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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 025-2024/DP-PAD
Lima, 15 de febrero de 2024
VISTO:

El Memorando N° 652-2023-DP/PAD de la Primera
Adjuntia, el Memorando N° 182-2024-DP/OPP de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto y el Memorando N° 0114-2024-DP/OAJ de la Oficina de Asesoria Juridica,
relacionados con la emision de la Resolucion que apruebe el documento denominado:
“Lineamientos para la Supervisién de Expedientes del Proceso de Atencién de Casos de
las Oficinas Desconcentradas” y su “Anexo N° 1, que contiene la Guia para la Supervision
de Expedientes y el Esquema Referencial de Informe”, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con los articulos 161° y 162°
de la Constitucion Politica del Peri se constituye la Defensoria del Pueblo como
Organismo Constitucionalmente Auténomo y se asignan sus funciones mediante la Ley N°
26520, Ley Organica de la Defensoria del Pueblo y sus maodificatorias; y, mediante la
Resolucion Defensorial N° 004-2024/DP se aprueba su Reglamento de Organizacion y

Funciones;
/":.JJ.\ Que, de acuerdo al articulo 162° de la Constitucion
3 pae v' Politica y al articulo 1° de la Ley N° 26520, la Defensoria del Pueblo es una institucion
oo auténoma encargada de la defensa de los derechos constitucionales y fundamentales de
/ la persona y de la comunidad, asi como de supervisar el cumplimiento de los deberes de la

administracion estatal y la prestacion de los servicios publicos a la ciudadania;

Que, mediante Resolucién Administrativa N° 014-
2019/DP-PAD, se aprobd el “Protocolo de Actuaciones Defensoriales”, y sus
modificatorias, el cual tiene por objeto brindar las pautas para el procedimiento de atencion
de casos que son presentados por la ciudadania a la Defensoria del Pueblo, asi como
para su intervencion de oficio, a fin de fortalecer el cumplimiento de la labor defensorial
mediante la incorporacién de una metodologia de trabajo que permita alcanzar las metas
previstas por la institucion;

Que, el articulo 4° del “Protocolo de Actuaciones
Defensoriales”, dispone que la actuacion de la Defensoria del Pueblo tiene por finalidad la
defensa de los derechos de las personas ante actuaciones ilegitimas, defectuosas,
irregulares, morosas, abusivas, excesivas, arbitrarias y negligentes que afecten la plena
vigencia de los derechos fundamentales;

Que, en esa linea, los literal e) y h) del articulo 3°
del “Protocolo de Actuaciones Defensoriales”, desarrollan el Principio de Inmediacién y
Celeridad, respectivamente, en virtud de los cuales las actuaciones defensoriales deben
realizarse en relacién directa y en contacto permanente con las personas que solicitan
nuestra intervencion y, sobre todo, con los/as afectados/as, asi como con las entidades
involucradas en los procedimientos que se atienden y, que todas las actuaciones
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defensoriales deben estar orientadas a la defensa urgente de los derechos fundamentales,
desarrollandose en el menor plazo y con caracter proactivo, evitando las actuaciones que
constituyan meros formalismos;

Que, de conformidad con el articulo 11° del
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Defensoria del Pueblo, la Primera Adjuntia
es el érgano de la Alta Direccidn que supervisa, gestiona, asesora y propone al/a la
Defensor/a del Pueblo las estrategias, politicas y planes referidas a las funciones
sustantivas de la entidad, siendo responsable de planificar, organizar, dirigir, coordinar y
supervisar las acciones de los 6rganos de linea, érganos desconcentrados y otros 6rganos
que se encuentren bajo su cargo, propiciando el logro de los objetivos y metas de la
institucion;

Que, el literal c) del articulo 13° del Reglamento de
Organizaciéon y Funciones de la Defensoria del Pueblo, prevé que corresponde a la
Primera Adjuntia, disponer la implementacion de las politicas, estrategias, planes u otros
documentos de gestién aprobados por el/la Defensor/a y supervisar que las Adjuntias,
Programas y érganos desconcentrados cumplan con las metas establecidas en sus planes
estratégicos y operativos;

Que, asimismo, de acuerdo con los literales 0) y p)
del articulo 13° del Reglamento de Organizacion y Funciones de la Defensoria del Pueblo,
la Primera Adjuntia tiene por funcién aprobar las normas y lineamientos de actuacion para
la atencion y tramite de investigaciones, mediaciones y orientaciones de competencia de
las Oficinas Defensoriales y Modulos Defensoriales, asi como, supervisar la adecuada
aplicacion de dichas normas;

Que, en ese sentido, a través del Memorando N°
652-2023-DP/PAD de fecha 22 de diciembre de 2023, la Primera Adjuntia remite a la
Oficina de Asesoria Juridica la propuesta de “Lineamientos para la Supervision de
Expedientes del Proceso de Atencion de Casos de las Oficinas Desconcentradas” y su
“Anexo N° 1, que contiene la Guia para la Supervision de Expedientes y el Esquema
Referencial de Informe” y precisa lo siguiente: “(...) que el personal de la Primera Adjuntia,
con la orientacion técnica del personal de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, ha
elaborado el documento denominado Lineamientos para la supervision de expedientes del
proceso de atencién de casos de las oficinas desconcentradas y su Anexo n.° 1 Guia para
la supervision de expedientes, los lineamientos tienen por finalidad mejorar el servicio de
atencion de casos -consultas, quejas y petitorios- (...). En ese sentido, solicito a su
despacho se sirva proyectar la resolucion que aprueba los Lineamientos (...).”;

Que, los “Lineamientos para la Supervision de
Expedientes del Proceso de Atencion de Casos de las Oficinas Desconcentradas” y su
“‘Anexo N° 1, que contiene la Guia para la Supervision de Expedientes y el Esquema
Referencial de Informe”, tienen por finalidad mejorar el servicio de atencién de casos -
consultas, quejas y petitorios- que se tramitan en las unidades desconcentradas de la
Defensoria del Pueblo, a nivel nacional; garantizar el registro oportuno y resultado eficiente
por parte de las/os comisionadas/os durante la gestion de expedientes e identificar
oportunidades de mejora operativa y tecnoldgica durante la atencién y gestion del servicio
de atencion de casos;
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Que, mediante Memorando N° 182-2024-DP/OPP,
de fecha 08 de febrero de 2024, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, sobre la
propuesta de Lineamientos, sefiala: “(...) esta oficina a través de su Area de
Modernizacién, en el marco de su competencia, ha revisado el proyecto de lineamiento y
su anexo, verificAndose que se encuentra alineado con nuestro objetivos institucionales;
asi como, a las funciones establecidas en el Reglamento de Organizacion y Funciones de
la Defensoria del Pueblo. Por tanto, se remite a su despacho para que pueda continuar
con el trdmite de aprobacién respectivo.”;

Que, a través del Informe N° 114-2024-DP/OAJ, de
fecha 9 de febrero de 2024, la Oficina de Asesoria Juridica precisé lo siguiente:
“(...)corresponde aprobar el documento denominado: “Lineamientos para la Supervision de
Expedientes del Proceso de Atencion de Casos de las Oficinas Desconcentradas” y su
‘Anexo N° 1, que contiene la Guia para la Supervision de Expedientes y el Esquema
Referencial de Informe”, en atencién a lo sefialado en los memorandos N° 652-2023-
DP/PAD y N° 0182-2023/DP-OPP, y en el marco del procedimiento previsto en la “Guia
para la elaboracién de los Lineamientos de Intervencion Defensorial”, aprobada por
Resolucion Administrativa N° 069-2011/DP-PAD.”;

Que, con Resolucién Administrativa N° 069-
2011/DP-PAD, se aprueba el documento denominado “Guia para la elaboracion de los
Lineamientos de Intervencion Defensorial”’, a fin de trasladar de manera operativa las
pautas necesarias para guiar de forma concreta la actuacion a seguir respecto a un tema
especifico dentro del marco de las funciones de la Defensoria del Pueblo, la cual debe ser
utilizada por la Adjuntia o Programa, como 6rgano productor del lineamiento; y debe

contener, esencialmente, “las pautas en la intervenciéon” conforme a su numeral 7); asi
como, considerar los aspectos sefialados en los numerales 5), 6), 9) y 10) de la Guia;

Que, los numerales 4) y 12) de la citada Guia,
sefialan que los Lineamientos de Intervencion Defensorial deberan ser aprobados por la
Primera Adjuntia, mediante Resolucién Administrativa, conforme a los literales d), n), 0) y
q) del articulo 13° del Reglamento de Organizaciéon y Funciones de la Defensoria del
Pueblo;

Que, estando a lo expuesto, corresponde aprobar
los “Lineamientos para la Supervision de Expedientes del Proceso de Atencion de Casos
de las Oficinas Desconcentradas” y su “Anexo N° 1, que contiene la Guia para la
Supervision de Expedientes y el Esquema Referencial de Informe”, documento que
establece disposiciones que coadyuvan a la mejora del servicio de atencién de casos -
consultas, quejas y petitorios-, los que se tramitan en las unidades desconcentradas de la
Defensoria del Pueblo, a nivel nacional;

Con los visados de las oficinas de Planeamiento y
Presupuesto y de Asesoria Juridica, y;

En uso de las facultades conferidas por los literales
c), d), 0), p) y q) del articulo 13° del Reglamento de Organizacién y Funciones de la
Defensoria del Pueblo, aprobado por Resolucion Defensorial N° 004-2024/DP;
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SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR los “Lineamientos
para la Supervision de Expedientes del Proceso de Atencién de Casos de las Oficinas
Desconcentradas”, que constan de cuatro (04) paginas y su “Anexo N° 1, que contiene la
Guia para la Supervision de Expedientes y el Esquema Referencial de Informe”, que
consta de siete (07) paginas, y forman parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo Seqgundo.- DISPONER la publicacion de
la presente Resolucion en el Portal Institucional de la Defensoria del Pueblo.

/’f‘ﬂ\ Registrese, comuniquese y publiguese.
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I.  Finalidad
Los lineamientos para la supervisién de la gestién de expedientes tienen como finalidad
mejorar el servicio de atencion de casos —consultas, quejas y petitorios—, los que se tramitan
en las unidades desconcentradas de la Defensoria del Pueblo, a nivel nacional.
Il. Alcance
La supervision de la gestion de expedientes se realizard en todas las oficinas y mddulos
defensoriales a nivel nacional y comprende los expedientes de consultas, quejas y petitorios.
Ill. Objetivos
La supervision de la gestion de expedientes busca alcanzar los siguientes objetivos:

» Mejorar la calidad en la atencidon y gestion de expedientes del servicio de atencion de
casos —consultas, quejas y petitorios.

» Garantizar el registro oportuno y resultado eficiente por parte de las/os comisionadas/os
durante la gestion de expedientes del servicio de atencion de casos —consultas, quejas y
petitorios.

> l|dentificar oportunidades de mejora operativa y tecnoldgica durante la atencion y gestion
del servicio de atencion de casos —consultas, quejas y petitorios.

IV. Criterios para la supervisién de expedientes

La ejecucién de los lineamientos de supervision faculta al responsable de la supervision para
actuar, segun lo establecido en el articulo 24 del Protocolo de Actuaciones Defensoriales,
considerando los siguientes criterios:

» Oportunidad: la evaluacién se realiza de manera simultanea al tramite o a la conclusién
(se consideran expedientes concluidos como proceso de aprendizaje) del expediente de
consultas, quejas o petitorios.

» Prevencion: impulsa la toma de acciones inmediatas a fin de asegurar la calidad de
atencién del servicio de atencién de casos —consultas, quejas y petitorios.

> Integralidad: considera la evaluacién conjunta de todas las etapas del expediente de
consultas, quejas o petitorios

» Continuidad: promueve la evaluacidén permanente en el tiempo para obtener resultados
objetivos y concretos en la atencién del servicio de atencion de casos —consultas, quejas
y petitorios.

V. Rolesy responsabilidades
1. Responsable de la supervisién
La supervision estd a cargo de:

e Oficinas defensoriales: jefa/e de oficina o especialista designado, en caso de su
ausencia, para tal fin.

PAGINA 1
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e Moddulos defensoriales: coordinador/a o especialista designado, en caso de su
ausencia, para tal fin.

Tiene como responsabilidades lo siguiente:

e Realizar el monitoreo permanente a las funciones que desarrolla el personal a su cargo,
respecto a la atencién y gestién del servicio de atencion de casos —consultas, quejas y
petitorios—, acciones que se encuentran registradas en los expedientes respectivos,
independientemente del estado en que se encuentren (tramite o concluido).

e Realizar la retroalimentacion respectiva con el personal a su cargo, respecto a las
oportunidades de mejora encontradas como resultado de la supervisién.

2. Responsable del expediente

Comisionada/o asignada/o al expediente en tramite o concluido.

VI. Sistema para la supervisién de expedientes

La supervision se realizard desde el Mddulo de Supervision del Sistema de Informacion
Defensorial (SID). Asimismo, el SID almacenard automaticamente un respaldo de la
informacién generada durante toda la supervisién realizada por el responsable de la
supervision.

Del mismo modo, el SID notificard automaticamente al responsables del expediente, a través
del correo institucional, cuando se inicie con la supervisién respectiva.

VII. Procedimiento para realizar la supervisién de la gestién de expedientes

El/la responsable de la supervision deberd considerar los pasos que se detallan en el presente
documento; al mismo tiempo, para mayor detalle de lo sefialado en cada paso del médulo
de supervisién, podra revisar la Guia de Usuario del médulo de Supervision del SID (Intranet,
Sistema de Informacion Defensorial - SID v3).

1. Generar la muestra de expedientes de consultas, quejas y petitorios

El/la responsable de la supervision deberd acceder al Mddulo de Supervision del SID y
definir los pardmetros para generar la muestra aleatoria de expedientes de consultas,
quejas y petitorios. Posterior a ello, el médulo de Médulo de Supervision del SID generara
la lista de expedientes que seran supervisados.

2. Revisar los expedientes de consultas, quejas y petitorios

El/la responsable de la supervisién visualizard por cada expediente una “Ficha de
evaluacién” generada de manera automatica por el sistema SID. Luego, realizarad su
evaluacién tomando en cuenta lo siguiente:

PAGINA 2
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. . Actividades del Documento
Tipo de # preguntas # # Tipo de
. . Responsable de de apoyo a la
preguntas queja preguntas preguntas supervision Qs 002
o la Supervisién supervisién
petitorio consulta
- El  resultado no
Evaluacion de .
plazos podra ser
realizadas por 10 10 10 Automatico modlﬂcado,‘ debido No aplica
a que realiza una
el Responsable o )
. validacion interna
del Expediente
de plazos
Se debera revisar el
Evaluacion de registro y las | Resumen de
actividades Revision evidencias de cada | los registros y
realizadas por 16 1 1 técnica actividad actividades
el Responsable especializada registrada, registradas
del Expediente considerando la | (Version PDF)
idoneidad

Tener presente que se podra revisar la Guia de Usuario del mddulo de Supervision del SID
para mayor detalle sobre el uso del Mdédulo de Supervision del SID.

3. Elaborar informe de supervisién de expedientes de Consultas, Quejas y Petitorios

El/la responsable de la supervision al culminar la evaluacion de todos los expedientes de
consultas, quejas y petitorios que forman parte de la muestra, deberd elaborar los
informes de supervisién respectivos, considerando datos cuantitativos y cualitativos,

como resultado de la evaluacion realizada en el paso anterior.

Asimismo, a fin de facilitar el analisis para la elaboracion del informe de supervision, el
Mddulo de Supervision del SID le permitird descargar los siguientes archivos:

e Reporte en formato excel: consiga informacion de todos los expedientes de la muestra
supervisados.

e Modelo de informe en formato word: consigna estructura de informe, asi como,
informacidn cuantitativa de los expedientes revisados.

4. Reportar resultados del informe de supervisién

El/la responsable de la supervision deberd enviar el Informe de supervision de consultas,
quejas y petitorios, considerando lo siguiente:

e Elinforme deberd estar firmado por el/la responsable de la supervision y posterior a
ello enviarse a través del SGD a la Primera Adjuntia.

e Posterior a ello, el informe firmado (consultas, quejas o petitorio) debera ser cargado
al Médulo de Supervision del SID.

e Cuando se haya culminado con este proceso, el Mddulo de Supervision del SID,
cambiard el estado de la supervision a “Supervisado”, dando cuenta que se culmind
exitosamente con la evaluacion respectiva.

PAGINA 3



.{ N RODRIGUEZ LUJAN Rina Karen
2

A 'j.

Lid2 documento

FAU 20304117142 hard
2 . -03:
Defensorla Fecha: 15/02/2024 18:03:10

%\ Firmado digitalmente por:
N
Motivo: Soy el autor del
del Pueblo

Defensoria
del Pueblo

VIIl. Plazos para realizar las actividades de supervisién

El tiempo para la supervision de expedientes es de 15 dias habiles?, el mismo que debera
ser realizado por el/la responsable de la supervision considerando los siguientes plazos:

Tipo de actividad Plazo para la actividad

Generar muestra de evaluacion de expedientes de El primer dia habil del mes siguiente al semestre

Consulta, Quejas y Petitorios que corresponda supervisar.
Evaluar los expedientes de Consulta, Quejas y 10 dias habiles posteriores a la generacién de la
Petitorios / Realizar retroalimentacion con el muestra de supervision.

personal a cargo

Generar el informe semestral de evaluacién de 4 dias habiles posteriores a la conclusion de la
expedientes de Consulta, Quejas y Petitorios supervision de expedientes.

IX. Resultados de la supervisién de expedientes

El/la responsable de la supervisién deberd compartir los resultados y realizar la
retroalimentacién respectiva con el equipo a su cargo, dentro de los 15 dias habiles
posteriores a la presentacion del informe de supervision. Para ello, podra realizar lo
siguiente:

e Reconocer el buen desempefio del equipo

e |dentificar oportunidades de mejora para el equipo a su cargo

X. Recomendaciones para la identificacion de oportunidades de mejora

Los resultados encontrados permitiran que el/la responsable de la supervision identifique
oportunidades de mejora para el personal a su cargo, a fin de optimizar los tiempos de
desarrollo de las actividades operativas durante la atencién y gestion de consultas, quejas y
petitorios, tales como:

e Mejorar las formas de trabajo del personal a su cargo,
e Obtener alertas oportunas para la toma de decisiones,

e Establecer controles adecuados para asegurar el cumplimiento de las etapas durante
la atencién y gestiéon de consultas, quejas y petitorios,

e Mejorar la capacidad de respuesta del personal a su cargo, en funcion a los recursos
con los que cuenta la oficina o mddulo defensorial, entre otros.

1 Se hatomado en consideracion el plazo establecido para su presentacién, de conformidad con el articulo 24 del Protocolo de Actuaciones
Defensoriales: “(...) Las/os jefas/es de las OD y las/os coordinadoras/es de los MOD emiten los respectivos informes que son enviados a
la PAD durante la segunda quincena del mes siguiente a cada semestre”.
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