicio al pueblo asi como las esirategias de
intervencién sobre las que actiia la Defensoria del Pueblo, cuyo objeto es mantener, y a
futuro mejorar, la labor de servicio constante en favor de las personas, las comunidades y
las poblaciones que viven en situacién de vulnerabilidad de sus derechos o sufren
\ conculcacién, negacién o restriccién de los mismos, bajo los principios de gratuidad,

| accesibilidad, celeridad y solidaridad; en ese sentido, es esencial contar con instrumentos
| que sirvan para identificar y prevenir vulneraciones respecto al cumplimiento de derechos
humanos, por lo que las Guias propuestas, se encuentran enmarcadas en las atribuciones
y funciones de la Defensoria del Pueblo, previstas en la Ley N° 870, de 13 de diciembre de
2016, del Defensor del Pueblo; asi como en su misién y visién en cuanto a la eficiencia y
eficacia en la vigencia, proteccién, promocién y difusion de los derechos humanos, y en la
responsabilidad de impulsar y proteger la efectividad de los mismos.

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;
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RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR la “Guia - Linea de Manejo Administrativo de Casos en el Marco del
S8P”, Versién 1, Cédigo: ANDEF/USED-GUI-1, que en Anexo forma parte indivisible de la
presente Resolucion.

SEGUNDO.- APROBAR la “Guia - Linea de Intervencion Defensorial de Interrupcion Legal
del Embarazo ({ILE}”, Versién 1, Cdodigo: ANDEF/USED-GUI-2, que en Anexo forma parte
indivisible de la presente Resclucicn.

TERCERO.- APROBAR la “Guia - Linea de Intervencidén Defensorial en Casos de Acoso y/o
Violencia Politica hacia las Mujeres”, Version 1, Codigo: ANDEF/USED-GUI-3, que en Anexo
forma parte indivisible de la presente Resolucion.

CUARTO.- APROBAR la “Guia - Linea de Intervencién Defensorial en la Tematica de
Violencia Sexual contra Nifias, Nifios y Adolescentes”, Version 1, Codigo: ANDEF/USED-
GUI-4, que en Anexo forma parte indivisible de la presente Resolucion.

QUINTO.- APROBAR la “Guia - Linea de Intervencion Defensorial en Casos de Acoso
Laboral”, Version 1, Codigo: ANDEF/USED-GUI-3, que en Anexo forma parte indivisible de
la presente Resolucidon.

SEXTOC.- APROBAR la “Guia - Linea de Intervencion Defenscrial en Casos de Feminicidio”,
Version 1, Codigo: ANDEF/USED-GUI-6, que en Anexo forma parte indivisible de la presente
Resclucion.

SEPTIMO.- APROBAR la “Guia - Lineas de Atencién de Casos via Investigacion Forrmal”,
Version 1, Codiga: ANDEF/USED-GUI-7, que en Anexo forma parte indivisible de la presente
Resolucidn.

QCTAVO.- La presente Resclucion entrara en vigencia a partir de la fecha de su emisidn.

NOVENQ.- Es obligacion de la Delegacion Defensorial Adjunta para el Analisis y Defensa de
los Derechos Humanos y Madre Tierra, efectuar las acciones y gestiones que correspondan
para asegurar el cumplimiento y conocimiento de cada guia aprobada por parte del personal
dependiente de la Defensoria del Pueblo.

DECIMQ.- Se deja sin efecto cualquier instruccién, comunicacién o disposicién contraria a
la presente Resolucidn Administrativa.

DECIMO PRIMERO.- La Unidad de Desarrolio Institucional y Talento Humano, queda
encargada de gestionar la difusion y publicacién del presente documento, asi como efectuar
el seguimiento a las capacitaciones que correspondan en el marco de lo establecido en el
Procedimiento de Gestion de la Informacién Documentada.

Registrese, comuniguese y cumplase.
" \
PFCA \
ELCB/NSSP
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1. OBJETO

Los lineamientos del manejo administrativo de casos en el marco del SSP, tienen el objetivo
de uniformar el manejo de la documentacioén y las carpetas en fisico de los casos desde la
recepcion de la denuncia hasta la conclusion del caso SSP, a efectos de se pueda contar

con archivos ordenados, organizados, accesibles y se pueda identificar a los responsables
del manejo de la documentaciéon en casos de extravios, pérdidas o destruccion.

2. BASE NORMATIVA

e Constitucion Politica del Estado.

& o Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, Del Defensor del Pueblo.
e Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administraciéon y Control Gubernamentales.
3. ALCANCE
Es de aplicacion obligatoria por el personal dependiente de la Defensoria del Pueblo
involucrados en el proceso del SSP tanto en la Oficina Nacional como en las
Delegaciones Departamentales y Unidades de Coordinacion Regional.
4. RESPONSABILIDADES
Defensor/a del Pueblo:
¢ Firma la documentacién oficial dirigida a autoridades nacionales (Resoluciones
Defensoriales y Requerimientos de Informacion de alcance nacional).
Delegados/as defensoriales departamentales y Responsables de Coordinacion
Regional:
—_ e Autorizan, revisan y validan la conclusién y archivo de los casos atendidos en la

plataforma del Sistema de Servicio al Pueblo de alcance local.

Firman la documentacion oficial relacionada con los casos atendidos en su jurisdiccion.
e Transferencia de casos.

Supervisores Defensoriales:

e Supervisan la asignacion, seguimiento y cierre de los casos, asegurando el cumplimiento

= de los criterios de calidad del SSP.
o Monitorean el desempeno del equipo mediante indicadores previamente definidos, de
acuerdo a su contexto social.

e Garantizan que los Profesionales del SSP apliquen los lineamientos y el Reglamento de
Sistema de Servicio al Pueblo.

¢ Implementan procesos de retroalimentacién y mejora continua con el equipo.

e« Coordinan con la oficina nacional la evaluacion y actualizacion de los procesos de
atencién de casos.

’v\l o RO
Profesionales de Servicio al Pueblo (SSP) ( pJCA. =
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* Recepcionan casos conocidos por la Defensoria del Pueblo a través de diferentes medios.

* Registran casos de presunta vulneracion de derechos.

e Evaluan la pertinencia del procedimiento de atencién de casos conocidos por la
Defensoria del Pueblo.

* Clasifican derechos, conductas y grupos vulnerables en los casos atendidos.

e Ejecutan acciones defensoriales conforme a los procedimientos establecidos.

* Concluyen casos conforme a procedimientos establecidos

* Proyecta Resoluciones Defensoriales.

- Realizan seguimiento a las recomendaciones defensoriales emergentes de casos en el
marco del SSP.

5. ABREVIATURAS

ABREVIATURA DESCRIPCION
SSP Sistema de Servicio al Pueblo
USED Unidad de Servicios Defensoriales
DDD Delegaciones Defensoriales Departamentales
UCR Unidad de Coordinacién Regional
RIE Requerimiento de Informe Escrito
RRIE Reiteracion de Requerimiento de Informe Escrito
RIEA Requerimiento de Informe Escrito Ampliatorio
IF Investigacion Formal
GD Gestion Defensorial
oD Orientacion Defensorial

6. DEFINICIONES

TERMINO DESCRIPCION

N.A. o

7. DESARROLLO
7.1.RECEPCION DE DENUNCIAS

7.1.1. REGLA GENERAL: El o la Profesional SSP debera registrar en la plataforma del
Sistema de Servicio al Pueblo todos los casos que se reciban por solicitud individual o
colectiva ya sean conocidos de forma escrita, verbal, medios electronicos como ser lineas
oficiales de la Defensoria del Pueblo, WhatsApp, linea gratuita, pagina web, correo
electronico, redes sociales u otros.

Asimismo, realizara el registro de casos de oficio cuando estos sean conocidos por cualquier
medio oral, escrito o tecnologico (redes sociales, alertas informativas y monitoreo de
medios), y los casos ingresados por derivacién desde otra area o unidad organizacional de
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la Defensoria del Pueblo; todos estos casos deberan ser registrados en un plazo maximo de
cinco (5 dias habiles) computables a partir de que él/la Profesional SSP tome conocimiento.

Si no se cuenta con la informacion suficiente o si esta no es clara él/la Profesional SSP,
con la finalidad de obtener mayores datos debera contactarse con €l o la peticionario/a o
presentante en el plazo de siete (7 dias habiles) a fin de definir el procedimiento de atencion
(Orientacion Defensorial, Gestion Defensorial, Investigacion Formal o Rechazo).

7.1.2. CASO ESCRITO: En las Delegaciones Defensoriales Departamentales (DDD) y
Unidad de Coordinacion Regional (UCR) de El Alto, él/la asistente administrativo/a que
recepciona el caso escrito debera consultar a la persona que deja la nota, si desea presentar
.y de forma directa su caso, debiendo de forma inmediata gestionar con él/la Profesional SSP

de turno la atencion de él/la peticionario/a o presentante; sin perjuicio de recepcionar la
nota escrita y generar la Hoja de Ruta correspondiente.

Los casos que se recepcionen de forma escrita, seran remitidos por él/la Delegado/a
Defensorial Departamental o él/la Responsable de Coordinacion Regional a él/la
Supervisor/a SSP en lo posible dentro de las 24 horas de recepcionada la nota.

El/la Supervisor/a SSP, en lo posible en el mismo dia de recibida la Hoja de Ruta designara
a un/a Profesional SSP de turno o asignara a €l/la Profesional SSP que tenga menos casos

registrados en investigacion formal, en procura de nivelar la cantidad de casos a todos los
Profesionales SSP.

En las Unidades de Coordinacion Regional, él/la Responsable de Coordinaciéon Regional,

en lo posible dentro las 24 horas de recibida la Nota, generara la Hoja de Ruta y la derivara
a él/la Profesional SSP de turno.

La Hoja Ruta con la cual se recepciona el caso, debera ser archivada en el respectivo caso,
sefialando el numero de caso registrado en el Sistema de Servicio al Pueblo.

7.1.3. CASOS INGRESADOS ViA MEDIOS ELECTRONICOS

7.1.3.1. PAGINA WEB: Los casos via pagina web, son derivados directamente a los
correos institucionales de los/las Delegados/as Defensoriales Departamentales y los/las
Responsables de Coordinaciéon Regional, recibido el caso se podra aplicar en los que
corresponda los sefialado para el registro de los “CASOS ESCRITOS”.

7( 7.1.3.2. CASO POR LINEA GRATUITA: La Defensoria del Pueblo cuenta con la linea
gratuita N° 800 10 8004 a través de la cual se reciben casos de la poblacion, la Unidad d/e/ CPACH
Servicios Defensoriales (USED), realiza la derivacion de casos a las respectivas oficinas, cgn’ o \
la siguiente informacion: \a A, of
. Nl?mbre de la persona que denuncia. \w P
¢ Numero de contacto.
* Breve descripcion del caso.

Los casos son derivados a €l/la Supervisor/a de la DDD y UCR El Alto o al Responsable de
Coordinacion Regional quien asignara a un/a Profesional SSP, para que de manera
inmediata (en el dia en lo posible) tome contacto con la persona que presento el caso, a
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fin de obtener mayor informacion, coordinar la intervencién defensorial y registrar el caso
en lo posible en el dia.

Si no se logra contacto con el peticionario/a en los plazos senalados, se registrara el caso
con la informaciéon que se cuente y en el plazo de siete (7) dias habiles se definira el
procedimiento a seguir (Orientacién Defensorial, Gestion Defensorial, Investigacion Formal
0 Rechazo) en el marco del Reglamento del SSP.

7.1.4. CASO POR LINEAS OFICIALES DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO, WHATSAPP:
Las 21 lineas de teléfonos WhatsApp son administradas por el/la Supervisor/a; él/la
Responsable de Coordinacién Regional o él/la Delegado/a Defensoriales Departamentales,
quienes deberan derivar el caso a él/la Profesional SSP de turno para que de manera
inmediata (en el dia) se comunique con él/la peticionario/a o presentante, a fin de proceder
conforme lo descrito en la atencién de “CASOS POR LINEA GRATUITA”.

Por otro lado, la USED recibe casos via WhatsApp (Cel 72006607) los cuales se derivan a
€l/la Supervisor/a o a él/la Responsable de Coordinacién Regional quien de manera
inmediata debera derivar el caso a él/la Profesional SSP para que se proceda conforme lo
descrito anteriormente.

7.1.5. CASO DE OFICIO. Las D.D.D. y U.C.R. deberan registrar casos de oficio los cuales
podran ser conocidos a través de las “Alertas Informativas”, del monitoreo de medios locales
que realice cada oficina defensorial, o de forma directa por los/las Profesionales SSP. Estos
casos deberan ser registrados en el dia de conocida la denuncia y se realizaran las acciones
de manera inmediata debiendo ser reportados en el en el plazo de 24 o 72 horas conforme
corresponda (rojo, amarillo y verde)

7.1.6. CASOS ViA FORMULARIO DE REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA DE
CASOS. Los formularios de referencia y contra referencia constituyen una estrategia para
la atencion de casos con la particularidad que es una forma de comunicacién con las
Organizaciones de la Sociedad Civil, entre ellas las Organizaciones que representan a
Organizaciones de poblaciones en situacién de vulnerabilidad. Una vez que se remita un
caso mediante el citado formulario debera ser asignado a él/la Profesional SSP de turno
que tenga menos casos de investigacion formal registrados.

El o la Profesional SSP a cargo debera comunicarse si es necesario con él/la peticionario/a
a efecto de registrar el caso; de contar con los elementos necesarios se registrara el caso y
proseguira conforme al Reglamento SSP.

(Se aclara que: En los casos recibidos mediante la linea gratuita, lineas oficiales de la
Defensoria del Pueblo, WhatsApp, de oficio y de referencia de caso mediante formulario que
se deriven al procedimiento de investigacion formal NO CORRESPONDERA LA
GENERACION DE HOJA DE RUTA AL INICIO DE LA INVESTIGACION, SE GENERARA
HOJA DE RUTA CON LA CONCLUSION DEL CASO)

NOTA: Si fuera necesario, él/la Supervisor/a SSP y él/la Responsable de la Unidad de la
Coordinacién Regional podran registrar y/o tramitar casos en el Sistema SSP a efectos de
brindar una atencién oportuna.
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7.2. MANEJO Y CUSTODIA DE LA DOCUMENTACION EMERGENTES DE CASOS DEL
SISTEMA DE SERVICIO AL PUEBLO

7.2.1. DOCUMENTOS EN PROCESO DE INVESTIGACION FORMAL

I. APERTURA DE LA CARPETA

Por cada caso admitido en IF se abrira una carpeta de antecedentes (folder de cartulina), la
cual contendra:
a. El documento de registro

b. El documento de admision y notificacion

El documento de registro del caso IF debera estar firmado por él/la peticionario/a o
presentante o en su defecto se debera hacer constar en el documento fisico las causas de

la falta de las firmas respectivas. En los casos de oficio en el Registro del caso no sera
necesario la firma de él/la peticionario/a o presentante.

Respecto al documento de admision y notificacion se aplicara las previsiones establecidas
en el Reglamento del SSP.

II. CONTENIDO MINIMO DE LA CARPETA EN CASOS IF EN CURSO, EN TRAMITE O
INVESTIGACION

Cuando el caso se encuentra en curso (tramite o investigacion) la carpeta de antecedentes
contendra:
a. Registro
b. Admision del caso y Notificacion
c. Acciones defensoriales (bitacoras, actas de reunion, testimonios u otros,
cuando corresponda)
d. Requerimiento de Informe Escrito (RIE) (cuando corresponda)
e. Los informes remitidos por la/s autoridad/es denunciada/s. (cuando
correspondal)

III. INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS PARA EL REGISTRO DE ACCIONES
DEFENSORIALES

Para el registro de las acciones defensoriales en fisico se podran utilizaran los siguientes
formularios:

a. Acta de Reunién: Documento en el cual se registran las Reuniones
realizadas en el marco de la tramitacion del caso. A efecto de utilizacion del
instrumento, se entendera por Reunidn: la accion defensorial a través de la
cual, previa coordinacion, se congregan dos o mas personas, siendo una de
ellas él/la Profesional SSP y la otra Autoridades, Servidores Publicos y/o
actores vinculados al caso.

b. Bitdcora: Documento en el cual se registran llamadas telefonicas,
acompanamientos, visitas, revision de documentos, entrevistas y

verificaciones, las cuales se encuentran previstas en el Reglamento del
Sistema de Servicio al Pueblo.
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¢. Testimonio: Documento en el cual el Profesional SSP redacta en primera
persona la manifestacion del peticionario, presentante o actor involucrado
sobre un hecho o situacién, y que es suscrito tinicamente por éste.

Se recomienda que las acciones defensoriales en la investigaciéon formal puedan ser
adjuntados en un solo archivo escaneado mas los respaldos de los logros obtenidos al
concluir el proceso, incluidos los audios, videos y fotos que deben ser adjuntados en
la accién defensorial que corresponda. (con excepciéon de los casos vinculados a los
derechos de salud, integridad y vida que deben adjuntarse en cada una de las acciones
defensoriales).

IV. TIEMPO DE REVISION Y EMISION DE REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

a. Revision de Requerimientos de Informacién: Las solicitudes de
informacién a través de: Requerimiento de Informe Escrito (RIE), Reiteracion
de Requerimiento de Informe Escrito (RRIE), Requerimiento de Informe
Escrito Ampliatorio (RIEA) y Requerimiento de Ratificacion Escrita (RRE),
deberan ser revisados por los/las Supervisores/as y en los oficinas que
correspondan por los/las Responsables de Coordinacién Regional en el
plazo estimado de 48 horas, para aprobar u observar el documento,
posteriormente remitirlo a él/la Profesional SSP quién en un plazo estimado
de 48 horas debera subsanar las observaciones si hubieran y sacar en
limpio a efectos de que se procede a la firma correspondiente.

En caso de que el Requerimiento de Informacién este dirigido a autoridades
nacionales, debera ser remitido a la USED por él o la Supervisor/a en DDD,
UCR El Alto o él /la Responsable de Coordinacién Regional, a efectos que
viabilizar la firma con la MAE.

b. Emisién de Requerimientos de Informacién: Una vez recibido los RIEs,
RRIEs, RIEAs y RREs el/la Delegado/a Defensorial Departamental o él/la
Responsable de Coordinacién Regional en un plazo no mayor de 24 horas
debera firmarlos y posteriormente de manera inmediata deberan ser
remitidos a las autoridades respectivas (Se debera considerar que en la
mayoria de las autoridades no reciben los Requerimientos de Informacién
con fechas pasadas).

Los Requerimientos de Informacién con sello de recibido de la entidad
publica o privada que presta servicios publicos, deben contar en la carpeta
de antecedentes y ser cargados en la Plataforma Informatica del SSP en un
plazo estimado de diez (10) dias habiles posteriores a su recepcion.

Cuando se reciban respuestas escritas y estas fuesen remitidas con Hoja de
Ruta a el/la Profesional SSP, una vez cumplido la instruccion
correspondiente, podran ser archivas en el sistema informatico de
correspondiente; debiendo el fisico acumularse en la carpeta de
antecedentes del caso IF.
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c. Custodia y seguridad: Durante la investigacion, la carpeta de antecedentes

del caso IF permanecera bajo responsabilidad directa de él/la Profesional
SSP asignado/a, quien debera garantizar:

Integridad (sin extravios ni alteraciones).
Confidencialidad (resguardo fisico y/o bajo llave).
Disponibilidad inmediata en el area de trabajo para consultas autorizadas.

Una vez entregada por él/la Profesional SSP la carpeta de antecedentes con
la conclusion para el archivo correspondiente, la responsabilidad de la

custodia y seguridad sera de el/la servidor/a publica que tenga en su
custodia la carpeta de antecedentes.

d. Contenido minimo de la carpeta de antecedentes en casos de IF
concluidos: El/la Profesional SSP cuando el caso IF esté concluido reunira
todos los documentos originados durante la investigacién en la carpeta de
antecedentes, en el siguiente orden sugerido:

1. Registro

2. Admisién del caso y Notificacion

3. Acciones defensoriales (bitacoras, actas de reunion,
testimonios u otros, cuando corresponda)

4. Requerimiento de Informe Escrito (RIE) (cuando corresponda)

5. Los informes remitidos por la/s autoridad/es denunciada/s.
(cuando corresponda)

6. Historial del caso

7. Conclusion del caso

8. Hoja de Ruta

Las carpetas de antecedentes de casos IF con conclusion aprobada, se enviaran ordenados,
con toda la documentacién descrita la cual debe estar foliada de atras para adelante, no
deben existir duplicados, faxes, fotocopias inutiles, grapas, clips, fundas plasticas, pos-it's
y cualquier otro elemento que perjudique su archivo; asimismo, la carpeta debera tener el
soporte requerido para la adecuada conservacion y debera contar con el lomo/pestana
donde se consignaran, en letra clara o impresion lo siguiente:

e El eddigo unico generado por el Sistema SSP: N° de Caso
* Nombre del peticionario/a: Apellido Paterno, Apellido Materno y Nombres;
Ejemplos:

DP/SSP/16268/2022 SANCHEZ GOMEZ CLAUDIA PAMELA

En los casos de IF de OFICIO en los cuales no se logré obtener los datos de él/la
peticionario/a, se debera consignar en el lomo/pestana de la siguiente manera:

DP/SSP/16268/2022 CASO DE OFICIO (POBLACION VULNERABLE)

En los casos con reserva de identidad se debera rotular en el lomo/pestana las iniciales de
el/la peticionaria:
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DP/SSP/16268/2022 CASO CON RESERVA DE IDENTIDAD (INICIALES)

D) Transferencia a archivo

Una vez emitida y aprobada la conclusion, la carpeta se cerrara y la carpeta de antecedentes
se remitira al Archivo correspondiente conforme al Procedimiento Administrativo de
Archivo vigente.

7.2.2. DOCUMENTOS EN PROCESO DE GESTION DEFENSORIAL

I. REGISTRO Y ARCHIVO DE CASOS
o Todos los casos de Gestién Defensorial (GD) seran archivados en un
cartapacio inico denominado Gestién Defensorial.
o Este cartapacio reunira los documentos generados durante la atencion de
los casos de la gestion.

El/la Supervisor/a SSP o él/la Responsable de la Coordinacién Regional realizara
semanalmente el monitoreo de los casos Gestion Defensorial a efecto de reconducir el
proceso, si se advierte la vulneracién de derechos y corresponde iniciar con la investigacion
formal.

II. CONTENIDO POR CASO DE GESTION DEFENSORIAL

Los documentos fisicos de casos GD concluidos, deberan estar debidamente ordenado de
la siguiente forma:

a. El documento de registro del caso debidamente firmado por él/la
peticionario/a y €él/la Profesional SSP. Cuando é¢l/la peticionario/a o
presentante niegue firmar el registro del caso, se debera consignar en
observaciones del documento de registro, dicho extremo.

b. Cartas de derivacion asistida si fueron emitidas, con el debido descargo de
recepcion (firmado).

¢. Los formularios de acta de reunién, bitacoras o testimonios si fueron
utilizados.

d. El Historial del caso.

e. La conclusion del caso

Se recomienda que cada Profesional SSP, tenga una carpeta con el rotulo de “GESTION
DEFENSORIAL”, a fin de acumular la documentacion de casos GD concluidos y cada 30
dias calendario el/la Profesional SSP debera entregar a €l/la Supervisor/a SSP en las DDD
o el/la Responsable de Coordinacién Regional, todos los documentos generados durante
ese periodo de cada caso de GD; a fin de que sea remitida para su archivo a él/la Delegado/a
Defensorial Departamental o él/la Responsable de Coordinacion Regional.

Si un caso inicialmente registrado como GD y se cambia de proceso a IF, se debera
aperturar la carpeta correspondiente bajo las normas de IF.
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1. IDENTIFICACION Y ORDEN INTERNO

Se recomienda usar separadores de colores, clips o senaladores para facilitar la busqueda
rapida de cada uno de los casos GD acumulados en conclusién para su archivo.

II. CUSTODIA DEL CARTAPACIO

La carpeta de “GESTION DEFENSORIAL” estara bajo la custodia directa del/la Profesional
SSP responsable de los casos, quien debera garantizar su resguardo en un lugar seguro,

accesible solo al personal autorizado, manteniendo en todo momento la confidencialidad y
disponibilidad de los casos GD.

III. TRANSFERENCIA O CIERRE DE DOCUMENTOS

Cuando la carpeta de “GESTION DEFENSORIAL” de casos GD concluidos sea remitida para
archivo, el manejo esta documentacion sera de el/la servidor/a publica que tenga bajo su
custodia la documentacion a efectos de que se proceda con el archivo correspondiente
conforme el Procedimiento Administrativo de Archivo vigente.

7.2.3. DOCUMENTOS EN PROCESO DE ORIENTACION DEFENSORIAL

A. REGISTRO Y ARCHIVO DE CASOS

* Todos los casos tramitados bajo la modalidad de Orientaciéon Defensorial seran
archivados en un cartapacio iinico denominado Orientacién Defensorial.

» [Este cartapacio reunira los documentos generados durante la atenciéon de los
casos en orientacién defensorial.

El/la Supervisor/a en las DDD y UCR El Alto y en su caso é€él/la Responsable de
Coordinacion Regional realizara el monitoreo de orientaciones defensoriales en el dia o en
el plazo estimado de 48 horas de emitida la orientacién defensorial; a efecto de reconducir
el proceso, si se advierte la vulneracién de derechos y corresponde iniciar con la
investigacion formal, de lo contrario resultaria la intervencion extemporanea.

II. CONTENIDO POR CASO DE ORIENTACION DEFENSORIAL

Los documentos fisicos de casos de OD deberan estar ordenados de la siguiente forma:
e El documento de registro del caso debidamente firmado por él/la peticionario/ay /

registro del caso, se debera consignar en observaciones del documento de registro,
dicho extremo.

e Orientacion y Recomendacion Defensorial, debidamente firmada por él/la
Profesional SSP.

CUSTODIA DEL CARTAPACIO

La carpeta de “ORIENTACION DEFENSORIAL” estara bajo la custodia directa de
el/la Profesional SSP responsable de los casos, quién debera garantizar su

€l/la Profesional SSP. Cuando él/la peticionario/a o presentante niegue firmar el \ P
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resguardo en un lugar seguro, accesible solo al personal autorizado, manteniendo
en todo momento la disponibilidad de los casos de OD.

Se recomienda que cada Profesional SSP, tenga una carpeta con el rotulo de
“ORIENTACION DEFENSORIAL”, a fin de que todos los registros bajo este proceso
sean acumulados en la misma para tener un mayor orden en la documentacion
generada y él/la Profesional SSP cada 30 dias calendario, debera entregar al
Supervisor SSP en las DDD o al Responsable de Coordinacién Regional todos los
documentos de orientaciones defensorial en fisico generadas en ese periodo, a fin
de que sea remitida para su archivo a él/la Delegado/a Defensorial Departamental
0 a €l/la Responsable de Coordinacién Regional.

IV. TRANSFERENCIA O CIERRE DE DOCUMENTOS

Cuando la carpeta de “ORIENTACION DEFENSORIAL” de casos OD sea remitida
para archivo, el manejo de la documentacion sera de el/la servidor/a publico/a que
tenga bajo su custodia la documentacion a efecto de que se proceda con el Archivo
fisico correspondiente conforme al Procedimiento Administrativo de Archivo vigente.

7.2.4. DOCUMENTOS EN PROCESO DE RECHAZO

1. REGISTRO Y ARCHIVO DE CASOS:
* Todos los casos tramitados bajo la modalidad de Rechazo, seran archivados
en un cartapacio inico denominado Rechazos.
* Cada caso de Rechazo contendra minimamente:
a. Documento de Rechazo
b. Notificaciéon escrita firmada por él/la peticionario/a; no se
consignara la firma de él/la peticionario/a o presentante en
el documento si se trata de la notificacién informatica.
Cuando él/la peticionario/a o presentante se niegue firmar el
documento de notificacion con el rechazo del caso, se podra
notificar en Secretaria y hacer conocer a él/la peticionario/a
0 presentante.

II. CUSTODIA DEL CARTAPACIO

La carpeta de “RECHAZOS” estara bajo la custodia directa de el/la Profesional SSP
responsable de los casos, quién debera garantizar su resguardo en un Iugar seguro,
accesible solo al personal autorizado, manteniendo en todo momento la disponibilidad de
los casos de Rechazo.

III. TRANSFERENCIA O CIERRE DE DOCUMENTOS

Cuando la carpeta de “RECHAZOS” de casos sea remitida para archivo, el manejo de la
documentacion sera de él/la servidor/a publico/a que tenga bajo su custodia la
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documentacién a efecto de que se proceda con el Archivo fisico correspondiente conforme
al Procedimiento Administrativo de Archivo vigente.

7.2.5. DOCUMENTOS EN PROCESO DE RESOLUCION DEFENSORIAL

1. APERTURA DE LA CARPETA

Cuando se proceda con la emision de la Resolucién Defensorial, él/la Profesional SSP
debera armarse una carpeta diferenciada a la carpeta del caso IF, una carpeta de
antecedentes el cual contendra:

a. La Resolucion Defensorial.

b. La/s Notificacion/es a él/la, los/las peticionario(s)/a(s), presentante (s] a las
instituciones, autoridades publicas responsables correspondientes,

El documento de Resolucion Defensorial debera ser una copia en original impresa
debidamente firmada por él/la Delegado/a Defensorial Departamental, Responsable de
Coordinacion Regional o la MAE cuando sea de alcance nacional y el documento de
Notificacién/es firmado/s por él/la Delegado/a Defensorial Departamental, Responsable
de Coordinacién Regional o la MAE, con su respectivo descargo de recepcion por €l/la,

los/las peticionario(s)/a(s), presentante (s) y las instituciones o autoridades publicas
responsables correspondientes.

II. CONTENIDO MiNIMO DE LA CARPETA DE RESOLUCION DEFENSORIAL

Cuando se esté realizando el seguimiento a las determinaciones defensoriales
contenidas en la Resolucion Defensorial la carpeta de antecedentes contendra.
a. La Resolucion Defensorial.
b. La/s Notificacion/es

c. Acciones Defensoriales (formularios de acta de reunion, bitacoras utilizadas
para el llenado fisico de las acciones defensoriales de seguimiento a las
determinaciones defensoriales emergentes de Resoluciones Defensoriales.

d. Solicitudes de Informacién (cuando corresponda).

e. Los informes remitidos por la/s autoridad/es denunciada/s.




DEFENSORIA DEL PUEBLO Codigo: | ANDEF/USED-GUI-1

Tipo de documento: Vigente 24/09/2025
GUIA desde: 198
Titulo: Version: | 1

.

DEFENSORIA DEL EUEBLO
ESTADG ALUR NAGIGNAL DE BOLivIA

LINEA DEL MANEJO
ADMINISTRATIVO DE CASOS Pagina: | 12 de 18
EN EL MARCO DEL SSP

III. CUSTODIA Y SEGURIDAD

Durante el seguimiento a las determinaciones defensoriales, la carpeta de Resolucién
Dsefensorial del caso RD permanecera bajo responsabilidad directa de €| /la Profesional
SSP asignado/a, quien debera garantizar:

¢ Integridad (sin extravios ni alteraciones).
» Confidencialidad (resguardo fisico y/o bajo llave).
* Disponibilidad inmediata en el area de trabajo para consultas autorizadas.

Una vez entregada por él/la Profesional SSP la carpeta de resolucién defensoiral con la
conclusion para el archivo correspondiente, la responsabilidad de la custodia y seguridad
sera de el/la servidor/a publica que tenga en su custodia la carpeta de antecedentes.

IV. CONTENIDO MINIMO DE LA CARPETA DE RESOLUCION DEFENSORIAL
CONCLUIDA

Cada carpeta en la que se haya emitido el Informe de Conclusion de las recomendaciones
defensoriales contenidas en la RD, acumulara todos los documentos originados durante el
seguimiento a las determinaciones defensoriales, en el siguiente orden sugerido:

a. El documento de Resolucién Defensorial impresa debidamente firmado por
€l/la Delegado/a Defensorial Departamental, Responsable de Coordinacion
Regional o la MAE cuando sea de alcance nacional.

b. El documento de Notificacion /es firmado/s por él/la Delegado/a
Defensorial Departamental, Responsable de Coordinacién Regional o la
MAE, con su respectivo descargo de recepcién por €l/la, los/las
peticionario(s)/a(s), presentante (s) y las instituciones o autoridades
publicas responsables correspondientes.

¢. La Reiteracion de Notificacion (RN), Requerimiento de Adopcion de Acciones
(RAA), RIEs, RIEA, Conminatoria para el Cumplimiento de la Determinacién
Defensorial u otros documentos generados en el seguimiento a la Resolucién
Defensorial, con sus respectivos descargos de recepcion (cuando
corresponda)

d. Los informes remitidos por la/s autoridad/es responsables (cuando
corresponda).

e. Los formularios de acta de reunion, bitacoras utilizados para el llenado
fisico de las acciones defensoriales de seguimiento a las determinaciones
defensoriales emergentes de Resoluciones Defensoriales (cuando
corresponda).

f.  Informe de Conclusién del seguimiento a las determinaciones defensoriales
contenidas en la RD.

g Hoja de Ruta, con el Informe de la Conclusién de las determinaciones
defensoriales, se generara una hoja de ruta para la revision del Informe de
conclusién y posterior archivo.

Las carpetas de antecedentes de casos con seguimiento de Resolucién Defensorial, se
enviaran ordenados con toda la documentacién descrita, la cual debe estar foliada de atras




DEFENSORIA DEL PUEBLO | Cédigo: | ANDEF/USED-GUI-1

Oy Tipo de documento: Vigente 24/09/2025
F '\ GUIA desde:

£ :
225 Titulo: Version: | 1

DEFENSORIA DEL puEsLo | LINEA DEL MANEJO
esvane’ mesconaL stisuve | ARDMINISTRATIVO.DE CASOS | Pagina: 13 de 18
EN EL MARCO DEL SSP

para adelante, se les recuerda que no deben existir duplicados, faxes, fotocopias inttiles,
grapas, clips, fundas plasticas, pos-it's y cualquier otro elemento que perjudique su
archivo; asimismo, la carpeta debera tener el soporte requerido para la adecuada

conservacion y debera contar con el lomo/pestafia donde se consignaran, en letra clara o
impresion lo siguiente:

¢ El cédigo unico de RD generado por el Sistema SSP: N° de Resolucién
Defensorial

s El cédigo tinico de caso generado por el Sistema SSP, del cual deriva la RD: N°
de Caso

¢ El nombre del petit:'.ionario/ a: Apellido Paterno, Apellido Materno y Nombres,

Ejemplo:
DP/SSP/RD/2025/03 DP/SSP/16268/2024 LOZA ARCE ANA PAMELA

En los casos que se hubieran conocido de OFICIO o dénde se hubiera solicitado la
RESERVA DE IDENTIDAD, el rotulo de la pestana/lomo en lugar de sefialar el nombre del

peticionario se consignara “CASO DE OFICIO o “CASO CON RESERVA DE IDENTIDAD -
INICIALES” segun corresponda.

V. TRANSFERENCIA O CIERRE DE DOCUMENTOS

Una vez emitido y aprobado el Informe de Conclusion del seguimiento a las determinaciones
defensoriales contendidas en la RD, la carpeta se cerrara y la carpeta de Resolucion

Defensorial se remitira al Archivo correspondiente conforme al Procedimiento
Administrativo de Archivo vigente.

7.2.6. DOCUMENTOS EN PROCESO DE CENSURA PUBLICA

Habiendo él /la Profesional SSP considerado los criterios para la procedencia de la Censura

Publica (CP), debera acumular la documentacion generada a la carpeta de antecedentes de
Resolucién Defensorial.

1. CONTENIDO MINIMO DE LOS DOCUMENTOS QUE SE ARRIMARAN A LA CARPETA
DE RESOLUCION DEFENSORIAL

Cada carpeta de Resolucion Defensorial, cuando se considere pertinente la emision de
Censura Publica, acumulara en sus antecedentes la siguiente documentacion:

a. Informe de justificacion. 75 o\
b. Informe de viabilidad / ;\ BL/T \}
c. La Resoluciéon Defensorial de Censura Publica A% ‘_'I e 8
d. La Notificacion de la RD de Censura Puablica \__///

II. CUSTODIA Y SEGURIDAD

Durante el proceso de Censura Publica, la carpeta de antecedentes del caso permanecera

bajo responsabilidad directa de él/la Profesional SSP asignado/a, quien debera
garantizar:
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* Integridad (sin extravios ni alteraciones).
* Confidencialidad (resguardo fisico y/o bajo llave).
* Disponibilidad inmediata en el area de trabajo para consultas autorizadas.

III. CONTENIDO MINIMO DE LOS DOCUMENTOS QUE SE ARRIMARAN A LA CARPETA
DE RESOLUCION DEFENSORIAL CUANDO SE CONCLUYA CON EL PROCESO DE
CENSURA PUBLICA

Cada carpeta de Resolucién Defensorial, acumulara en sus antecedentes la
siguiente documentacion:

Informe de justificacion.

Informe de viabilidad

La Resolucion Defensorial de Censura Publica.

La Notificacion de la RD de Censura Publica.

Informe de conclusién/cierre del seguimiento de las recomendaciones
defensoriales.

Hoja de Ruta.

cpooe

o |

Todos los documentos generados en el proceso de Censura Publica se acumularan
ordenados a la carpeta de Resolucién Defensorial, y con el Informe de Conclusién aprobado,
S€ proseguira con el tramite para el archivo de Resoluciones Defensoriales.

Iv. TRANSFERENCIA O CIERRE DE DOCUMENTOS

Una vez entregada por él/la Profesional SSP la carpeta de antecedentes de Resolicion
Defensorial y la documentacién generada para la emisiéon de la Censura Publica con el
Informe de conclusién para el archivo correspondiente, la responsabilidad de la custodia y
seguridad sera de el/la servidor/a publica que tenga en su custodia la carpeta de Resolucion
Defensorial.

7.3. CONSIDERACIONES FINALES

Los lineamientos senalados deberan ser aplicados de forma obligatoria por los/las
Profesionales del SSP, Supervisores/ras SSP, Responsables de Coordinacién Regional,
Delegados/as Defensoriales Departamentales y Asistentes Administrativos/as de las
respectivas oficinas defensoriales.

La Unidad de Servicios Defensoriales realizara supervisiones aleatorias y periddicas a las
diferentes oficinas sobre el cumplimiento de los referidos lineamientos, en caso de advertir
omisiones injustificadas se procederan a medidas correctivas correspondientes.

8. REGISTROS

e cODIGO NOMBRE DEL REGISTRO

“,p° . | ANDEF/USED-R3 ACTA DE REUNION
J¥. ANDEF /USED-R-2 BITACORA DE ACCIONES DEFENSORIALES
]k ANDEF/USED-R-4 TESTIMONIO

/"7
/

s

)
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9. INDICADORES

INDICADOR

DESCRIPCION DEL INDICADOR

N.A.

10.CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE DESCRIPCION DE
VERSION VIGENCIA CAMBIOS

N.A.

11.ANEXOS
ANEXO TiTULO DEL ANEXO

ANEXO 1 ACTA DE REUNION
ANEXO 2 BITACORA DE ACCIONES DEFENSORIALES
ANEXO 3 TESTIMONIO
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ANEXO 1
ACTA DE REUNION EERIS:
HORA:
N° DE CASO NOMBRE DEL PETICIONARI@
OFICINA
LUGAR DE LA
REUNION:
PARTICIPANTES
(Nomprg v paroa!
1- 5.-
2. &
3 y
A 8-

PUNTOS A CONSIDERAR

CONCLUSIONES

FIRMAS Y SELLO DE PARTICIPANTES
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ANEXO 2
BITACORA DE ACCIONES DEFENSORIALES
N* DE CASO NOMBRE DEL PETICIONARIE | FECHA
7 [ INSTITUCION
AUTORIDAD “Automoan | Im:m‘
YiP0 OE ACCION Y70 DE ACCION
T I e T I B e e I T I T I T I T ) I |
DESARROLLC DESARROLLO
—
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T WETITOCNT Trea] WETITOERHT [ recn |
PO DE ACCT
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DESARROLLO
B
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Q Vo 0
| » % .
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\\"'-‘: Y
R0y o




DEFENSORIA DEL PUEBLO Codigo: | ANDEF/USED-GUI-1
2k Tipo de documento: Vigente 24/09/2025
& 73 GUIA desde: 109/
Q Titulo: Version: | 1
DEFENSORIA DEL pUEsLO | LINEA DEL MANEJO
s mommmeneremes | ADMINISTRATIVO DE CASOS | Pagina: | 18 de 18
EN EL MARCO DEL SSP
ANEXO 3
TESTIMONIO 5
FECHA:
HORA®
N° DE CASO NOMERE DEL PETICIONARI@
OFICINA:
LUGAR
100 |a tome de tectimonic}
NOMBRES ci
RELATO
AEp ormern corcona)

FIRMA:




