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PREAMBULO

La Defensoria del Pueblo nace como un organismo de caracter Constitucional con la finalidad
de proteger a los ciudadanos ante los abusos estatales. No obstante, esta labor puede verse
dificultada por la cantidad de trabajo que se le encarga a este organismo y la capacidad de

respuesta de este, ante el aumento de denuncias presentadas por la poblacion.

El crecimiento demografico incide en el aumento de denuncias y también cambia el rubro de
las denuncias recibidas por la Defensoria hacia otro tipo de conflictos, relacionados en mayor
medida con temas econdmicos. Todas estas problematicas dificultan en cierta medida la labor
de la Defensoria al no encontrarse preparada para resolver el aumento de casos y la

especialidad de materias.

Por este motivo resulta necesario realizar un estudio sobre la incidencia de casos en la Regiéon
Arequipa, para determinar cual es la cantidad de denuncias presentadas y si existe un aumento

de estas en relacion a otros afios.

Asi también, se debe analizar en qué materia se encuentra la mayor incidencia de casos y

verificar como es que los aspectos sociales influyen en este cambio.
I. PLANTEAMIENTO TEORICO
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Enunciado del Problema

Conocer cudl es el indice de denuncias recibidas por la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa entre el afio 2019

1.2. Descripcion del Problema
1.2.1. Area del conocimiento
El problema de investigacion se encuentra ubicado en:
a) Campo : Ciencias Sociales

b) Area : Derecho



1.2.2. Analisis de las variables

Pueblo

TIPO VARIABLE INDICADORES
Consultas en tramite
Consultas concluidas
Indice de casos recibidos | Petitorios sin calificar
por la Defensoria del — —
General Petitorios admitidos

Quejas sin calificar

Quejas en tramite

Quejas admitidas

1.2.3. Interrogantes basicas

a) ¢(Cuantas consultas se encuentran en trdmite en la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa en el afio 20197

b) (Cuantas consultas han sido concluidas por la Defensoria del Pueblo en la Regién

Arequipa en el afio 2019?

¢) (Cuantos petitorios se encuentran sin calificar en la Defensoria del Pueblo en la

Region Arequipa en el afio 2019?

d) (Cuantos petitorios han sido admitidos por la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa en el afio 2019

e) (Cudantas quejas se encuentran sin calificar en la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa en el afio 20197

f) (Cuantas quejas se encuentran en tramite en la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa en el afio 2019?

g) (Cuantas quejas han sido admitidas por la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa en el afio 20197

1.2.4. Tipo y nivel de investigacion

La investigacion sera:

a) Por su finalidad

b) Por el tiempo que comprende

c¢) Por el ambito

: Cuantitativa

: Enero a Octubre del 2019

: Defensoria del Pueblo de Arequipa




1.3.JUSTIFICACION

La investigacion tiene como fin, analizar las denuncias recibidas por la Defensoria del Pueblo
en la Region Arequipa, a fin de determinar la frecuencia con las que se realizan estas y las
materias sobre las que se realiza la mayor cantidad de denuncias; esto con el fin de determinar

las carencias de la sociedad Arequipeia, a nivel regional.

La frecuencia de las denuncias es un factor determinante al momento de estudiar la eficacia

de la Institucidn, asi como la magnitud del trabajo realizado por esta.

En cuanto a las materias sobre las que versan las denuncias, estas nos brindaran informacién

sobre cudles son los mayores problemas sociales de la Region.

Lo anterior da forma a la idea de un control social creciente que se materializa en la denuncia
como mecanismo para contener las practicas indebidas. Ademas, esta prevalencia de la
denuncia ciudadana es un indicio de: 1. El debilitamiento progresivo de la pasividad,
aceptacion y resignacion frente a un injusto, 2. la puesta en obra y eficacia de mecanismos
de denuncia, con canales accesibles a la ciudadania para la interposicion de denuncias 3. La

legitimidad de los organismos encargados de recibir denuncias.

La investigacién a su vez nos permitira conocer el estado actual de la institucion, y
determinara si esta se encuentra calificada actualmente en cuanto a recursos (infraestructura

y personal) para dar respuesta a las denuncias realizadas.

2. MARCO TEORICO

2.1.0RiGEN Y EVOLUCION DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

El nacimiento del Ombudsman o Defensor del Pueblo se remonta a mas de 200 afios atras en
Suecia, en donde surgié como una entidad de origen parlamentario con el encargo de velar
por la buena administracion publica en favor de los ciudadanos. El termino Ombudsman
(Defensoria del Pueblo, s.f), se referia a un funcionario publico encargado de examinar las
quejas de los ciudadanos contra las organizaciones del sector publico. Para Castafieda
Portocarrero, F. el Ombudsman surgié como un Comisionado del Parlamento, independiente,

con la mision de supervisar las actividades de la Administracion, tras realizar la investigacion



del caso concreto este emitia informes no vinculantes con sugerencias e incluso proponia
reformas legislativas si lo consideraba oportuno.

El termino de Ombudsman ha evolucionado; de modo que en la actualidad se consideran
Ombudsman clasicos a los funcionarios que realizan investigaciones oficiales ante una queja
ciudadana, y Ombudsman de las organizaciones a los funcionarios al interior de una
organizacion que prestan un servicio informal se solucion de conflictos en materia laboral

entre la organizacion y sus trabajadores.
LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN AMERICA LATINA

El termino Defensor del Pueblo no se ha utilizado de forma generalizada por todos los paises
de América Latina, algunos paises como Guatemala y El Salvador utilizan el término
“Procurador de Derechos Humanos” y otros como Costa Rica el término “Defensor de los
Habitantes”. Sin embargo, esta no es la Unica diferencia entre el modelo de Ombudsman

Sueco y el modelo latinoamericano.

El modelo latinoamericano se basa en el modelo Espafiol de Defensor del Pueblo, en este
modelo, el Defensor tiene origen parlamentario, tiene como obligacion la proteccion de los
derechos fundamentales de las personas y el control de la Administracién; y al igual que en
el modelo sueco, el Defensor debe dar cuenta de su actuacion al Poder Legislativo mediante
Informes Anuales. Castafieda Portocarrero, F. sefiala que la diferencia entre ambos modelos
radica en que en el modelo espafiol el Defensor cuenta con legitimidad procesal para
presentar demandas de inconstitucionalidad contra leyes que a su criterio vulneren el orden

constitucional.

2.2.LA DEFENSORI{A DEL PUEBLO EN EL PERU

La Defensoria del Pueblo es una institucion encargada de promover y defender los derechos
de las personas, controla la eficacia de la actuacion de la administracion estatal y controlar la
apropiada prestacion de los servicios publicos para que todas las peruanas y peruanos,
especialmente los que se encuentran en situacion de vulnerabilidad, tengan una vida prospera

y plena.



LA ESENCIA INSTITUCIONAL

La Defensoria del pueblo nace en el Perti como una institucion sui generis reconocida por
primera vez en la Constitucion Politica de 1993, al igual que en otros paises su creacion tenia
como objetivo la defensa de los derechos de los ciudadanos ante las actuaciones estatales,
como un organismo constitucionalmente autéonomo, para defender los derechos
fundamentales, supervisar el cumplimiento de los deberes de la administracion estatal, asi

como la eficiente prestacion de los servicios publicos en todo el territorio nacional.

La Constitucion Politica del Pert establece en el articulo 161° y 162° lo siguiente:

“Articulo 161°.- La Defensoria del Pueblo es autébnoma. Los drganos publicos estan
obligados a colaborar con la Defensoria del Pueblo cuando ésta lo requiere. Su estructura, en
el ambito nacional, se establece por ley orgéanica. El Defensor del Pueblo es elegido y
removido por el Congreso con el voto de los dos tercios de su nimero legal. Goza de la misma
inmunidad y de las mismas prerrogativas de los congresistas. Para ser elegido Defensor del
Pueblo se requiere haber cumplido treinta y cinco afios de edad y ser abogado. El cargo dura
cinco afios y no esta sujeto a mandato imperativo. Tiene las mismas incompatibilidades que
los vocales supremos.

Articulo 162°.- Corresponde a la Defensoria del Pueblo defender los derechos
constitucionales y fundamentales de la persona y de la comunidad; y supervisar el
cumplimiento de los deberes de la administracion estatal y la prestacion de los servicios
publicos a la ciudadania. El Defensor del Pueblo presenta un informe al Congreso una vez al
afio, y cada vez que éste lo solicita. Tiene iniciativa en la formacion de las leyes. Puede
proponer las medidas que faciliten el mejor cumplimiento de sus funciones. El proyecto de
presupuesto de la Defensoria del Pueblo es presentado ante el Poder Ejecutivo y sustentado

por un titular en esa instancia y en el Congreso”.

La Defensoria atiende -en todo el pais- quejas, consultas y pedidos de ciudadanos que, por
alguna causa, han experimentado la vulneracion de sus derechos. Este organismo tiene cuatro
funciones fundamentales, tres de ellas atribuidas de forma expresa por la Constitucion, estas

son:

i.  Defender los derechos constitucionales y fundamentales de la persona y la

comunidad.



ii.  Supervisar el cumplimiento de los deberes de funcion de la Administracion Estatal.

iii.  Supervisar la prestacion de servicios publicos a la poblacion.

La cuarta funcion atribuida a la Defensoria es la de promocién de los derechos humanos, que
se encuentra prevista en la Ley N°26520 articulo 9° inciso 5, la que establece que el defensor
del Pueblo estd facultado, en el ejercicio de sus funciones para: promover la firma,
ratificacion, adhesion y efectiva difusion de los tratados internacionales sobre derechos
humanos. Este organismo no desempefia funciones de juez o fiscal ni sustituye a autoridad
alguna, no dicta sentencias, no impone multas ni sanciones. Elabora informes con
recomendaciones o exhortaciones a las autoridades, cuyo cumplimiento encuentra sustento
en su poder de persuasion y en la fortaleza de argumentos técnicos, éticos y juridicos.

(Defensoria del Pueblo, s.f)

La Defensoria del Pueblo es, pues, un colaborador critico del Estado que act@ia, con
autonomia, respecto de cualquier poder publico o privado, en nombre del bien comun y en
defensa de los derechos de la ciudadania. En razon de ello, ejerce su mandato con objetividad,
profesionalismo y responsabilidad, nunca por oposicion arbitraria o injustificada frente al

Estado.

En razon de su legitimidad, resulta vital que los ciudadanos y ciudadanas perciban y sientan
a la Defensoria del Pueblo como una instituciéon no solo cercana, sino entraflablemente

comprometida con la solucién de sus problemas.

2.3.FACULTADES DE LA DEFENSORIA
1. INTERVENIR EN PROCESOS CONSTITUCIONALES
Con el fin de defender los derechos humanos y el principio de supremacia
constitucional, la Defensoria del Pueblo esté facultada para intervenir en los procesos
constitucionales de amparo, habeas corpus, hdbeas data, acciéon de
inconstitucionalidad, accion popular y accion de cumplimiento. Su intervencion
puede efectuarse mediante diversas modalidades. Asi, puede iniciar procesos
constitucionales, intervenir en procesos en tramite como coadyuvante o presentando
escritos como el amicus curiae y puede presentar informes u opiniones a solicitud de

las partes o del Tribunal Constitucional.



. ELABORAR INFORMES SOBRE TEMAS DE ESPECIAL

TRASCENDENCIA
La Defensoria del Pueblo elabora informes sobre temas de su competencia,
denominados informes defensoriales y, ademas, anualmente presenta un Informe al

Congreso de la Republica sobre la gestion realizada.

. INVESTIGAR

De acuerdo a esta atribucion, la Defensoria del Pueblo puede iniciar y proseguir
investigaciones, ya sea por iniciativa propia o a solicitud de cualquier persona
interesada, con la finalidad de esclarecer los hechos o situaciones que, generados por
la administracion estatal o sus agentes incluyendo a las personas juridicas no estatales
que ejerzan prerrogativas publicas y que presten servicios publicos, pudieran estar
afectando sus derechos. Ademads, se investigan, con caricter prioritario, temas de

alcance general que afecten a un nimero significativo de personas.

. EJERCER INICIATIVA LEGISLATIVA

La Defensoria del Pueblo puede hacer uso de esta facultad mediante la presentacion

de proyectos de ley ante el Congreso de la Republica.

. PROMOVER LA FIRMA, RATIFICACION, ADHESION Y DIFUSION DE
TRATADOS INTERNACIONALES SOBRE DDHH

La Defensoria del Pueblo estd facultada para promover la firma, ratificacion,
adhesion y efectiva difusion de los tratados internacionales sobre derechos humanos,
con el fin de asegurar su aplicacion. Ademas, promueve que la legislacion y las

practicas nacionales se adecuen a lo previsto en los tratados suscritos por el Peru.

. PROMOVER PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

La Defensoria del Pueblo puede iniciar cualquier procedimiento administrativo, o

participar en éste por iniciativa propia o a pedido de terceros, utilizando el criterio de



discrecionalidad, en representacion de una o varias personas, para la defensa de los

derechos fundamentales y constitucionales.

2.4.EL DEFENSOR DEL PUEBLO
El titular de la institucién es el Defensor del Pueblo, quien la representa y la dirige.
Para ser elegido requiere como minimo el voto favorable de dos terceras partes del
Congreso de la Republica. Por consiguiente, su eleccidon emana necesariamente de un
consenso para un mandato que dura cinco afios. El Defensor o Defensora del Pueblo
no responde civil ni penalmente por las recomendaciones y las opiniones que emita
en el ejercicio de sus funciones. Ademas, puede actuar con total independencia en el

cumplimiento de éstas (Defensoria del Pueblo, s.f).

2.5. LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN AREQUIPA

En el ejercicio de sus funciones la Defensoria del Pueblo sigue procedimientos especificos
para su intervencion ante una vulneracion de derechos.

En la ciudad de Arequipa la Defensoria del Pueblo se encuentra ubicada en la Calle Plaza
Juan Manuel Polar N° 113 — Urbanizacion Vallecito

Los procedimientos realizados ante la Defensoria del Pueblo cuentan con las siguientes
etapas:

2.5.1. LA SOLICITUD DE INTERVENCION:

El procedimiento inicia con la solicitud de intervencion, este es un requerimiento realizado a
la Defensoria del Pueblo en el marco de su protocolo de actuaciones defensoriales. La

solicitud se puede realizar:

i. De forma fisica ante los locales de la Defensoria del Pueblo a nivel nacional,
por escrito o verbalmente.
ii.  Por correo remitido a la direccion de las oficinas a nivel nacional.

iii. Mediante correo electronico a: consulta@defensoria.gob.pe

iv.  Por el servicio de chat en linea en la pagina web de la Defensoria del Pueblo:
www.defensoria.gob.pe

2.5.2. ATENCION A LA SOLICITUD:




Ante la presentacion de la Solicitud, la Defensoria puede ser atendida de tres formas: atendida

como queja, petitorio o consulta.
i. LA QUEJA:
cQué es la Queja?

Es la intervencion ante la vulneracion o amenaza de vulneracion de un derecho fundamental
causada por una accion u omision de una entidad publica. El procedimiento de queja tiene
como fin: asegurar la defensa de los derechos fundamentales de las personas y la creacion de
un cambio en la Administracion Publica que permita superar el escenario que motivo la

intervencion y procurar que no se vuelva a repetir (Defensoria del Pueblo, s.f).
,Qué actuaciones realiza la Defensoria del Pueblo para atender la queja?

Ante la presentacion de la solicitud, los comisionados de la Defensoria inician el tramite de

restitucion del derecho. Para ello realizan las siguientes funciones:

Entrevistas telefonicas o presenciales con los recurrentes o afectados para esclarecer

los hechos materia de queja.

- Comunicaciones por carta, correo electronico u otros medios digitales con el
recurrente o afectado, ya sea para ponerles en conocimiento de las actuaciones o para

requerirles informacion.

- Entrevistas presenciales, telefonicas, por correo electronico u otros medios digitales

con los funcionarios.

- Comunicaciones por oficio, correo electronico u otros medios digitales con los

funcionarios para requerirles informacion (Defensoria del Pueblo, s.f).
(Cual es el plazo de tramitacion de la queja?

Desde el momento de admision de la queja, las actuaciones defensoriales se realizan en un
plazo maximo de ciento veinte dias habiles divididos de la siguiente forma: los primeros 60
dias corresponden a la etapa de investigacion, diez dias destinados a la etapa de valoracion y

emision de recomendaciones y 50 dias destinados a la etapa de seguimiento de la



implementacion de las recomendaciones. Tras el inicio del plazo la primera gestion ante una

entidad de la administracion publica se realizard dentro de los primeros cinco dias.

ETAPADE ETAPADE SEGUIMIENTO DE
INVESTIGACION VALORACION IMPLEMENTACION DE
g g g RECOMENDACIONES
(] (] (]
o o o
© — n

ii. EL PETITORIO:

. Qué es un petitorio?

Se refiere a una intervencion excepcional, en los casos que ameritan la actuacion urgente de
la Defensoria del Pueblo para superar el estado de indefension de los ciudadanos y que de no
atenderse causaria la vulneracion de derechos fundamentales. La Defensoria actuara

interponiendo buenos oficios ante cualquier entidad de la Administracién Publica.
(Cual es el plazo de tramitacion del petitorio?

Las actuaciones de la Defensoria destinadas a la atencion del petitorio se realizaran en un

plazo méximo de veinte dias hébiles.

iii. LA CONSULTA:

,Qué es una consulta?

La consulta es el procedimiento por el que los ciudadanos solicitan informacion, una opinioén
u orientacion sobre hechos o temas que no implican la vulneracion de derechos
fundamentales o aquellas que versan sobre temas respecto a los cuales la Defensoria no es

competente.

Las consultas se atienen por medio de una orientacidén, que brinda la informacion requerida

y que resulte util sobre las entidades o las vias que se deben seguir.

. Cual es el plazo de tramitacion de la consulta?



La consulta puede darse de forma presencial, escrita o virtual, el plazo para dar respuesta a

cada una de estas es el siguiente:

- Presencial: La consulta verbal realizada en la entidad, se concluye al momento de su
formulacion.

- Escrita: Estas consultas concluyen en un plazo de quince dias hébiles desde la fecha
de ingreso en la institucion.

- Virtual: estas van a concluir al momento de su formulacion, salvo que se hayan
realizado mediante formatos web u correos electronicos en cuyo caso serdn resueltas

en un plazo méaximo de quince dias habiles.

3. OBJETIVOS

h) Determinar cuantas consultas se encuentran en tramite en la Defensoria del Pueblo en la
Region Arequipa en el ano 2019

1) Determinar cuantas consultas han sido concluidas por la Defensoria del Pueblo en la
Region Arequipa en el afio 2019

j) Determinar cuantos petitorios se encuentran sin calificar en la Defensoria del Pueblo en
la Region Arequipa en el afo 2019

k) Determinar cuantos petitorios han sido admitidos por la Defensoria del Pueblo en la
Region Arequipa en el afio 2019

1) Determinar cuantas quejas se encuentran sin calificar en la Defensoria del Pueblo en la
Region Arequipa en el ano 2019

m) Determinar cudntas quejas se encuentran en tramite en la Defensoria del Pueblo en la
Region Arequipa en el afio 2019

n) Determinar cuantas quejas han sido admitidas por la Defensoria del Pueblo en la Region

Arequipa en el afio 2019

4. HIPOTESIS

Es posible que el mayor numero de procedimientos llevados por la Defensoria del Pueblo en

la ciudad de Arequipa sea el de Queja.



IT PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

CUADRO DE SISTEMATIZACION

TIPO VARIABLE INDICADORES TECNICAS

Consultas en tramite

Consultas concluidas

[ndice  de  casos | Petitorios sin calificar
recibidos por la
Defensoria del Pueblo

General Petitorios admitidos Observacion y registro

Quejas sin calificar

Quejas en tramite

Quejas admitidas

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

1.1. Técnicas:

Para la variable general Indice de casos recibidos por la Defensoria del Pueblo se empleé la
técnica de la observacion documental, utilizdndose fichas bibliograficas y documentales
(Anexo N° 1 y 02). Se tabul6 la informacién correspondiente a los casos registrados en un
documento Excel para ser procesados en el programa SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) Version 21.

La presente investigacion estd basada en el enfoque cuantitativo, porque “utiliza la
recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente y confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el
uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento de una
poblacion”

1.2. Instrumentos:

Analisis Documental.

2.  CAMPO DE VERIFICACION




2.1. Ubicacion Espacial
Se recopil6 la informacion de las consultas, petitorios y quejas presentados ante la Defensoria

del Pueblo de Arequipa.

2.2. Ubicacion Temporal
Se recopild la informacion de las consultas, petitorios y quejas presentados ante la Defensoria

del Pueblo de Arequipa entre los meses de enero hasta octubre del 2019.

2.3. Unidades de Estudio
Las unidades de estudios estdn constituidas por el nimero de casos presentados ante la

Defensoria del Pueblo y la materia sobre la que versan.

3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS

Los datos serdn recogidos de forma personal con el apoyo de los colaboradores de la

Universidad San Martin de Porres Filial Sur.



III RESULTADOS

TABLA 1

REPORTE ESTADO DE LAS CONSULTAS SEGUN TEMA

TEMA TREDIIITE CONCLUIDO | TOTAL

A | TRAMITES Y PROCEDIMIENTOS 2 429 431
B | JUSTICIA 5 332 337
C | LABORAL 0 99 99
D | INTEGRIDAD PERSONAL 0 98 98
E | TEMAS MUNICIPALES 0 67 67
F | SERVICIOS EDUCATIVOS 0 64 64
G | PENSIONES 2 60 62
H | SERVICIOS DE SALUD 0 57 57
I | SERVICIOS PUBLICOS 1 46 47
J | IDENTIDAD 0 26 26
K | PROGRAMAS Y SERV. SOCIALES O DE ASISTENCIA | 0 16 16
L. | SEGURIDAD PUBLICA 1 8 9
M | TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION | 0 9 9
N | MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS NATURALES 0 4 4
O | LIBERTAD PERSONAL 0 4 4

P | DISCRIMINACION 0 4 4
QQ | TRANSPORTE Y TRANSITO DE VEHICULOS 0 3 3
R | PARTICIPACION 0 2 2

S | LIBERTAD DE EXPRESION E INFORMACION 0 1 1

T | CORRUPCION 1 0 1

Total 12 1339 1341




CONSULTAS DE ACUERDO AL TEMA
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En la tabla se puede visualizar que la cantidad de consultas que se encuentran en tramite
es leve en comparacion a las consultas que ya han sido concluidas, de forma que en lo
que va del afio la Defensoria ha concluido el tramite de 1329 consultas, quedando
solamente 12 consultas pendientes de tramite, haciendo un total de 1341 consultas en lo

que va del afo.

CONSULTAS

EN TRAMITE
1%

CONCLUIDAS
99%

mENTRAMITE = CONCLUIDAS

Tras procesar los datos obtenidos se puede observar que el 99% de consultas han sido

concluidas y el 1% de estas se encuentra en tramite.



TABLA 2

REPORTE ESTADO DE LOS PETITORIOS SEGUN ENTIDAD Y ETAPA

TEMA

SIN
CALIFICAR

ADMITIDO

NO
ADMITIDO

TOTAL

JUSTICIA

3

109

0

112

TRAMITES Y PROCEDIMIENTOS

2

65

0

67

LABORAL

48

48

SERVICIOS DE SALUD

44

45

INTEGRIDAD PERSONAL

41

41

TEMAS MUNICIPALES

32

33

SERVICIOS EDUCATIVOS

31

31

IDENTIDAD

23

25

LIBERTAD PERSONAL

17

19

SERVICIOS PUBLICOS

17

18

PROGRAMAS Y SERV. SOCIALES O
DE ASISTENCIA

16

17

MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS
NATURALES

PENSIONES

SEGURIDAD PUBLICA

TRANSPORTE Y TRANSITO DE
VEHICULOS

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

PARTICIPACION

T|lolm|lolz| 2|l R «l=~Z|la=lmlo alm|k

DISCRIMINACION

Total

13

475

488




ESTADO DE LOS PETITORIOS
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Se puede visualizar que los petitorios atendidos en el afio 2019 son 475, siendo todos
ellos admitidos por la Defensoria del Pueblo, asimismo, se observa que a la fecha

solamente 13 procesos continuan sin calificacion.
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TABLA 3
REPORTE ESTADO DE QUEJAS SEGUN TEMA Y ETAPA

TEMA

SIN
CALIFICAR

EN TRAMITE

CONCLUIDO

ADMITIDO

NO
ADMITIDO

ADMITIDO

NO
ADMITIDO

TOTAL

TEMAS MUNICIPALES

64

50

1

—_

8

LIBERTAD PERSONAL

5

1

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

16

41

57

DISCRIMINACION

8

2

10

TRAMITES Y PROCEDIMIENTOS

158

173

335

PENSIONES

11

14

25

PROGRAMAS Y SERVICIOS
SOCIALES O DE ASISTENCIA

SEGURIDAD PUBLICA

10

JUSTICIA

38

45

86

LABORAL

53

64

118

IDENTIDAD

INTEGRIDAD PERSONAL

59

36

104

MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS
NATURALES

19

SERVICIOS EDUCATIVOS

31

35

67

SERVICIOS DE SALUD

60

62

123

T|O|Z 2|0 R ||~ |Q = H DO >

SERVICIOS PUBLICOS

17

22

39

Total

22

543

563

1130

22

543

565

1130




REPORTE DE ESTADO DE QUEJAS
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Como se puede observar del reporte de Quejas, la mayor incidencia de quejas se ha realizado
en tramites y procedimientos (E), siguiendo en incidencia las quejas por servicios de salud

(O), laboral (J) y temas municipales (A).



ESTADO DE LAS QUEJAS

B SIN CALIFICAR  BEN TRAMITE = CONCLUIDOS

Se puede apreciar, que el porcentaje de quejas sin calificar es del 2% de la totalidad de quejas,

las quejas que se encuentran en tramite representan el 48% y las concluidas el 50%.



TABLA 4

REPORTE ESTADO DE QUEJAS (PROCESOS CON MAYOR INCIDENCIA)

EN TRAMITE CONCLUIDO -
TEMA o =
CALIFICAR NO NO o)
ADMITIDO ADMITIDO ADMITIDO ADMITIDO =
TEMAS MUNICIPALES (VARIOS) 3 55 0 38 0
— : 118
>Prpblemas en la atencién de denuncias 1 9 0 12 0
vecinales
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA 0 6 0 11 0
INFORMACION (VARIOS) 57
>Incumplimiento del plazo para atender el
. . ., 0 10 0 30 0
pedido de informacion
TRAMITES Y  PROCEDIMIENTOS
1 38 0 46 0
(VARIOS) 135
>Demora injustificada 3 120 0 127 0
JUSTICIA (VARIOS) 2 29 0 29 0
86
>Dilacion en el proceso judicial 1 9 0 16 0
LABORAL (VARIOS) 1 44 0 57 0
— — 118
>Incumplimiento de otras obligaciones
0 9 0 7 0
laborales
INTEGRIDAD PERSONAL (VARIOS) 6 43 0 23 1
>Violacioén sexual 1 9 0 10 0 104
>Maltrato fisico 1 7 0 3 0
SERVICIOS EDUCATIVOS (VARIOS) 1 19 0 27 0
>Malps tratos al estudiante, familiar u otros 0 4 0 ) 0
usuarios
67
>Acceso y permanencia 0 4 0 4 0
>Impedimento 0 condicionamiento 0 4 0 5 0
indebido a la continuidad o asistencia
SERVICIOS DE SALUD (VARIOS) 0 50 0 59 0
- pre 123
>Malps tratos al paciente, familiares u otros 0 10 0 3 1
usuarios




IV CONCLUSIONES

Conforme a los resultados obtenidos se aprecia que de las consultas presentadas ante
la entidad (TABLA 1), el 99% de las consultas han concluido de modo que el 1% de
estas se encuentra en tramite. La Defensoria ha concluido el tramite de 1329
consultas, quedando solamente 12 consultas pendientes de tradmite, haciendo un total
de 1341 consultas en lo que va del afio, con lo que se demuestra que la Defensoria
actia de forma eficiente en la respuesta a las consultas presentadas ante la entidad.
Resolviéndolas de manera oportuna.

Conforme a los resultados de los procedimientos de petitorio (TABLA 2), se puede

apreciar que la Defensoria del Pueblo ha atendido en el afio 2019, 488 petitorios de
los cuales 475 fueron calificados siendo todos ellos admitidos a tramite. Los
procedimientos que se encuentran a la espera de calificacion son 13, que representan
el 3% de todos los petitorios atendidos por la entidad.
Conforme a los resultados del reporte del estado de Quejas (TABLA 3), se puede
apreciar que el numero de quejas presentadas ante la entidad es de 1130, de las cuales
el 2% que equivale a 565 quejas han concluido, el 48% que equivale a 543 quejas se
encuentran en tramite y el 50% lo que equivale a 22 quejas ain no han sido
calificadas.

Se puede apreciar del Estado de Quejas (TABLA 3) que las quejas con mayor
incidencia son las referentes a: termas municipales con 118 quejas, tramites y
procedimientos con 335 quejas, laboral con 118 quejas, integridad personal con 104
quejas y servicios de salud con 126 quejas.

Conforme a los resultados de los procedimientos de Queja con mayor incidencia
(TABLA 4) se puede apreciar que los temas sobre los que se presentan el mayor

numero de quejas son los siguientes:

TEMAS MUNICIPALES 118
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION 57
TRAMITES Y PROCEDIMIENTOS 335
JUSTICIA 86
LABORAL 118
INTEGRIDAD PERSONAL 104

SERVICIOS EDUCATIVOS 67



SERVICIOS DE SALUD 123

Conforme a los resultados de los procedimientos de Queja con mayor incidencia
(TABLA 4) se observa que existen similitudes entre los procesos que cuentan con
mas quejas. Se observa que las quejas en temas de maltrato son las que se repiten con
mayor frecuencia en los casos de integridad personal (maltrato fisico), servicios
educativos (malos tratos al estudiante, familiar u otros usuarios) y servicios de salud
(malos tratos al paciente, familiares u otros usuarios). Esta reincidencia en los casos
de maltrato en diversas areas, permite dar a conocer los tipos de profesionales que se
requieren para la defensa de los intereses de los ciudadanos.

Conforme a los resultados presentado se observa que la labor de la Defensoria del
Pueblo en Arequipa se desarrolla de manera eficiente, al existir pocos casos en los

que los procedimientos se encuentren aun sin calificar o en proceso de calificacion.
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