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Este libro pretende ofrecer al lector una muestra ampliay detallada acer-
ca de la funcién social de la Defensoria del Pueblo y las actuaciones del
Canal de Denuncias en la gestion de los procesos, con el enfoque en la
solucién end-to-end, para una actuacion efectiva del Case Management
en instituiciones publicas y privadas. En ese sentido, se puede consta-
tar que las actividades de estos canales estan centrados en la recepcion,
analisis, investigacion y tratamiento de las quejas recibidas, asumiendo
la responsabilidad de apertura, cierre y demas actos relativos a los ca-
sos presentados, desarrollando asi un trabajo eficiente y efectivo, con la
busqueda de evidencias y produccion de elementos probatorios, cum-
pliendo con los principios y derechos previstos en nuestro ordenamien-
to juridico, con el objetivo de detectar y manejar casos que presentan
conductas criminales, comportamiento poco ético, estafadores y deten-
tores de informaciones, de modo que las practicas y actitudes que no
cumplan con el Cédigo de Conducta y Etica Organizacional sean infor-
madas de manera responsable y analizadas por los canales de quejas 'y
denuncias.

En este contexto, se puede afimar que se trata de un instrumento de con-
trol interno en el ambito de la administracién pablica, y una herramien-
ta estratégica de inteligencia empresarial, siendo un gran aliado para la
gestion de riesgos en las organizaciones. Asi pues, se destaca la impor-
tancia de los canales de atencidn al ciudadano, cuya finalidad es esti-
mular la participacion social para la concrecion del ejercicio pleno de la
ciudadaniay promover la toma de consciencia respecto a sus derechos
y garantias fundamentales, tales como: igualdad, libertad y dignidad,
independientemente de raza, color, religion o clase social. A su vez, el
referido canal debe actuar de modo que proporcione una comunicacion
accesible a todos, basado en el respeto a la diversidad, libre de racismo
y discriminacion, y sobre todo, con el compromiso de fomentar la inclu-
sion social y promover la defensa de los derechos fundamentales de los
ciudadanos. Es la utilizacion de la ciencia con conciencia.
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Roberta Lidice, Impartiendo ponencia en el Colegio de Abogados
de Brasil - Seccion Sao Paulo, abordando el tema: «El Papel de la
Defensoria del Pueblo en la Resolucion de Conflictos»

«La Defensoria del Pueblo es un instrumento fundamental
para consolidar la cultura de transparencia. De conformi-
dad conla Ley N°12.527/2011, conocida como Ley de Acce-
soalaInformacion - LAI la publicidad ha pasado a ser uma
regla y el sigilo la excepcion. Sin embargo, la referida Ley
prevé algunas excepciones al acceso a las informaciones,
con especial atencion aquellas cuya difusion indiscrimina-
da pueda traer como consecuencias riesgos a la sociedad o
al Estado» —Roberta Lidice
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Laobra que se me ha invitado a prologar, incursiona en una
tematica que atrae por cierto. En este sentido, cumple la mision
de informar y educar, tarea que parecieran haber resignado en
laactualidad, al menos en nuestro medio, porciones importantes
de los denominados mass media. Ala vez, se inserta en el amplio
espectro que ocupa la psicopsiquiatria forense y la criminologia,
como una contribucién deseada desde largo tiempo y de calidad
indiscutible.

En esta ya entrada segunda década del siglo XXI, a la vez
que existe una cierta resistencia a enterrar definitivamente
aquello del positivismo que rayaba en lo absurdo ornado de la
pseudo ciencia, pareciera no darse cabida empero, a otros as-
pectos destacables de aquella corriente a la que hoy en dia, la
convergencia de no pocas interdisciplinas entre las cuales las
denominadas neurociencias ponen en resalto otorgandoles
razon y/o al menos validez como soélida hipotesis del compor-
tamiento erratico de los seres humanos ante el crimen y las
conductas criminales (desde el comportamiento poco ético,
pasando por los denominados estafadores y detentores de in-
formacion, homicidas, etc.) como lo trascribe brillantemente la
autora de esta obra.
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La evolucion social trajo consigo una transformacion de
la tipologia delictiva, que ha hecho relativamente habituales,
determinados paradigmas de actos criminales caracterizados
por la violencia, que va desde el racismo, la discriminacion y la
ausencia o inexistencia, muchas veces, de politicas de inclusion
social para aquellas personas con capacidades diferentes.

Jhon Locke dijo una vez que «las opiniones nuevas son siem-
pre sospechosas por la sola razon de que no son comunes».Es que el
proceso donde pretendemos llamar educativo es una tentativa
de formar habitos que son, muchas veces, el resultado de una ac-
cion o de una lucha entre actitudes que el sujeto desea y el equi-
po educador que forma parte de un sistema que integra la cultu-
ra, sin proyectar a esta en el progreso de cada nueva generacion,
a las que a veces ni espacio ni mision le dejan; otras veces las
instituciones forman y reforman en pro de las «formas autoriza-
das de la cultura» entendiendo como tal -en una interpretacion
reducida en ambiciones-un determinado tipo de conducta que
cuenta con anuencia de la mayorifa o minoria dominante, que-
dando en descargas, etc. Con o sin conflictos personales o con
mecanismos reaccionales de los individuos.

Es mi esperanza que algin dia se sepa la mejor noticia a
difundir a los hombres: Dar a conocer que la primera platica de
un hombre con otro hombre fue para mejorar, efectivamente y
ya, las condiciones de vida de los seres humanos, su bienestar su
orden y su progreso, (como lo plasma sabiamente el estandarte
Brasileno), sin dejar esa tarea para generaciones futuras.

La tarea de prologar este libro, nos invita irremediablemen-
te a ingresar de manera sensible, en la cual nuestras predicciones
objetivas se entremezclan con amables expresiones de deseo.
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La autora tiene valia y formacion para respaldar sus expo-
siciones y por ello es muy grato por cierto efectuar esta presen-
tacion, bajo el tema biblico del veritas liberabit vos, a la que po-
dria agregarse aquella frase del apostol Paulino: «Pienso a veces
aquello que no quiero pensary hago lo que no deseo hacer». (Quid
amplius?

Horacio Renato Alfano

Profesor Adjunto en la Catedra de Medicina Legal de la
Facultad de Ciencias Médicas de la UNSE y Médico Forense en el
Poder Judicial de Santiago del Estero - Reptiblica Argentina.
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INTRODUCCION

En la presente obra se pretende ofrecer al lector una mues-
tra amplia y detallada acerca de la funcién social de la Defen-
soria del Pueblo y las actuaciones del Canal de Denuncias en la
gestion de los procesos, con el enfoque en la solucion end-to-end,
para una actuacion efectiva del Case Management en institui-
ciones publicas y privadas. En ese sentido, se puede constatar
que las actividades de estos canales estan centradas en la recep-
cion, analisis, investigacion y tratamiento de las quejas recibi-
das, asumiendo la responsabilidad de apertura, cierre y demas
actos relativos a los casos presentados, desarrollando asi un
trabajo eficiente, eficaz y efectivo, con la busqueda de eviden-
ciasy produccion de elementos probatorios, cumpliendo con los
principios y derechos previstos en nuestro ordenamiento juri-
dico, con el objetivo de detectar y manejar casos que presentan
conductas criminales, comportamiento poco ético, estafadores
y detentores de informaciones, de modo que las practicas y acti-
tudes que no cumplan con el Codigo de Conducta y Etica Orga-
nizacional sean informadas de manera responsable y analizadas
por los canales de quejas y denuncias.

En este orden de ideas, este trabajo de investigacion esta
estructurado en cuatro capitulos, siendo estos los siguientes:
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Capfitulo I. La Importancia de la Defensoria del Pueblo y Su
Funcion Social Como Instrumento de Concrecion de la Ciudada-
nia; Capitulo II. De la Defensoria del Pueblo y El Canal de Denun-
cias; Capitulo III. La Defensoria del Pueblo Como Instrumento
de Participacion Social y de Defensa de Los Derechos Humanos;
Capitulo IV. De las Herramientas de Gestion de Procesos y Ries-
go Organizacional.

Asi pues, resulta evidente que la Defensoria del Pueblo y el
Canal de Denuncias son instrumentos importantes del control
interno en el Ambito de la administracion publica, y una herra-
mienta estratégica de inteligencia empresarial, siendo un gran
aliado parala gestion de riesgos en las organizaciones. Asi pues,
cumple destacar la actuacion de los canales de atencion al ciu-
dadano, cuya finalidad es estimular la participacion social para
la concrecion del ejercicio pleno de la ciudadania y la concien-
ciacion de sus derechos y garantias fundamentales, tales como:
igualdad, libertad y dignidad, independientemente de raza, co-
lor, religion o clase social.

Por fin, se puede afirmar que este es un tema de gran rele-
vancia, debiendo poner especial atencion al que se refiere la ac-
tuacion de la Defensoria del Pueblo y el Canal de Denuncias, los
cuales deben proporcionar una comunicacion accesible a todos,
basado en el respeto a la diversidad, libre de racismo y discrimi-
nacion, y sobre todo con el compromiso de fomentar la inclusion
social y promover la defensa de los derechos fundamentales de
los ciudadanos. Es la utilizacion de la ciencia con conciencia.





