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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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