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REPUBLICA DE PANAMA
DEFENSORIA DEL PUEBLO

RESOLUCION No. DDP-DAJ-013-2025
de 13 de febrero de 2025

“Por la cual se aprueba el Manual de procedimiento de solicitudes de tramite ante la
Defensoria del Pueblo para la proteccién de derechos humanos”

 ELDEFENSOR DEL PUEBLO DE LA REPUBLICA DE PANAMA,
en uso de las facultades constitucionales y legales,

CONSIDERANDO QUE:

La Constitucién Politica de la Repiblica de Panamé establece en su articulo 129 que la
Defensoria del Pueblo velara por la proteccién de los derechos y las garantias fundamentales
consagradas en la Constitucion, asi como los previstos convenios internacionales de derechos
humanos y la Ley, mediante el control no jurisdiccional de los hechos, actos u omisiones de los
servidores publicos y de quienes presten servicios publicos y actuard para que ellos se respeten.

Mediante la Ley No. 7 de 5 c‘lfefféB/r;Sfbn_gie 1997; mod1ﬁ€a&5\por las leyes No. 41 de lIero. de
diciembre de 2005 y No. 55 de"2'de octubre de 2009, se-ctea la Defensoria del Pueblo, como

una institucién independiente, con pléna autonomia fiincional, administrativa y financiera, sin
recibir instruccién de ninguna autoridad, érgano del Estado O persona.

~ -

El articulo 4, numeral«é‘;fdé la Irefer_id"a;_jL_"iéi}fqu‘:‘ 7 de 97 ;ii_‘gtt"ibﬁy?é"jé.-rv aﬁristitucién la facultad

de atender las quejas’y- situaciones queafécten los: derechos humanos.y promover ante la

autoridad respectiva, que se subsanen las. condiciones . que-impidan-a las personas el pleno

gjercicio de sus derechos.

PRIMERO: APROBAR el Manual de’ procedimiento de solicitudes de trémite ante la
Defensoria del Pueblo parala proteccién de derechos humanos, agrupados estos trémites en
orientaciones, peticiones, mediaciones, quejas e investigaciones de oficio.
SEGUNDO: La presente resolucién rige a part’}ir“.de su aprobacién.

’ TERCERO: PUBLICAR la presente resolucién en la Gaceta Oficial.

FUNDAMENTO DE DERECHO: Articulo 129 de la Constitucion Politica de la Republica
de Panam4 y la Ley No. 7 de 5 de febrero de 199% odificada por las leyes No, 41 de 1 de

diciembre de 2005 y No. 55 de 2 de octubre de 2009.

7&bre,r6 dos mil veinticinco (2025).

Dado en la ciudad de Panam4 a los trece (13) dias
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE TRAMITE ANTE LA
DEFENSORIA DEL PUEBLO PARA LA PROTECCION DE DERECHOS

TITULO I
OBJETIVO, AMBITO DE APLICACION Y PRINCIPIOS BASICOS

CAPITULO I
OBJETIVOS

Articulo 1 Las disposiciones del presente manual persiguen alcanzar los siguientes objetivos:

a) Garantizar la tramitacién uniforme y expedita referente a las presentaciones de quejas,
peticiones y/o solicitudes de orientaciones respecto a sus derechos humanos.

b) Asegurar al usuario(a) la prestacién de un servicio eficiente, con acciones especificas y
contenidas en un procedimiento conforme a estdndares internacionales para la
proteccion de derechos humanos. ’

¢) Velar por el respeto a los derechos humanos consagrados en la Constitucién Politica, las
leyes de la Reptblica y los convenios internacionales suscritos por la Republica de
Panama.

d) Salvaguardar los derechos del usuario(a) que acude a la Defensoria del Pueblo para
presentar quejas, peticiones, o solicitar orientacion respecto a sus derechos humanos.

------ 'CAPITULO p ¢ N
AMBITO DE APLICACION

.\_\ B

s

Articulo 2. EI presente, manual regula«los procedlmlentos de orlentaclon y proteccmn de los
todo el territorio nacmnal y. debe ser aphcado por todas las: umdades operatwas en la sede central
y en las oficinas reg1onales asi como en dlsposmvos mov1les de’ atencmn

Articulo 3. Los proced1m1entos senalados en el presente manual son de acatamlento obligatorio
por todos los servidorés ptiblicos y servidoras pubhcas de la Defensona -del Pueblo, que se
desempefian como ¢ficiales de derechos humanos promotores de derechos humanos, directores
(as) nacionales, directores (as) reglonales, coordmadores y todo~ personal que brinde
orientaciones o 1ntervenga en quejas y pet1c1ones tanto en la sede central como en oficinas

regionales, puestos de afencion itinerantes; espacios de atencién en zona-de frontera o unidad
movil.

. CAPITULOI
DE LOS PRINCIPIOS, ENFOQUES Y ACTUACIONES

Articulo 4. Todos los procedimientos que se regulan en el presente manual deben observar los
siguientes principios:

a) Brevedad

b) Informalidad

¢) Celeridad

d) Legalidad

e) Objetividad

f) Eficiencia

g) Eficacia

h) Gratuidad

i) Razonabilidad
j) Oportunidad
k) Proporcionalidad
1) Oficiosidad

m) Accesibilidad

n) Igualdad

0) No discriminacién
p) Transparencia
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Asimismo, todas las unidades operativas y administrativas de la Defensoria del Pueblo debersn
coordinar sus labores para garantizar la observancia de estos principios, asi como la aplicacion
y efectividad de los procedimientos establecidos en el presente manual.

Articulo 5. Todas las orientaciones, actuaciones, acciones, atenciones y procedimientos que
desarrolla la Defensorfa del Pueblo deben aplicar los siguientes enfoques:

a) Enfoque basado en derechos humanos
b) Enfoque diferencial

c¢) Enfoque de género

d) Enfoque intercultural

Articulo 6. Los oficiales de Derechos Humanos procurarén la mds justa, eficaz y eficiente de
las causas cuya administracion se les asigne, de forma que garanticen la debida y oportuna
proteccién de los derechos humanos de los usuarios, poniendo especial empefio en todas las
gestiones que estimen convenientes en la busqueda de la verdad y la resolucién clara y oportuna
de estos procesos; mediante la practica de todas las diligencias, incluyendo la obtencion, practica
y evaluacion de todas las pruebas que consideren necesarias.

Los expedientes se mantendran en formato fisico y/o digital debidamente actualizados, con la
informacion de cada actuacién, gestién y tramite realizado.

EI impulso y direccidn del procqsor-porres‘;‘)ond‘e-?glf'fbﬁg»ial_\de derechos humanos, quien es el
funcionario encargado de velarpor su 4gil tramitacién. =~

Articulo 7. Si en la solicitud dé docimeéntos, actuaciones’o pruebas, el funcionario responsable
de suministrarla se negara, sea expresa o tacitamente, podré seér declarado por el Defensor o
Defensora del Pueblo como. funcionario. hostil y. entorpecedor, lo-cual se hara mediante
resolucién motivada, de cenformidad-con el articulo 29 de'la-Ley 7'de 1997.

Lo anterior no exchuy la notiﬁcaéi‘éﬁ?_g; las ‘aﬁté‘ridé‘d@s‘:¢0T£1P€tentes ;Qé'rj,ls'i.gnada en articulo 28
dela Ley 7 de 1997~ : Gt

Articulo 8. Las diligencias que realice el oficial de'derechos humanos para‘solicitar informacién
0 hacer del conocimiento del quejoso o ‘quejosa sobre oficios, resoliciones, notificaciones o
citaciones, podrén practicarse, segin las circunstancias, personalmente;por correo, teléfono,
correo electronico y deberdn constar en el expediente, ya sea mediante la incorporacién de la
documentacién fisica y/o-informe secretarial, o por los medios digitales correspondientes en el
sistema de trémite digital: B

Articulo 9. Las autoridades deberan preAs\t"a{r,i gon AI'Jrontitud, la cooperacion a los oficiales de
derechos humanos de la Defensoria del Pueblo, para el cumplimiento de las facultades que le

otorga la Constitucién y la Ley, entre estas, la. proteccién y defensa de los derechos humanos de
las personas.

TITULO II
DE LA LEGITIMIDAD Y NATURALEZA DE LAS RESOLUCIONES

Articulo 10. El articulo 129 de la Constitucién Politica de la Repiiblica de Panam4 y la Ley No.
7 de 5 de febrero de 1997, por la cual se crea la Defensoria del Pueblo, y sus actos reformatorios,
le asignan a la institucion la potestad de proteger, defender, garantizar o tutelar los derechq;

humanos, a través de distintos mecanismos. AR ARIA

TITULO I
DE LA PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS

CAPITULOI
NORMAS GENERALES

Articulo 11. EI proceso es toda actuacién, ya sea de parte interesada o de oficio, que requiere
la intervencién de la Defensorfa del Pueblo para proteger, defender, garantizar o tutelar los

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE TRAMITE ANTE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO PARA LA PROTECCION DE DERECHOS
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derechos humanos consignados en la Constitucion Politica, los convenios internacionales de
derechos humanos y la Ley.

orientacion, peticién, mediacion, y quejas de las personas, ante la posible vulnelr c 'n)a
efensorlo
derechos; e investigaciones de oficio. \

del Pueblo /.

Rapuiica o Panard

Articulo 12. Son competentes para brindar orientaciones, recibir quejas y pe
intervenir en los procedimientos sefialados en el presente manual, el Defensor o Defe
Pueblo, su adjunto(a), los oficiales de derechos humanos, promotores de derechos hum

directores (as) nacionales, directores (as) regionales, delegados (as) regionales, coordmadores
(), y el personal técnico designado.

Articulo 13. Las actuaciones que inician el proceso pueden ser a solicitud de parte o de oficio.
Cualquier persona natural o juridica, nacional o extranjera, podrd acudir de manera individual o

colectiva a la Defensoria del Pueblo para solicitar orientacion, mediacién, presentar una peticion
0 una queja.

Estas solicitudes podrén presentarse de manera oral o escrita, y ser transmitidas por cualquier
medio, incluyendo medios digitales, en cualquier lugar, dia y hora, ante un servidor o servidora
publica de la Defensoria del Pueblo competente ) habllltado para tal recepcion.

No serd impedimento para la solicitid. de or1entac1on pet1c1on 0 queja la minoria de edad, la
condici6n de discapacidad, condlclon mlgratorla, i el mternamlento en centros pemtencnanos
de salud mental, de rehablhtacwn ode proteccion, ni 51tuac1on de dependencia o sujecién a la
administracion publica o a'los organos del Estado.’ : :

ya sea porque el Defensor 0 Defensora del Pueblo su adjunto 0 adjunta, directores, Jefes de
oficinas regionales, oficiales de derechos humanos o cualquiera‘desus funcionarios tenga
conocimiento de la posible violacién de un derecho humano, mcluyendo el conocimiento de
hechos via redes sociales o medios de comumcacmn :

Articulo. 14. Todas las solicitudes y actuaclones ante la Defensorfa del-Pueblo son gratuitas,
salvo la expedicién de copias que serdn a costas de la parte interesada; no son formalistas, y no
requieren de asistencia o intermediacién de’ un profesional del derecho-o abogado (a).

Articulo 15. Las solicitudes podrén provemr de fuentes ‘andnimas o identificadas, y podran
invocar la proteccién a la privacidad y. mantener la conﬁdenmahdad aun en los casos en que
hayan sido presentadas ante otras autoridades’ admlmstratlvas y judiciales.

Al momento de registrar una solicitud en el sistema de tramite digital, se deber4 indicar si es
anonima o identificada, marcando la casilla con la opcién correspondiente.

Durante las atenciones a usuarios se registraran los datos que la persona voluntariamente
comparta. El formulario permitird registrar el género, condicién de discapacidad, edad,
condicién migratoria, nacionalidad, condicién juridica, entre otros datos que el usuario o la
usuaria o colectivo facilite al funcionario competente, de conformidad con el articulo 10.

Articulo 16. Quienes formulen peticiones y/o presenten quejas son partes interesadas en los
procesos.

Articulo 17. Cuando un procedimiento se paralice por un plazo mayor de sesenta (60) dias
calendario, por causa imputable al o la solicitante, ya sea por desatencién, falta de respuesta,
inasistencia a citas o gestiones, u otras causas, la Defensoria del Pueblo podrd declarar
inactividad del procedimiento. El abandono se haré constar mediante resolucién motivada, en
la que se registra el abandono y se ordenara el cierre del tramite.

Articulo 18. Quien solicite o presente una queja podra desistir en cualquier momento de su
tramite. La voluntad de la persona debera constar por algin medio digital o documental, que se

anexara al expediente. El desistimiento se hara constar mediante una resolucién motivada que
ordene el cierre del tramite.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE TRAMITE ANTE LA DEFENSOR{A DEL PUEBLO PARA LA PROTECCION DE DERECHOS
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Cuando se trate de una solicitud colectiva, y una de las partes interesadas manifieste su deseo
de desistir, las otras partes podran continuar con el tramite. Un informe deberd registrar el

, desistimiento de una de las partes y la voluntad de continuar de las demss. Todo esto debe
constar en el expediente.

Cuando la Defensoria de Pueblo valore que la situacién planteada para desistimiento advierte

posibles vulneraciones de derechos humanos que deben ser atendidas o aclaradas, podra iniciar
una investigacion de oficio.

CAPITULO I1
DE LAS ORIENTACIONES

ensoria

Articulo 19. Cualquier persona natural o juridica, nacional o extranjera, podu Puebio /.

Defensoria del Pueblo, de manera individual, o como parte de un colectivo, identif:
de manera anénima, para solicitar orientacién sobre sus derechos humanos o para inft
hechos que puedan constituirse como vulneraciones de derechos humanos.

Articulo 20. A través de la orientacién se le brinda informacién a personas o colectivos de sus

derechos humanos y sobre las acciones que pueden promover para su proteccion, defensa y/o
restitucion.

) alguna otra precondicion. . 7

~

-

La orientacién no estard condiciongda--a'"‘l"a““é"n"'tffcfggwde\jpformacién, documentacién, datos o
Articulo 21. Los usuarios podrafi comunicarse pot medios digitalés, telefonicos o acercarse a
cualquier oficina, puesto de atencion itinerante ‘o unidad mévil de:1a Defensoria del Pueblo, y
solicitar orientacién.” - - - ’ S Sl

Para asegurar el acceso a la informacion, la'Defensoria del Pueblo dispondré de material en
diversos idiomas, incluyendo las lenguas’ de los: pueblos originarios;-igualmente contard con

material accesible para personas con discapacidad, mayores y menores de-edad.
Articulo 22. El oficial o promotor de derechoshumanosde la Defens‘vgﬁa?dél Pueblo al que le
corresponda atender la-solicitud de orlentamon,debera cumplir con loéinsiguientes pasos:

1. Explicar al usuario(a) su derecho a la confidencialidad.

2. Registrar en el sistema de tramite de la Defensorfa del Pueblo la informacion del o la
solicitante de orientacion, completando el formulario de registro.

3. Verificar que se trate de una situacién enmarcada en las competencias de la Defensorfa
del Pueblo, segiin el articulo 4 de la Ley No. 7 de 1997, utilizando como guia el listado
de derechos y criterios de vulneracion que forma parte de este reglamento, como anexo
1, y los elementos o criterios de admisibilidad que se sefialan en el articulo 26 de este

' manual. o

4. Brindar orientacién sobre las medidas por las que puede optar en otras esferas, acorde
con la situacién presentada, documenténdola en el sistema de tramites, incluyendo el
detalle de la orientacion ofrecida.

5. Explicar al usuario las acciones que en su caso puede adoptar, a favor de sus derechos,
la Defensoria del Pueblo, como las intervenciones previas, las peticiones, las quejasy la
mediacion. Completado el formulario de registro en el sistema de tramites, y calificada
la solicitud como queja o peticion, el servidor publico a cargo de la atencién hara llegar

0 entregara al usuario(a) una constancia de solicitud de su tramite, ya sea de forma
electrénica o impresa.

Articulo 23. Las personas o colectivos que acudan a la Defensoria del Pueblo, podran, al
momento de la orientacién, solicitar una intervencién inmediata de la institucién para proteger
sus derechos, o para prevenir su vulneracién. El servidor publico que brinda la orientacion puede
recomendar esta intervencién inmediata, y tramitarla, segtin la gravedad de lo denunciado.

En ambos casos, el servidor publico a cargo de registrar el caso en el sistema de tramite digital
marcara la casilla de gestién previa, estableciendo su prioridad: si debe ser inmediata, o
programable en 24 horas. La intervencion previa se tramitars como parte inicial de una queja,
siguiendo.los pasos establecidos para la atencién de quejas.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE TRAMITE ANTE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO PARA LA PROTECCION DE DERECHO!
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CAPITULO I
DE LAS QUEJAS Y SU ADMISIBILIDAD

Articulo 24. Cualquier persona natural o juridica, nacional o extranjera, podra 2
Defensoria del Pueblo, de manera individual o colectiva, ya sea que se identifique o pi
le mantenga en el anonimato, a presentar una queja por la presunta violacién o vulneracion de

derechos humanos, o a reportar hechos que puedan representar vulneraciones de derechos
humanos.

La presentacion de quejas podré ser de forma verbal o escrita, por medios digitales, por medio
de documentos fisicos o presencial.

Articulo 25. Las quejas son reportes o avisos sobre posibles vulneraciones de derechos
humanos.

Articulo 26. La admisibilidad es la etapa inicial y sustancial del procedimiento de recepcion de
quejas por violacién a los derechos humanos. En la admisibilidad se determina la viabilidad de
darle tramite a una queja, seglin las competencias constitucionales y legales de la Defensoria del
Pueblo, comprendidas en el articulo 4 de la Ley No. 7 de 5 de febrero de 1997, con sus reformas.

En la etapa de admisibilidad de una- queja se debe venﬁcar los 31gu1entes elementos o
criterios: ;

- \ —

estamento de segundad o dc una- persona natural 0 Jundlca, que -actie por delegacmn 0
concesién del Estado ' -

2. Que se trate de una amenazaw o’vulneracmn de uno 0- algunos de los derechos humanos

admlmstrauva a un pamcular (salud educacmn protecc1on somal ete. ).

4. Que se trate de una situacién donde se vulneren o amenacen derechos ¥ no exista entidad
publica que tenga asignada, por Ley, la résponsabilidad de estoscasos.

5. Que exista disposicion legal expresa que determme competenc1as a la Defensoria del
Pueblo para la atencion de casos especificos.

6. Que en la situacién presentada existan indicios claros de que la autondad ha incumplido
las normas procesales en la via gubernativa..

Articulo 27. La queJa presentada ante la Defensoria del Pueblo serd inadmisible cuando se
presenten uno o més de los siguientes elementos: . ”

El caso presente carencia de pretensién y fundamentos.

Se¢ actiie de mala fe.

Cuando el tramite conlleve algin perjuicio a derechos de terceros.

Cuando la situacién o caso este sujeto a proceso o resolucién judicial.

Cuando se trate de reclamaciones cuyo objeto principal esté relacionado al cumplimiento
de clausulas de contratos de caracter civil, mercantil, laboral u otros de indole
patrimonial; salvo que su contenido contemple una afectaciéon directa a derechos
reconocidos en la Constitucién, instrumentos internacionales y leyes vigentes, en cuyo
caso, el contrato podra servir inicamente como elemento referencial y sera considerado
para la admisibilidad, sin que constituya el objeto principal de la misma.

6. Que el caso verse sobre una misma materia previamente atendida en la institucién, salvo
que presente nuevos hechos o elementos que sustenten una nueva presuncién de
vulneracion de derechos. Caso en el cual se iniciard un nuevo proceso, tomando en
cuenta lo desarrollado en el proceso anterior.

NN

Articulo 28. La admisibilidad o inadmisibilidad de una queja debe ser declarada por medio de
una resolucién. Corresponde a la direccion operativa competente la gestién de esta resolucion,
que deber4 ser emitida dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la solicitud, ya sea por

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE TRAMITE ANTE LA DEFENSOR{A DEL PUEBLO PARA LA PROTECCION DE DERECHOS
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medio digital o documento fisico. En el evento que no funcione el sistema, el oficial de derechos
humanos deber4 ingresar la informacién tan pronto sea posible al expediente digital.

) Articulo 29. Las personas o colectivos que presenten una queja serén notificados sobre su
admisibilidad o inadmisibilidad. La notificacién podra ser por via electrénica o por medio de

documento fisico, dentro de los siguientes dos (2) dias habiles siguientes a la emisién de la
resolucién.

En caso de que se admita una queja, la resolucion, deberé indicar el inicio de la intervencién y/o
investigacion respectiva.

& Q\%’:"P\» — 95/‘/ N

/"
J )"\L .
"’ﬁefenson’o .
. delPueblo /
eccionar-a: s
/X
'ffiﬁ_ derechos s

CAPITULO IV
DE LA TRAMITACION DE QUEJAS

Articulo 30. La Defensorfa del Pueblo podr4, al momento de admitir una queja,

institucion objeto de ésta y/o realizar una intervencién para garantizar la protecci
0 prevenir una vulneracién mayor.

El servidor publico que registra el caso en el sistema de tramite digital debera marcar la casilla
de intervencion previa y establecer su prioridad.

De lo actuado, el oficial de derechos-humanos elabdrard.un informe de la intervencion, segin

corresponda. Este informe deberd constar en el sistema de-tramite dentro de los cinco (5) dfas
habiles siguientes a lo actuado. =" .. et n T

Articulo 31. Admitida la~queja, corresponde a ‘la- direccion- operativa asignada todas las
diligencias y actuaciones de investigacion que procedan. Estas deberét constar en el expediente,
va sea de forma digital, o en documento fisico, en el'evento de que ni6 funcione el sistema; en
cuyo caso, el oficial de derechos humanos deberd ingresar la informacion tan pronto sea posible
al expediente digital. --.

Estas actuaciones podrén ser comunicadas a las partes interesadas, a través de los medios més
idéneos, tanto via electrénica o digital, como- por via documental o escrita:

Articulo 32. En la tramitacién de las quejas, el oficial de derechoshumanos a quien le
corresponda atender el caso deberé’env_iar una nota u'oficio a la institucién o entidad sefialada,
remitiendo la resolucién de admisién, y solicitandole un informe sobre la situacién, para lo cual
le otorgard o conferiré un plazo para responder-a la solicitud de ifformacién. Este plazo podra
ser de quince (15) dias prorrogables, sin embargo y dependiendo de la urgencia, el término puede
Ser menor.

‘ De manera adicional, ¢l oficial a cargo del asunto podra desarrollar un conjunto de acciones y
gestiones para comprobar si existe 0 no vulneracién de derechos humanos.

Son acciones que puede llevar a cabo el oficial a cargo de la queja admitida, las siguientes:
Entrevistas a las partes o funcionarios, pueden ser presenciales, telefénicas 0 virtuales.
Notas o comunicaciones electrénicas a funcionarios, firmadas por el Defensor o
Defensora del Pueblo, solicitando informes o informacién puntual.

Inspecciones o visitas en sitio aprobadas por el Defensor o Defensora del Pueblo.
Reunijones con las partes involucradas.

Solicitudes de informacién a las partes o a terceros involucrados en la investigacion.
Cualquier otra diligencia necesaria para el esclarecimiento de los hechos.

N —

A

El oficial que lleva el expediente deberé coordinar internamente el manejo de los recursos
necesarios para atender las diligencias de investigacion; incluyendo solicitudes de transportes,

vidticos, materiales u otros. Asi como mantendré comunicacién y coordinacién con su superior
inmediato.

Articulo 33. Si en cualquier momento de la investigacién se evidencia de manera objetiva y

clara la existencia de una grave vulneracion de derechos humanos, la investigacién podra

suspenderse. En este caso, se procederd con las acciones que correspondan, incluyendo las
) medidas de defensa o la interposicién de garantias jurisdiccionales necesarias para proteger lo
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derechos vulnerados. Esto podria incluir la presentacion de recursos judiciales, acciones de

amparo, o cualquier otra medida legal disponible y apropiada para garantizar la proteccién y
restitucién de los derechos humanos afectados.

Articulo 34. En caso de que durante la investigacién el funcionario se percate de la existencia
de un delito, deberd notificar de inmediato al Defensor del Pueblo, para que lo ponga en

conocimi¢nto del Procurador o Procuradora General de la Nacidn, tal como lo ordena el articulo
30 delaLey 7 de 1997.

Articulo 35. Concluida la investigacién, el oficial que la llevé a cabo elaborara en los préximos
diez (10) dias habiles una resolucion que ponga fin a la queja que contenga lo siguiente:

Descripcién de la queja

Partes vinculadas

Acciones o actuaciones tomadas, fechas y sus resultados.

Debe establecer hallazgos y recomendacién, en caso de que aplique.
Determinar y sustentar si hubo o no vulneracién de derechos.
Detallar las acciones legales interpuestas y sus resultados, si hubiere.
Establecer proximos pasos o recomendaciones.

Vgansare |

Repitios 9d Pudata

Nk W

CAPITULO V .
DEL PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE PETICIONES

Articulo 36. Cualquier persona’ natural-o juridica, nacional o extranjera, podra acudir a la
Defensoria del Pueblo de manera individual 0.colectiva; para formular peticiones respetuosas a
la institucion, relacionadas ala proteccion de sus derechos humanos; 6 en favor de terceros.

Las peticiones podrén presentarse de-forma verbal, ya sea personalitiente o por via telefénica, o

escrita y también por medios digit’ale%s'.' =iz A e
Articulo 37. Recibida la peticién, el director de Atencién Ciudadana la-asigriara a la direccion

nacional que corresponda y este a su vez la reasignara a un oficial de deréchos humanos.

En el caso de las oficinas regionales, ¢l jefe asignaré la peticién a un-oficial de derechos
humanos. - RO

Articulo 38. Recibida la peticién, cotresponde al oficial asignado; la gestién de las diligencias
que corresponda, ejecutando-una-serie de acciones concrétas y hecesarias que tienen por
finalidad la proteccién material del  derecho, y se-éjecutan por medio de solicitudes a
instituciones o entidades, acompafiamientos, visitas, entre otros.

) Todas las diligencias que se realicen deberan constar-en el expediente correspondiente, ya sea
digital o fisico, en el evento de que no funcione el sistema; en cuyo caso, el oficial de derechos
humanos ‘deberd ingresar la informacién tan pronto sea posible al expediente digital. De igual
manera, deben ser comunicadas al usuario(a) solicitante, a través de los medios iddéneos, tanto
via electrénica o digital como por via documental o escrita.

Articulo 39: En la tramitacion de las peticiones, el oficial de derechos humanos de la Defensoria
del Pueblo, al que le corresponda atender la solicitud, debers cumplir con los siguientes pasos:

1. Gestionar las actuaciones que sean urgentes o prioritarias.

2. Gestionar la nota de la peticién presentada a la institucién o entidad correspondiente,
plasmando las acciones solicitadas y el plazo para su cumplimiento.

3. Comunicarse con la persona o colectivo peticionario para coordinar la fecha y hora de
la visita 0 acompafiamiento solicitado en los casos que sea requerido.

4. Dar seguimiento a la gestién solicitada por via telefénica, via correo electrénico o

mediante visita a la institucién o entidad.

Registrar en el sistema de tramite digital de la Defensoria del Pueblo todo lo actuado.

6. Registrar en el sistema de tramite digital de la Defensoria del Pueblo el resultado de la
solicitud.

7. Reiterar la peticién por medio de una nota, firmada por el Defensor o Defensora delj
! Pueblo, cuando proceda.

W
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El oficial a cargo del caso debera coordinar internamente los recursos necesarios para atender
la diligencia solicitada, incluyendo las solicitudes de transportes, vidticos, materiales u otros.
Asi como mantendra comunicacion y coordinacién con su superior inmediato.

Articulo 40. Cuando se trate de peticiones con caracter de urgencia para la proteccidén de la
vida o a la integridad personal, el oficial de derechos humanos a cargo del caso, la atenderé en
un plazo de veinticuatro (24) horas. Luego de atendida la urgencia, documentaré lo actuado e
ingresard la peticién al sistema de trémite, en un término no mayor a tres (3) dias habiles.

Articulo 41. Las peticiones que ameriten actuaciones o intervenciones que puedan- ser
programadas, porque no estd en peligro la vida o la integridad de una persona, deberan ser
gestionadas dentro del plazo maximo de quince (15) dias hébiles, contados a partir de la fecha
de la solicitud. Le corresponde al oficial a cargo del caso la gestion, seguimiento, reporte y
registro de las diligencias solicitadas, las realizadas y los resultados de éstas.

Articulo 42. Cuando concurran varias peticiones con la misma identidad de sujeto y objeto,
podra ordenarse su acumulacién, mediante informe.

Articulo 43. Las peticiones con cardcter de asistencia humanitaria, por la condicién migratoria
de la persona en las Estaciones Transitorias de Recepcién Migratoria (ETRM), deberan ser
gestionadas en un plazo maximo de cinco (5) hébiles siguientes a la fecha de recepcién.

Articulo 44. Concluidas las diligencias surtidas para éteﬁdéﬂlé‘pc}icién, cotrespondera al oficial

a cargo del caso elaborar un informe:sobre las acciones realizadas.~

Este informe deberé constar en ¢l expediente digital; y contener-la siguiente informacién como
minimo: SR _ L RETT

Descripcién de la peticion.
Partes involucradas.

——

B —

3. Acciones tomadas, fechas y resultados obtenidos. Si se cumplié 0.no-con lo solicitado por
el peticionario, t6tal o parcialmente. Sino fuera posible acceder-a lo-solicitado, explicar
las razones o dificultades. geior el o N

4. Explicar la situacién o los hallazgos.. = "

5. Formular recomendaciones y préximos pasos, cuando aplique.

Articulo 45. Este repote -déb.e'tcpnstaf‘éh ¢l sistéma de trémite dé_ptfo;dg los tres (3) dias hébiles
siguientes a la culminacion del periodo de ejecucién de la peticion. ™

Articulo 46. En caso de que no haya respuesta de la institucién o entidad receptora de la
peticion, el oficial de derechos humanos podra iniciar una investigacién de oficio cuando sea
, posible una vulneracién de derechos -humanos, mediante una resolucién que exponga y

fundamente las razones, y anexard las gestiones realizadas al nuevo expediente e iniciara un
nuevo tramite de oficio en el sistema.

TITULO IV )
SISTEMA AUTOMATIZADO DE TRAMITES

CAPITULO I
NORMAS GENERALES

Articulo 47. Todas las resoluciones y oficios que emite la Defensoria del Pueblo, como parte
del procedimiento, serén firmadas de manera digital por el Defensor o Defensora del Pueblo, su

adjunto o adjunta, o por el funcionario o la funcionaria en quien delegue esta funcién, mediante
resolucién interna motivada.

Las resoluciones y oficios llevaran firma fisica solamente cuando el sistema no estd disponible.

Una vez reestablecido el sistema, se deben escanear los documentos firmados fisicamente y
deberan ser incorporados al expediente digital. ’
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Todas las actuaciones o gestiones realizadas, como parte de la tramitacién del expediente,
deberén constar digitalmente dentro del expediente.

Articulo 48. El usuario tendra derecho de acceso digital a su expediente.

Articulo 49. La contrasefia de acceso al sistema es de uso estrictamente individual e
intransferible para cada funcionario. Queda prohibido compartirla con terceros. En caso de
incumplimiento, el funcionario serd plenamente responsable de todas las actuaciones y registros
realizados bajo su perfil, sin que pueda alegar que fueron efectuados por otro usuario.

Articulo 50. El sistema cuenta con herramientas de inteligencia artificial que ofrecen
recomendaciones y correcciones. Sin embargo, el funcionario es el responsable tltimo de
verificar y validar dicha informacién. Se entenderé que el funcionario es quien emite el concepto
y podria ser objeto de sancién disciplinaria si incluye en sus documentos o actuaciones,
contenido que no se ajuste a la Constitucién Politica de la Republica de Panamé, los
instrumentos internacionales de derechos humanos ratificados por el pafs, la Ley y demds
normativa aplicable.

Articulo 51. Todo tipo de trimite, sea queja, investigacién de oficio, peticién u orientacién
debe ser debidamente digitalizado en el sistema de tramite.

Articulo 52. Si el sistema de tramites estuviese fuera de alcance o de servicio, el funcionario
) (a) podra hacer uso de herramientas-sustitutivas-o-de forma manual para documentar las
situaciones, con el compromiso-de ingresarla posteriormente-al sistema.
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