Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

ACTA

sta SESION - CONSEJO SOCIEDAD CIVIL DE LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA
Presencial, martes 12 de diciembre de 2023, 12.00 horas.

La sesidon contd con la participacion de los consejeros Ignacio Cubillos, Director de Leasur y
presidente del consejo; Myrna Villegas, investigadora del Centro de Investigacion y Defensa Sur
(CidSur); Andrés Sepulveda, coordinador del Area de Litigios, en representacion de Paulina Corral,
coordinadora de vinculacion con el medio, Fundacidn Pro Bono; Jorge Rivera, profesor del Centro
de Estudios de la Facultad de Economiay Negocios (FEN), Universidad de Chile; Myrtha Campos,
investigadora, en representacion de Francisca Werth, Fundacion Paz Ciudadana y Josefa
Herndndez, presidenta del Centro de Alumnos de la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile.

Por parte de la Defensoria participé Carlos Mora Jano, Defensor Nacional; Andrea Gonzalez, Jefa
de Comunicaciones y Participacion Ciudadana; Paulina Prado, encargada de la Unidad de Atencion
de Personas Usuarias y Keiko Silva, periodista y encargada de participacidn ciudadana.

El Defensor Nacional dio la bienvenida a los consejeros en la Ultima sesion ordinaria del presente
afio del COSOC de la Defensoria y agradecio la asistencia a la reunion dado que se les presentar3,
para recibir sus observaciones, uno de los objetivos estratégicos de su gestion, la que finalizara en
noviembre de 2024.

La periodista Keiko Silva, sefialé que Paulina Prado, encargada del area de atencion de personas
usuarias de la Defensoria, asumio la labor de coordinar a las distintas unidades y departamentos
con el fin de focalizar y encauzar el trabajo que, si bien, ya se realizaba en la institucion, carecia de
una mirada global que optimizara las gestiones que, por lo mismo, ya era una demanda interna.

El Defensor Nacional, en uno de sus primeros discursos, decreto que tres serian sus ejes de trabajo:
calidad y cobertura de la defensa penal y la atencién de personas usuarias, lo que significé en la
practica la creacion de esta unidad y la instauracion de un ndmero Unico de atencion. InfoDefensa
600 3690 200, en junio de 2022, continvo la periodista, para dar paso a la exposicion de Paulina
Prado sobre la implementacion del “Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria”,
instancia que, desde 2023, se encuentra dentro del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)
de la Defensoria.

Paulina Prado explico que el sistema de atencion tiene por mision “que las personas vivan una
experiencia de defensa penal eficiente y eficaz, que asegure la entrega de un derecho humano de
forma digna y transparente.”



A continuacion, se presentan los principales puntos abordados:

- El “Sistema de calidad de servicio y experiencia usuaria se define como el conjunto de
procesos, practicas y enfoques disefiados para garantizar que Defensoria Penal Publica
brinde un servicio de alta calidad y una experiencia positiva a las personas usuarias directas.
Este sistema se enfoca en optimizar la satisfaccion del usuariof/usuaria, la eficiencia
operativa y la mejora continua.

- Enel ano 2022, desde la Direccion Administrativa Nacional, se estructuro el sistema y se

trabajo en el diagndstico y el futuro plan estratégico. Lo anterior considerd la vinculacion a
las herramientas de la gestion estatal y el fortalecimiento de los canales de atencidn
institucionales.
Durante 2023 se consolidé el modelo de trabajo, a través de |a sincronizacion estratégica y
el sistema paso a ser parte del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) del Estado.
En 2024 se trabajard en la continuidad de la etapa 1 y en implementar la etapa 2 de
integracion y ejecucion de proyectos de mejora.

- En cuanto al trabajo interno, el 4rea de atencion de personas usuarias debe generar el
contexto para una accion estratégica articulada:

a. Instaurar una planificacion estratégica coherente y consistente,
que entregue eficiencia y efectividad a la ejecucion a la atencion de
las personas usuarias, sobre todo ante dicotomias que se perciben en
constante tensidn en los equipos de trabajo;

b. Entre los diferentes instrumentos de gestion;

Entre la practica de las defensorias regionales versus los
lineamientos de la Defensoria Nacional;

d. Entre la vision de futuro y priorizacion de acciones por parte de los
departamentos y unidades de la Defensoria Nacional, y

e. Entre los diferentes niveles o ldgicas de accion, propias del tema de
atencion de usuarios.

- Desplegar una cultura de trabajo en materia de atencion de las personas, distinta a lo que
tradicionalmente se ha desarrollado, para poder efectivamente instaurar cambios que
vayan en beneficio de las personas usuarias y de las personas que deben efectuar dicha
atencion.

Objetivos estratégicos y operativos del sistema:

a. Facilitar el contacto entre las personas usuarias y quien corresponda
dentro del equipo de trabajo DPP, ya sea a través de canales de
contacto presenciales o no presenciales, segun sea su preferenciay/o
factibilidad técnica, para brindar un soporte eficiente y efectivo, que
dé respuesta a las demandas concretas y expectativas de las
personas requirentes.



b. Reducir la cantidad de interacciones entre las personas usuarias y
quien corresponda del equipo de trabajo DPP, anteponiéndose a las
necesidades y expectativas de las personas requirentes, mas alla de
los aspectos ligados a la defensa técnica propiamente tal.

c. Propender a la redistribucion de cargas de trabajo que implica el
contacto entre las personas usuarias y quien corresponda dentro del
equipo de trabajo DPP, tanto a nivel regional como pais.

d. Canalizary evaluar los principales motivos de contacto que esgrimen
las personas usuarias, para la generacion y adopcion de estrategias
que colaboren en el cumplimiento permanente de los primeros
topicos sefalados.

e. lIdentificar problemas que impactan negativamente en la experiencia
de servicio de las personas usuarias.

f. Disefiar soluciones ante dichos problemas, basadas en datos
concretos y segun la factibilidad de implementacion en el presente
del servicio.

g. Delinear un modelo de trabajo y asignacion de roles concretos para
laimplementacion de estas soluciones.

h. Habilitar y desarrollar competencias necesarias en los equipos de
trabajo para emprender y mantener en el tiempo dichas soluciones.

i. Seleccionary mapear los principales indicadores de servicio, para su
seguimiento y mejora continua.

j. Evaluar los resultados que posibiliten establecer los cambios
necesarios en el corto, mediano y largo plazo de la gestion de la
atencion de las personas usuarias.

Caracteristicas de la atencion de la Defensoria.

a. Atencion directa presencial: Oficina; recinto policial; tribunal; recinto privativo de libertad;
otros.

b. No presencial: Telefénico; zoom o similar; mail o mensaje; web; aplicacion movil; otros.
En ambos, la atencion debe considerar las caracteristicas demograficas; de salud, geo
referenciales (a veces las personas que atienden en localidades pequefias son las mas
expuestas dada la proximidad); el nivel de compromiso delictual (si es una persona
primeriza o ya conoce el funcionamiento del sistema); si es imputado(a); si la atencion se
brinda a las y los familiares de las personas condenadas, en este Ultimo grupo, las mujeres
son las mas descontentas.

;Qué debemos hacer?

a. Desarrollar politicas y normativas para asegurar calidad, equidad de trato y transparencia
en las gestiones emprendidas.
b. Monitoreary evaluar el proceso de atencion.



c. Comunicary difundir el servicio disponible, procedimiento y canales de atencion.
d. Automatizar la tecnologia para agilizar el proceso y mejora de la eficiencia.

Personas usuarias en el centro

"Cada vez que una persona usuaria interactua con la institucion (o lo pretende), se forma una opinién
respecto de la calidad del servicio otorgado, independiente de la existencia de una politica interna, de
un plan estratégico, protocolos de atencion, sistemas de registros de datos u otros elementos que estén
disefiados e implementados”.

Puntos a considerar

a. Canales de atencidon debidamente informados y descritos; accesibles; adecuadamente
implementados y sefalizados.

b. Informacion clara y precisa respecto de los servicios, sus procedimientos de atencion y
tiempos estimados.

c. Calidad percibida de la atencion, entendiendo esta como lanocion de conocimiento sobre
la materia, capacidad de resolver lo solicitado y las habilidades del equipo.

d. Eficiencia y efectividad en el proceso de atencion (capacidad de resolver y satisfacer las
necesidades).
Sistemas informaticos y recursos tecnoldgicos para facilitar el servicio.

f.  Gestion de reclamos que evidencie el compromiso que la institucion sostiene con la
persona usuaria y la satisfaccion de sus expectativas para con el servicio otorgado

Para finalizar, la encargada del area de atencion de personas usuarias entrego los principales
resultados de la encuesta de medicidn de satisfaccion de usuarios de la institucion, realizada por la
consultora Ipsos.

La encuesta destaco que, tanto en la evaluacion global del servicio de la Defensoria como en la
evaluacion de la Ultima experiencia del usuario de defensa (ambos pilares de la evaluacion de
satisfaccion segun el modelo de valor) se mantienen muy similares a la linea base de 2022, con
cifras de 33 por ciento de satisfaccion neta y 55 por ciento de notas 6 y 7 en la evaluacion general
del servicio y 38 por ciento de satisfaccion neta y 60 por ciento de notas 6 y 7 en la satisfaccion con
la Ultima experiencia de servicio.

Al cierre de la exposicion y conversacion, el Defensor Nacional agradecio la participacion de las y
los consejeros, especialmente el apoyo y las observaciones entregadas respecto al trabajo del afio
2023.

Santiago, 12 de diciembre de 2023.



