DEFENSORIA DEL PUEBLO

ESTADO FPLURINACIONAL DE SO0LIVIA

RESOLUCION ADMINISTRATIVA
RA/DP/DESP/2028/086

La Paz, 09 de octubre 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, promocion, difusion y
cumplimiento de los derechos humanocs, individuales y colectivos, que se establecen en la
Constitucién, las leyes y los instrumentos internacionales. La funcién de la Defensoria
alcanzard a la actividad administrativa de todo el sector publico y a la actividad de las
instituciones privadas que presten servicios publicos”; asimismo, sefala que le
correspondera: “..a la Defensoria del Pueblo la promocién de la defensa de los derechos de
las naciones y pueblos indigena originario campesines, de las comunidades urbanas e
interculturales, y de las bolivianas y los bolivianos en el exterior.”; finalmente, refiere que: “La
Defensoria del Pueblo es una institucién con 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 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 ptblica. (...)”

Que, los paragrafos I 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, difusion y cumplimiento de
los derechos humanos individuales y colectivos reconocidos por la Constitucién Politica del
Estado, las Leyes y los Instrumentos Internacionales.”; asimismo, determina que la misma
“..tiene autonomia funcional, financiera y administrativa; y en el ejercicio de sus funciones no
recibe instrucciones de los Organos del Estado, estando sometida al control fiscal, con sede en
la ciudad de La Paz”; por otra parte, los articulos 30 y 31 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre
de 2016, prescriben que la Administracién de la Defensoria del Pueblo esta sujeta a los
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, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articulo 14, sefala que una de las funciones,
entre otras, del Defensor del Pueblo es: “..13. Aprobar los Reglamentos y las Instrucciones
para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.”

Que, el articulo 8 del Reglamento a la Ley N° 870, modificado mediante Resolucion
Administrativa RA/DP/2024 /056, de 05 de septiembre de 2024, establece que, entre otras
de las funciones de la Defensora o Defensor del Pueblo, es: “4. Aprobar los Reglamentos y
normativa interna para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.; “...17. Suscribir
las Resoluciones Defensoriales y las Resoluciones Administrativas”.

Que, la Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control Gubernamentales,
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regula los sistemas de Administracién y de Control de los recursos del Estado y su relacién
con los sistemas nacionales de Planificacion e Inversién Pablica, con el objeto de programar,
organizar, ejecutar y controlar la captacién y el uso eficaz y eficiente de los recursos publicos
para el cumplimiento y ajuste oportuno; al respecto, dicha Ley en su articulo 7 establece lo
siguiente: “El Sistema de Organizacion Administrativa se definird y ajustard en funcion de la
Programacion de Operaciones. Evitara la duplicidad de objetivos y atribuciones mediante la
adecuacién, fusién o supresién de las entidades. (...)”, asimismo, en su inciso b), sefiala que:
“...Toda entidad publica organizard internamente, en funcién de sus objetivos y la naturaleza
de sus actividades, los sistemas de administracién y control interno de que trata esta ley.”,
por su parte, el articulo 13 de la citada Ley, en su inciso a}, refiere lo siguiente: “..El Sistema
de Control Interno que comprendera los instrumentos de control previo y posterior incorporados
en el plan de organizacién y en los reglamentos y manuales de procedimientos de cada
entidad, ...”

Que, el inciso c¢) del articulo 21 del Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la
Contraloria General de la Republica, ahora del Estado, aprobado por Decreto Supremo N°
23215, de 22 de julio de 1992, sehala que: “La normatividad secundaria de control
gubernamental interno estard integrada en los sistemas de administracion 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 proteccion fisica de las operaciones o actividades, establecidos por
los ejecutivos de cada entidad para alcanzar los objetivos generales de sistema de control
interno, asi como los especificamente disefiados para ser aplicados por los responsables de
las operaciones de cada unidad, antes de su ejecucién o 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 gue la adopcién de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), es una decision estratégica para una organizacidon que le puede
ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas
de desarrollo sostenible, asi como adoptar diversas formas de mejora continua para el logro
de sus objetivos.

Que, en el marco del proceso de implementacion de la norma ISO 9001; mediante Resolucion
Administrative RA/DP/2025/082, de 26 de septiembre de 20235, se aprobd el Procedimiento
de Gestion de la Informacién Documentada, Codigo: UDITH-PRO-1, versién 2, que establece
los lineamientos para la gestion de la informacién documentada dentro del alcance del
sistema de gestién de calidad.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Informe INF/DP/UDITH/2025/130, de 29 de septiembre de 2025, la Unidad

=t 'de Desarrollo Institucional refiere que la implementacién del Sistema de Gestién de la
X Calidad (SGC) en la Defensoria del Pueblo, en concordancia con la norma ISO 9001:2015,
requiere la consoclidaciéon de documentos normativos que respalden su adecuada operacion,
seguimiento y mejora continua; motivo por el que proponen la implementacién del Manual
de la Calidad, que se constituiria en un documento rector del Sistema de Gestién de la
Calidad en la Defensoria del Pueblo, cuyo propésito es establecer de manera clara los
lineamientos generales, principios y directrices que orienten su funcionamiento al interior
de la institucion, teniendo como finalidades, describir el alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad, precisar la politica y los objetivos de la calidad, alineados con la misidn, visién y
valores institucionales, garantizando coherencia con la planificacion estratégica; asegurar
las instancias y nivel jerarquico de acuerdo a la estructura organizacional institucional;
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unificar la gestién documental de acuerdo al Procedimiento de Informacién Documentada; y
servir como referencia institucional en relacién con los compromisos asumidos en materia
de calidad y mejora continua; en consecuencia, concluye sefnalando que el Manual de la
Calidad, en su versién 1, permitira fortalecer los procesos internos, asegurar la trazabilidad
documental y dar cumplimiento en la normativa interna aplicable, recomendando su
aprobacién.

Que, por Informe INF/DP/DESP/UPME /2025/2025/05,2 de 03 de octubre de 2025, emitido
por la Unidad de Planificacién, Monitoreo y Evaluacion dependiente de la Direccién General
de Planificacién, se establecié que el Manual de Calidad de la Defensoria del Pueblo
propuesto por la Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, no afectan a la
estructura organizacional de la Defensoria del Pueblo, al constituirse en una adecuacion de
formato a uno nuevo; asimismo, se encuentra alineada al Plan Estratégico Institucional
Ajustado; por consiguiente no afecta ni contradice los objetivos estratégicos institucionales.

Que, la Direccibn General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ/2025/211, de 09 de octubre de 2025, concluye sefialando que la
aprobacién del “Manual de la Calidad de la Defensoria del Pueblo” en su versién 1, propuesto
por la Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano, es viable legalmente, toda vez
que fue elaborado en el marco del Procedimiento de Gestion de la Informacién Documentada,
Codigo: UDITH-PRO-1, versidn 2, y el Sistema de Gestiéon de Calidad que busca la mejora
continua, permitiendo desarrollar e implementar politicas y normas sobre gestiéon de la
calidad en la Defensoria del Pueblo asi como la capacidad para proporcionar servicios que
satisfagan a la poblacién; asimismo, aborda los riesgos y oportunidades asociadas al
contexto de la calidad y sus objetivos coadyuvando a la capacidad de demostrar su
conformidad; en ese sentido, no contraviene la normativa legal vigente.

POR TARTO:

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:

PRIMERG.- APROBAR el “Manual de la Calidad de la Defensoria del Pueblo”, Cédigo:
UDITH-MA-3, Versién 1, que en Anexo forma parte indivisible de la presente Resolucién.

SEGUNDO.- La presente Resclucién entrara en vigencia a partir de la fecha de su emisién.

TERCERO.- Se instruye a la Unidad de Desarrolio Institucional y Talento Humano difundir
el presente documento y capacitar al personal de la Defensoria del Pueblo para su correcta
aplicacién, conocimiento y cumplimiento respectivo.

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

Registrese, comunigu
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1. OBJETO

El presente Manual de la Calidad tiene por objeto describir, estructurar y comunicar el Sistema
de Gestién 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 poblacion.

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 institucién de derecho publico creada para la defensa,
promocién y difusion 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 poblaciéon, a través de sus diferentes procesos
(Investigacién Formal, Gestion Defensorial, Orientacién Defensorial y Rechazo) en el
marco del Sistema de Servicio al Pueblo, sobre vulneracién de derechos humanos.

¢ 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 Pablico 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 constitucional,
de protecciéon de privacidad, popular, de cumplimiento y el recurso directo de nulidad, en
casos de vulneracion de derechos individuales y colectivos manifiestamente.
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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 Promocion y
Proteccién de los Derechos Humanos del Continente Americano (RINDHCA), fortaleciendo asi
la presencia de Bolivia en espacios de cooperacion y articulacion 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 satisfaccién de las personas usuarias
y el fortalecimiento permanente de la gestién institucional.

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

1.2. 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 interrelacién 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 misién institucional. Asimismo,
permite visualizar la alineacién entre la planificacion estratégica, la gestion operativa y los
recursos de apoyo, garantizando un enfoque basado en procesos y en el analisis 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, direccion y mejora del
Sistema de Gestién de la Calidad. Estan enfocados en el establecimiento de politicas,
objetivos, planificacion 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 Planificacién Estratégica: Define los objetivos de largo plazo, metas institucionales y
planes de accién para el cumplimiento de la misién y vision organizacional.
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B) Procesos Principales o Misionales

Constituyen el eje central de la razon de ser de la Defensoria del Pueblo. Estan orientados a
la promocién, 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 los
usuarios y la poblacién.

Procesos identificados:

e Promocién de los Derechos Humanos y Cultura de Paz:
Incluye la comunicacion, difusién y promocion estratégica de los derechos humanos, asi
como la prevencién de conflictos.

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

e Anilisis 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.

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

e 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:
e Gestion del Talento Humano: Administracion y gestion del personal institucional.

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

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

e 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.

e Estadistica y Sistemas de Informaciéon Integrada: Mantenimiento de equipos y soporte
técnico, gestion de informacién, analisis de datos e indicadores.
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2. BASE NORMATIVA
e Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, del Defensor del Pueblo y sus modificaciones.

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

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

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

e Procedimiento de Gestiéon de la Informacion Documentada, cédigo: UDITH-PRO-1,
vigente.

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

e Procedimiento del Plan Operativo Anual, cédigo: DGP/UPME-PRO-1, vigente.

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

e Manual de Comunicacién Interna y Coordinacién Organizacional, cédigo: UDITH-MA-2,
vigente.

e Manual de Organizacién y Funciones, cédigo: UDITH-MA-1, vigente.
e IS0 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos

3. ALCANCE

El Sistema de Gestiéon de la Calidad es aplicable al proceso de:
“Atencion de casos en el marco del Sistema de Servicio al Pueblo”.

Exclusiones:

Se excluye el requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, de la norma ISO
9001:2015.

Ubicaciones incluidas:

Oficina Nacional (Procesos estratégicos y de apoyo), Delegacion Defensorial Departamental de
Oruro y Delegacién Defensorial Departamental de Cochabamba.

Este alcance sera revisado periddicamente (al menos una vez al afio) para garantizar su
idoneidad y eficacia en el logro de los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad y Plan
Estratégico Institucional.

4. RESPONSABILIDADES
e El Defensor o la Defensora del Pueblo: Aprueba y oficializa el Manual de la Calidad.

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

e Las 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 Gestion de la Calidad
UDITH Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano
SSP Sistema de Servicio al Pueblo
USED Unidad de Servicios Defensoriales
POA Programacién Operativa Anual
MAE Maxima Autoridad Ejecutiva

IF Investigacién Formal

GD Gestion Defensorial

0D Orientacion Defensorial

RD Resolucion Defensorial
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6. DEFINICIONES

TERMINO DESCRIPCION
Calidad Grado en fel que un conjunto de caracteristicas cumple con
los requisitos
- Necesidad o expectativa establecida, generalmente
Requisito

implicita u obligatoria.

Alta Direccién

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

Organizacion

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 organizacién para el
desarrollo y logro de sus objetivos.

Parte interesada

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

Cliente (usuario)

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

Proveedor

Organizacién que proporciona un producto o un servicio

Mejora

Actividad para mejorar el desempeno.

Mejora continua

Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacioén.

Gestion de la calidad

Gestion con respecto a la calidad.

Planificaciéon de la
Calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
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.
- Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
Procedimiento
proceso.
: Conjunto de elementos interrelacionados o que
Sistema

interactiian.

Sistema de gestion

Conjunto de elementos de una  organizacion
interrelacionados o que interactlan para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.
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TERMINO DESCRIPCION

Sistema de gestion
de la calidad

Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad

Politica de la calidad

Intenciones y direcciéon de una organizacién, como las
expresa formalmente su alta direccién relativa a la calidad.

Aspiracién de aquello que una organizacién aspira llegar a

Vasion ser, tal como lo expresa la alta direccion.
G Propésito de la existencia de la organizacion, tal como la
Misioén : G
expresa la alta direccion.
Conformidad Cumplimiento de un requisito

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Ob_!ethO de - Resultado a lograr relativo a la calidad.
calidad
Salida de una organizacién con al menos una actividad,
Servicio necesariamente llevada a cabo entre la organizacién 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 organizacién 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 gestion de la calidad de
una organizacién

: Documento que presenta resultados obtenidos o
Registro . : ; ot é
proporciona evidencia las actividades realizadas
Confirmacién, mediante la aportacién de evidencia objetiva,
Validacién de que se han cumplido los requisitos para una utilizacion
o aplicacion especifica prevista.
Satisfaccion del | Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cliente cumplido las expectativas de los clientes
Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion,
Queja relativa a su producto o servicio o al propio proceso de

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

Accién correctiva

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

Correccion

Accién para eliminar una No Conformidad detectada.
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TERMINO DESCRIPCION

Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.

Auditoria

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 “Revisién por la Direccion”.

La Politica de la Calidad se documenta en el registro UDITH-R-5. (Anexo1)

La politica vigente de la Defensoria del Pueblo, es la siguiente:

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 proteccioén 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. Colaboracién y Didlogo: Fomentaremos la colaboracién y el dialogo 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 desempefio organizacional mediante la revisiéon periédica de
nuestros objetivos de calidad y el analisis de los resultados obtenidos.
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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 continuacion, es importante
aclarar que estos se revisan por gestion al igual que los parametros de cumplimiento:

DESCRIPCION

% de casos atendidos via investigaciéon formal, del total de los casos registrados en el SSP

% de casos concluidos via gestion defensorial (GD) en el tiempo promedio de 25 dias habiles, del total
de los casos concluidos (GD).

% de casos concluidos via investigacién formal (IF) en el tiempo promedio de 120 dias calendario, del
total de los casos concluidos (IF).

% de casos concluidos, del total de los casos registrados el 2025 en el SSP (IF, GD, OD y Rechazo).

% de casos concluidos, del total de los casos rezagados de gestiones pasadas.

% de casos concluidos en IF y GD por las causales de subsanado, cese de la vulneracion y atencioén
adecuada, del total de los casos concluidos en estos 2 procedimientos

% de quejas de mala atencion recibidas del total de casos atendidos

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 continuacion:
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INTERNAS ’ ‘ EXTERNAS
FORTALEZAS

1 dato C: I: La Defi {a del cuenta con un sélido respaldo OPORTUNIDADES
juridico establecido en la Constitucién Politica del Estado Plurinacional de 1. Creci lensobra los derschos F I8 'snciadad
Bolivia, lo que otorga legitimidad y autoridad a su labor en la defensa boliviana muestra un interés creciente en la proteccién de los derechos, lo
promocién de los derechos humanos. que puede traducirse en mayor apoyo a las actividades de la Defensoria.

2. A i itucional: Su indep ia frente a los poderes del Estado 2. Colat oot ean TR con organi
garantiza la imparcialidad de sus decisiones y acciones, permitiéndole actuar internacionales, como.Naciones Unidas'o la Corte Interamericana de
sin interferencias externas. Derechos Humanos, ofrecen oportunidades de financiamiento, capacitacién

3. Cobertura Nacional: Posee presencia en diversas regiones del pals, lo que y visibilidad global.
facilita un alcance amplio y efectivo para atender vulneraciones de derechos 3 Nuavas o etas de i6n: El uso de plataformas digitales puede
tanto en dreas urbanas como rurales. fortalecer la difusién de los derechos humanos, facilitar denuncias y

w 4. Credibilidad y confianza publica: A pesar de desafios institucionales, sigue permitir un mayor acerc a la ciudadanf: pecial B eaens
<>£ siendo una entidad que genera confianza en sectores de la poblacién, o otac)
= especialmente relacionado con la defensa de derechos humanos y la 4. Progresivo reconocimiento de los derechos de grupos vulnerables:
3 proteccién de grupos en situacién de vulnerabilidad. % Movimientos sociales que abogan por los derechos de mujeres, pueblos
o 5. Experiencia y conocimiento upm.:llllndo: Cuenta con personal técnico con indigenas, LGTBI+, entre otros, ofrecen un espacio propicio para ampliar su
forma.cién y experiencia en' materia de derec!\os huma.nos, lo que fortalece su agenda de derechos y obtener mayor apoyo social.
capacidad para g situaciones compl bl 5.  Incremento de la presién i ional para proteger los derech

6. Compromiso institucional con los derachos humanos y la Madre Tierra: La humanos: Las expectativas y evaluaciones internacionales sobre derechos
mision y lineamientos de la Defen5f)rla incorpora la proteccién amblentai,. lo humanos en Bolivia pueden generar apoyo a las acciones de la Defensorfa
que le permite abordar con legitimidad probleméticas vinculadas al cambio para mejorar sus capacidades y efectividad.
climéticoy la sostenibilid.a'd. . ] : £ 6. Apoyo a politicas de ad iény én: La Defensorfa puede ser un

7:i Conociot delsspr g il 4] y 0 B actor clave en |a pr ién de politicas pablicas que enfrenten el cambio
integral de derechos humanos le brinda una visién amplia de las necesidades climético, sobre todo en la proteccién de derechos de comunidades
y desafios de las comunidades, reforzando su rol en la atencién de crisis LS
sociales y ambientales. SR R 7. Alianzas estratégicas: Existen oportunidades de colaboracién con ONG,

8. Capacidades de sensibilizacién: Su experiencia en procesos de sensibilizacién organismos internacionales, universidades para desarrollar iniciativas o
y formacién ciudadana constituye una herramienta estratégica para fomentar e e e e e o
la conciencia social, la resiliencia climética y la adopcién de politicas
orientadas a la proteccion de los derechos humanos y del medio ambiente.

INTERNAS ‘ EXTERNAS
AMENAZAS
1. Inestabilidad politica: Los conflictos politicos y sociales en Bolivia pueden
DEBILIDADES afectar la independencia y el funcior de la Def {a del Pueblo,
1. R financieros limitados: Como muchas Instituciones publicas, la especialmente si hay presiones para alinearse con clertos intereses.
Defensoria enfrenta restricciones presupuestarias que limitan su capacidad 2. Falta de cumplimi delas daci Otras instituciones del
operativa y de respuesta oportuna. Estado, como el Poder Judicial o las fuerzas de seguridad, no siempre
2. Burocracia interna: Los procedimientos administrativos pueden ser lentos y cumplen con las recomendaciones emitidas por la Defensoria, lo que reduce
afectar la agilidad para responder a las denuncias y actuar de manera su impacto y efectividad.
preventiva. 3. D fi en las instit publicas: La creciente desconfianza hacla
3. Falta de presencia en dreas remotas: Aunque tiene cobertura nacional, hay el Estado y las instituciones publicas puede repercutir en la percepcion y
zonas rurales o de dificil acceso donde |a Defensoria no tiene una presencia legitimidad de la Defensorfa ante la poblacién.
2 suficiente, lo que reduce su impacto en comunidades vulnerables. 4, Escasa colaboracién interinstitucional: La falta de apoyo de otras entidades
= 4. Dependencia de otros del Estado: Si bien es una entidad del Estado puede limitar el alcance y la efectividad de sus acciones.
':z independiente, en algunos casos su efectividad depende de la colaboracién de 5. Escenarios de crisis sociales y conflictos: Situaciones de conflicto social o
Q otras entidades estatales, lo que puede obstaculizar sus labores. disturblos pueden desbordar la capacidad operativa de la Defensoria para
z 5. Percepcion publica de politizacién: En ciertos sectores, la Defensoria puede responder y proteger adecuadamente los derechos humanos de las

ser percibida como influenciada politicamente, lo que debilita su credibilidad e personas afectadas.

independencia ante la cludadanti; : 6. Impacto directo del cambio climitico: Los desastres naturales, como

6. Capacidades técnicas limitadas en cambio climatico: Es posible que se incendios forestales, inundaciones y sequias, afectan a comunidades 'y
necesiten mas conocimientos especificos y capacitacién en temas técnicos de derechos humanos, aumentando la carga de trabajo y la necesidad de
cambio climético para abordar esta probleméatica adecuadamente. intervencion.

7. R financieros y h Dificultad para priorizar y asignar recursos 7. Riesgos para poblaciones vulnerables: Los efectos del cambio climatico
especificamente destinados a la gestién institucional frente al cambio podrian agravar la situacién de comunidades indigenas y campesinas, lo
climético, debido a las mdltiples demandas de la institucion. cual eleva la responsabilidad de la Defensoria en su proteccién.

. 8. Cambio en el marco regulatorio: Con la creciente presién para adoptar
politicas de sostenibilidad, la Defensoria podria enfrentarse a cambios en el
marco regulatorio que afecten su planificacion y gestién.

7.3.1 PARTES INTERESADAS

La institucién ha determinado las siguientes partes interesadas, asi como necesidades y
expectativas:
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N° PARTES INTERESADAS NECESIDADES EXPECTATIVAS
- Acceso oportuno y
gratg1to 2lb a.tenc1on - Trato con calidad y
mediante el Sistema de p
B calidez.
servicio al Pueblo. :
. . - Soluciones concretas.
s - Acciones efectivas para .
1 Poblacién i - Transparencia y
la protecciéon de los
confianza en las
derechos humanos. .
‘ actuaciones de la
- Canales accesibles .
Defensoria.
para presentar
denuncias.
Grupos en situacion de - Atencién diferenciada e | - Ser visibilizados y
vulnerabilidad (pueblos inclusiva segliin sus escuchados.
indigenas, mujeres, nifiez, condiciones particulares. | - Que la Defensoria
personas con discapacidad, | - Defensa prioritaria de actue con firmeza y
2 poblacién LGTBIQ+, sus derechos y acceso a | prioridad en su
y
adultos mayores, personas | la justicia. proteccion.
privadas de libertad, - Apoyo frente a - Politicas publicas con
afectados por desastres discriminacién, violencia | enfoque de derechosy
climaticos, etc.) y exclusion social. equidad.
- Que la Defensoria
Estado (Organos Ejecutivo, . Astle d'e forma B
Lepislstive, Judicialy - Regomenglamqnes imparcial y auténoma,
3 Electoral: ,obiernos técnicas y juridicas para | pero también como un
e artan’le%l s mejorar la proteccién de | ente propositivo.
mlll)nici les) y derechos humanos. - Colaboracién en la
p formulacién de politicas
publicas.
- Condiciones laborales ..
- Reconocimiento a su
adecuadas.
- Capacitacién continua labar.
4 Servidores(as) publicos de st b ches A AEDS - Oportunidades de
la Defensoria del Pueblo = : ’ desarrollo profesional.
gestién de calidad y }
: Pagos de sueldos
temas emergentes (p. €j. M estuapane 4
cambio climatico). J yP )
- Un aliado institucional | - Que la Defensoria sea
o —— para visibilizar y activa y confiable en la
socf:gie dad civil (ONG canalizar denuncias de defensa de derechos.
5 EIREr T dan’os violaciones a derechos. - Espacios de
ML P AN OO de’s) - Apoyo técnico y juridico | articulacién, didlogo y
g : en causas sociales y colaboracion.
ambientales.
- Informacién objetiva y - Que la Defensoria
0 ] ———— periddica sobre la cumpla su mandato con
( (;l%%mélg); 12(:; e?*:(?ic‘)n €S | situacién de derechos autonomia.
6 interr;aciona’l o epncias de humanos en Bolivia. - Ser un socio /
cooperacién) ) 88 - Interlocucién estratégico en proyectos {
P institucional seria y y programas sobre :
transparente. derechos humanos,
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N° PARTES INTERESADAS NECESIDADES EXPECTATIVAS

cambio climatico y
desarrollo sostenible.

- Recurrencia en

7 Proveedores - Pagos puntuales. prestacion de servicios
o venta de productos.

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 relacion con
la responsabilidad institucional frente al medio ambiente y la sostenibilidad, integrando dichas
expectativas en la planificacién estratégica y en la gestiéon de la calidad. Asimismo, se ha
identificado de qué manera la institucion impacta en el medio ambiente, planteando acciones
de mejora y de mitigacion, recogidas en la matriz de oportunidades.

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

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

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

e Exigencias sociales y normativas crecientes en materia de sostenibilidad y responsabilidad
institucional, que demandan a la Defensoria un rol activo en la promocién y defensa de los
derechos relacionados con un medio ambiente sano.

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

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 atencion 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 Iz
importancia de la gestién de la calidad eficaz.
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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 analisis se realiza anualmente en la Revision por la Direcciéon (MAE).

Tiene establecido el organigrama de la institucion y asigna las responsabilidades y autoridades,
que se encuentra detalladas en el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) (Cédigo: UDITH-
MA-1) y también en los POAI’s anuales de cada cargo.

7.5. PLANIFICACION
7.5.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS
La metodologia para la toma de acciones para abordar los riesgos se describe a continuacion.
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. Valoracion 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 valoracién 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 valoracion:

e Probabilidad (P):

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

e Impacto (I):
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r Valor “ Descripcion J
1-No Consecuencias minimas; no afecta el servicio ni la imagen
significativo institucional.
& — Wenss Impacto limitado; pequenas demoras o insatisfaccion puntual
sin repercusiéon mayor.
8" _ WModerads Afecta. parcialmente la} gtencmn; genera insatisfaccion en
usuarios o retrasa objetivos.
Afecta de manera seria la capacidad institucional; provoca
4 — Grave denuncias, reclamos colectivos o compromete metas
estratégicas.
5 _ Critico Consecuencias muy graves; paraliza servicios, dafia
seriamente la credibilidad y reputacion institucional.

3. Calculo del nivel de riesgo (NR):
o Férmula: NR=PxI
o Clasificacién:
* Bajo (1-5) — Aceptable, seguimiento normal.
» Medio (6-15) — Requiere control.
»= Alto (16-25) — Necesita acciones inmediatas.
4. Definici6on 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
B) MATRIZ DE RIESGOS

Como resultado del analisis se tiene la siguiente matriz de riesgos.
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PROBABI- FECHA DE
LIDAD IMPACTO |NIVEL DE | CLASIFI- ACCIONES DE CONTROL O FECHA DE EFICACIA DE REVISION DE
CODIGO PROCESO/AREA RIESGO (1-5) (1-5) RIESGO |CACION MITIGACION RESPONSABLE EJECUCION LAS ACCIONES |LA EFICACIA
1. Actualizacién del
Inadecuada Reglamento del SSP 1. Agosto-2025
R-1 SSP identificacion de 5 15|Medio 2. Elaboracion del USED 2. Agosto-2025 dic-25
casos procedimiento del SSP 3. Agosto 2025
3. Capacitacion al personal
1. Establecerun Plan de 1. DGP-UDITH mediante |1 p;cjempre
emergencias, Consultor contratado 2025
Operacion Impacto de 4 16/ Alto 2. Monitoreo de riesgos porel PNUD 2.
institucional [conflictos sociales externos, 2. UPCON Permanenteme
3. Definircanales 3. USED (Reglamentoy nte
R-2 alternativos de atencién Procedimiento) 3. Agosto 2025 dic-25
o 1. Compra de firewall > Ago.sto -
Operacion i N 5 2 1 2. Noviembre
institucional Ataques cibernético 5 5|Bajo 2. Conf!guracwn ESIN 2025
3. Monitoreo
R-3 3. Permanente mar-26
3 1. Potenciacién de un
Operacién FaII? fisic gel i servidoralterno
institucional ser\.ndo.rde 3 blEain 2. Mantenimiento del o 1. Agosto 2024
g aplicaciones senidor 2. Permanente |Mitigado ago-25
. Fallas en
.Ope.rau.on suministro de 4 4|Bajo 1. UPS para autonomia ESIN
R-5 institucional - |sq vicios de una hora Ejecutado Mitigado sep-25
» Fallas en servicio 1. Solicitar conexion
.Ope'racv.on de suministro de 4 4|Bajo del servicio por dos ESIN
RLG institucional intemet canales ene-26 jun-26
1. Colocado de chapas de
.Ope.racx.on Ataque orobo de 5 s|Bajo seguridad a oflcma.ya —
institucional |equipos Centro de Procesamiento
REY de Datos (CPD) Ejecutado Mitigado ago-25
1. Seguimiento y
cumplimiento del
presupuesto
» . 2. Distribucion de 1. DGAF
I e
prioridades 3.DGP
3. Busqueda de
financiamiento con Permanen-
entidades de cooperacién temente Anualmente

Sz0z/01/60
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1. UDITH
1. Induccién 2. Area o unidad
_Ope.raci.c’m A R e 5 3 a|Bajo 2. Capacit?cién % .organizacional donde
institucional entrenamiento ingresa el nuevo Cada que
3. Evaluaciény personal ingresa nuevo
R-9 seguimiento 3. UDITH personal Mitigado Anualmente

1. Cada drea y unidad
organizacional

et . 1. Monitoreo constante 2. Area o unidad
_Ope.rau.on cambios.en el ¢ 2 3 6/|Medio 2. Capacitacién en nuevas |organizacional donde
institucional |marco regulatorio ' .
regulaciones afecte el cambio
3. Implementar procesos 3. UDITH con las areas |Permanen-
R-10 agiles y unidades temente Mitigado Anualmente
Afectacion al
cambio climatico
porreducciéon de 1. Emisidn de Accidn
bosques debido a Constitucional contra los
uDDI incendios y 5 5 25|Alto incendios con Sentencia uDDI
afectaciéna del 1° de octubre de 2024 Permanente-
poblaciones 2.Seguimiento mente,
cercanas a los principalmente
R-11 incendios en invierno Transferido |Estacional

1. Accién Constitucional
Plurinacional 0460/2022-S2
contra el uso de bolsas

Contaminacién por plasticas Permanen-
R-12  |uDDI bolsas plésticas 5 5 25{Alto 2. Seguimiento uDDI temente Transferido |Anualmente
1. Accion Constitucional
Deterioro de la para calidad de agua
calidad del aguay 012/2024 Permanen-
R-13 uDDI acceso a la misma 3 5 15|Medio 2.Seguimiento uDDI mente Transferido |Anualmente

Proponer marco
normativo para
R-14  |UDDI Recursos Hidricos 3 4 12|Medio 1. Elaborar propuesta uDDI 2026

No poderrealizar

el trabajo debido a
Operacion afectaciones porel 1. No corresponde
institucional |cambio climatico 1 3 3|Bajo tomar acciones N.A. N.A. N.A. N.A.

o W8
Sz0ZIR 1/ 6(
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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. Identificacion 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:

e Probabilidad de éxito (P)

Valor ||Descripci6n

1-Muy [[Es poco probable aprovechar la oportunidad; se carecen de recursos o
baja condiciones.

Existe alguna posibilidad, pero requiere un esfuerzo extraordinario o depende

— Baij
2= B, de factores externos poco controlables.

3 - Media ”Probable de aprovechar con acciones planificadas y esfuerzo moderado.

Muy probable de materializar, la institucion tiene recursos y capacidades para

4 - Alt
2 |lhacerlo.

5-Muy |Casiseguro de lograrse; las condiciones internas y externas son altamente
alta favorables.

e Impacto positivo (I)

IValor |Descripci6n J

[1 - Minimo |Beneﬁcio reducido, apenas mejora un proceso puntual. |

|2 - Menor ||Aporta cierta mejora, pero limitada al area especifica. |

3 - ; : 5
Moderado Beneficio apreciable; fortalece un proceso clave o un servicio relevante.

4 - Alto Genera impacto institucional importante; mejora significativa en eficiencia,
cobertura o legitimidad.

5 - Muy Transformador; posiciona a la Defensoria como referente nacional o
alto internacional y fortalece ampliamente la confianza ciudadana.

3. Calculo del nivel de oportunidad (NO):

o Foérmula: NO=PxI.
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©)

Clasificacion:

* 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

Como resultado de la evaluacién se tiene la siguiente matriz de oportunidades:

PROBABI- NIVEL DE FECHA DE
LIDAD IMPACTO |OPORTU- |CLASIFI- FECHA DE |EFICACIADE |REVISION DE
CODIGO [PROCESO/AREAOPORTUNIDAD _ [(1-5) (1-5) NIDAD  [CACION |ACCIONES RESPONSABLE |EJECUCION |LAS ACCIONES |LA EFICACIA
1. Difusién del trabajo
de la Defensoria en
Grecienta redes sociales
. _ 2. Cursos de
poncenciacion capacitacion sobre Permanet
0-1 sobre los 5 3 15|Media P APCP/UCOM feb-26
derechos humanos emente
derechos e Lie
3. Difusién de los
humanos <
DD.HH. En colegios y
trabajo con voluntarios
estudiantiles.
APCP/UCOM
Colaboracién con 1.Establecer convenios 1. marzo
DGP organismos 3 5 15|Media [de cooperaciény DGP/ DESP  |2025
internacionales 2. Participacion en 2.agosto
0-2 foros internacionales 2025 feb-26
1. Desarrollo de plan
de acciones
Reconocimiento defensoriales
APDEG/ de los derechos g 2. Elaboracién de 1. APDEG
3 5 15|Media : <
USED de grupos Lieneamientos de 2. USED
wulnerables atencién para 1.2025
poblaciones 2. Octubre
0-3 wulnerables 2025 feb-26
Apoyo a politicas . Proponer marco
uDDI siop 3 5 15|Media . uDDI
de adaptaciony normativo para
0-4 mitigacién Recursos Hidricos jul-05 dic-26
Firmaracuerdos de
Al cooperacion
UDITH tanzas 3 3 o|Media |interinstitucional con | UDITH/DESP
estratégicas : A
universidades o
0-5 institutos. dic-25 ene-26
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 Gestion del Cambio — CODIGO UDITH-
R-60 (Anexo 2).
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Los cambios en los procesos deben ser actualizados en los procedimientos y registros
cuando corresponda, los cuales se gestionan de acuerdo al Procedimiento de Gestion 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” (Codigo: 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 gestion de la calidad, considerando sus
capacidades y limitaciones internas y la necesidad de contratacién de proveedores externos.

7.6.1. PERSONAS

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

7.6.2. INFRAESTRUCTURA

La Defensoria del Pueblo 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 éptimas.

7.6.4. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La Defensoria del Pueblo cuenta con diversos sistemas informaticos institucionales, entre
ellos:

e Sistema de Servicio al Pueblo (SSP).
e Sistema de Talento Humano.
e Sistema de Planificacién, Financiero y Administracion.

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

e Mantenimientos preventivos programados, a cargo del Area de Estadistica y
Sistemas de Informacién Integrada.

e 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):
o Semanalmente, en un servidor de respaldo.

o Diariamente, en un disco externo dedicado, lo que permite contar con una
copia actualizada de la informaci6n.
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Plan de contingencia informatica, que asegura la recuperacién de datos y
servicios en caso de incidentes.

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

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

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 medicién dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.6.5. TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

Dado que la Defensoria del Pueblo no utiliza equipos de medicién fisica que requieran
calibracién metrolégica, la trazabilidad de las mediciones se asegura mediante mecanismos
digitales y documentales que permiten rastrear la informacién hasta su fuente de origen.
Entre ellos:

Registros electrénicos y documentales, con codificacién y control de versiones,
que permiten identificar el proceso, responsable y fecha de generacion.

Sistemas informaticos institucionales, que registran automaticamente la
informacién y restringen su acceso mediante perfiles de usuario.

Copias de seguridad (backups), realizadas diariamente en unidades externas y
semanalmente en un servidor de respaldo, lo que asegura la disponibilidad y
recuperacion de los datos.

Estos mecanismos permiten demostrar que la informacion utilizada en el seguimiento y
medicién del SGC es valida, confiable y trazable.




S DEFENSORIA DEL PUEBLO | Cédigo: UDITH-MA-3
N
Tipo de documento: Vigente
& MANUAL desde: 09/10/2025
DEFENSORIADELPUEBLO | Titulo: Versién: 1
DE LA CALIDAD Pagina: 21 de 30

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 Documentacion 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.

e Experiencia y buenas practicas: Lecciones aprendidas en la atencién de casos,
informes defensoriales, talleres, actividades de capacitacion y proyectos
desarrollados por la institucién.

e Gestion del talento humano: Capacitacién 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
desempefio 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 SGC.

7.6.7. COMPETENCIA

El personal cuenta con la competencia (educacion, formacién 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 Comunicaciéon Interna y Coordinacién Organizacional (Cédigo: UDITH-
MA-2), explica como se realiza la comunicacioén interna y externa de la institucién, ademas
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 informacién 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.
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La gestion y controles de la informaciéon documentada, se encuentran definidos en el
Procedimiento de Gestién de la Informaciéon Documentada (Cédigo: UDITH-PRO-1).

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

7.7. OPERACION
7.7.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La Defensoria tiene establecido como planificar, implementar y controlar sus procesos los
cuales estan descritos en sus procedimientos.

La determinacién de los requisitos de los servicios dentro del alcance del SGC se encuentra
descrita en el Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-REG-
1) y en el Procedimiento del Sistema de Servicio al Pueblo (Cédigo: ANDEF/USED-PRO-1).

En cuanto a la planificacién, también se cuenta con los procedimientos: Formulacion del
Plan Operativo Anual (Codigo: DGP/UPME-PRO-1) y Seguimiento al Plan Operativo Anual
(Cédigo: DGP/UPME-PRO-2), de la Unidad de Planificacién, Monitoreo y Evaluacién.

7.7.2. REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS

El Reglamento del Sistema de Servicio al Pueblo (Codigo: 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 y las formas de ingreso y medios de comunicacién,
asi como cada uno de los sub procedimientos de atencién que se pueden presentar.

La pagina web de la Defensoria da a conocer cémo puede realizarse la denuncia de
vulneraciones, asimismo en todas las oficinas defensoriales.

7.7.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

En la institucién no se realiza diseno y desarrollo de servicios, siendo que ya estan
establecidos por ley los servicios que debe prestar la Defensoria del Pueblo.

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 atencion 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 seleccién de proveedores, considerando criterios de idoneidad
técnica, cumplimiento legal y capacidad para satisfacer las necesidades de la
institucioén.

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

e FEl seguimiento y control durante la ejecucién de los contratos para verificar la
conformidad con los requisitos establecidos.
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e La evaluacion 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 conclusion,
identificando a los responsables en cada etapa y los documentos generados como evidencia.

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

e Atencién oportuna y accesible a la poblacion.
e Registro y trazabilidad confiable de cada caso.
e Aplicacién de criterios técnicos y juridicos.

e Seguimiento al cumplimiento de las recomendaciones por parte de las autoridades
competentes.

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.

La trazabilidad del caso incluye:
e Datos de ingreso (fecha, lugar y medio de presentacion).
e Identificacién del peticionario (con resguardo de confidencialidad).
e Responsable asignado y area de tratamiento.
e Acciones realizadas y documentos generados.
e 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 informacioén proporcionada por los peticionarios
y terceros constituye propiedad confiada a la institucién 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:

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

e Protocolos de seguridad informatica, que previenen accesos no autorizados,
ataques cibernéticos o pérdida de informacion.
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e Politicas de confidencialidad, que garantizan que los nombres, datos personales
e informacién sensible de los peticionarios no sean expuestos ni compartidos
indebidamente.

¢ 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 preservacién de sus servicios y resultados desde el
inicio de la atencién hasta la entrega final al usuario.
La preservaciéon se aplica a través de:

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

e El seguimiento oportuno de los procesos hasta su conclusién, evitando retrasos o
pérdida de informacién.

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

e El respaldo documental en medios digitales y fisicos, que asegura la integridad de
los resultados y recomendaciones emitidas

7.7.9. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA
No aplica, por las caracteristicas del servicio.
7.7.10. CONTROL DE LOS CAMBIOS

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
Informacién 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,
recomendacion, informe o conclusién al usuario y/o a la autoridad competente, la
Defensoria del Pueblo garantiza que:

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

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

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

4. 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 desempefio de sus procesos, a través del POA vigente y los indicadores definidos por
proceso, si corresponde.

* La eficacia de las acciones planificadas para los riesgos y oportunidades.
* El control de los servicios, mediante los procesos correspondientes.

e La implementacién y eficacia de la Acciones Correctivas, mediante el proceso
correspondiente.

* La satisfaccion del usuario, a través de las encuestas de satisfaccién y quejas recibidas.
* El desemperfio de los proveedores, mediante el proceso de compras.

* El desempeno del sistema de gestiéon de la calidad, mediante la auditoria interna y la
revisién por la direccion.

7.8.1. SATISFACCION DEL CLIENTE (USUARIO)

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

Los resultados de la encuesta resumidos en un informe ayudan a establecer acciones de
mejora.

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

7.8.2. ANALISIS Y EVALUACION

frecuencias establecidas en los procedimientos correspondientes, y es utilizada como
insumo para la toma de decisiones, asi como para el proceso de revision por la direccion.

7.9. AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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La Defensoria del Pueblo desarrolla las auditorias internas del SGC aplicando el
Procedimiento de Auditorias Internas al Sistema de Gestién 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
e Lista de verificacion de auditoria SGC, Cédigo: UDITH-R-21
e Informe de auditoria interna, Cédigo: UDITH-R-22
7.10.REVISION POR LA DIRECCION (MAE)

El(la) Analista de Gestiéon de Calidad coordina con la MAE de acuerdo al Procedimiento de
Revision por la Direccién (Codigo: DESP-PRO-1), el cual se realiza al menos una vez al aio,
o 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.
e Retroalimentaciéon de usuarios, quejas y encuestas de satisfaccion.
e Desemperfio de los procesos e indicadores.
e Estado de acciones correctivas, preventivas y de mejora.
e Seguimiento a los riesgos y oportunidades identificados.
e Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestién de la Calidad.
e Recomendaciones de mejora.
Los resultados de la Revisién por la Direccién (MAE) incluyen:

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

e Actualizacion 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 Revision por la Direccién se documenta en el Acta de Revisién por la
Direccién (Codigo: DESP-R-1).
7.11. MEJORA

La Defensoria del Pueblo trabaja permanentemente en la identificacién de oportunidades
de mejora que se evalllan para su implementacién a fin de cumplir los requisitos del usuario
y aumentar su satisfaccion, 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.
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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 (Codigo: 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
que vuelvan a ocurrir se aplica el Procedimiento de Acciones Correctivas y Mejora (Codigo:
UDITH-PRO-2).

Los resultados del tratamiento de No Conformidades mediante correcciones y/o acciones
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 (Cédigo: UDITH-R-18), los mismos que se conservan como informacion
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.

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 propoésitos.

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

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

) Los resultados de la evaluacién y auditoria del SGC.

d) Las recomendaciones presentadas por los trabajadores.
e) Los resultados de la revisién por la direccién.

8. REGISTROS

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
UDITH-R-5 Politica de la Calidad
UDITH-R-60 Gestion del Cambio

9. INDICADORES
INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR
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[DECLARATORIA DE LA POLITICA DE LA CALIDAD DE LA
DEFENSORIA DE PUEBLO

En la Defensoria del Pueblo nos comprometemos a garantizar la defensa
¥ promocion 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, Ia proteccién y la promocidn 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 accezo 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 discriminacion ni favoritismos.

4. Colaboracion y Diilogo: Fomentaremos la colaboracion y el
diadlogo 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 desempefio organizacional mediante la
revision periddica de nuestros objetivos de calidad y el analisis de
los resultados obtenidos.

En sefial de conformidad firmo al pie del presente.

Abog. Pedro Francisco Callisaya Aro
DEFENSOR DEL PUEBLO
GESTION 2025
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