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Prefacio

EUROsociAL es un programa de cooperacion de la Unidn Europea con América Latina.
Su objetivo es contribuir a cambios en politicas publicas que mejoren la cohesiéon so-
cial a través del intercambio de experiencias entre instituciones homologas de ambas
regiones. Uno de los pilares de su trabajo se centra en el fortalecimiento de la colabo-
racion social e institucional en la lucha contra la corrupcion.

En el marco de colaboracién entre EUROsociAL y la Contraloria General de la Unién
(CGU) de la Republica Federal de Brasil, se definié que uno de los ambitos esenciales
para avanzar en la transparencia en Brasil era el de la armonizacién y estandarizacion
de los servicios y la atencién del Sistema Federal de Ouvidorias (Defensores del Pue-
blo en el dmbito de los Estados). Para ello, se plante6 una serie de trabajos analiticos
realizados por expertos internacionales. El trabajo que aqui se presenta es uno de
ellos.

El“Estudio comparado de experiencias internacionales de estandarizacién de procedi-
mientos de Ouvidoria en América Latina y Europa” fue elaborado por Fernando Basch,
de Governance LATAM, conforme a las necesidades de la CGU.

El trabajo se centra en identificar buenas practicas de América Latina y la Union Eu-
ropea que puedan servir de insumos para el disefio de la politica publica de Ouvido-
ria brasilefa. En este sentido, se identifican experiencias relevantes en paises como
Argentina, Colombia, Peru, Chile y México en América Latina, y en Espafa, Reino
Unido y Unién Europea, en el ambito europeo. Tras la sistematizacién de estos casos,
el autor realiza una serie de recomendaciones practicas para el proceso de reforma
brasilefo.

Desde EUROsociAL esperamos que esta serie de estudios contribuyan a los esfuer-
zos de la CGU por mejorar la trasparencia, la democratizaciéon y la eficacia de sus
Ouvidorias.

Programa EURosociAL
Institucionalidad democratica






Proélogo

Con el apoyo del Programa EUROsociAL de la Unién Europea, el profesor Fernando
Basch ha preparado el presente Estudio comparado sobre Defensorias del Pueblo y enti-
dades garantes del derecho de acceso a la informacion. Su objetivo inicial ha sido el de
enriquecer el trabajo de preparacién de un “Manual técnico de tratamiento de deman-
das de Ouvidoria’, que esta siendo desarrollado por la Ovidoria-Geral de Uniao de Bra-
sil, pero, estoy seguro de que ha logrado mas que eso: el estudio constituye también
un importante aporte al Derecho comparado y, en particular, a la investigacién de los
sistemas de recepcidn, tramitacién interna y respuesta de las solicitudes ciudadanas
de acceso a la informacién de América Latina y Europa.

Para ello ha realizado un seguimiento pormenorizado de la labor de las Defensorias
del Pueblo de Espana, Pueblo Europeo, Argentina, Colombia y Perd, del Ombudsman
del Reino Unido, del Consejo para la Transparencia de Chile y del Instituto Federal de
Acceso a la Informacidn y Proteccion de Datos de México, todas ellas instituciones ga-
rantes del derecho de acceso a la informacién.

Quisiera destacar la sencillez con la que el autor explica los complejos procedimientos
y buenas practicas con los que las organizaciones estudiadas brindan atencién ala ciu-
dadania y, en particular, el detalle, tipologia y objetivos de los sistemas de recepcién
de presentaciones, las condiciones para su admisibilidad, los canales de recepcién con
los que cuenta la ciudadania y las estrategias activas de identificacién de problemas
desarrolladas por algunas entidades, como los viajes itinerantes. De la misma manera,
los procedimientos de tramitacién interna, las reglas y procesos institucionales —en-
tre ellas, la creacion de un area encargada de centralizar la recepcidn, analisis y deriva-
cion de las presentaciones ciudadanas—, un andlisis de las respuestas que se brindan
alos ciudadanos, un balance de las estrategias que se emplean para hacer cumplir los
requerimientos o para modificar los actos lesivos de derechos. En este ultimo aparta-
do, el autor analiza la creacion de sistemas de comités y enlaces para el seguimiento
de las solicitudes de acceso a la informacién.

Para realizar este estudio comparado, el autor ha realizado, tanto un “trabajo de es-
critorio” (asi lo llama él) para el analisis del marco normativo de cada entidad, como
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un “trabajo de campo” que lo ha llevado a conocer los sitios web de las instituciones
estudiadas para familiarizarse con ellos y poder simular experiencias desde el papel de
usuario. Asimismo, la investigacion ha sido realizada con la participacion de funciona-
rios y funcionarias, lo que, en conjunto, le ha permitido aportar datos valiosos sobre
la labor interna de cada entidad y sobre la experiencia de los usuarios que recurren a
ellas.

Aunado a lo anterior, la identificacion de las buenas practicas y debilidades es un util
valor afadido frente a cualquier otra investigacién realizada hasta hoy. Ello nos permi-
tird contar con un mejor panorama de la problematica que abonara en la implemen-
tacion de mejoras, no solo para las Ouvidorias de Brasil sino para todas las entidades
que han formado parte de esta investigacion, como la Defensoria del Pueblo del Perd,
que tengo el honor de dirigir.

Por lo sefalado, confio en que el presente estudio sera de mucha utilidad para que, des-
de cada una de nuestras realidades nacionales, podamos fortalecer nuestra labor de de-
fensay proteccion de los derechos fundamentales de las personas y la comunidad.

Lima, enero de 2015.

Eduardo Vega Luna
Defensor del Pueblo del Peru



I. Introduccion

Este trabajo describe y analiza comparativamente politicas, buenas practicas institu-
cionales y debilidades de Defensorias del Pueblo y entidades garantes del derecho de
acceso a lainformacién en Latinoamérica y Europa. Su objetivo es enriquecer el traba-
jo de preparacién de un Manual Técnico de Tratamiento de Demandas de Ouvidoria
que esta siendo desarrollado por la Ouvidoria-Geral da Uniao de Brasil.

Especificamente, se analizan aqui los sistemas de recepcion, tramitacion interna y res-
puesta a presentaciones ciudadanas que las distintas agencias bajo estudio han imple-
mentado, con especial foco en:

« los tipos de presentaciones ciudadanas que reciben y su objetivo;

- los canales de recepcién de presentaciones y de fomento a la participacion ciudadana;
- las reglas y procesos institucionales de tramitacion interna;

+ los métodos y reglas relativas a la respuesta al ciudadano; y

las buenas précticas y debilidades identificables.

La investigacion que dio lugar a la elaboracion de este trabajo incluyé investigaciéon de
escritorio de los marcos normativos e institucionales aplicables, la navegacion de los
sitios web de las agencias con el fin de relevar la informacién presentada y de simular
la experiencia del usuario, el relevamiento de informes acerca de los érganos releva-
dos y entrevistas en profundidad a funcionarios de las Defensorias del Pueblo de Ar-
gentina, Colombia y Perd y del Consejo para la Transparencia de Chile)'.

A continuacién se hace una referencia general a las Defensorias del Pueblo estudiadas
(Seccion ) para dar lugar a posteriori al estudio de cada una de ellas en particular: la

1. Elautor agradece la disposicion para ser entrevistados y los generosos aportes del Dr. Juan Carlos Mazzini, Jefe de
Relaciones Internacionales de la Defensoria del Pueblo de la Nacién Argentina; la Dra. ELizabeth Gomez Ruiz, Asesora
de la Defensoria del Pueblo de Colombia; el Dr. Luis Manuel Castro Novoa, Defensor Delegado para los Asuntos Cons-
titucionales y Legales de la Defensoria del Pueblo de Colombia; el Dr. Fernando Castafieda, Adjunto en Asuntos Cons-
titucionales de la Defensoria del Pueblo del Perd, y la Dra. Daniela Moreno Tacchi, Directora (s) de Estudios del Consejo
para la Transparencia de Chile. Gracias también a Leandro Garcia Silva por su ayuda en el inicio de la investigacion, y a
Miguel A. Peailillo Lépez y Fernando De La Cruz Prego, del Programa EUROsociAL, y a Marcio Camargo Cunha Filho,
de la Contraloria General de la Unidn de Brasil, por sus comentarios a una version previa de este informe.
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Defensoria del Pueblo de Argentina (Seccion II. 1), la Defensoria del Pueblo de Colombia
(Seccion ll. 2), la Defensoria del Pueblo de Espafia (Seccién Il. 3), la Defensoria del Pue-
blo Europeo (Seccién Il. 4), la Defensoria del Pueblo del Pert (Seccién Il. 5) y el Om-
budsman del Reino Unido (Seccién lll. 6).

En la Seccion Il se introducen las entidades garantes del derecho de acceso a la infor-
maciodn, y se estudia en particular al Consejo para la Transparencia de Chile (Seccién Ill.

1) y al Instituto Federal de Acceso a la Informacién de México (Seccién lIl. 2).

Por ultimo, la Seccion IV formula conclusiones y recomendaciones a partir de un anali-
sis comparado de los distintos érganos estudiados.
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I1. Defensorias del Pueblo

Las Defensorias del Pueblo (también llamadas Ombudsman) son, en términos genera-
les, instituciones estatales que actyan con las misiones principales de supervisar o
controlar el ejercicio de las funciones administrativas publicas y de coadyuvar en la
promocion, proteccion y garantia de los derechos y las libertades tuteladas en la Cons-
titucion y la ley. Actdan, por ejemplo, ante fallas o mala atencién en la prestaciéon de
servicios publicos o los sistemas de seguridad social, cualquier forma de discrimina-
cién, contaminaciéon ambiental, arbitrariedad en decisiones relativas a impuestos y
tarifas, incumplimiento de deberes legales o violaciones de derechos humanos.

Si bien cada marco normativo delimita la competencia especifica de cada Defensoria,
en términos generales suelen tener competencia para actuar ante vulneraciones o
amenazas de vulneraciones a derechos originadas en actos u omisiones de la Adminis-
tracion Publica, sus 6rganos descentralizados o autarquicos, empresas publicas y de-
mas organizaciones —publicas o privadas— en ejercicio de funciones o encargados
de la provisién de servicios publicos? Las Defensorias con competencia para actuar
también contra personas o instituciones del sector privado son la excepcion?, aunque
esta tendencia seguramente se ird ampliando en el futuro.

Con el fin de cumplir con sus misiones institucionales, las Defensorias del Pueblo carecen
en general de autoridad institucional sobre otras agencias estatales y de potestades san-
cionatorias. El modelo que impera para que cumplan sus cometidos institucionales es el de
la difusion, la persuasion y la influencia. Sus facultades se limitan por lo general a llevar
adelante actividades de promocion de derechos —educacién, generacion de conciencia,
diseminacion—, a proveer asesoramiento, a mediar entre particulares e instituciones

2. LaDefensoria del Pueblo Europeo: Tratado Constitutivo de la Comunidad Europea, art. 195 (1); Estatuto, art. 2[1]; la
Defensoria del Pueblo de Espafia: Ley Organica 3/1981; el Ombudsman del Reino Unido: Parliamentary Commissioner
Act 1967. Schedule 2; la Defensoria del Pueblo del Peru: Ley Organica, art. 9; la Defensoria del Pueblo de Argentina: Ley
24284, arts. 14y 15; el Consejo para la Transparencia de Chile: Ley 20285, y el Instituto Federal de Acceso a la Informa-
cion de México: Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, art. 33.

3. Esel caso de la Defensoria del Pueblo de Colombia, que tramita quejas contra “... particulares que obran por
instigacion de [servidores publicos], con su consentimiento expreso o tacito, con su tolerancia manifiesta o como
resultado del incumplimiento del deber de respeto y garantia que tiene el Estado” (Resolucion 396 de 2003 del
Defensor del Pueblo de Colombia, art. 4.1.1).
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publicas, a persuadir o convencer, o a realizar observaciones, advertencias, sugerencias o
recomendaciones —generales o especificas— para que se modifiquen politicas, practicas
o comportamientos a fin de prevenir, remediar o reparar vulneraciones a derechos*.

En términos generales, en los casos en que las Defensorias del Pueblo verifican viola-
ciones a derechos o incumplimientos en la prestacion de servicios, los marcos legales
prevén Unicamente la obligacién de las agencias que han sido objeto de observacio-
nes, sugerencias o recomendaciones de responder por escrito a la Defensoria sefalan-
do si, en qué medida, y a través de qué acciones, ha remediado o procurard remediar
la situacion o prevenir nuevas violaciones o incumplimientos en el futuro®. En algunos
casos, las Defensorias del Pueblo han sido investidas de legitimacion procesal, es decir,
competencia para presentar acciones judiciales y litigar contra el Estado®.

En direccion a conocer y esclarecer los hechos que son objeto de las presentaciones
que reciben, las Defensorias del Pueblo gozan en general de facultades para formular
requerimientos de informacion, de expedientes o de cualquier documentacion y para
requerir la intervencion judicial para casos de respuesta negativa, asi como para re-
querir la produccién de pruebas, para llevar adelante inspecciones, verificaciones o
convocar a reuniones, o audiencias de mediacion o conciliacion’. De forma comple-
mentaria, los marcos legales aplicables establecen el deber de todas las autoridades
que reciban requerimientos de la Defensoria del Pueblo de responderle, proveerle ac-
ceso y/o hacerle llegar toda la informacién, documentacion o lo que fuere que haya
requerido, asi como de auxiliarla en las acciones que esté llevando adelante®.

Por tratarse de una institucién de origen europeo continental® su disefio institucional suele
colocarla bajo la 6rbita del Congreso o Parlamento, pero con autonomia funcional.

La autonomia funcional es protegida, usualmente, a través de inmunidades', reglas de
designacién'' y procedimientos de remocion'? destinados a asegurar independencia y

4. Defensoria del Pueblo de Colombia: Resolucion 396 de 2003; Defensoria del Pueblo Europeo: art. 2, Estatuto;
Defensoria del Pueblo espafiol: Ley Orgénica 3/1989 art. 1; Defensoria del Pueblo de Argentina: Ley 24284, art. 1,
segundo parrafo; Defensoria del Pueblo del Peru: Constitucidn Politica, art. 162°.

5. Defensoria del Pueblo de Colombia: Resolucion 369 de 2003, 4.1.2; de la Defensoria del Pueblo Europeo: Dispo-
siciones de Aplicacion del Estatuto, arts. 7 y 8.

6. Defensoria del Pueblo de Argentina: Ley 24284, art. 14 y de Espania: Ley Organica 3/1981, art. 9.

7. Defensoria de Pueblo Europeo: Disposiciones de Aplicacién del Estatuto, arts. 4, 5, 6 y 9; la Defensoria del Pue-
blo del Peru: Constitucién, art. 162; la Defensoria del Pueblo de Colombia: Resolucion 396 del 2003, art. 4.1.1; y el
Consejo para la Transparencia de Chile: Ley 20285, art. 33.

8. Argentina: Ley 24284 de la Nacién Argentina, art. 24; Colombia: Constitucion, art. 284 y Ley 24 de 1992, art. 16; Espa-
fa: Ley Organica 3/1981, art. 19 (1); Peru: Constitucion, art. 161; Defensor del Pueblo Europeo: Estatuto, art. 3, inciso 2.

9. Lafigura del Ombudsman nace en la Constitucion sueca en 1809 para dar respuesta inmediata a los ciudadanos
ante abusos de dificil solucién por via burocratica o judicial.

10. Defensoria del Pueblo Europeo: Estatuto, art. 10.3; Defensoria del Pueblo espaiol: Ley Orgénica 31981, art. 6.
2; Defensoria del Pueblo de Argentina: art. 12, Ley 24248.

11. Defensoria del Pueblo espaiola: Ley Organica 3/1981, art. 5; Defensoria del Pueblo de Colombia: Ley 24 de
1992, art. 2; la Defensoria del Pueblo de Argentina: Ley 24284, art. 2°.

12. Defensoria del Pueblo espaiola: Ley Organica 3/1981, art. 5.4; Defensoria del Pueblo del Pert: Constitucion,
art. 161° la Defensoria del Pueblo argentino: art. 10.e, Ley 24284.

12



Estudio comparado sobre Defensorias del Pueblo y entidades garantes del derecho a la informacion...

estabilidad en el ejercicio de un mandato temporal renovable —que suele establecerse en
periodos de entre 4 y 6 aflos—'3; ciertos resguardos de autonomia presupuestaria y la re-
gla, en algunos casos constitucional y en otros legal, de que el Defensor no pueda recibir
instrucciones ni érdenes de ninguna autoridad estatal, aunque deba rendir cuentas a tra-
vés de informes anuales o de otro tipo al 6rgano legislativo en el cual estd inmerso™.

La estructura interna de las Defensorias suele incluir adjuntias o vicedefensorias en las
cuales la maxima autoridad de la institucion puede delegar funciones'®, asi como areas
de trabajo especializadas por temas, que se distribuyen los expedientes de tramite en
funcién de la materia u objeto de las presentaciones formuladas’®. Por otro lado, las
estructuras internas de las Defensorias incluyen 4reas de comunicacién y/o prensa,
encargadas de disefar e implementar las estrategias de diseminacion de las acciones
de la Defensoria y de generar conciencia en la ciudadania y en las agencias y funciona-
rios publicos acerca de los alcances de los derechos y los deberes de las Administracio-
nes Publicas".

Las préximas secciones estudian en particular las Defensorias del Pueblo de Argentina,
Colombia, Espafia, Pert y la Union Europea, asi como el Ombudsman del Reino Unido.
Se hara foco en el tipo de presentaciones que reciben, su objeto, los canales que dis-
ponen para recibirlas y las reglas y practicas que observan para tramitarlas y darles
respuesta, y para interactuar con la ciudadania en general.

1. Defensor del Pueblo de la Nacion Argentina
Introduccion
El Defensor del Pueblo de la Naciéon Argentina fue previsto por la propia Constitucion

como 6rgano independiente instituido en el dmbito del Congreso de la Nacién, que ac-
tua con plena autonomia funcional y sin recibir instrucciones de ninguna autoridad'

13.  En el caso del Defensor del Pueblo de Espaiia, segun el art. 2.1 de la Ley Organica 3/1981, el mandato es de
cinco afos. En el de Colombia, el mandato es de cuatro afos de acuerdo con el art. 2° de la Ley 24 de 1992. En Ar-
gentina es de cinco afnos segun el art. 3° de la Ley 24284.

14. Defensoria del Pueblo de Colombia, art. 9, inciso 22 de la Ley 24 de 1992; Defensoria del Pueblo de Argentina:
art. 31, Ley 24248; Defensoria del Pueblo espafiola, art. 32, Ley Orgénica 3/1981; Defensoria del Pery, art. 162° de la
Constitucion; Defensoria del Pueblo Europeo, art. 11 del Estatuto.

15. La Defensoria del Pueblo espaiiola: art. 8 de la Ley Orgénica 3/1981; Defensoria del Pueblo de Colombia: art.
10°, Ley 24 de 1992; Ley 24 de 1992 de la Defensoria del Pueblo de Colombia y Resolucion 396 de 2003.

16. Es el caso de la Defensoria del Pueblo de Colombia, regulado en la Ley 24 de 1992 y en la Resolucion 396 de
2003.

17. La funcion de estas dreas deberia orientarse a cumplir con el punto C.3 de los Principios de Paris (“Princi-
pios Relativos al Estatuto y Funcionamiento de las Instituciones Nacionales de Protecciéon y Promociéon de los
Derechos Humanos”), que sefalan que las Defensorias deben “dirigirse a la opinién publica, directamente o por
intermedio de cualquier 6rgano de comunicacién, especialmente para dar a conocer sus opiniones y recomen-
daciones”.

18. Constitucion de la Nacion Argentina (1994) Argentina [Internet]. Art. 86. Disponible en: http://infoleg.mecon.
gov.ar/infoleginternet/anexos/0-4999/804/norma.htm. Acceso el 17 de octubre de 2014.

13



Fernando F. Basch

con la misién de defender y proteger los derechos, garantias e intereses tutelados en
la Constitucién y las leyes'™.

Su competencia es federal, lo que implica que no puede intervenir en conflictos o
asuntos de competencia de érganos provinciales o municipales®.

+Qué presentaciones recibe?

Las presentaciones que recibe el Defensor del Pueblo argentino se denominan quejas.
Puede presentarlas toda persona, fisica o juridica, que se considere afectada por los
actos, hechos u omisiones de:

- la Administracion Publica federal y sus agentes?',
- las personas juridicas publicas no estatales que ejerzan prerrogativas publicas y
- las personas juridicas privadas prestadoras de servicios publicos.

Condiciones de admisibilidad
Las quejas deben ser presentadas:

- dentro de un ano desde que el hecho, acto u omisién que la origina ha tenido
lugar,

+ por escrito,

- conteniendo nombre, apellido y domicilio del damnificado,

« incluyendo la descripcion del problema, las instancias posteriores y los reclamos y res-
puestas recibidas ante otras instituciones —en caso de que se hubieren efectuado—,

- con la firma del damnificado o de un representante en los casos en que aquel se
encontrare incapacitado.

19. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 14. Disponible en: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleglnternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014. Ademads, el Defensor del Pueblo esta facultado
para proponer al Poder Legislativo y a la Administracion publica la modificacion de aquellas normas cuyo cumpli-
miento pueda provocar situaciones injustas o perjudiciales, y tiene legitimacion procesal, es decir, que esta faculta-
do para presentarse en sede judicial.

20. Laley 24284 regulatodo lo relativo a la creacién, nombramiento, cese y condiciones del Defensor del Pueblo;
su competencia y demas reglas procedimentales, asi como a sus recursos humanos y materiales. Ley 24284 (1993)
Argentina [Internet]. Disponible en: http:/infoleg.mecon.gov.ar/infoleglnternet/anexos/0-4999/680/texact.htm.
Acceso el 7 de octubre de 2014. El Reglamento de Organizacién y Funcionamiento del Defensor del Pueblo regula
otros aspectos de la institucion o especifica aquellos que tienen un tratamiento restringido en la ley. Disponible
en: http://www1.hcdn.gov.ar/dependencias/dip/textos%?20actualizados/24284-defensoria%20del%20pueblo.pdf.
Acceso el 7 de octubre de 2014.

21. Dentro del concepto de Administracién publica nacional quedan comprendidas la Administracion centraliza-
da y descentralizada; entidades autarquicas; empresas del Estado; sociedades del Estado; sociedades de economia
mixta; sociedades con participacion estatal mayoritaria; y todo otro organismo del Estado nacional cualquiera fuere
su naturaleza juridica, denominacion, ley especial que pudiera regirlo, o lugar del pais donde preste sus servicios.
Quedan exceptuados del ambito de competencia de la Defensoria del Pueblo, el Poder Judicial, el Poder Legislativo,
la Municipalidad de la Ciudad de Buenos Aires, y los organismos de defensa y seguridad (Ley 24284, art. 15).
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Las quejas son inadmisibles —y las decisiones tomadas al respecto por el Defensor del
Pueblo son irrecurribles— en los siguientes casos:

- sise refieren a conflictos entre particulares,

« si se encuentra pendiente una resoluciéon administrativa o judicial®?,

« si transcurrié mas de un ano a partir del hecho, acto u omisién que la motivo,

- si el Defensor carece de competencia para tratarla?,

- si se advirtiera mala fe, carencia o trivialidad de fundamentos o inexistencia de pre-
tension?,

« si su tramitacion irrogare perjuicio al legitimo derecho de un tercero

Canales de presentacion
Las quejas pueden presentarse:

« Personalmente, en la sede central de la Defensoria en la Ciudad Autbnoma de Bue-
nos Aires o en cualquiera de las oficinas distribuidas en el territorio de las provin-
cias®.

- Por correo postal.

- Por teléfono desde cualquier parte del pais, con el costo de una llamada local.

« Por fax.

- A través de legisladores, tanto provinciales como nacionales, quienes tienen el de-
ber de trasladar inmediatamente la queja al Defensor del Pueblo?.

«+ Através de la pagina web de la Defensoria: completando un formulario online para

“consultas”.
Lamentablemente, no es sencillo para el usuario detectar que el formulario on-line
para presentar quejas y reclamos se encuentra en el link “consultas”. La pagina web
del Defensor del Pueblo explica todas las vias disponibles para realizar una queja,
pero su localizacién tampoco es sencilla, pues se haya en un link pequefio en medio
de una pagina de inicio muy poblada. Sin dudas la via priorizada por la Defensoria
para recibir quejas es la telefonica:

22. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 21. Disponible en: http://infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014. Si iniciada la actuacion se interpusiere un recurso
administrativo o accién judicial, el Defensor del Pueblo debe suspender su intervencién.

23. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 20. Disponible en: http:/infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014. En dicho caso, el Defensor esté facultado para
derivar la queja a la autoridad competente informando de tal circunstancia al interesado.

24. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 21. Disponible en: http://infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014.

25.  Actualmente la Defensoria cuenta con representaciones en todas las provincias argentinas con la excepcion
de San Juan, Santa Cruz, Neuquén, La Pampa y Buenos Aires. La Defensoria informa las direcciones de sus distintas
delegaciones en su sitio web: Defensor del Pueblo (2014) Argentina [Internet]. Disponible en: http://www.dpn.gob.
ar/delegaciones.php. Acceso el 15 de octubre de 2014.

26. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 14. Disponible en: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014.

27. Disponible ingresando al link: http://www.dpn.gob.ar/contacto.php?id=1.
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Por otro lado, la Defensoria no avanza en las gestiones de las quejas enviadas por telé-
fono, por fax o a través del formulario online hasta tanto el reclamante remita su pre-
sentacion por escrito y debidamente firmada. La exigencia proviene de fuente legal?®,
y no ha sido morigerada por via reglamentaria ni en las practicas institucionales. El

28. Ley 24284, art. 19.
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mérito de las vias de acceso alternativas a la presentacién escrita pierden asi buena
parte de su utilidad practica.

Finalmente, a fin de aumentar la captacion de presentaciones ciudadanas, la Defenso-
ria recurre a la practica de montar stands con personal técnico en distintos puntos de
circulacién masiva de personas (por ejemplo en estaciones de tren).

Tramite interno

Todas las presentaciones son recibidas por la Oficina de Registro, Notificaciones y Ar-
chivo de la Defensoria. Después de la recepcion, dicha oficina envia una nota por co-
rreo postal al reclamante donde le informa del nimero de actuacion y el area que lle-
vard adelante el tramite, lo cual depende del tema de la queja®.

Sila queja no es admitida, la Defensoria tiene el deber de explicar en términos simples
y llanos la imposibilidad de proseguir el curso de la presentacion. En la practica, cuan-
do se considera que una queja no puede ser admitida el funcionario a cargo de dar
esta informacién se ocupa de asesorarla y derivarla al organismo que tenga compe-
tencia o facultades para darle una respuesta®.

Si la queja es admitida, el Defensor del Pueblo debe promover la investigacion para el
esclarecimiento de los supuestos denunciados. En todos los casos debe informar de su
contenido al organismo o entidad pertinente mediante oficio. El érgano requerido tie-
ne el deber legal de responder a través de un informe escrito en un plazo maximo de
30 dias, que puede ser ampliado por el Defensor si considera que las circunstancias lo
ameritan3'.

A fin de hacer seguimiento de este tramite y evitar demoras superiores a los 30 dias, la
Defensoria ha reglamentado internamente que, en caso de no recibirse respuesta en
un plazo de 15 dias, habra de reiterarse el pedido consignando un plazo de diez dias
para la contestacién, y que en caso de que dicha reiteracién tampoco obtuviera res-
puesta en los diez dias indicados, se envie una segunda reiteraciéon pero fijando un
plazo de 48 horas para su respuesta®. Por otro lado, se han establecido reglas especiales

29. La Defensoria esta organizada en distintas areas de servicios y otras areas tematicas entre las cuales se reparte
el trabajo sustantivo, entre ellas, la Direccion de Derechos Sociales (que incluye areas en Derechos Humanos, Admi-
nistracion de Justicia, Mujer, Niflos y Adolescentes; Salud, Accién Social, Educacion y Cultura, y Medio Ambiente y
Desarrollo sustentable) y la Direccion de Derechos Econémicos (que alberga areas en materia de Usuarios, Obras y
Servicios Publicos, Economia, Finanzas y Tributos; Seguridad Social y Empleo), y la Asesoria Legal y Contencioso.
30. AClJ,"La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagnostico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marzo de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA—, p. 46.

31. Ley 24284, art. 23.

32. AClJ,"La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagnostico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marzo de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA—, p. 45.
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para la abreviacion de los plazos en tramites de urgencia, exigiéndose a los funciona-
rios y empleados de la Defensoria la realizacién de sus mayores esfuerzos para agilizar
el tramite, pudiendo acotar los plazos establecidos para la respuesta del organismo
requerido®.

Una vez que el organismo responde la solicitud de informe, si el Defensor del Pueblo
considera que las razones alegadas por el informante son suficientes y la justificacion
vélida, puede dar por concluida la actuacién, debiendo comunicarlo al interesado?.
Después de ser notificada, la persona que presenté la queja tiene 30 dias para presen-
tar observaciones, en ausencia de las cuales el trdmite se da por concluido. Si en cam-
bio la persona presenta observaciones, la Defensoria puede reenviar dichas observa-
ciones al érgano requerido, otorgando un nuevo plazo de 30 dias para responder. En
ultima instancia, la Defensoria decide si dar por satisfecha la queja o no.

Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar
comportamientos lesivos

Si considera que la queja no ha sido satisfecha, el Defensor del Pueblo puede formular
advertencias, recomendaciones, recordatorios de deberes legales y funcionales, y pro-
puestas para la adopcién de medidas. En todos los casos, los organismos o entidades
responsables estdan obligados a responder por escrito en el término maximo de 30
dias.

Si formuladas las recomendaciones, dentro de un plazo razonable no se produce una
medida adecuada en respuesta, o si el organo requerido no informa al Defensor las
razones para no adoptarla, este puede poner los antecedentes del asunto y las reco-
mendaciones propuestas en conocimiento del ministro del area o de la maxima auto-
ridad de la entidad involucrada. Si después de ello tampoco obtiene una justificacion
adecuada, debe incluir el asunto en su informe anual o en un informe especial, con
mencién de los nombres de las autoridades o funcionarios involucrados®.

Esta estrategia de name and shame (“mencionar y avergonzar”) permitiria desincenti-
var la falta de cumplimiento de las recomendaciones de la Defensoria, pero en la prac-
tica no se la utiliza®®.

33. AClJ,“La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagndstico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marzo de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA—, p. 45.

34. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 23. Disponible en: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014.

35. Ley 24284 (1993) Argentina [Internet]. Art. 28. Disponible en: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acceso el 7 de octubre de 2014.

36. AClJ,"La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagnéstico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marzo de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA—, p. 26.
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La Defensoria debe comunicar a quien presentoé la queja el resultado de las investi-
gaciones y gestiones realizadas, asi como la respuesta que hubiese dado al organis-
mo o funcionario implicados, incluyendo el contenido de los informes recibidos en
el marco de la investigacion. Esto significa no solo enviar copia de los informes reci-
bidos, sino necesariamente acompanar también notas explicativas de su contenido
en un vocabulario simple y facilmente comprensible3” 3,

Buenas practicas y debilidades

Cuadro 1

Buenas practicas ‘ Debilidades

Se busca una mayor proximidad y la captacion
de presentaciones ciudadanas a través del
establecimiento de stands con funcionarios
de la Defensoria en zonas de circulacion
masiva.

La exigencia legal de que las quejas se presenten
debidamente firmadas diluye los beneficios
provistos por la implementacién de canales
alternativos para la recepcion de quejas.

Se fijan plazos de seguimiento de los deberes de
respuesta de la Administracion mas breves que los

La informacion disponible en la pagina web sobre
las vias para realizar una queja es confusa y poco

maximos legales establecidos de manera de insistir | visible.
repetidas veces antes de que se incumpla con el

plazo legal.

Las quejas que no cumplen las condiciones de
admisibilidad son tomadas de todos modos y el
usuario es orientado acerca de c6mo, ante quién'y
con qué requisitos debe reconducir su
presentacion.

Las respuestas de los 6rganos requeridos son
explicadas a los usuarios en notas adjuntas con
lenguaje sencillo.

37. AClJ,“La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagndstico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marzo de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA—, p. 45.

38. Sin embargo, si en el transcurso de la investigacion se obtienen documentos declarados secretos o reserva-
dos, solo el Defensor del Pueblo puede acceder a ellos, y los Adjuntos y el Secretario General si son previamente
autorizados por el Defensor. Los informes del Defensor no pueden contener referencia alguna al contenido de
tales documentos, y tampoco puede incluirselos ni menciondrselos en la respuesta que se remite a la persona que
presento la queja. Ley 24284 y Normas reglamentarias y complementarias. Ciudad de Buenos Aires Disponible
en: http://www1.hcdn.gov.ar/dependencias/dip/textos%?20actualizados/24284-defensoria%20del%20pueblo.pdf.
Acceso el 7 de octubre de 2014.

19


http://www1.hcdn.gov.ar/dependencias/dip/textos%20actualizados/24284-defensoria%20del%20pueblo.pdf

Fernando F. Basch

2. Defensoria del Pueblo de Colombia
Introduccion

La Defensoria del Pueblo de Colombia es un organismo dependiente del Ministerio Pu-
blico que ejerce sus funciones bajo la direccién del Procurador General de la Nacion®. Su
titular es elegido por la Cdmara de Representantes de una terna presentada por el presi-
dente, y estd encargada de velar por la promocién, el ejercicio y la divulgacion de los
derechos humanos. A estos fines cuenta con, entre otras, las siguientes funciones:

« Hacer las recomendacionesy observaciones a las autoridades y a los particulares en caso
de amenaza o violacion a los derechos humanos y velar por su promocion y ejercicio.

- Apremiar a las organizaciones privadas para que se abstengan de desconocer un de-
recho.

+ Mediar entre los usuarios y las empresas publicas o privadas que presten servicios publi-
cos, cuando aquellos lo demanden en defensa de sus derechos que presuman violados.

Las autoridades publicas cuentan con un deber constitucional —previsto en el articu-
lo 284 de la Constitucién— de presentarle a la Defensoria del Pueblo las informaciones
que esta requiera para el ejercicio de sus funciones; y con un deber legal de auxiliar“de
manera activa e inmediata, con ayuda técnica, logistica, funcional o de personal”a la
Defensoria del Pueblo®.

+Qué presentaciones recibe?

La Defensoria del Pueblo de Colombia recibe principalmente tres tipos de presenta-
ciones:

+ Quejas.
+ Peticiones de asesoria.
« Solicitudes de mediacién y conciliacion.

Las quejas son manifestaciones de disconformidad, reclamacién o denuncia de vulne-
raciones o amenazas de vulneraciones de los derechos humanos y el derecho interna-
cional humanitario que provengan de alguno de los siguientes actores*':

- Servidores publicos.

- Particulares que obran por instigacién o con el consentimiento del Estado.

- Particulares que actuan como resultado del incumplimiento del deber estatal de res-
peto y garantia.

39. Constitucién, art. 281.
40. Ley24de 1992, art. 16.
41. Resolucion 396 de 2003.
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- Particulares que actian o deban actuar en ejercicio de funciones publicas.
- Particulares a quienes se les haya atribuido la prestacion de un servicio publico.
« Actores armados del conflicto interno.

A través de peticiones de asesoria, los peticionarios buscan ser orientados e instruidos en
el ejercicio y la defensa de los derechos humanos ante las autoridades competentes®.

Las solicitudes de mediacién son aquellas peticiones en las cuales se solicita la inter-
vencion de la Defensoria en un conflicto para “iniciar un proceso de didlogo... a fin de
que las partes en conflicto reconsideren sus posiciones en cuanto al problema en
disputa, con miras a encontrar opciones, considerar alternativas y llegar a un acuerdo
mutuo que satisfaga sus intereses legitimos”*.

La Defensoria del Pueblo tiene la funciéon de mediar en las peticiones colectivas formu-
ladas por organizaciones civicas o populares frente a la Administracién Publica, y entre
los usuarios y las empresas publicas o privadas que presten servicios publicos, cuando
aquellos lo soliciten en defensa de los derechos que presuman violados. Pero solo pue-
de hacerlo si cuenta con la aquiescencia expresa de ambas partes. Por ejemplo, recien-
temente la Defensoria actué como mediadora entre la Alcaldia de Bogota y el gremio
de transportadores a raiz de un paro de conductores.

Las solicitudes de conciliacion son aquellas peticiones en las cuales las partes de una
controversia juridica solicitan la participacion del Defensor a fin de lograr una solucién
sin la intervencion de los tribunales de justicia. La Defensoria solo interviene en aque-
llas solicitudes de conciliacién en las que se evidencie “amenaza o vulneracion de los
derechos humanos”y en las que las personas o grupos que soliciten la conciliacién “se
hallen en particulares circunstancias de indefensién o desamparo”“. Por ejemplo, la
Defensoria fungié como mediadora y conciliadora entre el Gobierno nacional y el gre-
mio de campesinos como consecuencia del paro agrario que tuvo lugar en el pais en
el ano 2013.

En 2013, la Defensoria del Pueblo colombiana recibié 84.941 presentaciones. De ellas,
el 63% constituyeron peticiones de asesoria, 20% fueron quejas y 17% solicitudes de
mediacién o conciliacion®.

42. Idem nota al pie 41.

43. La normativa vigente (Resolucién 396 de 2003) establece normas especificas para aquellos casos de “media-
cion de caracter humanitario”. Especificamente, prevé que la Defensoria del Pueblo llevaré a cabo acciones de me-
diacion —con normas especificas—, a peticion de parte o de oficio, en los siguientes casos: toma de instalaciones
publicas o privadas por parte de grupos o comunidades que reclaman garantias para el ejercicio de sus derechos;
motines y situaciones de hecho en los centros de reclusion; mediacién ante los actores armados por situaciones
de secuestro o desaparicion forzada de personas protegidas por el derecho internacional humanitario, bloqueos
econdémicos, amenazas y otras infracciones al derecho internacional humanitario.

44. Resolucién 396 de 2003.

45. Defensoria del Pueblo de Colombia, 2013: 56.

21



Fernando F. Basch

Condiciones de admisibilidad
Para ser admitidas, las presentaciones deben contener, como minimo:

- la identificacién del peticionario y los presuntos afectados;

- los hechos en que se fundamenta, descritos en forma clara y precisa con mencion del
lugary la fecha en que ocurrieron y demas circunstancias de tiempo, modo y lugar

- la documentacién necesaria que les sirva de soporte;

- los datos de contacto.

Las solicitudes de conciliacion deben contener, ademas, el nombre de las personas por ci-
tar, los hechos motivo de la conciliacion, las pretensiones, la relacion de pruebas por apor-
tary la estimacion de la cuantia en que se fundamenta la peticion, cuando sea necesario.

A su vez, la admisibilidad de quejas exige que el peticionario “establezca previamente que
acudio a las entidades de caracter publico o privado... competentes para hacer cesar la
amenaza o vulneracion de derechos”. De no haberse satisfecho este requisito, la Defenso-
ria puede admitir la peticién como una solicitud de asesoria, y orientar en consecuencia al
peticionario para que presente sus reclamos en las autoridades competente. Este requisi-
to, no obstante, no se tiene en cuenta en aquellos casos en los que existe peligro o inmi-
nencia de violaciéon de los derechos fundamentales a la vida o la integridad personal o
existan amenazas, vulneracién de derechos o infracciones de caracter persistente?.

La Defensoria presume la admisibilidad de las presentaciones, es decir que son admi-
tidas previa verificacion de los hechos —se trata de una presuncion favorable pero no
definitiva— en ciertos casos especiales: cuando el afectado desarrolla actividades po-
liticas, sindicales, gremiales, empresariales, académicas, religiosas o de defensa de los
derechos humanos; cuando los hechos materia de la queja han sido reiterados con
anterioridad por el mismo presunto autor; cuando existen amenazas o intimidaciones
en contra del afectado; cuando se evidencia que el hecho fue resultado de una accién
preparada previamente por personas con cierto grado de organizacion y recursos; y
cuando existe similitud en la forma de operar de los presuntos autores frente a otros
casos de amenaza o vulneracion de derechos®.

Canales de recepcion de presentaciones
Las presentaciones pueden presentarse:

- insitu, en las mesas de entradas de las distintas oficinas de la Defensoria en todo el
pais. La Defensoria cuenta con 36 defensorias regionales, ademas de la Defensoria

46. Resolucion 293 de 2003.
47. Resolucion 293 de 2003, art. 4.1.1.3.2.
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nacional, ubicada en Bogota. Asimismo, es posible presentar peticiones en los cen-
tros de atencion especializados —como las “Casas de Justicia”— o en las visitas que
la Defensoria realiza a centros penitenciarios, Centros de Atencién a la Ciudadania, y
en cualquier lugar donde se halle un funcionario de la Defensoria en ejercicio de sus
funciones,

- por teléfono a través de una linea nacional gratuita,

« por correspondencia, o

- por correo electrénico.

El sitio web de la Defensoria presenta enlaces rapidos para facilitar el acceso a la infor-
macion. En la parte inferior de la pagina de inicio existe un recuadro que redirige a un
numero telefénico y una direccion de correo electrénico para formular presentacio-
nes. La web también cuenta con un apartado especial pensado para la atencién al
ciudadano que informa de las distintas vias de contacto.

La Defensoria cuenta a su vez con paginas en las principales redes sociales: Twitter, Face-
book, Google+. También cuenta con un canal propio en YouTube, llamado “Defensoria
TV" A través de las redes sociales se difunden campanas que invitan a la ciudadania a in-
volucrarse, y las personas pueden realizar consultas preliminares. Por ejemplo, en su
cuenta de Facebook, a través del llamado “muro’, las personas pueden escribir comenta-
rios que son respondidos por personal de la Defensoria. Por esta via en general las perso-
nas describen someramente sus problemasy en respuesta la Defensoria las orienta acerca
de las vias de comunicacién oficiales que deben seguir para presentar sus quejas.

En este contexto de uso estratégico de las nuevas tecnologias, es llamativa la falta de
una plataforma online que permita formular presentaciones en la misma web, lo cual
facilitaria el acceso al Defensor y agilizaria la formulacién y el tratamiento de las pre-
sentaciones.

Tramite interno

La tramitacién de las presentaciones se lleva a cabo a través de dos etapas centrales: la
etapa de recepcién y analisis, y la etapa de gestién defensorial, que busca lograr el
objetivo perseguido por la presentacion.

En el ano 2003 la Defensoria cred la Unidad de Recepcidn y Analisis (URA). Compuesta
por seis empleados mas su coordinador y supervisada por la Direccion General de
Atencién y Tramite de Quejas, la URA centraliza la recepcion de las presentaciones
efectuadas por teléfono, correo postal y correo electrénico, y recibe también las solici-
tudes recibidas pero que no pudieron ser resueltas por las defensorias regionales.

Después de recibida la presentacion, la URA analiza su admisibilidad. En caso posi-
tivo, la clasifica y descentraliza su tramite en funcién de su grado de complejidad
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y tematica. Ciertas consultas pueden ser respondidas directamente por la URA,
como aquellas relativas a dénde debe dirigirse una persona para realizar cierto
tramite.

Para el reparto de casos, la URA procura asignar a funcionarios que estén lidiando con
situaciones que versen sobre el mismo derecho, el mismo grupo afectado, las mismas
conductas y/o autoridades. Cuando no es posible se adjudica el caso a aquellos funcio-
narios/dependencias que puedan establecer una relacién directa y permanente con
las autoridades relevantes y efectuar un seguimiento adecuado.

La etapa de analisis finaliza con el registro de las peticiones en una base de datos cen-
tralizada, la cual asigna una numeracién Unica a cada caso (“nimero de radicado”), a
través del cual el peticionario puede consultar el estado de su presentacion en la web
de la Defensoria, por teléfono o por escrito. En dicho momento se abre el expediente
del caso y la defensoria regional o seccional a cargo comienza a llevar un registro pro-
pio de la presentacion.

Asi, la URA lleva adelante la recepcidn, lectura y analisis inicial de las peticiones recibi-
das. Se ocupa de determinar su admisibilidad y de remitirlas a las unidades de gestién
nacionales o regionales competentes segun el caso y su naturaleza.

De acuerdo con las pautas de procedimiento, en un plazo de 15 dias hébiles desde la
recepcion de la presentacion, la Defensoria debe comunicarse con el peticionario a fin
de comunicarle los avances en la tramitacién y, en su caso, la fecha en la que le dara
una respuesta definitiva.

Cuando el peticionario solicita la reserva de su identidad, el director de Atenciény
Tramites de Quejas, o el defensor regional o seccional en su caso, suscribe un acta
en la cual se incluyen los datos personales del peticionario, las razones por las cua-
les se reserva su identidad y el nUmero que se le asigna para su identificacion. El
acta se debe colocar en un sobre cerrado que solo puede ser abierto con consen-
timiento del peticionario en el caso de que una autoridad judicial lo solicitare®,

En el ano 2013, la URA recibi6 10.993 peticiones, del total de 84.941 peticiones recibi-
das por la Defensoria del Pueblo®. Ello indica que la enorme mayoria de las presenta-
ciones se siguen haciendo de forma presencial. Del total de presentaciones recibidas
por la URA, alrededor del 42% fueron recibidas por correspondencia; el 31% teleféni-
camente; y aproximadamente el 28% por correo electrénico®.

48. Resolucion 396 de 2003.
49. Defensoria del Pueblo de Colombia, 2014: 29.
50. Defensoria del Pueblo de Colombia, 2014: 30.
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Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar
comportamientos lesivos

La etapa de gestién defensorial busca realizar la pretensién de la presentacion recibi-
da. Primero se busca documentar los hechos relevantes, identificar el contenido y al-
cance del derecho vulnerado, calificar las conductas vulneratorias e identificar al pre-
sunto responsable. Después se opta por alguna de las siguientes modalidades de
gestion:

« Gestién ordinaria: consiste en la comunicacién con las autoridades relevantes a tra-
vés de escritos.

« Gestidn directa: consiste en la actuacién inmediata y expedita directamente ante las
autoridades relevantes. Se lleva a cabo en casos de violaciones claras o urgentes de
derechos humanos, o cuando estan afectados ciertos grupos especiales (por ejem-
plo nifos o minorias étnicas).

- Gestion en bloque: consiste en la comunicacién con las autoridades relevantes
para que lleven a cabo medidas generales, no especificas, para proteger o garanti-
zar el ejercicio de derechos humanos. Se lleva a cabo cuando se identifica la ame-
naza o vulneracién de un mismo derecho de un modo general a través de una
fuente homogénea (una misma conducta vulneratoria) para todo un grupo de
personas.

- Jornada de atencién descentralizada: consiste en la presentaciéon de brigadas de
atencion y tramite en lugares fuera de las sedes de la Defensoria. Se llevan a cabo
para acercar la Defensoria a la poblacion y recibir sus presentaciones, y también para
buscar soluciones in loco de las peticiones recibidas.

« Gestién por problematicas: consiste en un estudio global de una problematica. Se
lleva a cabo en aquellos casos en los cuales se evidencien problemas recurrentes en
relacion con una problemdtica y las gestiones emprendidas a nivel regional han re-
sultado infructiferas.

La gestion defensorial puede finalizar por los siguientes motivos:

- Se encuentra agotada: si la amenaza o vulneracion ha cesado, los hechos estan sien-
do investigados por otra autoridad competente o se ha efectuado la debida orienta-
cion e instruccidén al peticionario.

- Es imposible verificar los hechos objeto de peticion: si en un plazo de 30 dias no ha
sido posible documentar los hechos relevantes, identificar el contenido y alcance
del derecho vulnerado, calificar las conductas vulneratorias y determinar quiénes
han sido los presuntos responsables.

- Desistimiento expreso o tacito (si el peticionario no ha respondido un pedido de
presentacion de informacién de la Defensoria en un plazo de dos meses).

- Lainformacién presentada por el peticionario es errénea o inexacta.
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Buenas practicas y debilidades

Cuadro 2
Buenas practicas | Debilidades
Procedimiento centralizado de recepcién, El hecho de que la enorme mayoria de las presentaciones
analisis preliminar y reparto de presentaciones a | se reciban in situ sugiere la debilidad de las politicas de
través de la Unidad de Recepcion y Analisis. canalizacion de presentaciones por otras vias.
Politica de acercamiento activo a los escenarios | Pese al uso que se le da a las nuevas tecnologias, no se
conflictivos para la captacion de reclamos a prevé plataforma online para la presentacién de
través de centros especializados o reclamos.

descentralizados y visitas de la Defensoria.

Aceptacién de peticiones que resultarian Considerar como desistidas las presentaciones por la
inadmisibles como quejas a través de su omision del peticionario de responder un pedido de
reconduccién como solicitudes de asesoria. presentacion de informacion en un plazo de dos meses

podria conducir a soluciones injustas en casos particulares.

Criterios de reparto interno de peticiones
basados en consideraciones de eficiencia.

3. Defensor del Pueblo de Espaia
Introduccion

En Espana, el Defensor del Pueblo ha sido previsto por la propia Constitucién de 1978
como Alto Comisionado de las Cortes Generales (6rgano legislativo conformado por el
Congreso de Diputados y el Senado). Esta encargado de defender los derechos fundamen-
talesy las libertades publicas de los ciudadanos mediante la supervisién de la actividad de
las Administraciones Publicas. Reporta a las Cortes Generales, quienes lo eligen por una
mayoria de tres quintos®'. Su mandato dura cinco aflos y debe actuar con autonomia, inde-
pendencia e imparcialidad, sin recibir érdenes ni instrucciones de ninguna autoridad y go-
zando de inviolabilidad e inmunidad en el ejercicio de su cargo® El Defensor del Pueblo
estd auxiliado por dos Adjuntos en quienes puede delegar sus funciones.

La ley organica que regula su funcionamiento obliga a todos los poderes publicos a
auxiliar y colaborar con sus investigaciones e inspecciones®:.

+Qué presentaciones recibe?

El Defensor del Pueblo de Espaiia recibe quejas contra la Administracion Publica (cen-
tral, autondémica o local), empresas o servicios publicos.

51. Defensor del Pueblo. Constitucion espaiiola de 1978, art. 54 (2014) Espana [Internet]. Disponible en: http://
www.defensordelpueblo.es/es/Quienes/Que/Anexos/Articulo54.html. Acceso el 2 de octubre de 2014.

52. Defensor del Pueblo. (2014) Espana [Internet]. Disponible en: http://www.defensordelpueblo.es/es/index.
html. Acceso el 2 de octubre de 2014.

53. Defensor del Pueblo. Ley Organica 3/1981, art. 19 (1) (2014) Espana [Internet]. Disponible en: http://www.
defensordelpueblo.es/es/Quienes/Que/Anexos/LeyOrganica3-1981.html. Acceso el 16 de octubre de 2014.
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La Ley Organica 3/1981 con sus correspondientes modificaciones establece la posibi-
lidad del Defensor de iniciar y proseguir, de oficio®* o a peticion de parte, cualquier in-
vestigacion conducente al esclarecimiento de los actos y resoluciones de la Adminis-
tracion Publica y sus agentes®, asi como de érganos de las Comunidades Auténomas,
para lo cual puede solicitar colaboracién a los 6rganos similares de estas comunida-
des®s. A su vez, estd legitimado para interponer los recursos de inconstitucionalidad y
de amparo®’, de acuerdo con lo dispuesto en la Constitucién®®y en la Ley Organica del
Tribunal Constitucional®.

Finalmente, tras la ratificacion por el estado espanol del Protocolo Facultativo de la
Convencién contra la Tortura y otros Tratos o Penas Crueles, Inhumanos o Degradan-
tes, desde noviembre de 2009 el Defensor del Pueblo actia como Mecanismo Nacio-
nal de Prevencidn de la Tortura (MNP). En dicha funcion el Defensor del Pueblo realiza
visitas preventivas a centros de privacion de libertad destinadas a detectar practicas
de tortura o malos tratos, asi como condiciones de detencién asimilables o que pudie-
ran favorecerlas. Las conclusiones de estas visitas quedan reflejadas en el informe que
cada ano presenta a las Cortes Generales y al Subcomité para la Prevencién de la Tor-
tura de Naciones Unidas, con sede en Ginebra.

Condiciones de admisibilidad
Las quejas deben presentarse:

- por escrito razonado,

- firmadas por el/los interesados,

- con indicacion de sus datos personales y de contacto,

« laindicacion del organismo contra el cual se la presenta,

- en el plazo maximo de un afo contado a partir del momento en que tuviera/n cono-
cimiento de los hechos objeto de la queja®.

54. El Defensor del Pueblo puede intervenir de oficio en casos que lleguen a su conocimiento; en las actuaciones
de oficio debe actuar coordinadamente con el Presidente del Consejo General del Poder Judicial y el Fiscal General
del Estado, a quienes informara del resultado de sus gestiones (Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del
Defensor del Pueblo, aprobado por las Mesas del Congreso y del Senado, a propuesta del Defensor del Pueblo, en
su reunion conjunta de 6 de abril de 1993 (1), BOE n° 92, 18 de abril de 1983, art. 29).

55. Se incluye la actividad de los ministros, autoridades administrativas, funcionarios y cualquier persona que
actue al servicio de la Administracién publica y de la administracion militar. El Defensor no tiene competencia sobre
quejas referidas al funcionamiento de la Administracion de Justicia, las cuales deberan ser dirigidas al Ministerio
Fiscal para que este investigue y adopte las medidas oportunas, o dé traslado de las mismas al Consejo General del
Poder Judicial, seguin el tipo de reclamacion de que se trate.

56. Ley Orgénica 3/1981. Las relaciones entre la Institucion del Defensor del Pueblo y las figuras similares en las
distintas comunidades auténomas estan reguladas en la Ley 36/1985 del 6 de noviembre de 1985.

57. Art.29 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo espafiol 3/1981.

58. De acuerdo con el art. 54° de la Constitucion espariola, que designa a la figura del Defensor del Pueblo para
defender los derechos de los ciudadanos.

59. Art.32 (b) dela Ley Orgénica del Tribunal Constitucional.

60. Ley Orgénica 3/1981.
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La pagina web del Defensor del Pueblo aconseja incluir, a su vez, copia de cualquier
documentacion adicional que la persona tenga sobre su queja.

El Defensor puede rechazar las quejas en las que advierta mala fe, carencia de fundamento,
inexistencia de pretension, y aquellas otras cuya tramitacion implique un perjuicio al legitimo
derecho de una tercera persona. Estas decisiones no son susceptibles de recurso alguno®'.

Ademas, no se examinan las quejas sobre las que esté pendiente resolucién judicial y
debe suspenderse la examinacion de aquellas en las que, una vez iniciada su actua-
cién, se interpusiese por persona interesada demanda o recurso ante los Tribunales
ordinarios o el Tribunal Constitucional. Ello no impide, sin embargo, la investigacién
sobre los problemas generales planteados en las quejas presentadas®?.

Canales de recepcion de quejas

Existen distintos canales para presentar una queja. Estan explicados claramente en la
pagina web del Defensor, quien a su vez habilité un servicio de informacion telefénica
con distintos nimeros disponibles para orientar al ciudadano®. Los canales son:

- Por Internet: a través de la pagina web de la Defensoria®.

« Por correo electrénico.

 Personalmente: en la sala de atencién al ciudadano de la sede de la Defensoria en Madrid.
- Por fax.

« Por correo postal.

Segun los ultimos datos existentes, del total de 22.692 escritos de queja recibidos du-
rante el afo 2013, el mayor nimero fue recibido a través del formulario web (9.557
quejas), seguido en orden decreciente por el correo postal (8.380), el correo electréni-
€0 (2.943), la atencién presencial (1.431) y el fax (381).

Presentaciones online

A través de la pagina web de la Defensoria se pueden presentar quejas y consultar su
trdmite.

Para ello el sitio web incluye una seccién destacada y muy visible en su pagina de ini-
cio, denominada “Servicio al Ciudadano”. Alli hay links para “Presenta tu queja”y “Con-
sulta tu queja”

61. LeyOrgénica 3/1981,art. 17 (3).

62. Ley Orgénica 3/1981,art. 17 (2).

63. Son:uno ordinario, un servicio de guardia 24 horas y un teléfono gratuito de informacion general.

64. http://www.defensordelpueblo.es/es/Queja/presenta/modalidad.jsf

65. Defensor del Pueblo (2013) Informe Anual a las Cortes Generales [Internet], p. 18. Disponible en: http://www.
defensordelpueblo.es/es/Documentacion/Publicaciones/anual/Documentos/Informe_2013.pdf
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Imagen |l

Enlaces flomas: Espafiol | Inglés - Francls | Catalan

DEFENSOR 7§ pe PUEBLO

Quienes somos Tu queja Derechos de los ninios Publicaciones Nacnmentacion Prensa

Busquoda avanzada

CONTACTA - SERVICIO al CIUDADAN
con NOSOTROS
* Tobfono gatit: { PRESENTA TU QUEJA B> | | CONSULTA TU Q\w
900 101 025 ]
 Toléfono 24 horas: ACTUALIDAD »>»
914327900
La Institucion acoge una jormnada sobre trata de seres humanos organizada por la Guardia
* Direccion: ERR
58010 Naanid Y €1 Adjunto primero al Defensor del Puebio, Francisco Fernandez Marugan, ha inaugurado hoy funto
~2 al Director General de la Guardia Civil, Arsento Fernandez de Mesa, (a *1 Jormada de dimension
& Cones elachinion transnacional de trata de seres humanos”, organizada por la Guardia Civil y el Instituto
v s BN Universitario de Investigacion de Seguridad Interfor (ILISI). En La Inauguracion han estado acompanados por La

directora del 1LKSI, Fany Castro-Rial y por el General Jefe de Policla Judiclal de la Guardia Civil, José Cuasante,

PREMIO DE DERECHOS HUMANOS
REY DE ESPANA La Defensora del Pueblo da su total apoyo al Comité Especial por el ébola
Plazo par s preventar candidatus as La Defensora del Pueblo, Soledad Becerril ha expresado su “total y absoluto apoyo™ al comité especial para La gestion

del ébola en Espaia, creado por el Goblerna. En su opinidn, “este drgano es el adecuado para abordar La situacion y
CONVOCATORIA proporcionar toda (a necesaria informacion”, .. (+)
TECNICO ESPECIALISTA EN
DERECHO DE LAS POLITICAS SOCIALES

del Pueblo por la desaparicion de coeficlentes que reducen

Preocupacion de la Def
y la fiscalidad en la venta muebles
2. La Defensora del Pueblo, Soledad Becerril, ha pedido Informacion a la Secretaria de Estado de
Haclenda sobre cambios previstos en el proyecto de reforma fiscal: La eliminacion de los
AGENDA de la coeficientes de actualizacion y de los coeficientes de abatimiento en el Impuesto sobre La Renta de
= las Personas Fisicas (IRPF). ...(+)
DFFFNSORA

La web ofrece ayuda para completar el formulario de presentacién de queja en un link
especifico, que guia al usuario en los pasos que habra de completar®®.

Si pincha el link para presentar una queja, el usuario accede a un formulario que debe
completar con sus datos personales y el motivo de la queja, y tiene la posibilidad de
adjuntar la documentacion mas significativa que disponga relacionada con la queja. El
sistema solo permite adjuntar un maximo de cinco documentos.

Una vez que la queja es enviada, ella queda registrada con un nimero que es informa-
do al ciudadano por el sistema®.

El tramite interno de las quejas

Con cada queja que se recibe se abre un expediente. En un breve periodo de tiempo el
Defensor resuelve su admisibilidad. En caso de que sea inadmisible se informa al usua-
rio a través de un escrito motivado que suele hacer referencia también a las vias mas
oportunas para ejercitar su accion®,

66. La“ayuda” consiste en explicar al usuario que el primer paso para completar el formulario es seleccionar la
modalidad, que el segundo paso es completar el formulario con los datos personales del quejoso (aqui se recuerda
que todos los campos marcados con un asterisco (¥) son obligatorios, y que el formulario no podra enviarse si no
son completados), que el tercer paso es explicar el motivo de la queja, lo que podra realizarse en el campo deno-
minado “motivo” con un méaximo de 4.000 caracteres, y que se pueden adjuntar hasta cinco archivos que no deben
exceder los 5 MB en total.

67. Sielusuario solicita“resguardo del envio’, el sistema automaticamente descarga un documento con los datos
de registro de la queja.

68. Ley Orgénica 3/1981,art. 17 (1).
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Si de una queja se desprende una presunta irregularidad, el Defensor del Pueblo pro-
mueve una investigacién sumaria e informal. Lo primero que debe hacer es dar cuenta
del contenido sustancial de la solicitud al organismo procedente con el fin de que, en
el plazo méximo de quince dias —que puede ampliarse si el Defensor lo cree conve-
niente—, el funcionario afectado, su superior o maxima autoridad remita un informe
escrito con la aportaciéon de los documentos y testimonios que considere oportu-
nos®.

Si el funcionario o sus superiores responsables se niegan a enviar el informe solicitado
o son negligentes en su respuesta, el Defensor puede considerarlo un comportamien-
to hostil y entorpecedor de sus funciones, teniendo la posibilidad de hacerlo publico
de inmediato e incluir tal calificacion en su informe anual u otro especial™.

El tiempo de resolucion de una queja depende de la rapidez con la que responden las
Administraciones. El ciudadano o la persona juridica que realizé6 la denuncia son infor-
mados sobre los avances de la investigacion y las respuestas recibidas de la Adminis-
tracion durante todo el proceso. Una vez concluida la investigacién, se comunican las
conclusiones correspondientes.

Ademas, con el fin de obtener informacién sobre su queja, el ciudadano puede limar
en cualquier momento al nimero de teléfono de la Defensoria o ingresar a la seccién
“Consulta tu queja” en la pagina web. Con el nimero de expediente que figura en el
acuse de recibo de la queja el individuo puede incluso acceder a las comunicaciones
mantenidas entre el Defensor y los organismos publicos implicados. Sin embargo,
cuando se obtienen documentos clasificados como secretos o reservados, Unicamen-
te el defensor y, en su caso, los adjuntos y el secretario general pueden tomar conoci-
miento de ellos, no pudiendo hacerse referencia a su contenido’".

Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar
comportamientos lesivos

Aunque el Defensor del Pueblo no puede anular o modificar los actos ni las resolucio-
nes de las Administraciones Publicas, en el caso de que concluya que se han vulnerado
derechos fundamentales, su misidn es convencer a la Administracién para que adopte
medidas que permitan corregir la situacion’2.

También puede formular advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus debe-
res legales y sugerencias para la adopcién de nuevas medidas a las autoridades y

69. Ley Orgénica 3/1981,art. 18 (1).

70. Ley Orgénica 3/1981, art. 18 (2).

71. Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Defensor del Pueblo (1993) Espaiia [Internet]. Disponible en:
http://www.defensordelpueblo.es/es/Quienes/Que/Anexos/reglamento.html. Acceso el 17 de octubre de 2014.

72. Ley Orgénica 3/1981, art. 28.
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funcionarios de las Administraciones Publicas, teniendo estos ultimos la obligacién de
responder por escrito en término no superior a un mes.

Aligual que el Defensor de Argentina, si formuladas tales recomendaciones, dentro de un
plazo razonable no se produce una medida adecuada por la autoridad administrativa
afectada o esta no informa al Defensor del Pueblo de las razones que estime para no adop-
tarlas, este puede poner el asunto y las recomendaciones presentadas en conocimiento
del ministro o maxima autoridad del 6rgano afectado. Si tampoco obtuviera una justifica-
cién adecuada, debe incluir el asunto en su informe anual u otro especial con mencién de
los nombres de las autoridades o funcionarios que hayan adoptado tal actitud”.

Segun datos oficiales de la oficina del Defensor del Pueblo, las Administraciones acep-
tan mas del 75% de las resoluciones del Defensor.

Buenas practicas y debilidades

Cuadro 3
Buenas practicas | Debilidades
Canales de recepcion de quejas de facil acceso El excesivo formalismo en las condiciones de
para el ciudadano: formulario online y correo admisibilidad de las quejas puede funcionar como
electronico. un desincentivo a su presentacion.

Informacién clara y precisa en la pagina web sobre
las vias para formular quejas.

4. Defensor del Pueblo Europeo
Introduccion

El Defensor del Pueblo Europeo fue creado por el Tratado Constitutivo de la Comuni-
dad Europea con la facultad de “recibir las reclamaciones de cualquier ciudadano de la
Union o de cualquier persona fisica o juridica que resida o tenga su domicilio social en
un Estado miembro, relativas a casos de mala administracién en la accion de las insti-
tuciones u 6rganos comunitarios, con exclusion del Tribunal de Justicia y del Tribunal
de Primera Instancia en el ejercicio de sus funciones jurisdiccionales””.

A estos fines, el Defensor goza de independencia de todos los organismos de la comu-
nidad europea’ "¢,

73. Ley Orgadnica 3/1981, art. 30.

74. Tratado Constitutivo de la Comunidad Europea, art. 195 (1).

75. El Defensor del Pueblo Europeo es nombrado por el Parlamento Europeo después de cada eleccion general
y solo puede ser removido por el mismo Parlamento a peticién del Tribunal de Justicia, cuando hubiera “dejado de
cumplir las condiciones para el ejercicio de sus funciones o hubiera cometido una falta grave” (Tratado Constitutivo
de la Comunidad Europea, art. 195 [2]; Estatuto, arts. 6y 7).

76. Tratado Constitutivo de la Comunidad Europea, art. 195 (3); Estatuto, art. 9.
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+Qué presentaciones recibe?
El Defensor del Pueblo Europeo recibe:

- “Reclamaciones” sobre mala administracion de las instituciones y los 6rganos comu-
nitarios”.

Condiciones de admisibilidad

Para ser declaradas admisibles por el Defensor del Pueblo europeo, las reclamaciones
deben ser presentadas:

- Directamente o través de un miembro del Parlamento Europeo, por un ciudadano
de la Unién Europea o una persona fisica o juridica que resida o tenga su sede social
en un Estado miembro de la Unién Europea’.

« En un plazo méximo de dos afos desde que el reclamante tuvo conocimiento de los
hechos objeto de la reclamacion’.

- Después de que se hayan hecho previamente gestiones administrativas adecuadas
ante las instituciones u érganos de que se trate®. En particular, se exige haber ago-
tado las posibilidades de reclamacién interna cuando la cuestion en juego es de in-
dole laboral®"&,

+ En ausencia de procedimientos jurisdiccionales en curso o concluidos sobre los he-
chos alegados®.

Canales de recepcion de presentaciones
El Defensor del Pueblo Europeo recibe reclamaciones por las siguientes vias:
- Correo postal, a cuyos fines el Defensor del Pueblo ha creado un formulario que se

encuentra disponible en el sitio web en formato pdf para ser descargado, completa-
doy enviado®.

77. Tratado Constitutivo de la Comunidad Europea, art. 195 (1); Estatuto, art. 2 (1). Quedan fuera de su competen-
cia las reclamaciones contra el Tribunal de Justicia y el Tribunal de Primera Instancia en el ejercicio de sus funciones
jurisdiccionales. El concepto de “mala administracion” —desarrollado en el Cédigo Europeo de Buena Conducta
Administrativa— incluye el incumplimiento de reglas relativas al principio de legalidad, a los derechos de no discri-
minacién e imparcialidad, y a otras normas como el deber de remitir a los organismos competentes reclamos para
los cuales el rgano receptor carece de competencia.

78. Tratado Constitutivo de la Comunidad Europea, art. 195 (1); Estatuto, art. 2 (2).

79. Estatuto, art. 2 (4).

80. [dem nota al pie 79.

81. Las gestiones se consideran agotadas después de que la autoridad en cuestién se expida y notifique su decision,
para lo cual cuenta con un plazo de cuatro meses (Estatuto de los Funcionarios de la Comunidad Europea, art. 90 (1) y (2).
82. Estatuto, art. 2 (8).

83. Estatuto, art. 2 (7).

84. El mismo formulario funciona para la presentacién de reclamaciones y de solicitudes de informacién.
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« Un formulario interactivo disponible en la pagina de inicio de su sitio web: http://
www.ombudsman.europa.eu/es/home.faces..

Para comenzar a operar en la plataforma, hacer presentaciones y ver el estado de su
trdmite, el usuario debe crear una cuenta y registrar sus datos®. A través de distintas
secciones, la plataforma requiere informacion relativa al érgano contra el cual se
presenta el reclamo (dando a elegir entre opciones de una lista prefijada), la decision
que lo motivay la fecha en que el usuario tomé conocimiento de ella, permitiendo a
dichos fines detallar la reclamacién en un espacio de incorporacion de texto y adjun-
tar cualquier tipo de documento que facilite su comprension. Pero ademas de per-
mitir una descripcion libre del reclamo por parte del usuario, el sistema realiza des-
pués sucesivas preguntas con el fin de obtener precisiones, permitir una mejor
comprension del tipo de remedio que el usuario esta buscando (“;En qué considera
Ud. que la institucién u organismo europeo ha actuado incorrectamente?”; “;En su
opinién, qué deberia hacer la institucion o el organismo para reparar la situacion?”);
determinar la admisibilidad de la reclamacion, si el usuario desea que sea tratada de
manera confidencial®® y si estaria conforme en caso de que se resuelva su remisién a
otra institucién (europea o nacional).

Para facilitar el envio de presentaciones online, desde el afio 2009 la web del Defensor
del Pueblo Europeo ofrece una guia interactiva, que orienta al usuario a través de una
serie de preguntas sencillas —que se responden por“si” o por“no”—, y cuya secuencia
varia en funcién de las respuestas que el usuario ofrece. Los objetivos de la guia son
detectar si las presentaciones son de competencia del Defensor del Pueblo Europeo o
si deben ser presentadas ante un miembro de la Red Europea de Defensores del Pue-
blo¥, si el usuario cumple con las condiciones de admisibilidad y en su caso orientarlo

de modo de hacerlo y guiarlo en general en la formulacién de su reclamacién.

Por ejemplo, la guia pregunta al usuario si ha contactado previamente con la autori-
dad sobre la cual versa la reclamacion. En caso de respuesta negativa, recomendara el
contacto previo para intentar lograr una reparacién:

85. Nacionalidad, pais de residencia, teléfono y correo electrénico.

86. El sitio informa al usuario de que toda reclamacién presentada al Defensor del Pueblo Europeo es por regla
general publica, pero que el denunciante tiene derecho a que sea examinada confidencialmente. A menos que
el denunciante solicite que su reclamacion sea tratada de forma confidencial, se entiende que este ha dado su
consentimiento para que el Defensor del Pueblo examine su reclamacion y cualquier dato personal que pueda
contener publicamente. Reglamento (CE) n® 45/2001, art. 5.d.

87. El Defensor del Pueblo Europeo integra la Red Europea de Defensores del Pueblo, que agrupa a mas de 99
oficinas en 35 paises europeos, incluyendo defensores del pueblo nacionales y érganos similares de los Estados
miembros de la Unién Europea, de los paises candidatos a formar parte de la UE y de algunos otros paises europeos,
asi como la Comisién de Peticiones del Parlamento Europeo. Cada organismo ha designado un agente de enlace
como persona de contacto con los demas miembros de la Red. Creada en 1996, la red se ha desarrollado de forma
continua hasta convertirse en una eficaz herramienta de colaboracién para los defensores del pueblo y sus cola-
boradores, y constituye un mecanismo eficaz de cooperacién en la tramitacion de las reclamaciones. Esto ultimo
reviste especial importancia para el Defensor del Pueblo Europeo, ya que le permite canalizar las reclamaciones que
no estan dentro de su ambito de competencias de forma rapida y eficaz (Defensor del Pueblo Europeo, 2014).
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Imagen lll

Guia interactiva

Clof®

Consejo:

Antes de presentar una reclamacion al Defensor del Pueblo, deberé haberse puesto en contacto con la institucion u
érgano de que se trate en relacion con el asunto en cuestion, por ejemplo, dirigiéndoles un escrito

$i desea seguir adelante con el asunto, se deberia dirigir a la u érgano per para obtener
reparacion. Si no recibe una resp ia en un plazo r podria
P unar al D del Pueblo peo.

Dependiendo de la informacion que el usuario provea, la guia ofrecera diferentes es-
cenarios posibles de resolucion, aconsejando recurrir a la herramienta de reclamacién
o presentar el pedido ante otra autoridad, y de este modo evita al usuario las pérdidas
de tiempo innecesarias derivadas del desconocimiento del procedimiento y de la pre-
sentacion de reclamaciones que, por razones formales, seran futiles.

En términos generales, la organizacidn y claridad del sitio web del Defensor del Pueblo
facilita al usuario encontrar la informacion y los links a los cursos de accion necesarios.
Deja permanentemente visibles los canales y links para realizar consultas y formular
reclamos o pedidos de informacién, y también el acceso a la guia interactiva.

La proximidad con los usuarios se persigue activamente, ademas, a través de las redes
sociales. El Defensor del Pueblo posee cuentas oficiales en Google+, Twitter y Linkedin,
y un canal propio en YouTube.

Posiblemente gracias a la guia interactiva y una mejor difusién de las competencias del
Defensor del Pueblo Europeo, la cantidad de reclamaciones declaradas inadmisibles ha
decaido en los ultimos afos hasta llegar a su piso histérico en el afo 2013%, aunque se
trata de todas maneras de un numero muy alto: en 2013, el Defensor del Pueblo Europeo
recibié 2.420 reclamaciones, de las cuales solo 544 fueron declaradas admisibles®.

Tramite interno
Una vez recibida una reclamacion, el Defensor debe acusar recibo, citando el nimero
de registro de la reclamacién y expresando qué funcionario se encuentra tramitando

el caso®.

En ciertos supuestos, siempre con acuerdo del peticionario, el Defensor puede remitir
la reclamacién al Parlamento Europeo o a otra autoridad competente. En el resto de los

88. Defensor del Pueblo Europeo, 2013: 9.
89. [dem nota al pie 88.
90. Disposiciones de aplicacion, art. 2 (2).
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casos, el Defensor debe determinar la admisibilidad de la reclamacién con arreglo a su
competencia, y en caso de que sea necesario, solicitar mas informacién al demandante?'.

De acuerdo con informacidén oficial de la Defensoria, el analisis de admisibilidad de
la gran mayoria de las reclamaciones recibidas (89%) es concluido dentro del plazo
de un mes*2.

Cuando el Defensor declara admisible la reclamacion, debe evaluar si se “encuentran
elementos suficientes para justificar la apertura de una investigacion”. De considerar
que se encuentran elementos suficientes lo pondra en conocimiento del demandante
y de la institucién afectada, “invitdndola a emitir un informe dentro de un plazo deter-
minado, que normalmente no excederd los tres meses”.

Una vez recibido el informe de la institucion afectada, el Defensor del Pueblo debe
remitirlo al denunciante, quien podra presentar observaciones “dentro de un plazo...
que normalmente no es superior a un mes”®. En este punto, el Defensor puede ampliar
la investigacion silo considera util, para lo cual debera volver a remitir su investigacion
a lainstitucion afectada y al demandante®.

Alolargo del proceso, el Defensor puede pedir a las instituciones y organismos comu-
nitarios y a las autoridades de los Estados miembros de la comunidad europea que
faciliten informacién; inspeccionar el expediente pertinente de la institucién afectada;
instar a funcionarios a que presten testimonio; y encargar peritajes®. Las autoridades
de los Estados miembros de la comunidad europea estan obligadas a facilitarle al De-
fensor “toda la informacion que pueda contribuir al esclarecimiento de los casos de
mala administracion por parte de las instituciones u érganos comunitarios”®,

Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar
comportamientos lesivos

Si el Defensor concluye que ha habido mala administracién, cooperara con la Adminis-
tracion afectada para lograr una “solucién amistosa” que dé satisfaccién al demandan-
te®. Si la busqueda de una solucién amistosa no ha tenido éxito o el Defensor estima
que no lo tendra, formulara una decisién motivada, que podra contener un “comenta-
rio critico” o un informe con recomendaciones'®.

91. Disposiciones de aplicacién, art. 3.

92. Defensor del Pueblo Europeo, 2013: 9.
93. Disposiciones de aplicacion, art. 4
94. Disposiciones de aplicacion, art. 4
95. Disposiciones de aplicacion, art. 4
96. Disposiciones de aplicacion, art. 4
97. Disposiciones de aplicacién, art. 5.
98. Estatuto, art. 3.

99. Disposiciones de aplicacién, art. 6.
100. [dem nota al pie 99.

1
3
6
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Los “comentarios criticos” incluyen siempre un aspecto educativo: informar a la institu-
cién sobre sus practicas administrativas incorrectas para evitar la recurrencia de casos
similares en el futuro. El Defensor emitird un comentario critico si considera que “ha
dejado de ser posible que la institucion afectada suprima el caso de mala administra-
cién y el caso de mala administracion no ha tenido consecuencias generales”'. En
este caso, el Defensor solo deberd informar de su decision al demandante y a la insti-
tucién afectada.

Cuando el caso de mala administracion si produce consecuencias generales, el De-
fensor debe emitir un informe con proyectos de recomendaciones, el cual sera en-
viado a la institucion afectada y al demandante. La institucién afectada debera
remitir un informe motivado en el plazo de tres meses sobre las “medidas adopta-
das con vistas a la ejecucién de proyectos de recomendacion”. En esta instancia, si
el Defensor considera que este informe no es satisfactorio, podra elaborar un infor-
me especial dirigido al Parlamento Europeo que podrd contener recomendacio-
nes'o2,

El procedimiento de tramite de las reclamaciones prevé que el demandante sea pues-
to al tanto de los avances de su reclamacién en varias ocasiones:

- cuando esta es declarada inadmisible'®;

- cuando el Defensor determine que existen “elementos suficientes para justificar la
apertura de una investigacion”'%, y

- enlos casos en los cuales el Defensor remita una copia del informe con el proyecto
de recomendaciones a la institucién demandada'®.

Asimismo, el demandante tiene acceso a cada uno de los informes elaborados por la
institucion demandada, y tiene derecho a examinar in situ —en las oficinas en Bruselas
o Estrasburgo— el expediente relativo a su reclamacion, o a solicitar copia del expe-
diente completo o de documentos especificos del mismo'%¢1%7,

En el siguiente grafico se expresan, del total de reclamaciones archivadas en 2013, las
proporciones de aquellas que fueron archivadas sin encontrar mala administracién, en
las cuales no se considerd justificado iniciar una investigacion (juntas hacen casi el

101. Disposiciones de aplicacién, art. 7.

102. Disposiciones de aplicacion, art. 8.

103. Disposiciones de aplicacién, art. 3 (2).

104. Disposiciones de aplicacion, art. 4 (3).

105. Disposiciones de aplicacién, art. 8 (2).

106. A estos fines, los formularios creados por el Defensor solicitan los datos de contacto del demandante —lo
cual no impide que estos se mantengan confidenciales a lo largo del proceso, si el demandante lo solicita—. Tam-
bién la institucion afectada podra solicitar que determinadas partes del informe sean reveladas exclusivamente al
denunciante. Especificara claramente las partes en cuestion y explicara el motivo o motivos de su solicitud (Dispo-
siciones de aplicacion, art. 4 (5)).

107. Disposiciones de aplicacion, art. 13 (2).
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70% del total) y aquellas en las cuales se logré una solucién amistosa o se constato
mala administracion dando lugar a informes criticos o recomendaciones'®:

Imagen IV

Resultados de las investigaciones archivadas por el Defensor del Pueblo Europeo
en 2013

Resuelto por la institucién o acuerdo de solucién amistosa

I £ T 25,6 %

No se la dela 6

N T 438 %

No se constatd mala administracion

[ F 7Y 2 o

Se constaté mala administracion

T 10.8%

Otros
[ 19 PRLT

Nota: En algunos casos, el Defensor del Pueblo archivé las investigaciones por dos o més motivos. Por lo tanto, los anteriores porcentajes suman
mas del 100%

Fuente: Informe Anual de la Defensoria del Pueblo Europeo, p. 12.

Buenas practicas

- El formulario interactivo, la guia interactiva y el formulario para presentaciones por
correo facilitan el acceso del usuario al Defensor y lo orientan para evitar el inicio de
procedimientos inadmisibles y el dispendio de recursos correlativo.

5. Defensoria del Pueblo del Peru
Introduccion

La Defensoria del Pueblo del Peru es un organismo auténomo. El Defensor del Pueblo
goza de la misma inmunidad y de las mismas prerrogativas de los congresistas, y es
elegido y removido por el Congreso con mayoria calificada de dos tercios de su nime-
ro legal'®. A su vez, elabora y presenta ante el Poder Ejecutivo el proyecto de presu-
puesto para la Defensoria, y lo sustenta ante el Congreso™°.

La Defensoria del Pueblo esta encargada de “defender los derechos constitucionales y
fundamentales de la persona y de la comunidad, y supervisar el cumplimiento de los
deberesdela Administraciénestatalylaprestaciéndeserviciospublicosalaciudadania”.

108. Gréfico tomado del Informe Anual presentado por el Defensor del Pueblo Europeo. Disponible en: http://
www.ombudsman.europa.eu/activities/annualreports.faces

109. Constitucion Politica del Pery, art. 161y 99.

110. Constitucién Politica del Perq, art. 162.

111.  Constitucion, art. 162; Ley Orgénica, art. 1.
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A estos fines, estd facultada para iniciar y proseguir, de oficio o a peticién de parte, cual-
quier investigacion conducente al esclarecimiento de actos y resoluciones de la Admi-
nistracion Publica y sus agentes que afecten los derechos constitucionales y fundamen-
tales de la persona y de la comunidad, asi como a iniciar o participar en cualquier
procedimiento administrativo en representacion de una persona o grupo de personas
con dichos fines''2,

Todos los érganos publicos de Peru tienen un deber constitucional de colaborar con la
Defensoria del Pueblo cuando esta lo requiera’?,

+Qué presentaciones recibe?
La Defensoria del Pueblo del Peru recibe tres tipos de presentaciones''*:

+ quejas,
- petitorios, y
- consultas.

Las quejas son presentaciones en las que se requiere la intervencién de la Defensoria
debido a la vulneracién o el peligro de vulneraciéon de un derecho fundamental por
parte de una entidad de la Administracién Publica o una empresa prestadora de servi-
cios publicos'. Las quejas pueden ser presentadas por “cualquier persona natural o
juridica, en forma individual o colectiva, sin restriccion alguna”''®. El objetivo que se
busca a través de la presentacion de una queja es proteger a las personas involucradas,
lograr el cese de los actos arbitrarios o ilegales y restituir los derechos de las victimas.

Los petitorios son presentaciones en las cuales “se requiere una intervencioén [de la De-
fensoria del Pueblo], a manera de buenos oficios, para que se atienda o solucione una
situacion de indefension que afecta 0 amenaza los derechos fundamentales, que no re-
presenta un incumplimiento de los deberes de la Administracién Publica o de las empre-
sas prestadoras de servicios publicos, pero que estas pueden atender en ejercicio de sus
competencias”'". Se trata, asi, de solicitudes formuladas para que la Defensoria atienda
necesidades de asistencia social o humanitaria en situaciones en las cuales no hay nece-
sariamente un avasallamiento o una amenaza al ejercicio de un derecho.

Finalmente, las consultas consisten en solicitudes de informacion o de consejos sobre
asuntos juridicos, institucionales, de apoyo social o psicolégico que no implican la
afectacion a derechos fundamentales o que versan sobre temas respecto a los que la

112. Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo del Perd, art. 9.
113. Constitucion, art. 161.

114. Protocolo de Actuaciones Defensoriales, art. 1.

115.  Protocolo de Actuaciones Defensoriales, art. 21.

116. idem, art. 10.

117. Protocolo de actuaciones defensoriales, art. 52.
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Defensoria carece de competencia''®, La tarea de la Defensoria, en estos casos, consis-
te en brindar orientacién acerca de si efectivamente hay un derecho en juego y, en su
caso, sobre cdmo y ante qué entidades hacerlo valer'”.

Es importante sefalar que la clasificacion de cada una de las presentaciones entre quejas,
petitorios o consultas es llevada a cabo por la propia Defensoria del Pueblo con el fin de
la tramitacién de la presentacién. De este modo, no se exige a los ciudadanos que distin-
gan entre quejas, petitorios y consultas al momento de llevar a cabo sus presentaciones.

En el afno 2013, la Defensoria del Pueblo recibié un total de 84.402 presentaciones, de
las cuales 25,8% fueron calificadas como quejas; 14,3% como petitorios; y 59,9% como
consultas'®, Siguiendo la misma tendencia, entre enero y agosto de 2014, la Defenso-
ria del Pueblo recibié un total de 78.478 presentaciones, de las cuales 27,5% fueron
calificadas como quejas; 14,6% como petitorios; y 57,9% como consultas''.

Canales de recepcion de presentaciones
La Defensoria del Pueblo del Peru recibe presentaciones de diversas maneras'?%
- De forma presencial en sus oficinas o médulos de atencion

La Defensoria cuenta en total con 38 oficinas y diez médulos de atencién defensorial
distribuidos a nivel nacional. Existe al menos una oficina en cada una de las provincias
de Pert'%,

Las presentaciones se pueden llevar a cabo de forma oral o escrita. Las presentaciones
orales se hacen a través de entrevistas con la denominada “primera linea” de funciona-
rios de la Defensoria. Se trata de abogados de la oficina defensorial, quienes en fun-
cion de la informacién recibida hacen una primera determinacién acerca de cémo
clasificar la presentacion (en funcién de la calificacion juridica que corresponda darle)
y qué curso de accion corresponde tomar en consecuencia.

Para las presentaciones escritas, la Defensoria del Pueblo ha elaborado un“modelo de
queja”sencillo que se encuentra disponible online'?.

118. Protocolo de actuaciones defensoriales, art. 63.

119. [dem nota al pie 118.

120. Defensoria del Pueblo, 2014: 28.

121. Defensoria del Pueblo, 2013: 21.

122. Protocolo de Actuaciones Defensoriales, art. 4.

123. Mapa: http://www.defensoria.gob.pe/oficinas.php Lista: http://www.defensoria.gob.pe/oficinas-listado.
php; art. 76 del reglamento. La Ley Orgénica prevé que en aquellos lugares donde no existe una oficina o médulo
de atencion defensorial, es posible hacer presentaciones en las oficinas del Ministerio Publico, el cual se encuentra
obligado a recibir la presentacién y reenviarla a la oficina de la Defensoria del Pueblo relevante (Ley Orgénica, art.
19). Sin embargo, esta mecdnica no se observa asiduamente en la practica.

124. Disponible en http://www.defensoria.gob.pe/modelo-queja.php
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 Por teléfono

La Defensoria pone a disposicién los teléfonos de cada una de las oficinas o moédulos
de atencién, que se encuentran en la pagina web de la Defensoria del Pueblo, y una
linea gratuita centralizada, que funciona a su vez como linea de emergencia: se puede
acudir a ella por casos de “emergencia, cuando la vida, la integridad y la salud de per-
sonas se encuentren en grave riesgo o peligro inminente”, en los horarios y dias en los
que no funcionan las oficinas o médulos de atencion de la Defensoria.

« Por escrito a través de correo postal, fax y correo electrénico
« Por chat

Este servicio es accesible a través del sitio web de la Defensoria. Permite a las personas
chatear con un comisionado (funcionarios abogados) de la Defensoria y hacer sus pre-
sentaciones por dicha via con el objeto de que sean canalizadas como todas las demas
presentaciones. Este servicio permite entablar un didlogo y lograr respuestas inmedia-
tas en los casos en los cuales ello es posible, o su derivacion al area tematica pertinen-
te o la apertura del trdmite correspondiente a las quejas cuando dicha solucién corres-
ponde —en cuyo caso la presentacion es enviada al Area de Tramite Documentario—.
Esta disponible en el horario de atencidn al publico, y en otros horarios la aplicacion
remite al usuario al formulario virtual —que se analiza seguidamente—.

ImagenV
§") Atencién en Linea - Google Chrome T T ™ -conil=) s
@ https://puma.defensoria.gob.pe/chat3/livehelp.php?page=livehelp.php&departn
Defensoria del Pueblo on-Line —
i comisionada2: Buenos Dias
« Consulta Es un campo requerido
Nombre* [Prueba |
Consulta*
|
b g
Preguntar | DECIR
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« Através de un sencillo y claro formulario virtual de presentacion de quejas

En general, vale la pena sefalar que la pagina web de la Defensoria del Pueblo' con-
tiene informacion clara y atil sobre los modos de recepciéon de presentaciones, y sobre
los datos de contacto de cada una de las oficinas o0 médulos de atencién, incluyendo
un mapa en el que se sefialan todas las oficinas de la Defensoria.

El sitio web estd organizado de manera sencilla y sus iconos y links son facilmente
identificables. En la pagina de inicio, el sitio cuenta con un link llamado “contactenos”.
Al ingresar alli, el usuario recibe los nimeros de teléfono de la defensoria, el correo
electrénico y la direccion postal. Ademas, en la seccion “servicios para la ciudadania”se
sefalan las maneras en las que se puede realizar una presentacién (remitiéndola a la
oficina o mediante el formulario virtual). También hay un link de preguntas frecuentes
que el ciudadano puede consultar y un modelo de queja.

Imagen VI

Mend | Contictenos | Intranet | Correo Web [P R Escriva un texto [0

Defensoria del Pueblo ... ..

Transparencia

onstitucional auténomo del Estado Peruano

Inicio TUPA Transparencia Directorio Convocatorias de Personal

Quechua- Resouciones Bay
entrar at Portal de Noticias DP ’

"0 Linea Gratuita
= 0800-15-170
Atencion de casos ¥ o

# Centro de Informacion
L/

En oficina Preguntas frecuentes
Formulario virtual Modelo de queja__o" Solicitud de acceso a la
- 4 Informacion Publica

%ﬂ;

# Quiénes somos
Nuestra institucion
Oficinas, Adjuntias y Programas
Aportes de la institucidn al pais

Defensor del Pueblo (e)

* .
Dénde estamos Eduardo VegaLuna  Ver Video

Oficinas en todo el pais

G . ® Grupos de especial
Defensoria del Pueblo advierte que # Areas tematicas proteccion

ciudadano se  estaria  presentando
indebidamente como representante de [
esta institucion en Tacna. vermas Qué hacemos

Informacion relacionada:
e

Atencion de casos Difusién de derechos

Enfoque activo de captacion de casos

La Defensoria implementa diversas estrategias para captar la mayor cantidad de recla-
mos posibles (o, para decirlo de otro modo, para evitar que problemas que afecten ala
ciudadania permanezcan fuera del radar de la Defensoria). Por un lado, las presenta-
ciones estan sujetas a escasas exigencias formales: con arreglo al articulo 19 de la ley
orgdnica, las quejas no pueden estar sujetas a “ningun otro requisito de caracter for-
mal o econédmico” mas que la identificacion del peticionario con nombre y domicilio.

125.  http://www.defensoria.gob.pe/
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Por otro lado, la Defensoria tiene un enfoque activo y no meramente reactivo, por el
cual desarrolla iniciativas para dirigirse ella a la ciudadania a verificar la existencia de
problematicas a atender.

Asi, la Direccion de Coordinacién Territorial coordina viajes itinerantes de la Defensoria a
través de sus 38 oficinas; por ejemplo, a zonas de extrema pobreza o donde el Estado no
llega o solo lo hace parcialmente. Estos viajes itinerantes buscan instruir ala gente acerca
de sus posibilidades y derechos y también absorben consultas y recaban quejas.

Del mismo modo, la Defensoria actua de oficio ante cualquier situacion que llega a su
conocimiento, por ejemplo, a través de los medios de comunicacion. Por un lado, cual-
quier funcionario que se anoticia de una situacién que podria ser abordada por la De-
fensoria tiene que canalizar internamente un tramite. Por otro lado, la Oficina de Co-
municaciones de la Defensoria —que cuenta con 12 personas de dedicacién completa
para comunicacion externa y otras siete para comunicacion interna— actda de algun
modo como enlace con los medios, asi como a través de las redes sociales —la Defen-
soria cuenta con usuarios de Twitter, de Facebook y un blog a través de los cuales se
reciben presentaciones—, y canaliza internamente los trdmites que sean necesarios. A
su vez, convoca a una reunién con todas las areas de la Defensoria todos los lunes por
la mafnana para, entre otros fines, hacer saber a las dreas tematicas las situaciones que
deban atender. De este modo, la reaccion a noticias en los medios es muy frecuente.

Tramite interno

El trdmite interno depende del tipo de presentacion en cuestion. Pero existen al menos
un principio general de actuacién y cinco reglas de tramitacién interna generales.

El principio general es el de flexibilidad y reduccién de los formalismos. Reclama criterios
de trabajo flexibles, en los que se privilegie la respuesta rapida sobre el rigor formal. De
alli se deriva la concesién de margenes de discrecionalidad a los funcionarios con capa-
cidad de toma de decision —los jefes de las oficinas defensoriales y los adjuntos, gene-
ralmente a propuesta de los comisionados— para la definicién de las estrategias de ac-
tuacién en cada caso (por ejemplo, para definir si buscar soluciones a través de la
persuasion a través de llamados telefénicos o visitas a las oficinas contra las cuales se ha
presentado la queja, o si corresponde acudir a mecanismos y notificaciones formales).

Las reglas generales son las siguientes:
- Las presentaciones escritas son recibidas por el Area de Gestién Documentaria, que

estd a cargo de la“recepcidn, andlisis, registro, digitalizacién, derivacion, distribucion
y control de la documentacién... que recibe la entidad”'?,

126. Reglamento, art. 11 (a).
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- Las presentaciones recibidas y las actuaciones de la Defensoria al respecto son regis-
tradas en el “Sistema de Informacién Defensorial” (SID)'?’.

« Los plazos previstos para la tramitacion de presentaciones son flexibles: la regla ge-
neral establecida en el articulo 7 del Protocolo de actuacién defensorial permite am-
pliar los plazos —sin limite explicito— cuando existan “problemas organizacionales
o estructurales de la entidad administrativa’, “complejidad del hecho vulneratorio o
la temética del caso” o “dificultad en la accesibilidad geografica”'?,

- Principio de coordinacién: el Protocolo de actuaciones defensoriales prevé dos me-
canismos generales de coordinacién interna. Por un lado, el comisionado a cargo del
caso deberd coordinar con las adjudantias y unidades de la Defensoria aquellos ca-
sos en los que necesite “contar con criterios de intervencién, establecer una posicion
institucional, validar una interpretacion normativa o realizar alguna actuacion
particular”'?. Por otro lado, las oficinas de la Defensoria se deben coordinar entre si
en aquellos casos que lo requieran por cuestiones geograficas'.

- La Defensoria intenta mantener comunicacién continua y directa con los usuarios
de sus servicios. Siempre recaba informacién de contacto de manera de no perder el
vinculo y mantener al peticionante informado de los avances. Incluso suele ofrecer
los niumeros telefénicos de los funcionarios de la Defensoria para que puedan comu-
nicarse cuando gusten.

El tramite de las quejas

El procedimiento de tramitacion de las quejas esta formado por dos etapas: la etapa de
calificacion y admision™', y la etapa de gestion y conclusion'2, Independientemente
de estas etapas, en cualquier momento del proceso, la Defensoria puede optar por
tratar varias quejas de forma conjunta en un mismo expediente'®, Esto suele hacerse
en relacién con casos complejos que producen afectaciones colectivas con causas ho-
mogéneas. Por ejemplo, la situacion emergente con el lamamiento al servicio militar
o0 agravios derivados de la falta de respuesta ante un incendio.

Todas las presentaciones escritas (tanto las formuladas de forma presencial como las
enviadas por correo, por fax y por correo electrénico, a la direccién centrodeatencion-
virtual@defensoria.gob.pe) son recibidas por el Area de Tramite Documentario.

Esta las registra y digitaliza para incorporarlas al “Sistema de Informacién Defensorial”
(SID), una base de datos centralizada en la cual todas las actuaciones de la Defensoria

127. Protocolo de Actuaciones Defensorial, arts. 8, 53 'y 64.
128. Protocolo de Actuaciones Defensoriales, art. 7.

129. Protocolo, art. 9.

130. Protocolo, art. 11.

131.  Protocolo, arts. 27-31.

132.  Protocolo, arts. 32-51.

133. Protocolo, art. 26.
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(de todas sus oficinas) deben registrarse'“. El SID es alimentado por todos los funcio-
narios de la Defensoria en cualquiera de sus oficinas. Permite un seguimiento eficaz de
los casos y formula alertas a los funcionarios para asegurar el cumplimiento de los
protocolos (en particular de los plazos para tramitacién de quejas).

El Area de Trdmite Documentario después analiza y califica (como quejas, petitorios o
consultas) las presentaciones para posteriormente derivarlas internamente al area te-
matica que corresponda.

Todas las oficinas defensoriales tienen una primera linea de atencién, que recibe las
quejas del Area de Tramite Documentario en un plazo de 24 horas y las deriva a un
comisionado especialista en el tema. Cada 4rea temética de la Defensoria estd com-
puesta por varios comisionados: se trata de abogados que llevan adelante las tareas
del tramite. El comisionado a cargo recibe la queja y tiene, desde entonces, otras 24
horas para declarar admisible o inadmisible la queja, calificar el “hecho vulneratorio” e
identificar la entidad objeto de la queja'.

Las quejas solo pueden ser declaradas inadmisibles si la“resolucion de la problematica
no resulta de la competencia defensorial” o “se adviert[e] en su contenido carencia de
fundamento, inexistencia de pretension o fundamento futil o trivial”'%,

En esta etapa, asimismo, se deriva el caso a la oficina defensorial mas cercana a la sede
donde se desarrollan las funciones de la entidad objeto de queja'’.

Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar

comportamientos lesivos

La gestion de la queja puede desarrollarse a través de una accién inmediata o del tra-
mite ordinario. La accién inmediata estd caracterizada por la comunicacién verbal y
tiene un plazo maximo de cinco dias'®. Se lleva a cabo cuando “por la naturaleza de la
queja se determine la urgencia de solucionar las alegadas vulneraciones a los dere-
chos constitucionales fundamentales” o “en los casos en que la entidad quejada en
donde se desarrollard la investigacion se encuentra en capacidad de dar solucién en el
plazo sefalado”,

En aquellos casos en los que no corresponda llevar a cabo una accién inmediata o cuan-
do esta falle, se lleva a cabo el procedimiento de “tramite ordinario’, cuyas acciones ca-
racteristicas son los pedidos de informacion, los pedidos reiterativos y las comunicaciones

134. Protocolo de Actuaciones Defensorial, arts. 8, 53 y 64.
135. Protocolo, art. 27.

136. Protocolo, art. 22.

137. Protocolo, art. 29.

138. Protocolo, arts. 35y 36.

139. Protocolo, art. 35.
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al superior jerarquico de funcionario publico presuntamente implicado'. Ademas, en
este procedimiento, la Defensoria emplea las asi lamadas “actuaciones defensoriales de
persuasion’; que consisten en recomendaciones, sugerencias, instancias y advertencias a
las organismos de la Administracion publica''. Este procedimiento tiene previsto un pla-
zo maximo de 100 dias, que puede ser ampliado por 50 dias adicionales'=.

El comisionado a cargo de la queja siempre tratard, en un primer momento, de canali-
zar la queja con el 6rgano o funcionario sobre el cual versa el reclamo a través de vias
de persuasién o disuasorias (primero a través de llamadas telefénicas o correos elec-
trénicos; y solo si no hay respuesta a través de visitas). Unicamente en caso de verificar-
se renuencia se pide formalmente informacidn o un descargo, para finalmente, en
caso de corresponder, decidir la necesidad de formular una recomendacion oficial por
escrito. Durante todo el proceso se evaltia también si, politicamente, es conveniente
para dotar de eficacia al trdmite hacer contacto con los medios de comunicacion. El
criterio politico-estratégico es el que prima en este respecto.

Por otro lado, cuando el comisionado a cargo del tramite evaliia que es necesaria la
intervencién de una mayor autoridad o de funcionarios con mayor grado de especiali-
zacion, toman intervencion las adjuntias (6rganos de linea y de mayor jerarquia dividi-
dos por temas de especializacién, encargados de supervisar a las areas tematicas, de
disefar la politica institucional y de asesorar al Defensor).

La conclusion del procedimiento puede darse de distintas formas. En primer lugar, la
Defensoria puede determinar que el hecho vulneratorio de la queja es infundado
cuando“no se compruebe la vulneracidn de derechos constitucionales o fundamenta-
les [y] la actuacion irregular de la Administracion”'.

Si, en cambio, el hecho vulneratorio es declarado fundado, este puede ser solucionado
o ser declarado “sin solucionar” por parte de la Defensoria. Son hechos vulneratorios
“sin solucionar”aquellos en los cuales “a pesar de haber agotado las etapas de gestion,
[la entidad quejada] se niega a adoptar medidas correctivas pertinentes”'*, Se entien-
de que se han“agotado las etapas de gestion” cuando se remitieron “como minimo un
pedido de informacién y un pedido reiterativo a la institucion publica quejada”*. En
estos casos, ademas de remitirle la informacidn al recurrente, “se remitird una actua-
cién defensorial de persuasion a la entidad quejada, dejando expresa constancia de
las gestiones efectuadas y del incumplimiento del deber de cooperacion”', Asimismo,
los hechos vulneratorios pueden declararse “inconclusos” cuando “se halya] agotado la

140. Protocolo, art. 37.

141. Protocolo, art. 43.

142. Protocolo, arts. 45 y 46.
143. Protocolo, art. 47.

144. Protocolo, art. 48.

145. [dem nota al pie 144.
146. Protocolo, art. 49.
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gestion con la entidad quejada sin contar con su colaboraciéon y no existan elementos su-
ficientes que acredit[en] el irregular funcionamiento de la administracién o vulneracion de
derechos’, o si“en un periodo no menor a tres meses no resulta posible comunicarse con
el recurrente o afectado y se haya requerido informacion imprescindible para continuar”.

En todo momento, la Defensoria le puede solicitar al recurrente mayor informacién
sobre su presentacion —tanto en el trdmite de quejas'” como de peticiones'*#—, Por
otro lado, la Defensoria debe comunicarle al recurrente los resultados de trabajo. Asi,
el articulo 47 del Protocolo prevé que “de no comprobarse hecho vulneratorio, se remi-
tird una comunicacion al recurrente indicandole el resultado de la investigacion y, de
ser el caso, los mecanismos legales que le asisten para la solucion de sus problemas”.

Del mismo modo, cuando se declare al hecho vulneratorio “solucionado” o “sin solucion’,
“se remitira al recurrente comunicacion que debera contener el resultado de la investiga-
cién, una breve sefal de la actuacion defensorial de persuasion efectuada y de las actua-
ciones de seguimiento realizadas"'*. En relacion con las pretensiones, “se debe remitir...
una comunicacion al recurrente a fin de informarle la forma de calificacion dada a su caso,
los alcances de la misma y las actuaciones defensoriales realizadas para su atencién”'*°,

Como es evidente, la probabilidad de que se logre solucionar el hecho vulneratorio
depende en gran medida de que los organismos de la Administracion Publica respe-
ten su deber constitucional de colaboracion con la Defensoria. Las estadisticas oficia-
les publicadas por la Defensoria sefalan que entre 2010y 2014 el porcentaje de cola-
boracion de los organismos de la Administracion Publica con la Defensoria rondé el
65%"". Asimismo, las estadisticas oficiales sefalan que entre 2010y 2014 el porcentaje
de hechos vulneratorios concluidos, fundados y solucionados promedié el 87%'*2.

A su vez, entre 2010 y 2012 alrededor del 69% de las quejas fueron tramitadas dentro
del plazo previsto. No obstante, estos porcentajes han disminuido significativamente
en los ultimos afos; por ejemplo, en el primer trimestre de 2014 solo se respondieron
dentro del plazo previsto el 37% de las quejas recibidas'>3.

Tramite de petitorios y consultas

El procedimiento de tramitacion de los petitorios'* es un procedimiento mas sencillo
y gira en torno a las “gestiones de buenos oficios” que puede realizar la Defensoria.

147. Protocolo, arts. 25y 28.

148. Protocolo, art. 56.

149. Protocolo, art. 48.

150. Protocolo, art. 56.

151. Defensoria del Pueblo, 2014 b: 2.
152. Defensoria del Pueblo, 2014 b: 1.
153. Defensoria del Pueblo, 2014 b: 3.
154. Protocolo, arts. 52-62.
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Inicialmente, se identifica la situacién de indefension con el fin de registrar el caso en
el SID. Asimismo, es posible derivar el caso con arreglo a las normas en materia de
quejas'™. Una vez registrado el caso, se llevan a cabo actuaciones de persuasion a fin
solucionar el conflicto, establecer contacto con los recurrentes y las entidades de las
Administraciones Publicas, o asistir al recurrente en la busqueda de alternativas de
soluciény en la adopciéon de acuerdos viables que permitan superar la situacién'™®. Las
actuaciones de persuasion pueden consistir en exhortaciones o recomendaciones a
los organismos de la Administracién Publica'™. Este procedimiento tiene previsto un
plazo maximo de 45 dias, que puede ser ampliado por 25 dias adicionales en determi-
nadas circunstancias'®. El procedimiento concluye con la declaracion del petitorio
como “atendido” 0 “no atendido”"*.

Finalmente, cuando la Defensoria recibe consultas se las identifica en cuanto a su ma-
teria general y a fin de ingresarlas en el SID se procede a su clarificacién —en caso re-
sulte necesario’. Las consultas verbales deben atenderse “al momento de su formula-
cién” y las consultas escritas dentro de los cinco dias siguientes a su presentacion.
Ademas aquellas consultas que se presentan a través del Centro de Atencion Virtual se
tramitan en un plazo de dos dias habiles'®'.

Buenas practicas

- La clasificacion de cada una de las presentaciones en quejas, petitorios o consultas es
llevada a cabo por la propia Defensoria, ahorrandole al usuario la necesidad de ejercitar
aptitudes técnicas y evitando formalismos que podrian restringir el acceso al Defensor.

- Las presentaciones ciudadanas estan sujetas a escasas exigencias formales, redu-
ciendo obstéculos en el acceso al Defensor.

- El Centro de Atencién Virtual torna eficiente la recepcién de presentaciones a través de
un procedimiento centralizado y de canales sencillos de recepcién de presentaciones.

- La existencia de un numero de teléfono de emergencia provee atencion inmediata
en casos que lo requieren.

- La posibilidad de comunicarse por chat con un funcionario de la Defensoria capaci-
tado para resolver consultas facilita el acceso y la respuesta rapida.

- Los viajes itinerantes de funcionarios y en general el enfoque activista de captar si-
tuaciones conflictivas para brindar los servicios de la Defensoria acercan la institu-
cién a la ciudadania, mejorando el acceso de sectores vulnerables a respuestas esta-
tales necesarias.

- La utilizacién de una base de datos centralizada facilita la coordinacion interna.

155.  Protocolo, arts. 29y 54.
156. Protocolo, art. 57.

157. Protocolo, art. 58.

158. Protocolo, arts. 61y 62.
159. Protocolo, art. 60.

160. Protocolo, arts. 63-65.
161. Pagina web.
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6. Reino Unido: el Defensor del Pueblo Parlamentario
y del Servicio de Salud (the Parliamentary and Health Service
Ombudsman)

Introduccion

El Defensor del Pueblo Parlamentario y del Servicio de Salud (The Parliamentary and
Health Service Ombudsman: http://www.ombudsman.org.uk/ ) es una oficina indepen-
diente y de acceso gratuito, creada por el Parlamento de Gran Bretafa para investigar
quejas de individuos que han recibido un trato injusto o un mal servicio por parte de
algun departamento del gobierno, una agencia estatal, el Servicio Nacional de Salud
(National Health Service —NHS—), alguin servicio financiado por el NHS u otro organis-
mo publico del Reino Unido™®2,

Su objetivo es proveer un servicio de manejo de quejas independiente que impulse
mejoras en el servicio y en las politicas publicas'®. Es designado por la Corona pero
debe actuar con independencia.'®*

+Qué presentaciones recibe?

El Defensor del Pueblo Parlamentario y del Servicio de Salud recibe:

« Reclamos de personas que entienden haber sido tratadas de manera injusta o
que han recibido un mal servicio por parte de los departamentos del gobierno

162. La figura del Defensor del Pueblo o Comisionado Parlamentario est4 regulada en su gran mayoria en la
Ley del Comisionado Parlamentario de 1967, que ha sido enmendada en varias oportunidades (Parliamentary
Commissioner Act.[1967] Reino Unido [Internet]). Disponible en: http://www.legislation.gov.uk/ukpga/1967/13/
contents. Acceso el 10 de octubre de 2014. El Apéndice 2 de la ley contiene una lista que incluye a todos los
organismos que quedan incluidos dentro de las competencias de investigacion del Defensor (Parliamentary
Commissioner Act 1967. Schedule 2 [1967] Reino Unido [Internet]. Disponible en: http://www.legislation.gov.uk/
ukpga/1967/13/schedule/2. Acceso el 15 de octubre de 2014. La figura del Defensor o Comisionado del Servicio
de Salud esta regulada mayormente en la Ley de Comisionados del Servicio de Salud de 1993 (Health Service
Commissioners Act). Con motivo del proceso de descentralizacion de los gobiernos de Escocia y Gales, desde el
23 de octubre de 2002 este 6rgano no cubre las quejas sobre el servicio nacional de salud en Escocia, y desde el
1 de abril de 2006 tampoco aquellas relativas al servicio nacional de salud en Gales, por lo que solo de aquellas
relativas al servicio de salud de Inglaterra (El Defensor para Irlanda del Norte siempre fue el Defensor del Servicio
de Salud en Irlanda del Norte, y esta regulado en legislacion separada).

163. Este organismo ha publicado los Principios del Defensor del Pueblo sobre la buena administracion, el
buen manejo de las quejas y de las medidas de reparacién, que incluyen los siguientes lemas: hacer las cosas
bien, hacer foco en el individuo, estar abierto al publico, actuar de forma responsable, justa y proporcionada,
poner las cosas en orden y buscar la mejora continua. Ver la version en inglés de los principios (Parliamen-
tary and Health Service Ombudsman. Ombudsman’s Principles [2014] Reino Unido [Internet]. Disponible en:
http://www.ombudsman.org.uk/improving-public-service/ombudsmansprinciples. Acceso el 10 de octubre
de 2014).

164. Recientemente publico su estrategia para los afnos 2013-2018, denominada Mds impacto para mds gente
(More Impact for More People), y esté realizando modificaciones en su estructura organizacional y en su marco de
gestion. En enero de 2013 establecio un Consejo Unitario (el “Consejo”) que combina y reemplaza a los Consejos
ejecutivo y consultivo previamente existentes. El Consejo es presidido por el defensor y es el érgano de toma de
decisiones de mayor nivel de la organizacion.
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o de otras organizaciones publicas, o del Servicio Nacional de Salud de Ingla-
terra.

Condiciones de admisibilidad de los reclamos
Para ser admitidos por el Defensor, los reclamos deben cumplir distintas condiciones:

- Estar comprendidos en el dmbito de competencia del Defensor'®. Una linea telef6-
nica de ayuda fue establecida para asesorar a la ciudadania acerca de si la institucion
o el asunto por el cual pretende reclamar estd dentro de la competencia del Defen-
SOr o no, y en su caso orientarla acerca de qué otra instituciéon podria ayudarla. Dicha
linea es difundida en el sitio web del Defensor.

« Haber efectuado el reclamo previamente ante el organismo requerido y haber reci-
bido una respuesta final de este. El Defensor precisa una copia de la decision final de
la organizacién por escrito para poder considerar el reclamo.

+ Que no haya transcurrido mas de un afo desde la causa que motiva el reclamo, salvo
que el Defensor entienda que han existido razones suficientes para justificar la de-
mora.

- Elreclamo debe afirmar que la persona perjudicada sufrié una injusticia debido a la
mala administracion del organismo publico; no pueden atenderse reclamos basa-
dos en la supuesta injusticia de la ley o en el mero desacuerdo del reclamante con
medidas de Gobierno.

Canales de recepcion de reclamos

El Defensor recibe presentaciones a través de los miembros del Parlamento, cuya
localizacion en las distintas jurisdicciones puede identificarse en el sitio web'® o
contactando telefénicamente a la Oficina de Informacién de la Camara de los Co-
munes.

Esto permite a la poblacién de todo el Reino Unido acudir a su representante mas cer-
cano para que este transmita su reclamo al Defensor, cuyas oficinas estan centraliza-
das en Londres.

165. El ambito de competencia del Defensor tiene limitaciones, pues no puede atender reclamos sobre los si-
guientes asuntos, organizaciones o personas: problemas de los consumidores (sobre bienes o servicios que la per-
sona haya comprado/contratado); servicios financieros y pensiones (bancos, seguros y pensiones privadas); gas,
electricidad y agua; consejo local (incluidos los beneficios fiscales del consejo, vivienda, planeamiento, asistencia
social); servicios postales; el cuidado de la salud financiado con fondos privados; asistencia social; telecomunica-
ciones (teléfonos e Internet); televisién, radio, periddicos y publicidad; miembros del Parlamento; la policia; los
partidos politicos. Por otro lado, aun cuando el reclamo se relacione con una institucion dentro de la competencia
del Defensor, ciertas acciones se mantienen por fuera de su competencia como cualquier funcién judicial o legisla-
tiva, o ciertas funciones administrativas del personal de servicios publicos, y ciertas transacciones contractuales o
comerciales de organismos publicos.

166. www.findyourmp.parliament.uk
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Unicamente en el caso de que el reclamo sea contra alguna organizacién del Servicio
Nacional de Salud de Inglaterra, el reclamante puede remitir el formulario de reclamo
directamente al Defensor.

El sitio web del Defensor contiene un link mediante el cual se puede acceder a la ver-
sion .pdf del formulario de reclamo.

El formulario esta dividido en distintas secciones, en las cuales se solicita informacion
sobre:

- la persona que hace la presentacién (sus datos personales, el modo en el que desea
ser contactada, si esta siendo representada por un abogado o por alguna otra insti-
tucién, si estd haciendo el reclamo en nombre propio o en nombre de otra perso-
na);

- la organizacion contra la cual esta reclamando;

- una explicacion breve acerca de las razones que motivan el reclamo, por qué no esta
conforme con las respuestas brindadas por la institucion, si la institucién respondio
a todas las cuestiones que la persona planted en su queja y como la persona se vio
afectada;

« qué pretensién espera que el Defensor del Pueblo satisfaga, qué tipo de remedio
busca;

- las causas que motivaron el reclamo, cudndo ocurrieron los hechos y, en caso de que
no haya reclamado en ese momento, una explicacion de por qué no lo hizo y cuando
contacté por primera vez a un miembro del Parlamento;

« siconsidera la opcién de tomar acciones legales.

El formulario incluye la autorizacién al Defensor para que investigue el reclamo y el
consentimiento para la obtencién de todos los documentos necesarios con tal propo-
sito; indica el nombre del miembro del Parlamento al cual se entrega el reclamo e in-
cluye su firma.

Guia virtual para orientar la formulacion de reclamos

Si bien no permite la presentacion de quejas a través de un formulario virtual, el sitio
web del Defensor provee una guia virtual para orientar a las personas en los supuestos,
las condiciones y vias a través de las cuales pueden presentarlas.

La propia pagina de inicio del sitio hace saber que antes de contactar al Defensor del

Pueblo, la persona debe haber realizado un reclamo ante la organizacién contra la que
estd reclamando y haber recibido una respuesta final.
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La guia ofrece un sistema interactivo con preguntas que la persona debe responder
para saber si el Defensor va a poder ocuparse de su queja o no, y en su caso orientarla
acerca de ante quién debe presentarla. A su vez, formula distintas preguntas con el fin
de asegurar que se cumplan las condiciones de admisibilidad (se le pregunta por
ejemplo si el peticionario ha recibido una respuesta final de la organizacion contra la
cual se queja; se le recuerda que el Defensor precisa una copia de la decisién final de la
organizacion por escrito; si ha transcurrido més de un aio desde la causa que motiva
el reclamo). Finalmente, si se cumplen las condiciones de admisibilidad, el sistema in-
dica que debe llenarse el formulario de reclamo y que el peticionario debe enviarselo
a un miembro del Parlamento con el fin de que este lo remita al Defensor, y ofrece el
link a la version .pdf del formulario.

El tramite interno de los reclamos

Una vez que el Defensor recibe el reclamo, se le otorga un nimero de referencia al re-
clamante que debe ser utilizado en cualquier contacto futuro con el Defensor.

La primera tarea del Defensor es analizar si el reclamo se encuadra en el ambito de
su competencia, si cumple con las demas condiciones de admisibilidad y si fue pre-
sentado a través de los canales establecidos. Si el reclamo esta dentro de la compe-
tencia del Defensor pero se determina que la institucion reclamada ain no tuvo la
oportunidad de conocerlo o de arreglar las cosas, el Defensor, por lo general, se nie-
ga a tomarlo y solicita al reclamante que agote el proceso interno de quejas de la
institucién.
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Después, con el fin de lograr eficacia y focalizar los recursos en aquellos casos en los
cuales el Defensor considera tener mas capacidad para ayudar al reclamante, desarro-
[la un analisis preliminar dirigido a comprender si hay indicios suficientes de que la
organizacion denunciada actud incorrecta o injustamente, si existen evidencias de
que no se ha proporcionado ningun remedio para reparar las injusticias o dificultadas
presuntamente sufridas por el reclamante, y si la intervencién del Defensor del Pueblo
puede contribuir a satisfacer el reclamo.

Si el reclamo no pasa este estandar y se decide su rechazo, se informa al reclamante de
las razones por las que no se llevard adelante una investigacién y, si es posible, se trata
de ayudarlo para que canalice su reclamo por otra via.

Si se supera el estandar se comienza a trabajar sobre el reclamo. En algunos casos, el reclamo
puede resolverse simplemente contactando a la institucién e informandole acerca de la
queja; dependiendo de su complejidad, otros casos demandan una investigacién mas pro-
funda, un analisis detallado de los hechos, la recopilacion de evidencia adicional y/o la nece-
sidad de contar con la opinidn de expertos. También puede ser necesario volver a contactar
al reclamante con el fin de obtener mas informacion o aclarar algunos puntos del reclamo.

Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar
comportamientos lesivos

Una vez realizada la investigacion, el Defensor puede encontrar que la organizacion
actud correctamente o que, aun existiendo un problema, ha hecho lo suficiente para
revertirlo. Si determina que la organizacién ha actuado de manera incorrecta y que
debe corregir su accion, el Defensor redacta un informe final con recomendaciones.
Entre ellas se incluiran las acciones que la organizacién debe tomar para reparar la in-
justicia o el perjuicio sufrido por el reclamante con el fin de que, en la medida de lo
posible, se pueda regresar a la situacion anterior. Ademas, el Defensor puede incluir
recomendaciones que busquen mejorar la situacién para otras personas que, al igual
que el reclamante, puedan haberse visto afectadas por la conducta de la organizacién
y asegurar que no se cometan los mismos errores en el futuro.

Las recomendaciones pueden buscar que se cumpla con:

 Una disculpa, explicacién o reconocimiento de responsabilidad.

- Medidas de reparacion, como la revision o modificacion de una decision, la revisién de
material publicado o la implementacién de procedimientos o politicas preventivas.

- Reparacién financiera por la pérdida econémica directa o indirecta, la pérdida de
oportunidades o la angustia sufrida.

En muchos casos, el Defensor trabaja con la organizaciéon para que cumpla las reco-
mendaciones y supervisa el cumplimiento. No obstante, el Defensor no puede obligar
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a la institucién (las recomendaciones no son obligatorias). Aun asi, en la pagina web del
Defensor se indica que durante el periodo 2012/2013 las recomendaciones brindadas por
el Defensor fueron acatadas por las organizaciones requeridas en un 99% de los casos'?’.

Buenas practicas y debilidades

Cuadro 4

Buenas practicas | Debilidades

Informacion clara en la pagina web respecto de la
admisibilidad del reclamo. La guia interactiva es
facil de usary clara, y contribuye a hacer mas
eficiente el uso del sistema.

Los reclamos sobre los departamentos del
gobierno o de otras organizaciones publicas deben
remitirse al Defensor mediante un miembro del
Parlamento. Esta via debe permitirse (facilita el
acceso con amplia cobertura territorial) pero no ser
exclusiva, pues introduce una mediatizacién
innecesaria que aleja al Defensor de la ciudadania y
puede demorar y obstruir o filtrar reclamos.

Posee una altisima tasa de cumplimiento de
requerimientos, lo cual puede deberse a las tareas
de seguimiento y supervision de la ejecucién de las
recomendaciones que lleva adelante.

Carece de plataforma online para la recepcion de
reclamos.

167. The Parliamentary and Health Service Ombudsman’s process for dealing with complaints (2014) Reino Unido
[Internet]. Disponible en: http://www.ombudsman.org.uk/make-a-complaint/what-happens-to-a-complaint/the-

process-explained. Acceso el 15 de octubre de 2014.
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II1. Entidades garantes del derecho de acceso
a la informacion

En esta seccién se estudian dos entidades creadas para garantizar el libre ejercicio del
derecho de acceso a la informacién publica. Si bien los Estados no tienen una obliga-
cién de establecer un organismo especializado y auténomo que vele por la proteccién
y promocién del derecho de acceso a la informacién publica, los estdndares interna-
cionales si les exigen, entre otras cosas, difundir informacién publica relevante de ma-
nera proactiva, promover una cultura de la transparencia y establecer mecanismos
agiles y efectivos para el procesamiento de solicitudes de informacién.

La experiencia internacional demuestra que la forma mas efectiva de cumplir con es-
tas exigencias es designar o crear organismos especializados en la materia. Ellos cum-
plen un rol fundamental en el achicamiento de la brecha que existe en toda politica
publica entre las reglas formales y su efectiva implementacion'e,

Aunque el disefio institucional y la forma de funcionamiento de estos organismos va-
rien segun el pais de que se trate, dos funciones basicas comunes pueden identificarse
en pos de hacer operativo el contenido de las normas que regulan el derecho de acce-
so a la informacion. La primera de ellas se vincula con la implementacién de politicas
de coordinacién y promocion del derecho. Este grupo de funciones incluye las accio-
nes de capacitacion al interior de la Administraciéon Publica y hacia la comunidad, el
disefio de mecanismos de gestién que tornen operativo el derecho, las campanas de
difusién y concientizacién destinadas a que los ciudadanos conozcan las formas de
acceder a la informacién publica y a que internalicen el derecho. El segundo conjunto
de funciones que caracteriza a los érganos garantes del derecho de acceso a la infor-
macién se vincula con la resolucién de controversias, la recepciéon de denuncias de
solicitantes ante la negativa de las agencias requeridas a brindar informacién, y la
toma de decisiones acerca de si corresponde dar a publicidad —o no— informacién a
través del andlisis interpretativo de las excepciones al derecho.

168. Consejo para la Transparencia, “Los 6rganos garantes de la transparencia y el acceso a la informacién en Chile
y México. Estructura administrativa, gestion interna y funcionamiento del Consejo para la Transparencia y el Institu-
to Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos. Avances, oportunidades y buenas practicas’, Chile.
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En México, el organismo que cumple esta funcién es el Instituto Federal de Acceso a la
Informacién Publica (IFAI). Fue creado en 2002 como autoridad de aplicacién de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental sanciona-
da ese mismo ano. Dados el tamaio de su presupuesto, la cantidad de recursos huma-
nos asignados, su independencia y su jerarquia institucional dentro del aparato buro-
cratico mexicano, el IFAl se convirtié en un ejemplo para toda la regién.

El Consejo para Transparencia de Chile (CPTL) es el érgano garante del cumplimiento
de la Ley de Transparencia de la Funcion Publica y de Acceso a la Informacién de la
Administracion del Estado sancionada en el ano 2009. Al igual que el IFAI, esta presidi-
do por consejeros elegidos a través de concursos abiertos y transparentes que duran
un tiempo determinado en sus cargos. El disefo institucional pretende brindarle inde-
pendencia. Vale la pena aclarar que el modelo institucional chileno es distinto del
mexicano, pues separa las funciones de fiscalizacion y control (que corresponden al
CPLT) de las funciones de coordinacién de la implementacién de la Ley de Transparen-
cia (que corresponden a la Comision de Probidad).

En las proximas dos secciones nos ocupamos del estudio de las presentaciones que
ambas instituciones reciben, los canales habilitados para su recepcion y el trdmite que
se les da a fin de proveer las correspondientes respuestas.

1. Consejo para la Transparencia de Chile
Introduccion

El Consejo para la Transparencia es una corporacién auténoma de derecho publico,
con personalidad juridica y patrimonio propio, creada por la Ley de Transparencia de
la Funcion Publica y de Acceso a la Informacion de la Administracion del Estado™. Su
principal labor es velar por el buen cumplimiento de dicha ley, que entré en vigor en
el ano 2009 y prevé la obligacién de los organismos publicos de entregar a la ciudada-
nia informacién relevante y actualizada sobre su organizacién y sus contrataciones, asi
como sobre los distintos modos de relacion con la ciudadania'”®y el acceso permanen-
te a la informacidn a través de sus sitios web (principio de transparencia activa) y el
derecho de cualquier persona —natural o juridica, nacional o extranjera— de acceder
(solicitar y recibir) a informacion publica de cualquier entidad u érgano de la Adminis-
tracion del Estado (derecho de acceso a la informacion publica).

169. Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. Ley 20285 (2008). Chile [Internet]. Disponible en: http://www.
leychile.cl/Navegar?idNorma=276363&buscar=20285. Acceso el 2 de octubre de 2014.

170. La entrega de informacién publica relevante a la ciudadania y al publico en general debe ser permanente,
actualizada y de forma accesible y comprensible. Para que los organismos publicos cumplan con esos requisitos, el
Consejo para la Transparencia dictd Instrucciones Generales (IG) sobre Transparencia Activa n° 4, 7 y 9, agregando
lalG n°5 sobre Transparencia Activa para Empresas Publicas, Empresas del Estado y Sociedades del Estado. Ademas,
el Consejo tiene la facultad de fiscalizar el cumplimiento de estas obligaciones.
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La misién del Consejo para la Transparencia es promover la institucionalizaciéon de una
cultura de la transparencia en Chile y fomentar la confianza en la funcién publica sobre
la base de la participacién y el control ciudadano. Entre sus objetivos institucionales se
encuentran la promocion del principio de transparencia, difundir y garantizar el dere-
cho de acceso a la informacion publica, velar por su accesibilidad, exigibilidad y dispo-
nibilidad y fiscalizar el cumplimiento de los deberes de transparencia'.

En este contexto, hay dos vias para que la ciudadania presente solicitudes de acceso a
informacion en Chile:

- ante la propia entidad requerida (en el sitio web de cada organismo, de forma pre-
sencial o por correo postal), o

- através del Portal de Transparencia. Este portal es administrado por el Consejo para
la Transparencia a través de acuerdos y convenios con los restantes organismos pu-
blicos. El Consejo pone a disposicién de estos organismos, de manera gratuita, la
plataforma tecnoldgica del portal para el cumplimiento de las obligaciones en ma-
teria de transparencia activa y acceso a la informacion publica.

El sitio del Portal de Transparencia incluye una explicacion sobre la Ley de Transparen-
cia, permite acceder a la informacion publicada por los organismos asociados al portal,
informa sobre cudles son los mecanismos para solicitar informacién, permite realizar el
seguimiento de las solicitudes, y deriva al usuario a la pagina web del Consejo en caso
de que quiera realizar un reclamo. Ademas, el portal ofrece un formulario de solicitud
online —muy similar a los formularios que cada una de las agencias ofrece en sus sitios
web— que, una vez completado, es remitido automdaticamente a la institucién reque-
rida. Si el usuario tiene dudas acerca de su funcionamiento, puede consultar al call
center de asesoria del que dispone el Portal (el nimero es: 800 361 012)'72

:Qué presentaciones recibe el Consejo para la Transparencia?

El Consejo para la Transparencia es una de las instituciones obligadas por la Ley de
Transparencia a brindar y publicar informacién sobre la institucién, por lo tanto, el ciu-
dadano puede presentar solicitudes de informacion ante el Consejo. Ademas, la perso-
na tiene la posibilidad de realizar un reclamo ante el Consejo por denegacion de acce-
so a la informacién o por infraccién a las normas de Transparencia Activa por parte de
otros sujetos obligados por la Ley de Transparencia, o de realizar una consulta sobre
algun aspecto de la Ley de Transparencia o el funcionamiento del Consejo. Por lo tan-
to, el Consejo recibe tres tipos de presentaciones:

171. Consejo para la Transparencia. (2014) Chile [Internet]. Disponible en: http://www.consejotransparencia.cl/
consejo/site/edic/base/port/inicio.html. Acceso el 2 de octubre de 2014.

172. Portal Transparencia Chile (2014) Chile [Internet]. Disponible en: http://www.portaltransparencia.cl/. Acceso
el 2 de octubre de 2014.
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Solicitudes de informacion

Las solicitudes de informacion sobre el Consejo para la Transparencia deben realizarse
directamente ante este organismo, ya sea:

« electrénicamente utilizando el Portal de Transparencia o la pagina web del Consejo, o

- materialmente (de manera presencial o por carta), completando un formulario (que
puede ser descargado en la pagina del Portal para la Transparencia, o solicitado di-
rectamente ante el Consejo) y enviandolo a las oficinas del Consejo'”3.

Para el usuario es sencillo navegar por la web del Consejo, la cual brinda informacion
sobre la Ley de Transparencia, la manera de solicitar informacion, como presentar un
reclamo y realizar el seguimiento de casos, quiénes cumplen con la regulacién y los
requisitos de fiscalizaciéon. Ademéds, la pagina web del Consejo se encuentra vinculada
al Portal de Transparencia, de manera que si el usuario del sitio desea realizar una soli-
citud de informacién online desde la pagina web del Consejo, al hacer clic en el link

173.  Morandé 360 piso 7, Santiago, Chile.
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“Solicitar informacion. Ley de Transparencia”—aque se encuentra en la pagina de inicio
del Consejo, ubicado de forma visible y clara—,, esta automaticamente deriva a la per-
sona al Portal de Transparencia:

Imagen IX
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Una vez en la pagina del Portal de Transparencia, esta da la opciédn de solicitar informa-
cién de manera online o de descargar el formulario para completar y remitirlo personal-
mente o por carta a la institucion. Si se selecciona la opcién de completar el formulario
online, el sistema da la posibilidad de registrarse con un nombre de usuario y contrasefna
para realizar la solicitud en linea, de iniciar sesién en caso de ya estar registrado o de no
registrarse. Si el requirente decide registrarse va a tener mas facilidad para realizar el se-
guimiento de sus solicitudes, podra subsanar o ratificar su solicitud electrénicamente
(en el caso de que haya habido algun error u omisién), tendra acceso a todas las solicitu-
des que haya realizado, y podra conocer su estado y las respuestas en cada caso.

Sila persona elige no registrarse, primero el sistema le pide que individualice al organismo
al cual desea solicitar informacion, e indica que si no encuentra al organismo en el listado
disponible es porque tal organismo no se encuentra asociado al portal, por lo que debera
realizar la solicitud a través del sitio web del propio organismo. Despues, una vez que se
selecciond el organismo, se abre el formulario online para que la persona lo complete in-
gresando sus datos personales, sus datos de contacto, explique claramente la informacion
y los documentos que solicita, y elija el medio por el que desea recibir la informacién. No se
exige demostrar ningun interés personal o particular en la informacién que se requiere, ni
expresar la causa o motivo por el que se solicita la informacién ni el uso que se le dara.

Una vez completado el formulario, el sistema emite un acuse de recibo automatico
que contiene un cédigo identificador de la solicitud que permite consultar el estado
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del tramite, e informa al requirente de que el organismo tiene un plazo maximo legal
de 20 dias hébiles para responder —en caso de ser necesario y previa comunicacion al
solicitante, dicho plazo puede extenderse por otros diez dias—, indicando una fecha
de respuesta en funcion de dichos plazos'’*. Ademas, el sistema explica las distintas
etapas del procedimiento de solicitud de informacion publica.

Tramite de solicitudes de acceso a informacion

El trdmite de las solicitudes de informacion esta estandarizado a través de una instruc-
cién general del Consejo para la Transparencia, en la que se describen los pasos que el
organismo requerido debe seguir'”.

El Consejo tiene el deber de fiscalizar que los organismos cumplan con este procedi-
miento, tarea que muchas veces es realizada a través de “solicitudes de prueba’, efec-
tuadas por medio de un usuario ficticio del que dispone el Consejo. Resumidamente,
el proceso se compone de las siguientes etapas:

- Etapa de presentacion y recepcion de la solicitud de acceso a la informacion: confor-
mada por el ingreso o presentacién de la solicitud de acceso a la informacion y su
recepcién por parte del 6rgano publico requerido.

- Etapa de andlisis formal de la solicitud de acceso a la informacion por parte del orga-
nismo requerido: conformada por la verificacion de la competencia del érgano para
dar respuesta al pedido; la revisiéon de los aspectos formales de la solicitud y su even-
tual subsanacion; la busqueda de la informacion y, cuando corresponda, la determi-
nacion, notificacion y eventual oposicion de los terceros cuyos derechos pudieran
verse afectados.

- Etapa de resolucién de la solicitud de acceso a la informacién: conformada por la
revision de fondo de la solicitud, la preparacién y firma del acto administrativo de
respuesta por parte del 6rgano de la Administracion del Estado y su notificacion
mediante oficio al peticionario.

- Etapa de cumplimiento de lo resuelto: conformada por el eventual cobro de los cos-
tos directos de reproduccién (los costos excesivos en que haya incurrido el organis-
mo para dar respuesta al pedido); la entrega efectiva de la informacion al ciudadano
y su certificacion (la certificacion es un documento mediante el cual el organismo
lleva registro de la respuesta brindada al ciudadano, por el que se pone fin al proce-
dimiento de solicitud de informacion).

174. De acuerdo con la Ley de Bases del Procedimiento Administrativo chileno, los plazos empiezan a contarse
desde el dia habil siguiente a recibirse la solicitud, es decir, si esta se recibe el lunes, el martes es el primer dia que
se cuenta; la excepcidn es si la solicitud se recibe un sabado, domingo o festivo, cuando el dia siguiente habil es
considerado el dia 0y, por lo tanto, el primero es el dia siguiente.

175. Instrucciéon General n° 10 del Consejo para la Transparencia sobre el Procedimiento Administrativo de
Acceso a la Informacién. (2011) Chile [Internet]. Disponible en: http://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT/
documents/10179/62801/1G+10.pdf/ab670329-d3b0-435a-9962-5fc1244c1206?version=1.0. Acceso el 10 de octu-
bre de 2014.
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El plazo que los organismos requeridos tienen para dar respuesta a las solicitudes que
reciben es de 20 dias habiles. Excepcionalmente puede ser prorrogado por otros diez
dias habiles, cuando existan circunstancias que hagan dificil reunir la informacion soli-
citada, caso en que la institucion requerida comunicara al solicitante, antes del venci-
miento del plazo, la prérroga y sus fundamentos.

En caso de no recibir respuesta dentro del plazo establecido, o de que su solicitud sea
rechazada total o parcialmente, el solicitante tiene 15 dias habiles para acudir al Con-
sejo para la Transparencia.

El Portal de Transparencia permite que el solicitante consulte el estado de su solicitud
siguiendo el link “Hacer seguimiento a solicitudes”.

Imagen X

. Portal Transparencia chie

Portada

. > A informacion publica
B informacion organismos

@ seguimiento Reclamar
) 5 solicitudes g

El sistema brinda informacién del estado actual de la solicitud, la fecha en la que fue
recibida, la etapa del proceso en la que se encuentra y los dias que faltan para que se
le dé respuesta.

Reclamos

Ademads de solicitar informacion, la persona tiene la posibilidad de realizar un reclamo
ante el Consejo de la Transparencia por la denegaciéon de acceso a la informacién o por
la infraccidn a las normas de Transparencia Activa por parte de los sujetos obligados
por la Ley de Transparencia.

El reclamo puede presentarse o enviarse por escrito a las oficinas del Consejo en Santia-
go de Chile o a las Oficinas de Parte u Oficinas de Informacién (OIRs) de las distintas go-
bernaciones provinciales, quienes se encargan de enviarlo al Consejo, o realizarse de
manera electrdénica ingresando al link“Presentar un reclamo ante el Consejo” en su pagi-
na web, en cuyo caso ingresa al Sistema de Reclamos en Linea del Consejo para la Trans-
parencia, que le asigna un nimero a través del cual se podra hacer su seguimiento.
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Condiciones y tramite interno de los reclamos

Una vez que el reclamo ingresa al Consejo, la Unidad de Admisibilidad que forma
parte de la Direcciéon Juridica del Consejo debe determinar si es admisible, para lo
cual revisara si se presenté en el plazo exigido de 15 dias habiles desde la obtencién
de la respuesta negativa o incompleta o dentro de los 15 dias habiles siguientes (y
de la prérroga de diez dias, si la hubiere) en los casos en que no se haya recibido una
respuesta, y si la materia sobre la cual trata estd contemplada en la Ley de Transpa-
rencia.

Si el reclamo se declara admisible pasa a la Unidad de Andlisis de Casos (que también
es parte de la Direccién Juridica del Consejo) que se encargarad de continuar con su
tramite. La Unidad da traslado del reclamo mediante oficio certificado, lo que significa
que informa a la entidad publica reclamada y le requiere una respuesta. El organismo
tiene un plazo de diez dias habiles para entregar sus descargos, que por lo general es
cumplido. Si el organismo no responde, el Consejo puede igualmente continuar con el
analisis del caso con la informacién que le haya brindado el ciudadano y tomar una
decision.

Si hay un tercero involucrado, por ejemplo, cuando se solicita informacién sobre deter-
minada empresa ademas de sobre un organismo, el Consejo también le dara traslado
para que presente descargos en el plazo de diez dias. El tercero tiene derecho de opo-
sicion, es decir, a no entregar la informacion que se le solicita, argumentando que se
trata de informacion privada. En algunas ocasiones, el Consejo ha estimado que, aun
tratandose de informacién privada, si afecta un bien superior como la facilitacion de
algun servicio publico el tercero se encuentra obligado a entregarla.

Cumplido el plazo y/o recibido el informe del servicio publico respectivo, el Consejo
Directivo analiza los argumentos formulados para justificar la denegacién total o par-
cial de la informacion o las razones para no publicar informacién en el sitio web. Si
advierte mala fe en la respuesta —por ejemplo, si se niega a entregar informacién
aduciendo la excepcion contemplada en la ley que exceptua su obligacién en los ca-
sos en que para cumplir tenga que distraer a sus recursos humanos de su funciéon ha-
bitual, pero el Consejo tiene informacion de que el organismo podria, de todos modos,
responder a la solicitud— esta facultado a realizar una visita técnica en las oficinas del
organismo para corroborar la situacion.

El andlisis de los argumentos entregados por el organismo determina si hay suficiente
informacion para decidir el reclamo o si es necesario fijar una audiencia entre las par-
tes involucradas para recibir antecedentes o medios de prueba o pedir informes adi-
cionales. Por ejemplo, en ciertas ocasiones el organismo no comprende la solicitud, o
el Consejo puede estimar que la informacion esta siendo solicitada en términos com-
plejos y convocar a una audiencia con el fin de aclarar el pedido.
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Con todos los antecedentes, el Consejo Directivo analiza el reclamo y todos sus argu-
mentos para después resolver si procede o no la entrega de la informacién solicitada,
ya sea en forma total o parcial, o su publicacion en Internet.

El Consejo tiene cinco dias habiles desde el vencimiento del plazo establecido para la
entrega del informe por parte del organismo (o después de la celebracion de la au-
diencia en su caso) para dictar la resolucion. No obstante, dicho plazo no suele ser
cumplido: por un lado, depende de la colaboracién de los organismos requeridos; por
el otro, el Consejo Directivo estd compuesto por cuatro consejeros con dedicacién in-
suficiente: se retnen solo dos veces por semana, media jornada.

El Consejo se ha impuesto como estandar el plazo de resolucion de reclamos de 90
dias corridos.Y con el fin de acelerar los tiempos de tramitacion, se encuentra proximo
a implementar un Sistema Anticipado de Resolucién de Conflictos (SARC) que funcio-
naria como una especie de procedimiento de mediacién entre el Consejo y las institu-
ciones para casos sencillos, es decir, reclamos que resultan similares a otros respecto
de los cuales el Consejo ya ha dictaminado, recomendando una cierta conducta por
parte de la institucién requerida. Con el fin de poner en marcha este sistema, el Conse-
jo se propone firmar convenios con los organismos e implementar la notificacion elec-
trénica.

La decisiéon del Consejo debe ser fundada, y cuando ordena entregar la informacién
debe fijar un plazo. El Consejo notifica su decision a ambas partes por carta certificada
(al ciudadano también suele notificarsele por correo electronico).

Finalmente, la Unidad de Seguimiento y Sumarios, que forma parte de la Direccion
de Fiscalizacién del Consejo, se encarga de realizar el seguimiento del caso, verifi-
cando si el organismo cumple o no con la decisién tomada. Si el organismo no
cumple, la Unidad puede sugerir a los consejeros la promocién de una sancién a
través de la apertura de un sumario por parte de la Contraloria General de la Repu-
blica'’®.

Contra las decisiones del Consejo para la Transparencia tanto el ciudadano recla-
mante como la institucién requerida pueden oponer un recurso de reposicién o re-
consideracion, que se presenta ante el propio Consejo hasta cinco dias después de
la notificacion de su decision, o un recurso de ilegalidad ante la Corte de Apelacio-
nes respectiva'”’,

176. La Contraloria General de la Republica (CGR) es un 6rgano superior de fiscalizacion de la Administracion del
Estado, contemplado en la Constitucion Politica, que goza de autonomia frente al Poder Ejecutivo y demds érganos
publicos. Es esencialmente una entidad de control de legalidad de los actos de la Administracion del Estado, que
actua con independencia del Poder Ejecutivo y el Congreso Nacional.

177. En el caso de que se trate de organismos publicos, este recurso no procede cuando la causal estipulada para
negar informacién haya sido el debido cumplimiento de las funciones del organismo.
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Consultas

Las personas pueden realizar consultas sobre la Ley de Transparencia y acerca de como
ejercer sus derechos ingresando al link “consultas”en el margen superior derecho de la
pagina web principal de Consejo.

Las consultas son atendidas por la Unidad de Cliente, que suele brindar una respuesta
en el mismo dia. En el Ultimo reporte estadistico mensual (de agosto de 2014), se infor-
ma que desde abril del afho 2009 hasta agosto del ano 2014, el Consejo recibié un total
de 35.065 consultas. El canal mas utilizado fue el e-mail, alcanzando un nimero de
17.596 consultas (50,2%). Un 32,8% se recibieron telefénicamente, un 10% de manera
presencial, un 6,9% a través de la pagina web y un 0,1% por correo postal.

Buenas practicas y debilidades

Cuadro 5

Buenas practicas | Debilidades

El Portal de Transparencia agrupa a la mayoria de La insuficiente dedicacién de los consejeros impide
los sujetos obligados por la Ley de Transparenciay | al 6rgano cumplir con los plazos legales de

facilita una plataforma tecnolégica centralizada respuesta.

para la solicitud de informacion.

El formulario online del Portal es claro y sencillo de
usar, e informa con precision al ciudadano en cuanto
tiempo deberia recibir la informacion solicitada.

En los casos en los cuales entiende que la solicitud
de acceso a la informacién no hubo sido
respondida adecuadamente por estar expresada en
términos poco claros o confusos, el Consejo
convoca a audiencias entre el requirente y el
érgano requerido para intentar aclarar el pedido.

A través de solicitudes de informacion “de prueba’,
el Consejo testea el cumplimiento de los
procedimientos de acceso a la informacién por
parte de las agencias publicas obligadas.

2. Instituto Federal de Acceso a la Informacion de México
Introduccion
El Instituto Federal de Acceso a la Informacién (en adelante “el Instituto”, o IFAI) es un

érgano constitucional auténomo'”® encargado de garantizar la aplicacién de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, sancionada

178. Modificacion introducida al art. 6©° A, fraccién VIl de la Constitucién Politica de México por el Decreto del
Poder Ejecutivo del 07-02-2014.
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en 2002 con la finalidad de proveer lo necesario para garantizar el acceso de toda per-
sona a la informacion en posesion de los poderes del Estado, los 6rganos constitucio-
nales autdbnomos o con autonomia legal y cualquier otra entidad federal.

Entre los objetivos de la ley se encuentra el de promover la transparencia de la gestion
publica mediante la difusion de informacién que generan los sujetos obligados; ga-
rantizar la proteccion de los datos personales en posesion de dichos sujetos; favorecer
la rendicién de cuentas a los ciudadanos, asi como manejar la organizacién, clasifica-
cién y manejo de los documentos.

A partir de la entrada en vigor de la mencionada ley, mas de 240 dependencias y enti-
dades del gobierno federal tienen la obligacion de responder a solicitudes de informa-
cion bajo la vigilancia del IFAL

A su vez, la ley establece que en cada dependencia estatal se integrard un Comité de
Informacion'” y una Unidad de Enlace, que hara de nexo entre las diferentes depen-
dencias. El objetivo de estas agencias es coordinar y supervisar las acciones de las de-
pendencias, confirmar, modificar o revocar la clasificacion de la informacién hecha por
los titulares de las unidades administrativas de la dependencia; y regular las cuestio-
nes relacionadas a la obtencién de informacion. El Comité de Informacion y las Unida-
des de Enlace de cada organismo estadn en constante coordinacion con el IFAI para
coordinar los lineamientos que aquel expida.

La Unidad de Enlace, en particular, es responsable de recibir y dar tramite a las solicitu-
des de informacidn. Su labor incluye gestionar en el interior de las dependencias y
entidades la elaboracién y entrega en tiempo y forma de los documentos requeridos,
con el propésito de garantizar el derecho de acceso de los solicitantes que requieran
conocer informacién publica, acceder a sus datos personales o corregirlos'®.

El IFAI estd encargado de promover y difundir el ejercicio del derecho a la informa-
ciéon'®, resolver sobre la negativa a las solicitudes de acceso a la informacion y prote-
ger los datos personales en manos de las entidades o dependencias estatales'®?

Tiene “autonomia operativa, presupuestaria y de decisién"'®, Estd formado por siete
comisionados, que son nombrados por el Senado de la Republica y pueden ser obje-
tados por el presidente de la Republica en un plazo de diez dias habiles desde su
nombramiento'. Los comisionados duran siete afos en su cargo y solo pueden ser

179. Cada Comité esta integrado por un servidor publico designado por el titular de la dependencia o entidad; el
titular de la Unidad de Enlace y el titular del 6rgano interno de control de cada dependencia o entidad.

180. Instituto Federal de Acceso a la Informacién 2013: 66.

181. Previsto en el art. 60 de la Constitucion.

182. Ley Federal de Transparencia, art. 33; Decreto del Instituto Federal de Acceso a Informacién Publica, art. 1.
183. [dem nota al pie 184.

184. Constitucion Politica de México, art. 6 fraccion VIII.
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removidos cuando “transgredan en forma grave o reiterada las disposiciones... [de] la
Constitucion y [la Ley Federal de Transparencia] ... [cometan] actos u omisiones [que]
afecten las atribuciones del Instituto, o... hayan sido sentenciados por un delito grave
que merezca pena corporal”®,

A fin de cumplir con su mision, el Instituto tiene, entre muchas otras, las siguientes
funciones'®:

- Conocer y resolver los recursos de revisidn interpuestos por los solicitantes ante las
negativas de las entidades o dependencias estatales de presentar informacion.

- Orientary asesorar a los particulares acerca de las solicitudes de acceso a la informa-
cion.

- Elaborar los formatos de solicitudes de acceso a la informacion, asi como los de ac-
ceso a y correccion de datos personales.

- Elaborar guias que describan de manera clara y sencilla los procedimientos de acce-
so a la informacion.

- Disefar procedimientos y establecer sistemas para que las dependencias y entida-
des reciban, procesen, tramiten y resuelvan las solicitudes de acceso a la informa-
cién, asi como aquellas relativas a los datos personales y su correccién.

+Qué presentaciones recibe?
El Instituto recibe tres tipos de presentaciones:

« Recursos de revisién: presentados por aquellas personas que han recibido una res-
puesta estatal negativa o insuficiente ante sus pedidos de acceso a informacion pu-
blica o de los datos personales a fin de que se revise dicha respuesta'’.

- Recursos de reconsideracion: interpuestos contra las decisiones del IFAI que resol-
vieron recursos de revision, a fin de que sean reconsideradas.

- Manifestaciones de inconformidad: presentaciones a través de las cuales los recu-
rrentes afirman que los érganos o dependencias de la Administracion Publica no
han satisfecho las resoluciones emitidas por el Instituto.

Los recursos de revision

Los recursos de revisién deben ser presentados dentro de los 15 dias habiles desde la
recepciéon de la respuesta negativa de la entidad o dependencia a la cual se le ha en-
viado la solicitud. Los recursos pueden ser presentados ante el Instituto o ante la Uni-
dad de Enlace que haya conocido el asunto'®. La Unidad de Enlace, al dia siguiente de

185. Ley Federal de Transparencia, art. 34.

186. Ley Federal de Transparencia, arts. 37 y concordantes.

187. Ley Federal de Transparencia, arts. 49 y 50; Reglamento de la Ley Federal de Transparencia, art. 83.
188. Ley Federal de Transparencia, art. 49.
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haber recibido el recurso, debera remitirlo al Instituto. La resolucion del recurso corres-
ponde al pleno del Instituto.

Entre 2003 y 2013, del total de solicitudes de informacién presentadas contra la Admi-
nistracién Publica Federal, se han presentado recursos de revision por el 5,1%'®°.

El Instituto puede resolver el recurso desechandolo por improcedente o sobreseerlo;
también puede confirmar la decision del Comité o bien revocar o modificar las decisio-
nes del Comité y ordenar a la dependencia o entidad que permita al particular el acce-
so a la informacién solicitada o a los datos personales; que reclasifique la informacion,
o bien que modifique los datos'®. Las resoluciones del Instituto son definitivas para las
dependencias y entidades, pero los particulares pueden impugnarlas ante el Poder
Judicial™.

Los recursos de reconsideracion

Los recursos de reconsideracion pueden ser interpuestos Unicamente a partir de que
ha transcurrido un afo desde que el Instituto ha decidido su rechazo'?. El objetivo es
solicitar al Instituto que reconsidere la resoluciéon que tomé un ano atras. Estos recur-
sos son muy excepcionales. Durante 2013, por ejemplo, el Instituto solo recibié un re-
curso de reconsideracion'®.

Expresiones de inconformidad

Las expresiones de inconformidad constituyen un nimero muy marginal de presenta-
ciones, pues de acuerdo con estadisticas del propio Instituto el nivel de cumplimiento
de sus resoluciones ronda el 99% —en el aino 2013 de un total de 16.959 resoluciones
con instrucciones dictadas por el Instituto, el nimero de resoluciones cumplidas as-
cendid a 16.834—"4,

Si bien no estan previstas en la normativa vigente, el Instituto las acepta en los hechos
para mejorar el cumplimiento de sus resoluciones'>. A estos fines, las resoluciones del
IFAl sefalan que en caso de incumplimiento, el recurrente deberd comunicarlo al IFAI
por correo electrénico (vigilancia@ifai.org.mx) o por teléfono gratuito. En el afio 2013,
el Instituto recibidé 159 expresiones de inconformidad'*®.

189. Instituto Federal de Acceso a la Informacién, 2013: 52.
190. Ley Federal de Transparencia, art. 56.

191. Ley Federal de Transparencia, art. 59.

192. Ley Federal de Transparencia, art. 60.

193. Instituto Federal de Acceso a la Informacién, 2013: 51.
194. Instituto Federal de Acceso a la Informacion, 2013: 62.
195. Instituto Federal de Acceso a la Informacién, 2013: 64.
196. [dem nota al pie 197.
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Condiciones y canales de recepcion de los recursos
Los recursos de revision pueden presentarse:

« Insitu, en la sede del Instituto en el Distrito Federal de México, o en las Unidades de
Enlace de la dependencia o entidad que corresponda'®’. Existen en la actualidad 248
Unidades de Enlace, cuyos datos de contacto se encuentran disponibles online en
los sitios de cada organismo.

- Mediante correo postal.

« Através el sistema electrénico de INFOMEX —promovido por el IFAl para facilitar la
recepcion de las solicitudes de acceso a informacion y la presentacion de estos re-
cursos a través de Internet (www.infomex.mx)—'%, pero Unicamente si la solicitud
de informacion cuya denegacién dio lugar al recurso se hubiera presentado original-
mente a través de este sistema'®.

En cualquier caso, los recursos de revision deben contener la siguiente informacion: la
dependencia o entidad ante la cual se presentd la solicitud; el nombre del recurrente y
tercero interesado, si lo hubiera, incluyendo su domicilio o medio para recibir notifica-
ciones; la fecha en que se le notificé o tuvo conocimiento del acto reclamado; el acto
que se recurre y las pretensiones al respecto; la copia de la resoluciéon que se impugna
y, en su caso, de la notificacién correspondiente®.

De todos modos, el Instituto tiene el deber de subsanar las deficiencias de los recursos
interpuestos por los particulares y, cuando no cuente con los elementos para hacerlo,
se comunicara con el recurrente para que lo haga en un plazo de cinco dias habiles®'.

Por su parte, los recursos de reconsideracion deben presentarse por escrito ante el
Instituto y deben reunir, en lo que es relevante, los mismos requisitos que los recursos
de revision?®2,

El Instituto ha elaborado formularios para los recursos de revision que simplifican su
presentacion y se encuentran disponibles online. Asimismo, desde 2007 ha realizado

197. Reglamento de la Ley de Transparencia, art. 83.

198. Ahora bien, los recursos de revisién que versen sobre datos personales requieren —a diferencia de aquellos
que versen sobre solicitudes de acceso a informacion— la acreditacion de la identidad del recurrente (Reglamento
de la Ley de Transparencia, art. 83). Por ello, los recursos de revision que versen sobre datos personales solo pueden
presentarse a través de medios electrénicos si se cuenta con la certificacién del medio de identificacion electronica
previsto en el art. 69-C de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo (Reglamento de la Ley de Transparen-
cia, art. 83). Dicho art. prevé que la certificacion de los medios de identificacion electrénica del solicitante debera
hacerse por las dependencias u organismos descentralizados, bajo su responsabilidad, y de conformidad con las
disposiciones generales que al efecto emita la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo. Permite que los
documentos y las notificaciones sean comunicadas de manera electrénica.

199. Instituto Federal de Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos 2013.

200. Ley deTransparencia, art. 54.

201. Reglamento de la Ley de Transparencia, art. 87.

202. Reglamento de la Ley de Transparencia, arts. 86 y 95.
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campanas en los medios de comunicacion (televisién y radio) a fin de que la ciudada-
nia conozca al Instituto —y eventualmente le haga llegar sus reclamos—. El Instituto
ha realizado encuestas a fin de evaluar el impacto de estas campanas. Ellas muestran,
por caso, que el conocimiento del Instituto crecié un 16% entre 2006 y 2008, y un
14% entre 2010y 2011204,

El sistema informatico INFOMEX

Las solicitudes de informacion publica, de acceso a datos personales y de correccion de
datos personales pueden hacerse a través del sistema INFOMEX Gobierno Federal?®.

Al ingresar al sistema INFOMEX, el reclamante encontrard una plataforma en la cual
podrd ingresar su solicitud.

Imagen XI

. L]
SISTEMA INFOMEX Gobiemo Federal If.ol ﬁ

lircoles 13 da octubre de 3014

Inicle | Dates Ablertes

Ingresa aqui tu solicitud. A través del SISTEMA INFOMEX Goblemo Federal podras solicitar toda la Informacion piblica del
Gobierno Federal.

SISTEMA
thin O tiemes mombre de usuaro? registeate aqui b
51 ya te registraste anteriormente en INFOMEX 0 en of SIS,
Ingresa al sistema con tu nombre de usuario y contrasedia.
AV Mombre do
Informacion publica :‘:"‘ _
Iniciar sesién |
Gobierno <Olvidaste tu contraseha?
Federal

% Consulta aqui las solictudes de informacion, y sus % Si quieres solicitar Informacion a otros Organismos
respuestas, que han realizado otras personas a través del  Publicos o a Gobiemos Estatales y Municipales, da clic aqui
sistema Infomex del Gobierno Federal da clic aqui.

Los dutes persenales recabades serien orstegidos. incorperades v Wtades &0 o SISTEMA IFOMEX Gebierne Fedoral de conlormidad con o dpuests por o Loy
Pubica Guber: y ones Oic fund, arte

Si el denunciante no posee un usuario debera crearlo. Para ello, la plataforma le solicita
el ingreso de datos personales en un formulario virtual. Alli se especifica que los datos
brindados seran protegidos%°.

En esta plataforma se debera ingresar cual es la informacion que se solicita o que se preten-
de corregir, y otros datos que podrian facilitar su localizacién. A su vez, se debera indicar la
dependencia de la que se solicita la informacion o de la que se requiere la correccion.

203. Instituto Federal de Acceso a la Informacién, 2013: 5, 8.
204. Instituto Federal de Acceso a la Informacién, 2013: 47.
205. http://www.infomex.org.mx/gobiernofederal

206. INFOMEX 2014.
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El sitio permite optar también por cdmo hacer efectivo el acceso a la informacion: si
retirdndola en la dependencia que la produce, o por Internet, de manera verbal —sin
costo—, o si sera en un archivo electrénico o CD, a través de una copia certificada o
una copia simple —con costo—.

Una vez completadas las opciones, la solicitud se envia para su recepcién via Internet.
El sistema genera un comprobante en formato PDF indicando los datos de la solicitud
y del solicitante.

El sitio web del Instituto también cuenta con un apartado de consultas para peticio-
nantes (Centro de atencidn a la Sociedad). Y presenta diferentes vias de contacto para
facilitar las comunicaciones e intentar resolver dudas de manera remota:

Imagen XII
Conoce a los nuevos Comisionados wcio | Mapadetsto | Comtictancs | Engien [[LNF TRANSLATE ;
. .
Ifbl Insttuto Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos [e—— P
— Nuestro Instituto | Pleno | Acceso a la Informacién Piblica | Proteccin de Datos Personales | Publicaciones | Transparencia
A A A
Contactanos

Centro de
CAS Atencion

a la Sociedad

200000909

Via Correo
Telefdnica Electrénico Via Web

Infroduccién

rarte fespecto a A, La Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
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El procedimiento de tramitacion interna comienza con la admision de aquellos recur-
sos que satisfagan los requisitos del articulo 54 de la Ley de Transparencia. En este
momento, el presidente del Instituto corre traslado al “Comisionado ponente”, quien
estara a cargo del recurso en cuestion?”’. El Comisionado ponente debe subsanar las
deficiencias de derecho sin cambiar los hechos expuestos en el recurso; por ejemplo si
el solicitante invoco normativa incorrecta pero su reclamo es de todos modos valido y
legitimo. Si el Comisionado ponente no cuenta con elementos suficientes para subsa-
nar el recurso, podra solicitarselos al recurrente, quien debera presentarlos en un plazo
de cinco dias habiles?®,

207. Ley deTransparencia, art. 55.
208. Reglamento, art. 87.
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Después, el Instituto pasa traslado al Comité del organismo requerido que emitié la resolu-
cién impugnada para que en un plazo de siete dias habiles presente su posiciéon?®. Asimis-
mo, el Instituto puede determinar la celebracion de una audiencia?'®. En ese caso, el pleno
del Instituto debe determinar el lugar, la fecha y la hora de realizacion de la audiencia y ano-
ticiar a las partes que dentro de los cinco dias habiles previos a la celebracién de la audien-
cia podran ofrecer pruebas, que se admitiran y desahogaran en la audiencia. Como la au-
diencia no es una parte esencial del proceso de tramitacién de los recursos, esta no podra
posponerse y se celebrara independientemente de que se presenten o no las partes®''.

Para la resolucion del recurso, el Comisionado ponente debe presentar un proyecto de
resolucion al pleno del Instituto. En el plazo de 20 dias habiles posteriores a la presen-
tacion de este proyecto, el pleno del Instituto debe adoptar una resolucién, la cual
puede?'%

- Desechar el recurso de revisidon por improcedente, cuando sea presentado fuera de
plazo, o el Instituto ya ha tomado una decision definitiva a su respecto, o se recurre
una decision que no ha sido emitida por un Comité, o la cuestidon esté en discusion
ante los tribunales de justicia®'.

« Sobreseer el recurso de revisidn (cuando el recurrente desista expresamente del re-
curso, fallezca o, tratdndose de una persona juridica, se disuelva; aparezca alguna
causal de improcedencia; o la dependencia o entidad responsable de la resolucion
impugnada la modifique o revoque “de tal manera que el medio de impugnacion
quede sin efecto o materia”).

- Confirmar la decision del Comité.

« Revocar o modificar la decision del Comité.

Las resoluciones que revoquen o modifiquen la decision del Comité deben ser imple-
mentadas por las dependencias y entidades pertinentes en un plazo maximo de diez
dias habiles?'*,

Durante los procedimientos, el Instituto se comunica con los recurrentes a fin de (1) soli-
citarles mds informacién para subsanar los recursos de revisién; (2) citarlos a audiencia; y
(3) comunicarles la resolucion tomada por el pleno del Instituto. La comunicacién puede
ser personal o a través de un representante en el domicilio del Instituto; por correo certi-
ficado o mensajeria —siempre que el pago haya sido previamente cubierto al presentar
el recurso—; o bien por medios electrénicos, para lo cual el particular debe haber acep-
tado previamente que las notificaciones sean enviadas por ese medio?".

209. Reglamento, art. 88.

210. Ley Federal de Transparencia, art. 55.

211. Reglamento de la Ley Federal de Transparencia, art. 90.
212. Ley Federal de Transparencia, art. 56.

213. Ley Federal de Transparencia, art. 57.

214. Reglamento de la Ley Federal de Transparencia, art. 91.
215. Reglamento de la Ley Federal de Transparencia, art. 86.

71



Fernando F. Basch

Una encuesta realizada por el Instituto en 2007 —Ia Ultima de estas caracteristicas que
se efectud hasta el presente— muestra que para el 85% de los encuestados el proceso
de acceso a informacion —incluyendo el proceso frente al Instituto— resultaba “acce-
sible” o “relativamente accesible"®.

Buenas practicas

« La estructura de Comités y Unidades de Enlace facilita la coordinaciéon del Instituto
con las distintas dependencias estatales, dotando al sistema de gran eficacia.

- Existen canales diversos de recepcién de presentaciones, incluyendo el sistema IN-
FOMEX que resulta accesible y de sencilla utilizacién para la ciudadania.

« Rige el principio de subsanacion de los defectos formales de las presentaciones de
la ciudadania, facilitando enormemente el acceso al Instituto.

- Los plazos previstos son breves, lo cual permite una resolucion rapida.

- La aceptacién de las “expresiones de inconformidad’, aun no previstas legalmente,
mejora las capacidades de seguimiento del Instituto sobre los niveles de cumpli-
miento de sus resoluciones.

216. Instituto Federal de Acceso a la Informacién, 2013: 17.
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I'V. Conclusiones y recomendaciones

El estudio comparado de las agencias analizadas permite arribar a las siguientes con-
clusiones.

a) Los objetivos de las presentaciones que reciben

Con el fin de proteger y garantizar derechos y libertades y de fiscalizar el funciona-
miento de la Administracion Publica y demas entidades que ejercen funciones o pro-
veen servicios publicos o de interés publico, las Defensorias del Pueblo reciben distin-
tos tipos de presentaciones que les permiten identificar problematicas que produzcan
afectaciones particulares o generales.

Aunque nominalmente las presentaciones de las personas ante las Defensorias varian,
en esencia se trata de pedidos para que estas instituciones intervengan, sea para soli-
citar ellas mismas cierta accién u abstencién por parte de otras autoridades publicas o
en ejercicio de funciones publicas para promover discusiones y acuerdos que permi-
tan solucionar situaciones vulneratorias, o para orientar al peticionario acerca de cua-
les son las vias que tiene a su disposicién para encontrar satisfaccion a su inquietud y
los requisitos que debe cumplir.

Por ejemplo, mientras que la Defensoria de Argentina solo recibe quejas y la de Peru re-
cibe quejas, petitorios y consultas, seria equivocado concluir en consecuencia que las
competencias de la Ultima son mas amplias que las de la primera, pues todas las activi-
dades que aquella hace bajo el concepto de respuesta a petitorios y consultas son lleva-
das adelante por la Defensoria de Argentina como formas de respuesta a las quejas: (1)
los procedimientos de respuesta a quejas contemplan también aquellas situaciones que,
sin deberse a una violaciéon puntual a algun derecho por parte de una cierta organiza-
cién, de todos modos exigen contemplar acciones de asistencia social o de otro tipo, lo
cual cae bajo el concepto de petitorio en el marco regulatorio peruano; (2) la practica de
la Defensoria de Argentina consiste en orientar y aconsejar a toda persona que haya
presentado una queja que no cumple las condiciones de admisibilidad respecto de ante
quién y bajo qué condiciones deberia reconducir su reclamo, lo cual a grandes rasgos
encuadra en la definicién de consulta bajo la practica de la Defensoria peruana.
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Asi, el principal objetivo de la mayoria de las presentaciones que las Defensorias del
Pueblo reciben es el de involucrar a un organismo estatal que trabaja de forma auté-
noma y no responde a ninguna otra autoridad en la verificacién de un problema o si-
tuacién que afecta derechos o pone en evidencia fallas en los servicios o la Administra-
cién Publica a fin de que oriente o guie, dé voz, acompaie, promueva, revigorice y/o
perfeccione las quejas generadas en su consecuencia en el seno de la sociedad, y logre
a través de su influencia, capacidad de persuasidn u otras estrategias no coercitivas,
que se tomen medidas para que la violacién o el incumplimiento cese, se remedie o
repare, y se prevenga su repeticion a futuro.

Si se distinguen por su especialidad las presentaciones que la Defensoria de Colombia
acepta para involucrarse en conflictos entre particulares en la busqueda de una conci-
liacion. La Defensoria de Colombia se encuentra en la vanguardia, por involucrarse en
conflictos entre particulares que sufren condiciones especiales de vulnerabilidad y por
procurar la prevencion o remedio de afectaciones a derechos originadas en activida-
des privadas. Trasciende asi el paradigma que asocia la proteccion de los derechos vy,
en términos generales, la defensa del pueblo o la ciudadania Gnicamente ante o a
través de resguardos o gestiones frente al Estado.

Por su parte, las entidades garantes del derecho de acceso a la informacién se caracteri-
zan por recibir reclamos por la denegacién o las respuestas incompletas que otras agen-
cias estatales han hecho de solicitudes de acceso a la informacién o de datos personales
(ademas de brindar solicitudes de informacién acerca de sus propias actividades, recur-
sos, etc.,, como también lo hacen —como cualquier érgano publico— las Defensorias del
Pueblo), sea a través de reclamos propiamente dichos (Consejo de Transparencia de Chile)
como de recursos de revision (IFAl), asi como de consultas acerca de cémo ejercer dicho
derecho. El objetivo de las presentaciones recibidas por estas instituciones es observar las
conductas refiidas con las legislaciones que prevén el derecho de acceso a la informacién,
y hacerlas intervenir para requerir (y guiar) a las agencias estatales su cumplimiento.

b) Las condiciones de admisibilidad

Los marcos regulatorios de las Defensorias del Pueblo analizadas establecen distintas con-
diciones que, de no ser cumplidas, conducen al rechazo de las presentaciones recibidas.

En términos generales, el excesivo rigor formal puede conducir a soluciones injustas, espe-
cialmente tratdndose de personas que se encuentran en situaciones de vulnerabilidad.
Son criticables en este sentido las regulaciones de las Defensorias de Espaia y de Argenti-
na —que sigue a la espafola en casi todos los drdenes— que exigen que las presentacio-
nes estén firmadas y muchas otras condiciones meramente formales de presentacion.

En esta linea, también es conveniente analizar caso por caso la aplicacion de reglas que dan
por caida una presentacion ciudadana después de que quien la formuld omitiera responder
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requerimientos de la Defensoria en un cierto periodo de tiempo (una norma de esta natu-
raleza, que condiciona al solicitante a plazos de dos meses para responder, es aplicada por
la Defensoria de Colombia), pues en muchos casos la falta de respuesta puede deberse a las
especiales condiciones de vulnerabilidad u otras adversidades sufridas por los afectados.

Por otro lado, las Defensorias exigen que las quejas se presenten dentro de ciertos
plazos. Obviamente el establecimiento de plazos se vincula con la imposibilidad de
esclarecer hechos y actuar en su remedio si ha transcurrido mucho tiempo. Por otro
lado, el paso del tiempo en la presentacion de la queja o pedido puede considerarse
un indicador de la escasa importancia asignada al problema planteado por el propio
peticionario. Sin embargo, es importante sefalar la necesidad de que el plazo estable-
cido, sea el que sea dentro de criterios razonables (aunque en materia de plazos de
caducidad, tratdndose de presentaciones dirigidas a proteger derechos siempre es
mejor pecar por exceso de laxitud que de restriccidon), se fije en relacién con la fecha en
la cual el peticionario conoci6 el hecho (como es el caso de la regulacion de la Defen-
soria de la Union Europea o de Espafia), y no en relacién con la fecha de cuando ocurrié
(como es el caso de las Defensorias de Argentina y el Reino Unido).

Otra categoria de exigencias de admisibilidad se relaciona con la necesidad de que,
antes de concurrir a la Defensoria, el peticionario haya intentado solucionar o reme-
diar el problema que lo afecta ante la propia agencia responsable. Esta exigencia res-
ponde a la muy razonable busqueda de evitar dispendios institucionales inutiles, asi
como al principio basico segun el cual debe ofrecérsele a la institucion responsable de
una falta la posibilidad de corregirla antes de iniciar procedimientos de atribucion de
responsabilidad ante otras instituciones (motivo fundante, en derecho internacional,
del principio que exige el agotamiento de los recursos internos como condicién de
admisibilidad de peticiones ante 6rganos internacionales; asi como del principio de
complementariedad de jurisdicciones).

Ahora bien, el referido principio puede implementarse de formas razonables e irrazona-
bles. No es lo mismo una mera recomendacién de concurrencia previa a la institucion
responsable (como lo hace la Defensoria de Argentina) o exigir tal extremo pero recondu-
ciendo o buscando subsanar las quejas que no lo cumplen —o admitiendo ciertas excep-
ciones a la exigencia— (como en el caso de la Defensoria de Colombia), que rechazar la
presentacion en el caso de que no pueda probarse, a través de la presentaciéon de una
copia de la respuesta final de la institucion requerida, que el reclamo ha existido (este es el
caso del Ombudsman del Reino Unido). Soluciones como la tltima pecan de un excesivo
rigor formal y pueden restringir el acceso a la Defensoria en casos en los cuales las institu-
ciones de hecho no otorgan respuestas escritas a reclamos debidamente formulados.

Las Defensorias de Pert, Colombia y Argentina tienen buenas practicas en materia de

andlisis de admisibilidad que cabe destacar. En Peru las presentaciones no estan suje-
tas a mas exigencias formales que la identificacién del peticionario con nombre y
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domicilio para poder mantener contacto. Por otra parte, es la propia Defensoria, a través
del Area de Tramite Documentario, quien clasifica cada una de las presentaciones en
quejas, petitorios o consultas, ahorrandole al usuario la necesidad de ejercitar aptitudes
técnicas y evitando formalismos que podrian restringir el acceso al Defensor. En Argenti-
na se ha optado por no rechazar presentaciones por cuestiones de admisibilidad, y en su
lugar orientary guiar al ciudadano en cémo reconducir su queja o consulta ante el érga-
no y a través de las formas pertinentes. En Colombia se hace algo parecido: aquellas
presentaciones que resultarian inadmisibles como quejas son reconducidas y aceptadas
por la propia Defensoria como solicitudes de asesoria, orientandose en consecuencia al
peticionario acerca de dénde y bajo qué forma le convendra presentarla.

En lo referente a las solicitudes que se presentan para que se garantice el derecho de
acceso a la informacién, se destaca la practica del IFAl por la cual, en lugar de rechazar
los recursos de revision que no cumplen con los requisitos formales establecidos, in-
tenta subsanar las deficiencias y, cuando no cuenta con los elementos para hacerlo, se
comunica con el recurrente para que él/ella lo haga en un plazo breve.

c) Los canales disponibles a la ciudadania para la recepcion de presentaciones

Para conocer cudles son las conductas o politicas que afectan a las personas y deterio-
ran los servicios publicos, las entidades de defensa de los derechos y de fiscalizacion
del funcionamiento de las Administraciones Publicas necesitan ofrecer un acceso facil
e inmediato para que las personas les comuniquen sus problemas. Lo mismo se verifi-
ca en las entidades garantes del derecho de acceso a la informacion, que han instru-
mentado plataformas web que facilitan tanto las propias solicitudes como los recursos
o reclamos para casos de denegacion de la informacion solicitada.

El ejemplo menos atractivo en esta materia seguramente sea el del Ombudsman del
Reino Unido, que exige que las quejas contra los departamentos del gobierno u otras
organizaciones publicas se remitan exclusivamente a través de un miembro del Parla-
mento. Si bien es saludable que los representantes legislativos puedan actuar como “co-
rreo” de presentaciones para ampliar la cobertura territorial de la Defensoria a aquellas
jurisdicciones en las que carece de representacion (como sucede por ejemplo en Argen-
tina) es hoy en dia incomprensible que constituya la Gnica via de presentacién posible,
pues introduce una mediatizacion innecesaria que aleja al Defensor de la ciudadania y
puede demorar y obstruir o incluso filtrar reclamos de forma innecesaria.

El estudio comparado muestra que a las vias de comunicacién tradicionales (presentacio-
nes personales o escritas, por correo postal, fax y por teléfono), casi todas las instituciones
han sumado aquellas ofrecidas por las nuevas herramientas tecnolégicas, desde el correo
electrénico hasta las redes sociales, pasando por el chat y los formularios y guias interac-
tivas en Internet. Ejemplos especialmente destacables de uso de plataformas web ofre-
cen las entidades garantes del derecho de acceso a la informacion estudiadas: tanto el
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Portal de Transparencia de Chile, impulsado por el Consejo para la Transparencia, como el
portal INFOMEX, auspiciado por el IFAI, facilitan a la ciudadania la formulacién de solicitu-
des de acceso a la informacioén al unificar en un Unico sitio —y a través de un mismo tra-
mite online— el acceso a multiples agencias publicas.

Ahora bien, a la luz de las experiencias recogidas, el uso de las distintas vias de acceso
0 acercamiento virtual ciudadano merece algunas observaciones.

En primer lugar, poner a disposicion de la ciudadania distintos canales para hacer lle-
gar sus presentaciones Unicamente tiene sentido si efectivamente reduce los costos
de transaccion propios de formular las presentaciones. Los beneficios de habilitar un
formulario web para hacerle conocer a la Defensoria una queja se diluyen si la presen-
tacién no desencadena ninguna tramitacién institucional hasta tanto se reciba la que-
ja“formal” por escrito y con la firma del peticionario, como es exigido actualmente por
la Defensoria del Pueblo argentina.

En segundo lugar, los beneficios de los avances tecnolégicos también se diluyen si la
posibilidad de aprovechar su uso esta poco o mal difundida o si los pasos que corres-
ponde dar en la navegacién de la pagina de Internet de la institucion son confusos o
no han sido explicados con claridad a los usuarios del sistema (como también se ob-
serva en el caso de la Defensoria del Pueblo de Argentina).

Ejemplos de buenas practicas en el uso de plataformas web pueden extraerse de la
Defensoria del Pueblo Europeo, que retine un formulario interactivo, una guia interac-
tiva y un formulario para presentaciones por correo que facilitan el acceso del usuario
al Defensor, evitan el inicio de procedimientos inadmisibles y el dispendio de recursos
correlativos, y orientan al usuario para lograr un uso mas efectivo de los recursos. Por
su parte, el Centro de Atencion Virtual de la Defensoria peruana y el sitio web y el for-
mulario de presentaciones online de la Defensoria de Espaia también resultan senci-
llos y de facil uso. La guia interactiva del Ombudsman del Reino Unido es util para
orientar al usuario, pero deberia ser complementada con la posibilidad de hacer pre-
sentaciones a través de la propia web. Es llamativa la ausencia de un formulario web
para recibir presentaciones en la Defensoria del Pueblo de Colombia, que ha echado
mano de otras vias de comunicacién online con la ciudadania.

Por ultimo, se observa todavia cierta pasividad en el uso de las redes sociales y la tec-
nologia 2.0, que tiene todo el potencial para consolidar y mejorar el enfoque de proxi-
midad entre las instituciones y la ciudadania. Las redes sociales abren nuevas posibili-
dades de comunicacién dindmica, gratuita e inmediata. En este sentido tienen el
mismo atractivo que los formularios web, el chat o el correo electrénico, pero debe
agregarse un valor adicional: se trata de canales a través de los cuales la ciudadania
considera normal, de forma incremental, comunicar sucesos, manifestar preocupacio-
nes o hacer denuncias. La presencia no meramente formal sino activa de las Defensorias
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en las redes sociales permitiria captar y canalizar institucionalmente manifestaciones
que naturalmente las personas hacen en dicho medio de comunicacién. Por otro lado,
bien utilizadas, las redes sociales han probado constituir herramientas fabulosas en el
desarrollo de estrategias dirigidas a visibilizar y poner en cuestién problemas publicos,
asi como de ejercicio de actividades de cabildeo sobre las autoridades con capacidad
de toma de decision, creando mayores incentivos para la rendicion de cuentas y, al fin
y al cabo, robusteciendo el debate publico.

Desde ya, una preocupacién razonable que puede emerger es como dar abasto con las
cantidades inmanejables de manifestaciones que se hacen a través de las redes sociales
si todas ellas habran de ser consideradas “presentaciones” a ser tramitadas, analizadas y
respondidas. Sin duda se trata de una cuestién a sopesar, pero es dable suponer que la
tecnologia contribuird a reducir o, al menos, a categorizar y ordenar por rangos de prio-
ridades las distintas presentaciones que se recojan para su tramitacién y respuesta.

d) Estrategias activas —no solo reactivas— de captacion de problematicas

Todas las Defensorias del Pueblo estudiadas pueden actuar con motivo de presenta-
ciones ciudadanas o de oficio. La institucionalizacion de estos 6rganos como interme-
diacion entre la ciudadania y las agencias de la Administracién Publica exige la adop-
cién de estrategias de proximidad que permitan a la Defensoria conocer las
problematicas sufridas por las personas o grupos de personas —especialmente de
aquellas pertenecientes a los sectores menos favorecidos de la sociedad— aun cuan-
do sus quejas no les llegan a través de presentaciones ciudadanas.

En este sentido pueden destacarse algunas iniciativas como los viajes itinerantes lleva-
dos adelante por la Defensoria del Pert a zonas donde habitan poblaciones especial-
mente vulnerables, para conocer realidades que puedan dar lugar a posteriores accio-
nes de incidencia, evacuar consultas y también absorber quejas. La Defensoria del
Peru también es activa en canalizar internamente problematicas que son detectadas
por la Oficina de Comunicaciones, que convoca reuniones semanales para hacer saber
a las areas tematicas las situaciones que podrian ser atendidas dentro de sus dmbitos
de competencia.

Este enfoque activo es observable a su vez en las Defensorias del Pueblo de Colombia
y Argentina, cuyos funcionarios también reciben y reconducen presentaciones en
cualquier lugar donde se hallen en ejercicio de sus funciones. Con el fin de promover
el uso de la Defensoria como herramienta ciudadana, y al margen de las politicas de
cobertura territorial a través de la presencia de reparticiones en todas las provincias
del pais, la Defensoria de Argentina monta stands con personal técnico en puntos de
circulacion masiva de personas. La Defensoria de Colombia, por su parte, ha estableci-
do centros especializados descentralizados denominados Casas de Derechos, y lleva
adelante visitas a zonas conflictivas o desprotegidas.
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e) Reglasy practicas de tramitacién interna

La recepcion de un nimero de presentaciones que, producto del uso de nuevas tecno-
logias de comunicacién, serd cada vez mas alta, plantea desafios a la hora de su ges-
tién y respuesta.

La estrategia que distintos organismos han adoptado consiste en la constitucién de un
area con el objetivo especifico de centralizar la recepcion de las presentaciones, anali-
zarlas preliminarmente para determinar si cumplen las condiciones de admisibilidad y
en su caso derivarlas internamente al drea tematica o funcionario que, de acuerdo con
criterios previamente establecidos, deba ocuparse de su gestién y respuesta.

Con matices, esta es la mision de la Unidad de Recepcion y Analisis de la Defensoria de
Colombia, del Area de Tramite Documentario de la Defensoria del Peru y de la Oficina
de Registro, Notificaciones y Archivo de la Defensoria de Argentina. A todas ellas se les
presenta el desafio de intentar captar, registrar y canalizar la totalidad de las presenta-
ciones recibidas por la Defensoria, lo cual es dificil tomando en cuenta las presentacio-
nes presenciales que se formulan en reparticiones regionales o locales (la Unidad de
Recepcién y Andlisis de la Defensoria de Colombia, por ejemplo, centraliza nicamen-
te la recepcidn de las presentaciones efectuadas por teléfono, por correo postal y por
correo electronico —esta Defensoria es la Unica que carece de sistema de recepcién
online—, pero no aquellas que se realizan de forma presencial; lo mismo sucede con el
Area de Tramite Documentario de la Defensoria del Perq).

Ahora bien, este desafio podria superarse si todas las reparticiones contaran con al
menos un funcionario asignado al area de recepcién, o alternativamente si dichas re-
particiones adoptaran la practica de transmitir —por el medio que se considere mas
apropiado y célere— todas las presentaciones que reciban a dicha area centralizada.
La puesta en funcionamiento de un sistema informatico de registro y gestion de pre-
sentaciones cuyo uso esté extendido a todas las oficinas de la Defensoria, al estilo del
SID de la Defensoria del Pery, puede facilitar en gran medida estas tareas, asi como la
coordinacion interna.

El establecimiento de un area que centralice la recepcion de presentaciones deberia
ayudar a identificar aquellas problematicas que afectan de modo general a colectivos
de personas, de manera que favorezca una intervencion de la Defensoria dirigida a
lograr la resolucion general de la situaciéon que la causa, en lugar de —o al menos adi-
cionalmente a— la busqueda de reparaciones individuales. Las Defensorias colombia-
na, peruanay argentina adoptan la buena practica de unificar el tratamiento de quejas
que aluden a conflictos colectivos, que Unicamente pueden solucionarse a través de
respuestas generales. A su vez, cuanto mayor sea el nimero de afectados que las De-
fensorias puedan mostrar bajo su representacion, mayor capacidad de negociacién o
persuasion tendran frente a las autoridades.
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Por otro lado, permite cumplir con una tarea que simplifica los tramites al ciudadano:
la clasificacién de cada presentacion recibida de conformidad con el objeto que persi-
gue con independencia del “titulo” que le haya dado el usuario. En aquellas organiza-
ciones que tramitan distintos tipos de presentaciones esto evita la descalificacion de
las presentaciones sobre la base de la equivocacién del usuario en el nomen iuris, evi-
tando rigorismos formales innecesarios.

La centralizacién de la recepcion, registro, clasificacién y remisién interna de las pre-
sentaciones permite distinguir también dos procesos del tramite: el de recepcion y
analisis preliminar y el de gestidn y solucion (o conclusion). Tanto la Defensoria de
Colombia como la de Peru distinguen formalmente ambas etapas, lo cual entre otras
cosas permite clarificar internamente la asignacion de responsabilidades de gestion y
los plazos fijados a dicho efecto.

Un sistema informatico centralizado puede contribuir también, como en el caso de
Perd, a ordenar las tareas de gestién de los funcionarios a través de la automatizacion
de alertas y otras formas de orientacién administrativa.

El reparto de las presentaciones debe seguir criterios de especializacion y de eficacia.
A estos fines las Defensorias crean dreas tematicas, y pueden también atribuir trdmites
en funcién de la mayor proximidad o influencia que un cierto funcionario tenga con
relacién al érgano o autoridad estatal objeto del procedimiento.

Por ultimo, para cumplir los plazos maximos fijados legislativa o reglamentariamente
para la respuesta a sus requerimientos, las Defensorias pueden imitar la practica del
cuerpo argentino de reglamentar internamente la necesidad de adoptar plazos inferio-
res, de manera que alcance el plazo maximo legal solo después de haber agotado mas
de una insistencia en la cumplimentacion de la medida que hubiera sido requerida.

f) Estrategias para hacer cumplir requerimientos y/modificar comportamientos
lesivos

En ausencia de poderes coercitivos, cuando a partir de los procedimientos instrumen-
tados las Defensorias del Pueblo verifican incumplimientos o violaciones de derechos,
pueden formular observaciones, sugerencias o recomendaciones. Dichas respuestas
pueden ocuparse de afectaciones particulares (aplicables a la situacién de una perso-
na o un grupo identificado de personas) o buscar soluciones a afectaciones colectivas
(aplicables a una masa amplia y no necesariamente identificada de afectados por una
fuente homogénea).

Las estrategias llevadas adelante para que los 6rganos objeto de las observaciones o

recomendaciones —o comentarios criticos, como en el caso de la Defensoria del
Pueblo Europeo— cumplan con lo solicitado varian necesariamente de acuerdo con

80



Estudio comparado sobre Defensorias del Pueblo y entidades garantes del derecho a la informacion...

factibilidades politicas, pero van desde el uso de mecanismos de persuasion, lobby o
influencia de funcionarios o autoridades en particular hasta campafas de presion a
través de los medios, o la busqueda de movilizaciéon popular detras de ciertas con-
signas, pasando por el intento de soluciones amistosas y acuerdos que acerquen las
posiciones de la Administracién y los afectados.

Estrategias de naming and shaming (“exponer para avergonzar’, tanto ante la maxima
autoridad jerarquica como ante la opinién publica) de funcionarios en particular o la
conformacién de “listas negras” de incumplidores estan previstas en distintas regula-
ciones (por ejemplo, en Espaia y Argentina) pero no son utilizadas en la practica.

Por ultimo, para los casos en los cuales los reclamos carecen de respuesta o de res-
puesta positiva, algunas Defensorias estan legislativamente facultadas (legitimadas)
para accionar judicialmente a través de acciones de amparo o tutela de derechos (por
ejemplo, en Argentina, Espafa, Colombia).

g) Sistema de comitésy enlaces para el seguimiento de las solicitudes de acceso a la
informacion

El sistema de garantia del derecho de acceso a la informacién establecido en México
cuya implementacién estd a cargo del IFAl ofrece un modelo a replicar en lo que refie-
re al seguimiento de las solicitudes de acceso a la informacién (de hecho, ha inspirado
el diseno del sistema que rige en la Administracién Publica argentina con buenos re-
sultados). Se trata del sistema de Comités y Unidades de Enlace, que facilita la coordi-
nacion del Instituto con las distintas dependencias estatales con el fin de monitorear
los trdmites de acceso a la informacidn. Asi, el IFAl ha establecido canales de intercam-
bio con otros organismos publicos para garantizar el cumplimiento del derecho. Las
Unidades de Enlace representan el vinculo entre el particular y la dependencia o enti-
dad a la cual se hace la solicitud, y también con el propio IFAI Por su parte, los Comités
de Informacion coordinan y supervisan las acciones de la dependencia o entidad ten-
dentes a proporcionar la informacion prevista en la ley. Para completar el circulo para
mejorar los mecanismos existentes, el IFAl cre6 la Direccién de Coordinacién y Evalua-
cion, que brinda atencién a las consultas normativas realizadas por las Unidades de
Enlace y los Comités de Informacidn, y ofrece asesoria sobre la atencidn a solicitudes
de acceso.
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