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ACUERDO No. 003-2019
EL CONSEJO DEL INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
CONSIDERANDO:

Que por mandato legal contenido en la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal,
Decreto nimero 129-97 del Congreso de la Republica de Guatemala, el Consejo del
Instituto de la Defensa Publica Penal, esta facultado para dictar las politicas generales de
administracion del Instituto de la Defensa Publica Penal, aprobando los reglamentos,

manuales y directrices que proponga la Direccion General para tal efecto.
CONSIDERANDO:

Que la Direccién General del Instituto de la Defensa Publica Penal, somete a
consideraciéon del Consejo para su aprobacién, el acuerdo numero 25-2019 de fecha
veinticuatro de junio de dos mil diecinueve, que contiene la creacion del MANUAL DE
NORMAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA RECEPCION, REGISTRO,
TRAMITACION Y RESOLUCION DE RECLAMOS POR EL SERVICIO DE DEFENSA,

que tiene por objetivo establecer, las disposiciones y normas generales del manual, asi
como loe procecoe y procedimientos para la tramitacién vy resolucién de los reclamos

presentados por el servicio de defensa ante el Instituto de la Defensa Publica Penal.
POR TANTO:

Con base en lo considerado, Ley citada y lo que para el efecto establecen los articulos: 12
de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala; 23 y 24 de la Ley del Servicio
Publico de Defensa Penal, Decreto numero 129-97 del Congreso de la Republica de
Guatemala, 1 y 27 del Reglamento del Servicio Publico de Defensa Penal, Acuerdo

numero 04-99 del Consejo del Instituto de la Defensa Publica Penal.
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INSTITUTODE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
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ACUERDA:

PRIMERO: APROBAR, el Acuerdo numero 25-2019 emitido por la Direccion General del
Instituto de la Defensa Publica Penal, con fecha veinticuatro de junio de dos mil
diecinueve que contiene la creacion del MANUAL DE NORMAS, PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA RECEPCION, REGISTRO, TRAMITACION Y
RESOLUCION DE RECLAMOS POR EL SERVICIO DE DEFENSA, el cual consta de 01

folio impreso, Unicamente en su anverso.
SEGUNDO. VIGENCIA: El presente Acuerdo entra en vigencia inmediatamente.

EMITIDO POR EL CONSEJO DEL INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL, EN
LA CIUDAD DE GUAT EL VEINTICINCO DE JUNIO DE DOS MIL
DIECINUEVE.

_Ro6drigo Dionisio Alvarado Palma
Representéante del Colegio de Abogados y Notarios

s
L o)
Lic. Luis Rolerto Aragén
Represéntante de Decanos de las
Facultades de Derecho de las-Universidades del Pais
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Instituto de la Defensa Publica Penal

I. PRESENTACION

Para la Direccidn General del Instituto de la Defensa PUblica, es importante
innovar la calidad del servicio a fravés de la creacién de un instrumento
administrativo que permita el control, gestién y resolucién efectiva vy
oportuna de los reclamos presentados por los usuarios, dentro de un plazo
razonable.

Motivo por el cual, el presente manual de normas, procesos vy
procedimientos tfiene dentro de sus objetivos principales: describir la
secuencia légica de las actividades del personal responsable de la
recepcion, registro, tramitacién, resolucién, revision y cierre de los reclamos
presentados ante cualquiera de las unidades administrativas del Instituto;
dar seguimiento a los procesos penales; asi como establecer, no solo la
calidad en la prestacion del servicio de defensa, sino la atencidn efectiva
brindada a las solicitudes de los usuarios y a la poblacién en general.

JEFE DEL PEPARTAM .
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Il. OBJETIVOS

2.1 General:

Establecer las disposiciones y normas generales del manual, asi como los
procesos y procedimientos para la framitacién y resolucion de los reclamos
presentados por el servicio de defensa ante el Instituto de la Defensa
PUblica Penal.

2.2 Especificos:

Definir los requisitos minimos para la obtencién de informacién que
permita a las autoridades del Instituto establecer la calidad en la
prestacion del servicio de defensa y la atencién a los usuarios.

Tramitar los reclamos e identificar las causas comunes de
insafisfaccién en los usuarios del Instituto, para establecer planes que
permitan mejorar la calidad de atencién al pulblico y el
fortalecimiento a las capacidades técnicas juridicas de los
defensores publicos y demds personal de la institucidn.

Convertir el reclamo por Defensa en un mecanismo de control de
calidad del desempefio técnico-juridico de los Defensores PUblicos y
sus asistentes, que permita dar cumplimiento a los estdndares
institucionales de calidad.

Utilizar el reclamo de los Defensores PUblicos como un medio para
verificar el cumplimiento de las obligaciones laborales vy
contractuales que tiene el personal de la Institucidon con relacién a la
tramitacion de los procesos penales.

astillo Barrera
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lll. DISPOSICIONES Y NORMAS GENERALES

1. Tipos de reclamos

a) Reclamo por Defensa: Es toda insatfisfaccion expresada por el
usuario, quién recibe directamente el servicio de acompanamiento
técnico legal que presta el Instituto de la Defensa PUblica Penal, en
contra de uno o varios defensores, trabajadores o contratistas del
Instituto. Sea por un motivo general o particular.

Este fipo de reclamos puede referise a aspectos propios de la
prestacion global del servicio, tales como: Falta de informacién del
caso; frato descortés en las entrevistas o visitas carcelarias;
realizaciéon o no de gestiones o diligencias en contradiccién con la
voluntad del usuario; incumplimiento en la realizacién de las visitas
carcelarias; negligencias o descuido en la prestacién del servicio,
entre oftras.

Diligencias minimas de un Reclamo por Defensa

Estos no se limitaran solo al hecho reclamado y al ser una

hemramienta de control de calidad del desempefio técnico juridico,

el personal responsable de la tramitacién deberd cumplir como

minimo con las siguientes diligencias:

e Visita carcelaria y enfrevista con el sindicado, cuando se
encuentre privado de libertad (la entrevista puede ser delegada
a otro Defensor Publico idéneo, siempre y cuando, esto no
interfiera en la investigacion).

e Informe de la persona contra quién se presentd la reclamacién,
para que justifique o explique los hechos objeto del reclamo.

e Escucha de audios de audiencias.
e Revisidon general del SIADEP (completitud de datos).
e Revision del diligenciamiento del proceso.

Andlisis de la estrategia de defensa.
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b) Reclamo General: Es toda manifestaciéon de inconformidad
expresada por receptores indirectos del servicio, los cuales pueden
ser:

e Cualquier persona que tenga o no un vinculo familiar con el
sindicado; o

e Cualquier institucién publica o privada.

Este tipo de reclamos, puede hacerse a titulo personal o en nombre
de un usuario (sindicado).

En el caso que una persona distinta al usuario reclame en su nombre,
la persona encargada de tramitar el reclamo, deberd entrevistar
personalmente al usuario e identificar si efectivamente se encuentra
insatfisfecho y de ser asi, seguir el procedimiento como si fuera un
Reclamo por Defensa, de lo contrario, lo tramitaré como Reclamo
General.

Cuando se establezca que efectivamente un reclamo es General,
las actuaciones se limitardn a solucionar el hecho reclamado.

c) Reclamo por Defensores PUblicos: Siempre que el diligenciamiento o
desempeno técnico juridico de un proceso se vea afectado por las
acciones U omisiones de cualquier trabajador o contratista del
Instituto, ajeno al Defensor PuUblico titular del proceso, este se
encuentra legitimado para efectuar un reclomo con el fin de
establecer si efectivamente existe una afectacion al proceso y si
estas acciones pueden llegar a ser constitutivas de una falta
administrativa.

2. Plazos
Los contenidos en el presente manual se refieren a dias hdabiles, por lo
que debe entenderse como inhdbiles los dias sdbados, domingos y
asuetos. Se computardn desde el dia siguiente que el reclamo se
encuentre registrado en el SIADEP.

a) Reclamo por Defensa: Deberd ser tramitado y resuelto en un plazo
maximo de 15 dias.

b) Reclamo General: Deberd ser tramitado y resuelto en un plazo

i
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c) Reclamo por Defensores Publicos: Deberd ser tramitado y resuelto en
un plazo méaximo de 10 dias.

El incumplimiento de los plazos establecidos en el presente manual,
podrdn dar lugar a que se inicie el trdmite disciplinario correspondiente,

Exclusion de reclamos

Quedan fuera del eje de accién del presente manual, las
reclamaciones de cardcter administrativo o de personal.

Control de los reclamos

La unidad administrativa responsable del control y monitoreo de los
reclamos serd la Division de Coordinaciones Técnico Profesionales,
tomando en consideracién que es la encargada de velar por mantener
los estdndares de calidad en la prestacién del servicio de defensa.

El Director de la Division de Coordinaciones Técnico Profesionales es el
responsable de determinar si las acciones realizadas por el personal
bajo su cargo, puedan ser o no constitutivas de una falta administrativa,
para trasladar la denuncia respectiva a la Supervision General.

Responsabilidad de recepcién

Bajo pena de incurrir en falta administrativa por incumplimiento, todo
reclamo debe ser recibido y registrado independientemente si el lugar
en el que se presenta tiene la facultad para tramitarlo y resolverlo, porlo
que la Division de Coordinaciones Técnico Profesionales serd la
responsable de resolver cualquier conflicto de competencia, en cuanto
a la framitacion.

5.1 Recepciodn y registro

Los responsables de la recepcidén y registro de los reclamos en el
Sistema Informdatico de Apoyo a la Defensa Publica =SIADEP- son:

e Personal de la Division de Coordinaciones Técnico Profesionales;
o Supervisores y personal de la Unidad de Supervision General;

e Coordinadores departamentales y municipales;

e Asistentes administrativos; y

e Pgrsonal designado por el Departamento de Asignacion de

GPARTAMENTQ DE PLANIFICACION
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5.2 Tramitacién y resolucién

e Abogado designado a la Division de Coordinaciones Técnico
Profesionales;

e Coordinadores departamentales y municipales.

Serdn también responsables del cumplimento de los plazos fijados en

el presente manual, asi como de la existencia del respaldo fisico y
electrénico.

Al finalizar la tramitacién, deben establecer si el reclamo es
procedente, ya sea porque se dejé de cumplir una obligacién o por
la omisibn de alguna accién (sin prejuzgar que lo actuado es una
falta administrativa); o si por el contrario, es improcedente por
resultar falsas o inexactas las afirmaciones del reclamante.

5.3 Revision

Abogado designado a la Divisibn de Coordinaciones Técnico
Profesionales.

5.4 Cierre

Director de la Division de Coordinaciones Técnico Profesionales.
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IV. FLUJOGRAMA Y SIMBOLOGIA UTILIZADA

El flujograma tiene como propdsito representar grdficamente la
participacién directa de cada puesto de trabajo, por lo que a
continuacion se describe la simbologia utilizada en el disefio del mismo.

Simbolo Descripcién

Indica el principio o fin del flujograma, puede ser
P : accién 6 lugar, ademas se usa para indicar una
Inicio/ Final Unidad Administrativa o persona que recibe
informacioén.

Indica un punto dentro del flujograma en donde se
Decisién debe tomar una decision entre dos o mds
alternativas.

Actividad Describe las funciones que desempefian las personas
del proceso involucradas en el proceso.

Representa una conexién o enlace de una parte del

Conector flujograma con otra parte lejana del mismo.

Conector de Tipo de conector donde indica que la actividad
. sigue o regresa al nimero de conector seficlado.
Salida (Este conector tiene color celeste).

Conector de Tipo de conector el cualindica que la actividad
continta en la direccién que sefala la flecha.

Entrada (Este conector no tiene color).

Referencia a Representa una conexion o enlace con otra hoja
ofra pagina diferente, en la que continua el flujograma.

Figuras utilizadas en la Diagramacién del Flujograma Administrativo, Normas ANSI, American National Standards Insfitute
(Instituto Americano de Estdndares Nacionales)

1
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V.PROCESOS / PROCEDIMIENTOS

CLASIFICACION

coDIGO NOMERE
PROCESO PROCEDIMIENTO

Recepcidn y registro de reclamos
personales o telefonicos

Recepcién y registro de reclamos
fisicos o digitales

Asignacidon de reclamos en la
3 X DCTP-003 Division de Coordinaciones Téchico
Profesionales

Tramitacion  y  resolucidn  de
reclamos por los coordinadores
departamentales o municipales y los
abogados designados a la DCTP
Revision de los reclamos tramitados
5 X DCTP-005 y resueltos por los coordinadores
departamentales y/o municipales
Cierre de los reclamos por el
Director de la DCTP

1 X DCTP-001

2 X DCTP-002

4 X DCTP-004

6 X DCTP-006
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