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1.  CARACTERIZACION DEL PROCESO
Tipo de L . . . .
Plrzceso Estratégico I:l Misional |I| Apoyo I:l Asesoria |:|
. El proceso tiene por objetivo conseguir la proteccidn y reparacién de un derecho a través de la ejecucién de actividades especificas en el

etivo . .

) menor tiempo posible
Responsable | = Coordinador/a General de Proteccidén de Derechos Humanos y de la Naturaleza
Alcance El proceso inicia con la recepcion de la solicitud de la peticion por parte del servidor/a responsable de la atencidn defensorial y finaliza con la

verificacion de la informacion fisica y/o digital del expediente.

Disparador = Solicitud de atencidn presencial o en linea

P = Solicitud mediante canales como: gob.ec, oficios, solicitudes escritas, solicitudes de sistemas, de oficio, entre otros

Proveedores Entradas Proceso Salidas Usuarios/as

= Persona Usuariadela DPE | = Peticidn presentada |:> Gestion de |:> = Registro de Peticion Persona Juridica
= |Institucién Publica por la persona usuaria tramites = Asesoramiento Privada, Persona Juridica
= Medios de Comunicacion. | = Informacién que defensoriales = Providencia de calificacién - Publica

sefiale posible
vulneracion de
derechos.

=  Providencia de
inadmisibilidad

Persona Natural -
Ecuatoriana

Persona Natural -
Extranjera

Iyt

DOCUMENTOS Y REQUISITOS APLICABLES

Normativa Aplicable

Registros

Ley Organica de la Defensoria del Pueblo.

Reglamento de tramites y procedimientos de casos de competencia de la Defensoria del | * Formulario de Asesoramiento
=  Providencia de calificacion
= Providencia de inadmisibilidad

Pueblo

= Registro de Peticidn
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INDICADORES
Nombre Descripcion Método de Calculo Frecuencia | Unidad de Meta Responsable de la Fuente de la
Medida medicién informacion
Tiempo de ciclo Mide la eficacia de la | Promedio de dias Bimestral Dias 45 La persona servidora Sistema SIGED
atencién de casos laborables laborables designada
REGLAS DE NEGOCIO

El proceso de Gestidn de Tramites Defensoriales requiere considerar las reglas de negocio para el funcionamiento establecidas en los manuales y protocolos
de atencién de casos.

RECURSOS
Tecnologia Infraestructura Equipamiento y materiales Financieros Informacién
= Sistema Integrado  de | » Estacidn de trabajo Computador = Viaticos = Informacion de las
Gestion Defensorial = Sala de reuniones Teléfono =  Subsistencias personas usuarias de
= Utilitarios Microsoft Impresora = Movilizaciones la DINARDAP
Office Scanner = Informacion del
= Software libre Ubuntu Vehiculo SATJE
= Portal institucional de Papeleria = Informacion
atencién en linea Proyector completa que
= Sistema Gestion sustente la peticién
documental =  Plataformas de
= Internet (LIBRE) comunicacion
= Lexis Quipux, Sitra, otros
RIESGOS

El analisis de riesgos del proceso se encuentra identificado y se puede evidenciar en la herramienta GPR: FCE1: Objetivos Operativos- Mapa de Riesgos.

Factor de riesgo

Riesgo indicativo

Nivel de severidad

Factor de Riesgo Sistemas de Informacion
Tecnoldgico. La falta de implementacién de ajustes y actualizaciones al
sistema SIGED CAUSARIA el no cumplimiento con la normativa y el proceso

Vigencia de la Tecnologia de Informacién y
Comunicaciones

Alto
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DICCIONARIO
Definiciones Abreviaturas
= N/A = DPE: Defensoria del Pueblo

= SIGED: Sistema Integrado de Gestion Defensorial

MAPA DE INTERRELACIONES

Gestion de
tramites
defensoriales

GESTION DE PROTECCION DE LOS
DERECHOS HUMAMNOS ¥ DE LA
MNATURALEZ A
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2. DIAGRAMA DEL PROCESO
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3.  DESCRIPCION DEL PROCESO

Z)INICIO

{ ADMISIBILIDAD

Atencion por otros medios

[]1.b. Recibir y asignar a un analista/especialista
El/la delegado/a provincial revisa y asigna a una persona servidora designada la atencién de la
peticién.

2.b. ¢Es competencia de la DPE? (Si)
Continua a la actividad 8. ¢ Documentacién completa?

2.b. ¢Es competencia de la DPE? (NO)

[L13.b. Emitir inadmisibilidad

La persona servidora designada informa y motiva a la persona peticionaria con base a las facultades y
competencias institucionales por las que no califica su peticion, emite la providencia de
inadmisibilidad, imprime un ejemplar, lo firma, digitaliza, ingresa la informacién al sistema y notifica
por el medio indicado digital o fisico.

Atencion presencial o en linea

[L]1.a. Direccionar a atencién defensorial
La persona servidora designada escucha la necesidad de la persona usuaria y remite a la atencion
defensorial o direcciona a la entidad responsable.

Continua con la actividad 2. Escuchar/Receptar peticion

2. Escuchar/Receptar peticion
Canal presencial:

La persona servidora designada recibe la peticion de forma escrita o escucha el requerimiento
planteado por la persona usuaria y en caso de que presenten documentos que sustenten su
requerimiento los revisan, aplicando el protocolo de atencidn.

La persona servidora designada que esta llevando a cabo la atencidn, deberd preguntar a la persona
usuaria, si dispone de la documentacién que sustente la peticidon y en caso de que la respuesta sea
positiva proceder a revisar en el momento de la atencién, con la finalidad de determinar si la peticidn
de la persona usuaria se encuentra dentro de las competencias de la institucién; en caso de que la
persona usuaria manifieste no disponer en ese momento de la documentacién de sustento, se

Copia Controlada: Se considera copia controlada a los documentos vigentes que reposan en la Intranet de la Institucidn. Si este documento
se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
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brindara el asesoramiento correspondiente, informando que podra ser atendido por cualquier canal
habilitado por la institucion con la informacién y/o documentacidon completa.

Canal en linea:

La persona servidora designada recepta la informacién a través de la herramienta de atencién en
linea y en caso de que presenten documentos que sustenten su requerimiento los revisan, aplicando
el protocolo de atencidn.

La persona servidora designada que estd llevando a cabo la atencién, pregunta si dispone de la
documentacidn que sustente la peticidon y en caso de que la respuesta sea positiva facilita su correo
electrénico institucional, la persona usuaria remitira por este medio la documentacidn solicitada, la
cual serd revisada, al momento de la atencién, con la finalidad de determinar si la peticidon de la
persona usuaria se encuentra dentro de las competencias de la institucidn; en caso de que la persona
usuaria manifieste no disponer en ese momento de la documentacién de sustento, se brindara el
asesoramiento correspondiente, informando que podra ser atendido por cualquier canal habilitado
por la institucion con la informacion y/o documentacidén completa.

Otros:
La persona servidora designada recibe la peticidn escrita a través del sistema de atencion defensorial
reasignada por el/la delegado/a provincial.

(Y Registrar informacion de la persona peticionaria
La persona servidora designada registra la informacion de la persona peticionaria en el sistema.

[_la. Brindar asesoramiento

La persona servidora designada brinda un asesoramiento, analiza si es 0 no competencia de la DPE,
de no ser asi, informa que entidad es la competente completa el formulario Asesoramiento (GPT-01-
00-F01), imprime un ejemplar, lo firma, digitaliza, ingresa la informacién al sistema y entrega a la
persona usuaria el documento fisico.

5. ¢éEs competencia de la DPE? (NO)

[[J5.1. Direccionar a entidad competente
La persona servidora designada direcciona a la entidad competente que atendera la peticion.

OFN

5. éEs competencia de la DPE? (Si)

Lle. Registrar caso en sistema

La persona servidora designada amplia la informacion de la peticion e ingresar en el sistema vy
completa el formulario Registro de Peticion (GPT-01-00-F02), segun el antecedente y los posibles
derechos vulnerados se selecciona el tramite defensorial a aplicar, lo imprime, firma, digitaliza,
ingresa la informacidn al sistema y entrega a la persona peticionaria el documento fisico.
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7. éRequiere accién urgente? (Si)
|:|7.1. Ejecutar acciones urgentes
La persona servidora designada ejecuta las acciones que se consideren necesarias segun la
problematica identificada.

7.2, Exponer gestiones realizadas

La persona servidora designada mediante la elaboracidén de una providencia Unica se establecen las
acciones realizadas.

OFN

7. éRequiere accion urgente? (NO)
8. éDocumentacion completa? (NO)

[[]8.1. Notificar requerimiento de informacidén
La persona servidora designada realiza la notificacion a la persona usuaria que se requiere cambio o
mas documentacidn y envia por el canal que sea mas adecuado.

[L]8.2. Recibir informacion completa
La persona servidora designada recibe la informacién completa.

8. ¢éDocumentacion completa? (Si)
9. ¢Es admisible? (NO)
[J9.1.Inadmitir la peticion
La persona servidora designada realiza el andlisis de la peticién y generar en el sistema la providencia

de inadmisibilidad y sugiere las acciones posibles a realizarse, se remite al delegado provincial para
su aprobacion y firma.

[g.2. Aprobar inadmisibilidad
El/la delegado/a provincial recibe, revisa, aprueba y firma la providencia de inadmisibilidad.

[[l9.3. Notificar la inadmisibilidad
La persona servidora designada por el medio establecido por la persona usuaria, notifica la
inadmisibilidad.

9.4. ¢{Persona usuaria solicita reconsideracion? (Si)

(@Reconsideracién
Se ejecuta el proceso de "Reconsideracion"

9.4. ¢ Persona usuaria solicita reconsideracion? (NO)
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{:}FIN
9. ¢Es admisible? (Si)

[]10. Admitir y calificar peticion

La persona servidora designada analiza los hechos y revisa la normativa vigente, determina los
derechos presuntamente vulnerados, realiza la Providencia de Calificacion (GPT-01-00-F06) en el
sistema, y remite al delegado/a provincial.

[J11. Aprobar admision de peticion
El/la delegado/a provincial recibe, revisa, aprueba la Providencia de Calificacion y firma
electronicamente o fisicamente.

[]12. Notificar a la parte requerida
La persona servidora designada realiza la notificacién a la persona usuaria y envia por el canal que
sea mas adecuado.

{ ANALISIS DEL TRAMITE

13. ¢Es acumulable? (Si)

[]13.1. Identificar la peticidn al que va a acumular
La persona servidora designada para la atencion del caso verifica:

Que exista una o mas peticiones que cumpla con la identidad objetiva (los fundamentos de hecho
sean los mismos) y subjetiva (intervengan las mismas partes procesales) en la presunta vulneracion
del derecho y/o la misma parte requerida.

Nota: Se procede también con la acumulacién en aquellos casos que exista una directriz especifica.

[]13.2. Elaborar providencia de acumulacién
La persona servidora designada elabora la providencia de acumulacién de casos.

[J13.3. Disponer traslado de peticion
El/la delegado/a provincial dispone el traslado de la peticion a la Direccion o Delegacion
correspondiente.

*+'Compuerta Paralela

[]13.4. Remitir documentacién original del caso/peticion
La persona servidora designada remite la documentacion original al caso/peticidn inicial.

[]13.5. Archivar peticion
El/la delegado/a provincial archiva la peticion.
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[J13.6. Acumular peticidn (delegacidn que recibe)
La persona servidora designada acumula la peticién en el caso correspondiente.

OFN

13. ¢Es acumulable? (NO)
Continua con la actividad 14. Ejecutar el tramite

! EJECUCION DEL TRAMITE

(14, Ejecutar el tramite
La persona servidora designada una vez que se encuentra aprobado el trdmite ejecuta las acciones
definidas para la atencidn del caso

15. é¢Los hechos reportados son reales en la vigilancia del debido proceso? (NO)

[J15.1. Archivar peticion

La persona servidora designada analiza si los hechos reportados por la persona usuaria son reales, y
de no serlos elabora una providencia de archivo sube al sistema y lo remite al delegado/a provincial
para su revisidn y aprobacion.

Continua con la actividad 18. Finalizar tramite
15. ¢Los hechos reportados son reales en la vigilancia del debido proceso? (Si)

[1e. Reportar evidencias de cumplimiento

La persona servidora designada realiza los informes intermedios de vigilancia al debido proceso los
mismos que serdn revisados y aprobados por el delegado/a provincial para ser notificados a la
autoridad quien tramita el proceso que se vigila y las partes procesales

17. éSe alcanzaron los resultados planificados? (NO)

[[117.1. cambio de tramite defensorial

La persona servidora designada al realizar el analisis de la nueva informacién recibida en el caso
determina si se esta dando cumplimiento a las disposiciones, de no ser asi redefine la eleccién del
tramite en el sistema.

Se elabora una providencia en la que se exponen minimamente los siguientes puntos:

e Gestiones realizadas previamente

¢ Ineficacia de las mismas

e Necesidad de garantizar y tutelar derechos
e Normativa vigente

e Disposicidon de cambio de tramite

Regresa a la actividad 14. Ejecutar el tramite
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17. ¢éSe alcanzaron los resultados planificados? (Si)

[L]18. Finalizar tramite

La persona servidora designada una vez concluido el proceso de gestidon de tramites defensoriales,
elabora en el sistema el informe final en el cual se detallan las acciones realizadas, el andlisis de
derechos y la conexidn de hechos con derechos y remite al delegado/a provincial.

[]19. Revisar informe final/providencia/pronunciamiento

El/la delegado/a provincial revisa el informe final y en caso de no estar de acuerdo con el mismo
presenta sus observaciones para las modificaciones correspondientes. Asi mismo puede solicitar la
ejecucién de otras acciones previo a la elaboracidn del informe.

El informe final en el caso de que cumpla con los criterios establecidos para la publicacion en la

biblioteca digital de la institucién se notifica a la Direccion Nacional de Administracion del
Conocimiento.

20. ¢Aprueba? (NO)
Regresa a la actividad 18. Finalizar tramite

20. ¢Aprueba? (Si)
*+'Actividades paralelas

[L]20. Transferir archivo central
La persona servidora designada realiza las siguientes actividades

e Levantamiento de inventario

e Memorando de traspaso

e Constatacion fisica de expedientes
|:|21. Notificar al peticionario
La persona servidora designada recibe el informe final aprobado y firmado por el delegado
provincial, imprime un ejemplar, lo firma, digitaliza, registra en el sistema y envia el documento fisico
a las partes.

*'Continua el flujo del proceso

[122. verificar que la informacion fisica y digital esté completa
El/la Analista de Gestidon Documental verifica que la informacidn fisica y digital esté completa.

23. éInformacion completa? (NO)

[J23.1. Completar archivo
La persona servidora designada completa el archivo

Regresa a la actividad 20. Transferir archivo central
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<23, éInformacién completa? (Si)

OFN
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