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RESOLUCION EXENTA N° 1 2? !

VISTOS:

1.

Lo dispuesto en los articulos 7, 10, 20, 50,69, 70, 71y 74 de laLey N" 18,718 de
la Defensoria Fenal Publica.

El contenido de la Ley N° 19.880 gue establece las Bases de los Procedimientos
Administrativas que rigen los actos de los C:-rganos de la Administracién del
Estado.

Los articulos 55 y siguientes del Decreto Supremo N 495, de 2002 del Ministerio
de Justicia, gue aprueba el Reglamento sobre Licitaciones y Prestacion de
Defensa Penal Publica.

4. La ley 20.285 sobre Acceso a la Informacion Poblica

5. La Resolucion Exenta N° 4260 de fecha 30 de diciembre de 2011, que apruebha

Manual Sistema Integral de Atencién de Usuarios Defensoria Penal Piblica.

La Resolucion Exenta N° 648 de fecha 24 de febrero de 2012, que difiere la
entrada en vigencia del aludido Manual.

El Cecreto Supremo N° 616 de 15 de Septiembre de 2011 del Ministerio de
Justicia, que nombra al suscrito como Defensor Nacional.

La Resolucién N°1600 de 2008 de la Centraloria General de la Republica que
fija normas sobre exencion al tramite de toma de razon.

CONSIDERANDO:

1.

Que con fecha 30 de diciembre de 2011, mediame Resolucion Exenta N* 4260
se aprobd Manual Sistema Integral de Atencion de Usuarios Defensoria Penal
Piblica, el que entrarfa en vigencia con fecha 1° de marzo de 2012.

. Que mediante Besolucidn Exenta N° 6848 de fecha 24 de febrern de 2012, se

postergd la entrada en vigencia del aludido Manual hasta el dia 2 de mayo del
presente ano.

Que en el tiempo intermedic se efectud un mejor estudio de la regulacion,
incorporando  una  serie de observaciones efectuadas por las  distintas
Defensorias Regionales, que mejoran €l procedimiento previamente aprobado.

Que el Manual aprobade en diciembre no alcanzo a implemeantarse como tal, por

destinadas a mejorar la atencion de los usuarios.




5. Que debera considerarse entonces una reprogramacion de las actividades
asociadas a |la puesta en marcha de este nuevo Manual, con especial
consideracion en la capacitacion a las oficinas de prestadores licitados y de
CONVENIO.

RESUELVO

1.- APRUEBASE la nueva versién del MANUAL DEL SISTEMA INTEGRAL DE
ATENCION A USUARIOS DEFENSORIA PENAL PUBLICA, y sus respectivos Anexos,
cuyos textos son los siguientes:

“ACTUALIZACION MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Manual de Procedimientos
Version 2.3

SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A USUARIO{A)S
DEFENSORIA PENAL PUBLICA

Defensoria Penal Pablica
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L. INTRODUCCION

El Sistemna Integral de Atencidn a Clientes{a)s, Usuario(a)s v Beneficiario(a)ls
(SIAC), y sus Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS), son
espacios de comunicacion que permiten a los ciudadanos entrar en contacto con la
Defensoria Penal Publica y con otros servicios publicos. Estos espacios posibilitan:
« Difundir los servicios gue presta la Defensoria Penal Publica v los tramites
propios de otras reparticiones del grea justicia.
= Entregar espacios para que la ciudadania exprese sus reclamgs, sugerencias,
expectativas e intereses,
Los cambios que incorpora esta nueva versién del Manual buscan uniformar los
procedimientos, con requisitos minimos para la deliberacion de la autoridad
regional, constituyendose el SIGC en un apoyo a la gestion de solicitudes
ciudadanas, por lo que les cambios gue se incorporen deberdn plasmarse en
modificaciones al sistema informatico de apoyo.
Asi también, y considerando la existencia ya generalizada a nivel pais del Modelo de
Cperacion Eficiente {MOE), gue considera entre sus procedimientos uno de atencien
de publico, el que permanentemente es testeado a fin de monitorear las &reas
débiles 0 medidas correctivas oportunas, en pos de la mejora del servicio, también
ce integrard a este Manual, considerandolo en las alternativas de seleccién de
acciones, debiendo integrar su operatividad informatica con el Sistema Informatico
para la gestion OIRS (SIGO).
Coma elemento final de modificacion en miras a facilitar la atencién de nuestros
clientes, se busca incorporar a la tramitacién de solicitudes ciudadanas, a las
oficinas externas (licitadas o de convenic) de la DPF, que corresponden a8 mas del
60% de nuestra prestacion, permitiendo que sean receptoras de aquellas, evitando
de este modo el traslado de nuestros clientes 8 una localidad distinta a la que
habita.




II.- IVO DEL MANUAL

El presente Manual tiene por objetivo fijar un procedimiento de atencidn
estandarizado, con el fin de lograr una mayor efectividad, frente a las consultas y/o

requerimientos que nos formulen los usuarios.

Es impegrtante entender que el tipo de relacion que establezcamos con nuestrgs
usuarios sera la impresion final que ellos se lleven de nuestra institucion vy de
nosotres mismos. Por esta razén, es necesario internalizar en nuestra labor que,
para brindar una buenz atencidn debemos atender todo tipc de solicitudes
ciudadanas con un trato digno, entregando respuestas oportunas, directas y dentro
de los plazos fijados en la Ley N° 19. 8B0, en la Ley N® 20,285 y en la Ley N°
19.718 que crea la Defensoria Penal Pdblica {DPP).

Asimismo, es importante destacar que el trdmite al que quedardn sujetos los
requerimientos asociados a la Ley 20,285, se regularan por el procedimiento anexo
al presente Manual, por lo que las referencias gue se haga a las solicitudes,
requerimientos y/o respuestas en el cuerpo del Manual, lo son a aquellas gue NO
TENGAN relacidén con la Ley N° 20.285 sobre acceso a la informacién publica, ya que
estas Oltimas estardn tratadas en el anexo del presente Manual.

III. DISPOSICIONES GENERALES

1.- El encargado {a) a nivel nacional del Sistemna SIAC es el (la) Jefe (a) del
Departamento de Evaluacion, Control y Reclamaciones de la Defensoria Nacional
{DECR), ¥ a nivel regional lo serd el encargado SIAC de cada Defensoria Regional,
labor que sera desarrollada por el{la) periodista regional, v en case de ausencia de
éstos, la labor la asumira el {la) Asesor{a) Juridico de la regidn, y en caso de
ausencia de este(a)} Oltime, a quien el Defensor Regional designe.

2.- Los encargados de SIAC serdn los responsables tanto de que se efectiien las
derivaciones a que de lugar una solicitud ciudadana, asi como el cumplimiento de
los plazos que se fijen en el presente procedimiento, y por altimo, de la existencia
de respaldo fisico y electronico de las respuestas que se emitan.

3.- Las asistentes administrativas de las Defensorias Regionales, o en su defecto los
{as) encargados{as) de la Oficina de Partes Regionales, las asistentes de
Defensorias Locales, licitades o de convenic, tienen ia labor de recepcionar las
solicitudes e ingresar luego las peticiones al Sistema Informatice de Gestidn de
QIRS {SIGQ) para derivar las solicitudes al encargado regional, es decir el periodista
regional, de acuerdo a los protocolos instaurados por el MOE,

4.- Los asistentes administrativos de ias distintas reparticiones de la DPP, deben

atender, recepcionar e ingresar todas las atenciones yfo solicitudes ciudadan




acuerdo a los protocolos establecides, independiente de si el usuario o el asunto
que lo convoca corvesponden a la jurisdiccion de esa oficina institucional o ficitada,
realizando |a derivacion informatica correspondiente en el sistema SIGO.

5.- lLas oficinas locales y licitadas deberan considerar en la programacién vy
distribucién de carga de trabajo de los defensores penales plblicos, el turno de
defensores para atencidn de publico, distinta a la atencidn de causas en particular.
6.~ Los encargados de informatica regional, asi como el Departamento de
Informatica de la Defensoria Nacional, velaran por el funcionamiente y soporte del
Programa 5IGC, siendo los responsables de los informes periddicos que debera
emitir el sistema.

7.-Todos los reguerimientos y derivaciones de éstos deberan registrarse en el
Sistema Informatico para la Gestidn OIRS, SIGOD, conforme lo establece el
Procedimiento MOE de atencion de publico -tanto cuande la atencién es presencial
comeo cuando se trata de atencion telefdnica- dejando copia v referencia de la
respuesta final, independiente de si aquella fue notificada personalmente o
despachada por carta certificada.

&.- En atencion a que a partir de la entrada en vigencia del presente Manual se
incorporara en el SIGO toda la informacidon proveniente de las solicitudes
civdadanas, y en particular de Ios reclamos generales y por prestacidon de defensa
de los articulos 65 y 66 de la Ley 19.718, también se informaran los indicadores y
metas que sé encuentren comprometidos en os distintos instrumentos de gestion,
exclusivamente con la informacion que el sistema SIGO arroje.

9.- Todos los(as) funcionarios{as) de la institucidn, jefaturas, profesionales,
defensores u otros, tienen la obligacion de responder los requerimientos del (la)
encargadofa) de SIAC.

10.- De acuerdo a lo establecido en el “FUNDAMENTO TEORICO: DISENO,
IMPLEMENTACION y EVALUACION” del SIAC, generado por la SEGEGOB, reclamo es
aquella solicitud en donde elfla usuario(a) exige, reivindica o demanda una selucion,
ya sea por motivo general o particutar, referente a la prestacién indebida de un
servicio publico o la inatencién oportuna de una solicitud, o bien, la manifestacion
de descontento o disconformidad frente a una conducta irregular de uno{a) o
varios{as) funcionarios{as) publicos{as).

11.- Ademas de lo anterior, en el case especifico de la DPP, de acuerdo a la ley
15.718, el reclamo por prestacion de defensa es un mecanismo de control de
desempenco de () {los) defensor{es} en una causa, que perrite precisamente
evaluar el actuar del prestador, desde un punto de vista integral. En este sentido,
correspende que {a investigacion sobre un hecho puntual reclamade por un usuario
no se circunscriba Unicamente a éste, sine gue genere una revision de todo el

proceso de prestacion de defensa en la causa referida en los hechos reclamados.




12.- El Defensor Regional es el responsable de la respuesta final al ciudadano v

quien velara por gl buen funcionamiento del sistema en su regidn.

IV. EX ES

- Solicitudes administrativas y de recursos humanos.
Sobre el particular, cabe sefialar que las solicitudes relacionadas con proveedares
{as} vy cliente {a)s de caracter administrativo, guedan fuera del terreno de accién del
Sistema SIAC de la Defenscria correspondiendo su atencidn al Departamento de
Administracion y Finanzas o ia Unidad Regional correspondiente. Asi también,
aquellas sclicitudes relacionadas con el area de Recursos Humanos, las que se
haran directamente al Departamento respectivo,

- Solicitudes de informacion relacionadas con la Ley N° 20.285
No seran aplicables |las disposiciones de este Manual, sino que las especificadas en
las Resoluciones Exentas N® 3566 del 17 de noviembre del 2011, y la N°3870 del 07
de diciembre del 2011, ambas anexas al presente Manual.

V. RESPONSABILIDADES DE LOS OPERADORE (A)S Y USUARIC
[AIS/CLIENTE (A)}S

V.1. Usuario{a}s/CLIENTE (A):

» Se entendera el concepto de usuario{alen sentido amplio, como aquelias
personas que reciben o utilizan los servicios ¢ productos que se generan bajo |a
responsabilidad de la Institucion. Incluye, por ende, tanto al imputado (a)} -
beneficiaric (a) directo {a)-, como a sus familiares, vy al publico en general, que
requiera orientacion acerca de sus derechos ciudadanos o en el ambito justicia.

= El usuario tendra el derecho a acercarse a cualquier oficina de la Defensoria, sea
esta Regional, Local, licitada o de convenio, y realizar sus solicitudes ciudadanas,
ya sea en forma presencial {en los buzones, atencidn directa de parte de una
asistente o profesional de la DPP), 6 por email dirigido a un funcionario o

prestador de la DPP, & a través de web, en el formulario virtua! gue aparece en

e-mail, por teléfono & a través del formulario virtual arrojado en la pagina web




» En el caso de la DN habrd un turno que atendera los requerimientos de los
usuario{a)s del servicio gue concurran a esa reparticion.

» las sclicitudes civdadanas iniciaran su tramite si el usuaric enirega los
siguientes datos: su nombre y apellidos; nomero de cédula de identidad o
documento identificatorio; fecha de nacimiento; direccidn y algun tetéfono de
contacto o e-mail, si también lo tuviera. En el caso que el o la usuario {a) no
ltene los campos mencionados, su tramitacidn sera evaluada conforme la
importancia que ella tenga. En caso de acogerse o no a tramite y a pesar de su
impracedencia formal, se le informara al solicitante de lo gue sobre &l punto se
resuelva, y siempre, dejando constancia de ello en el sistema SIGQ, asi como la
fecha de la decisién.

Excepciones: Sin perjuicio de lo ya expuesto, tratandose de usuarios
extranjeros o con permanencia no regularizada en el territorio nacional, o
de personas pertenecientes a etnias originarias de zonas fronterizas, o
indigentes, o de imputados que se encuentren privados de libertad, o de
cualquier otra persona gque por su condicién no cuenten con a
informacién requerida, bastara su nombre vy algdn dato que permita
singularizar la causa asociada a la solicitud ciudadana, ¢ en el caso de
privados de libertad, el recinte penal en gue se encuentren actualmeante,
La excepcionalidad aqui referida, debera consignarse en el
sistema SIGO.

Ademas deberdn expresar la materia de sus reclamos, peticiones v censultas. En
asta fase es obligacién de la persona que reciba [a solicitud, ayudar, en forma
amable, al usuario a concretarla.

Al respecto, es obligacién de cada persona que reciba las solicitudes, explicar al
o la usuario {&) que al entregar estos antecedentes nos estd permitiendo realizar
la tramitacion en forma efectiva y responderle en |os plazos y medios estipulados
institucionalmente,

V.2 Asistentes de recepcion
» Es el o la funcionario {a) encargado {a) de recibir al o la usuario {a} y consultar
acerca del motive de su visita, con alguna de las actividades establecidas en el
Procedimiento MOE de Atencion de Piblico,
Cuando se trate de solicitudes ciudadanas, deberda ademas ingresar el
requerimiento y tipificarlo, de acuerdo a la siguiente tabla:
- Consulta, peticidn general o solicitud de informacidn. Informacion
general acerca de alguna reparticidn de la Administracién del Estado

o del Poder Judicial, o de algun servicio asociado al sector justicia.




- Consulta, peticion especifica o solicitud de informacion especifica.
Informacion relacionada con alguna causa en particular, o beneficios
intrapenitenciarios, o aranceles de defensa, o de cualquier indole
vinculada con un proceso judicial especifico llevado por la DPP.

- Sugerencias

- Opiniones

- Felicitacionas

- Alguna de |las categorias de MOE de atencion de pdblico punte 7
procedimiento Atencion

- Reclamo de defensa.

- Reclamo general,

La funcidn de (la) asistente de recepcidn, en of caso de las Defensorias
Regionales sera ejercida por el (la) asistente del Defensor Regional, ¢ por ¢ 1{la)
encargado de Oficina de Partes. Asimismo, en el caso de las Oficinas Locales,
esta funcion sera desempefiada por el {la) asistente de la Defensoria Local. En el
caso de las oficinas licitadas o de convenig, la funcidn sera asumida por la
asistente de cada oficina que el representante legal de la empresa licitada, ¢ el
abogado de convenio designen, mediante correo electronico dirigide al
encargado regional de SIAC, en un plazo no superior a 10 dias habiles contados
desde la entrada en vigencia del presente procedimiento.

En el caso de |la atencién de Piblico en la Defensoria Macional, ia funcion de
asistente de recepcion sera ejercida por la asistente del DECR, de |z Unidad de
Comunicaciones y Prensa, y del Departamentc de Estudios v Proyectos, de
acuerdo a un turno que la regulard, el que debera oficializarse en un plazo no
superior a 10 dias habiles contados desde |la entrada en vigencia del presente
procaedimianto.

La asistente de recepcién deberd recibir las solicitudes ciudadanas {sugerencias,
peticiones, reclamos, felicitaciones), sean éstas realizadas en forma presencial,
por medic de buzones, e-mail o telefonicamente. Independiente del medio en
que éstas se recojan deberan ser ingresadas al sistema SIGQO, tal como o refiere
el ya existente instructivo MOE para atencién de publico.

Al recibir en forma presencial o via telefdnica, una solicitud ciudadana, las{os)
asistentes de recepcidn, deberédn registrar la solicitud en el sistema SIGO, vy
entregar al usuario el niimero de registro que arroja el sistema. En el caso de los
formularios en formato papel, los ¢ las asistentes de recepcidn seran ios o las
encargado{a}s de manejar los formularios, ayudande al o la usuaric (a) a
completar los datos en los casos que corresponda, asegurédndose que se llenen
correctamente todos los campos obligatorios que requiere el sistema, v
entregandoles su copia {pdgina autocopiativa). Es recomendable gue los o las

usuario{a)s introduzcan por s mismes el formulario al buzdn (independie




que este se retire posteriormente). Esto dara una sefial al o la usuario (a) de que
su solicitud es acogida en forma objetiva e imparcial. A su vez, en SIGD se
debera escanear la presentacion y adjuntarla al ingreso SIGO. En caso de gue la
oficina no cuente con escaner, deberd remitirse por sobre a la Defenscria
Regionai respectiva dentro de las 24 hrs. siguiente de ser recepcionada,
lLos o las asistentes de recepcion tienen la obligacion de transcribir en forma
fidedigna las solicitudes ciudadanas al Sistema Informatico SIGD. En el case gue
el o la usuario (a) entregue documentos, la asistente de recepcién deberd
escanear |05 documentos y adjuntarlos al Sistema Informatico SIGO o remitirlos
por sobre a la Defensoria Regional refiriende el ndmero de folio de ia
presentacion y el nimerg del ingrese SIGO al dia siguiente de ser recepcionados.
Los o las asistentes de recepcion tienen 1a obligacion de explicarle al o la usuario
(a) el procedimiento que tendra su solicitud y los plazos.
Las o los asistentes de recepcion tienen la obligacién de ingresar todas las
solicitudes al Sistema Informatico SIGQ y derivarlas, a través del sistema segun
corresponda, al o la periodista regional o al (la) Asesor{a) juridico{a) regicnal en
un plazo maximo de 24 horas, segun sea el caso, todo zlle sin perjuicio de lo
estipulade en el capitulo de los reclamos por prestacion por defensa. En el caso
de no cumplir estos plazos se cursaran las sancicnes administrativas gue
correspondan.
Sin perjuicio de la declaracién anterior, ¥ para aguellos casos en que el usuario
tenga la necesidad de ser atendido por un abogado especifice, la asistente de
recepcién (regional, local, licitada o de convenio) deberd utilizar el procedimiento
MOE para agendamiento de cita, entregande el comprobante de citacion. Si lo que
se requiere es un abogado para crientacion general ¥ no asociadas con una causa
determinada, debera consultarse el  horaric de atencion de abogados, &
abogado(s) de turno para ese efecte con el gque cuente cada defenscria local,
licitada y de convenio. Para el caso de la Defensoria Nacional se estard al turno de
ahogados de atencion de plblico que se regulara en un plaze no superior a los 10
dias habiles siguientes a la entrada en vigencia del presente procedimiento.
En el caso que las asistentes de recepcion reciban solicitudes gque puedan ser
resueltas por ellas en forma inmediata, deben ingresarlas al SIGO, pero en el
cuadro de requerimiento deben explicitar que ésta ya fue contestada y derivarla
al periodista regional, para que éste a su vez la de por finalizada.
El trato entregado al usuario debe ser claro y cordial, explicitando las fases gque
su solicitud tendra.

Importante: Tratandose de comunicaciones escritas  (oficios,

memorandum o cartas) de mas de un imputado {reclamos masivos de

presos), U otras reparticiones de la Administracion del Estado o del

Poder Judicial, que consideren alegaciones scbre |a prestacion o ate




de un o una defensor en relacién a una causa especifica, deben ser
Ingresados al sistema SIGO para efectos de su seguimiento por cada uno
de los imputados que se sefialen en el escritc v que correspondan a
usuarios de la DPP {ejemplo, oficio de Juez de Garantia en visita a
recintos penitenciarios u Hospitales en donde informe situacion de
imputados determinados o presentaciones masivas de imputados
privados de libertad). El ingreso serd supervisado por el {la} encargado
de SIAC de la Defensoria Regional,
Todas las copias del Sistema Informatico SIGO al igual que las copias de los
formularios y documentos que entregue el usuario, deberan ser incorporadas en
Una carpeta que servira de respaldo, tanto para el o la asistente como para él o
la usuario (a), la gue tendrd una expresidon electrénica y otra fisica, y cuya.
completitud es de responsabilidad de la asistente que efectle la atencion, salvo
para el caso de los Reclamos por defensa y reclamos en general en donde el
responsable de la carpeta electrénica vy fisica sera el Asesor{a} Juridico Regional,
Para ef caso de la DN, la completitud de las carpetas en ambos casos
corresponderan a los profesionales y asistentes del turno de atencién gue se
designe.

V.3 Encargado SIAC:

El encargado (a) a nivel nacional del Sistema SIAC es el (la) Jefe {a) del
Departamento de Evaluacion, Control y Reclamaciones de ta Defensoria Nacional
(DECR}, vy a nivel regional o serd el encargado SIAC de cada Defensoria
Regicnal, labor que sera desarrollada por el{la) periodista regional, y en caso de
ausencia de éstos, la labor la asumird el (la) Asesor(a) Juridico de |a regién, ¥ en
caso de ausencia de este(a) dltimo, a quien el Defensor Regional designe.

Tiene la obligacidén de monitorear y controlar las solicitudes ciudadanas
presentadas en la region, ademas de velar por el cumplimiento en la entrega
oportuna de las respuestas de mero tramite en concordancia con los plazos
estipuiados cn [a Ley N° 19.880 v en [a Ley N°19.718 que crea la Defensoria
Penal Plblica. En cumplimiento de esta funcién el encargado SIAC Nacional
también podré monitorear y solicitar informe a los (las) encargados{as)
regionales de SJAC v a los {as) asesores juridicos, scbre los asuntos regulades
en &l presante procedimiento.

Ademas deberd responder en los plazos establecidos en el presente Manual las
solicitudes ciudadanas que son de mero tramite (consulta simple, felicitacidn, ete.).
Tratandose de aquellas solicitudes de tramite complejo, es decir los reclamos por
defensa, reclames generales, aranceles vy otros, deberdn derivados al
Departemento o Unidad correspondiente. Estos Departamentos o Unida
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deberan tramitar el requerimiente en los plazos establecidos institucionalmente y
responder directamente a los usuarios mediante carta certificada ¢ personalmente,
dejando conia de ello en & SIGO, asi como en la carpeta de archivo y daran por
finalizada la tramitacion en el Sistema SIGO.

Todas las solicitudes ciudadanas que ingresen, independiente del cardcter que

éstas revistan, deberan tener respuesta.
El {la) encargado{a) SIAC debera tambien realizar un constante seguimiento al

Sistema SIGO correspondiente a su regién para prevenir que no se produzcan
atrasos en las respuestas de los Departamentos y Unidades a las cuales le fueron
derivadas las solicitudes y para chequear que el sistema esté funcionando
correctamente; asegurar el buen estade y funcionamiento de los buzones vy
formularios de solictudes ciudadanas, v realizar, en conjunto con el Asesor{a)
juridico regional y el encargade de informatica, las capacitaciones de este
Procedimiento a los actores del misma.

También deberd efectuar un constante monitoreo vy seguimiento de |a
mantencién y disponibilidad de los formularios de Reclamos en las distintas
oficinas de la DPP, locales, licitadas y de convenio, chegueando que los folios

faltantes se encuentren debidamente ingresados al sisterma 51G0.

V.4 Asesor{as)es Juridicos y Abogados con atencién de piablico

Todos los o las abogadofa)s de la Defensoria Penal Publica, vale decir, todos los
defensores lpcales, los defensores de oficinas licitadas y de convenio, deben
atender pulblico en las oficinas, cuando se trate de consultas acerca de las causas
en la que prestan defensa, en cuyo caso se aplicara la regulacién MOE de atencion
de publico asociada con atencidn de abogados, determinando previamente si el
requirente esta citado o no, y efectuando las acciones de agendamiento de ser
necesario, conforme lo informa ese Procedimiento.

En las oficinas locales, lictadas y de convenio, debera existir un horario de
atencion de abogados, ¢ abogado{s) de turno para consultas y orientaciones
generales y no asociadas con una causa determinada. Si el usuario hiciese este
requerimiento en la DR, sera atendido por el Asesor{a) Juridico, vy si lo efectuase en
la DN, sera atendido por el abogado del turne que se determine.

Los Asesor{a}es juridicos regionales serdn responsable de la atencién respecto
de las consultas especiales, reclamos de defensa y sclictudes de cambio de
defensor(a), asi como de su tramitacion. Para el caso de la DN, la atencién sera
absorbida por un turno mensual de profesionales, compuesto por un abogado de
la DECR y dos abogados de la DEP coordinado por €l o la asistente de recepcion

de turna.




* Ademas, una vez afinada la resolucion gue resuelva un reclamo, debera
categorizar los reclamos conforme a la pauta que aparece en el sistema SIGO, e
ingresar en los campos respectivos las razones de la aceptacién o rechazo del
reclamo.

* Segin lo dispuesto en la Resolucion {(Exenta) N° 941, con fecha 2 de abril de 2008,
se designd a lo{a)s Asesor{a)es juridicos de cada regidon como responsables de la
administracion del SIAC en case de ausencia del o |a asistente profesional, es decir
el o la periodista. Por lo tanto, durante ese periodo el ¢ |a Asesor{a) juridico debera
llevar a cabo todas las funciones mencionadas en el punto VI.3.

V.5 Informiticos Regionales

= Apoyar a los encargados regionales de SIAC y a las asistentes en caso que ellos
lo saliciten, asegurando siempre el buen funcicnamiento del Sistema.

* Identificar brechas y problemas en el sistema informético e informar de esto al
Departamento de Informatica y Estadisticas de la Defensorfa Nacional.

* FPFroponer medidas orientadas a mejorar el apoyo a esta funcién.

= Efectuar capacitaciones al personal que utilice el Sistema SIGO, en caso que este

sistema presente cambios ¥ en el caso que ecurra rotacion de personal.

VI. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DPE LAS SOLICITUDES

CIUDADAMNAS

Tedos los procedimientos se ingresardn, a través del Sistema Informatico para |a
Gestion OIRS, SIGO.

Los plazos establecidos en el presente Manual se refieren a dias habiles,
entendiéndose que son inhabiles los dias sdbados, los domingos y los festivos. Se
computarén desde el dia siguiente a aguel en que se notifique o publique el acto de
que se trate o se produzca su estimacion o su desestimacion en virtud del silencio
administrativo. Si en el mes de vencimiento no hubiere equivalente al dia del mes
en que comienza el cdmputo, se entenderd que el plaze expira el Gitimo dia de
aquel mes. Cuando el Ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entenderd prorrogado

al primer dia habil siguiente (art. 25 Ley N° 19.880).

Las Defensorias Regionales, verificardn periddicamente la disponibitidad de formularios
y su foliacién en cada oficina en donde se preste ei servicio de defensa plblica, asi
comoe ia existencia y funcionamiento de los buzones para el ingreso de las solicitudes
ciudadanas.




Solici as_instituciones

En caso que la solicitud esté dirigida a otras instituciones, el procedimiento serd el

siguiente:

» El o la asistente de recepcion ingresa la solicitud v la reenvia al encargado SIAC
en un plazo maximo de 24 horas. El {ia) encargado SIAC debera dirigir la
presentacion al (la) encargado SIAC de la institucidn aludida, =n un plazo de 24
hrs., dejandg copia de esta nueva derivacion en el sistema.

= El {la) encargado SIAC debera enviar una carta tipo que emitira el sistema, o
correp electrénico al o la usuario(a), explicando que su solicitud fue derivada al
organismo correspondiente. Esta carta deberd indicar a quién se le dirigid la
carta y en qué fecha.

« E| Departamente ¢ Unidades a las cuales fue derivada la solicitud ciudadana,
tendran la responsabilidad de entregar la respugsta al usuario por via de carta
certificada. La respuesta final, ademas, deberd enviarse via SIG0 al encargado
regional de SIAC.

El carres electronico o la carta certificada al solichtante, debera ser archivada en una

carpeta acondicionada para este fin, fisica y electronica.
VI.1 MERO TRAMITE

El {la) encargade SIAC debe dar respuesta, dentro del plazo de 48 horas tras ser
recibidas:

-Consultas de informacion general y opinidn

-Felicitaciones

El curso que seguirdn estas solicitudes en general es el siguiente:

1.- El ¢ la usuarioc({a) ingresa la solicitud (Formulario digital web institucional,
teléfono, presencial-buzdn).

2.- B! 0 la asistente de recepcion ingresa solicitud a Sistema Informatice SIGO v
ve si 10 puede resolver por si mismo 0 no, en el primer caso o responde, pero en gl
cuadro de requerimiento deben explicitar que ésta ya fue contestada y derivarla a [a
o el encargado SIAC, para que este (a) a su vez de por finalizada la consulta. Si no
estd en condiciones de dar respuesta directamente, lo deriva al encargado SIAC en
un plazo maximo de 24 horas.

3.- El {la) encargado SIAC tiene un plazo de 48 horas para responder la
solicitud en caso de que ésta se trate de un tramite simple. Casa en que deberé
responder al usuario via correo electronico o carta certificeda -o de acuerdeo a lo

que &l o ella haya indicade- y guardar una copia en su archivo, dejando registro de




ellc en el sistema. La copia deberd archivarla en una carpeta acondicionada para

este fin, electronica y fisica, y finalizar el proceso en el Sistema SIGO.

V1.1.1 Informacién general y opinién

Siempre y cuando el o la asistente de recepcién no pueda resolver el requerimiento
por si mismo, -en cuyo case deberd explicitar en el cuadro de requerimiento que
ésta ya fue contestada y derivarla al (la) encargado SIAC, para que éste (a) a su
vez de por finalizada la consulta-, deberd derivarle en un plazo de 24 horas al (la)
encargado SIAC, guien tiene 48 horas para entregar la informacion solicitada al
usuarip. El (la} encargado SIAC enviard uma carta o correo electrénico con la
respugsta. Todas las cartas deberdn tener copia y ser archivadas en una carpeta
especial para este fin en formato electrdnico y fisico.

VI.1.2 Felicitaciones

En un plazc de 24 horas se deriva al (la)encargado de SIAC regional, quien tiene 48
horas para entregar la felicitacidn a quien corresponda, informande por correo
electronico al Defensor Regional del evento. El (la) encargado SIAC enviard en un
plazo de 48 horas una carta certificada o correc elactronico al usuario(a)
agradeciendo |a felicitacidn. Todas las cartas deberdn tener copia y ser archivadas

&n una carpeta especial para este fin,

Gestion Responsable Plazo respuesta Sustento normativo
Informacion Departamento o 4B hrs para informar | Art, 24 Loy 19. 880
genaral a Unidad respuasta al

felicitaciones correspondientea. usLaria{a),

Plazo maximo de

respuesta: 48 hrs

V1.2 TRAMITE COMPLEJO
VI.2.1 RECLAMOS

VI.2.1.1 Reclamos por prestacidn de defensa de la Ley 19.718

Son reclamaciones por prestacion de defensa aquelias solicitudes o presentaciones
efectuadas por lo(a)s usuario{a)s del servicio en contra de unc{a) o mas defensores en
particular, que se refieren a aspectos propios de la prestacién global del servicio, tales
como, falta de informacion de la causa, trato descortés en las entrevistas, realizacién
de gestiones o diligencias en contradiccidn con la voluntad del imputado, dudas sobre

la capacidad técnica del abogado, reparos sobre su idoneidad maral, entre otras.




El tituiar de esta accion es el o la imputado(a), pero en aquellos casos en que la
persgna que compareciere a efectuar el reclamo fuere un familiar directo de él o ella,
podra acogerse a tramite y tratarse conforme al procedimiento contenido en los
articulos 66 y 67 de la Ley N° 19.718, pero debera recabarse directamente informacion
del o la beneficiaric(a) en forma previa a la resalucién del asunto.

La reclamacion por prestacion de defensa es un mecanismo de control de desemperio
de (1) (fos) defensor(es) enm una causa, gue permite precisamente evaluar el
desempefio del prestador, desde un punto de vista integral, por 10 gue la decisién que
sobre €l recaiga debe referir sélo si es aceptable o no el reclamo.

a) Ingreso,

v Las reclamaciones podran ser presentadas en cualquier oficina de |a Defensoria
Penal Publica, sea esta local, licitada, de convenio, Regional o Macional. No
ohstante, encontrandose en funcionamiento los buzones vy el sistema informatico
de gestion de QIRS (SIGO) disponibles en dichas oficinas, éste constituird la
puerta Onica de entrada de todas las solicitudes o reclamaciones que efectien
los usuariof{a)s del servicio.

v Es obligacidn del (la} asistente de recepcidn, ingresar el reclama al Sistema
51G0O dentro dal plaze estipulado en el presente Procedimiento,

v Las Defensorias Regionales, verificaran periodicamente la disponibilidad de
formularios y su foliacidn en cada oficina en donde se preste el servicio de
defensa publica, asi comoe la existencia ¥ funcicnamiento de los buzones.

¥ Una vez ingresado al SIGO un reclamo de defensa presentado por un usuario(a}
del servicio, debera darsele copia de la misma.

¥ El nimero de ingreso vy la fecha de recepcidn de la solicitud en SIGD sera valida
para todos los efectos de identificacion del procedimiente de reclamacién.

¥ En el caso de los reclamos ascritos por prestacion de defensa que correspondan
a la Defensoria Nacional (vale decir aquellos que cuestionan la actuacién del
Defensor Regional o que correspondan a disconformidad por 1o va resuelta por
una Defensoria Regional en torno a un reclamo previamente presentado) seran
despachados a la DECR., quien tendréa un plazo de 10 dias para efectuar las
indagaciones necesarias y proponer el dickamen al Defensor Nacional.

S se trata de reclamos presenciales por prestacidon de defensa que son .de
competencia de la DR pero gque concurren a la Defensoria Nacional, se
presentardn a él o la asistente de la UCyP, quien derivard de inmediato la
atencién al ¢ la abogado del turno mensual de la DN, compuesto por dos
abogado({a)s del DEP y uno del DECR, quien efectuaré la atencidn y la derivacidn
a la Defensoria Regional respectiva en el plazo de 24 horas, dando copia de ello

al a la reclamante.




b.- Derivacion

v Se efectuara a través del sistema SIGO y serd derivada por el o la asistente de
recepcién designada para el efecto, dentro de las 24 hrs. siguientes al ingreso.

v La derivacion se efectuara al Asesor(a) Juridico Regionai directamente, quien
debera informar al (la) encargado SIAC sobre el estade de tramitacién, cada
vezZ que sea requerido por aquel o aguella acerca de la solicitud derivada. En lo
posibie, tratandose de reclamos presenciales, fa persona deberd ser atendida
por el Asesor juridico regional, st concurriera a esa reparticion, y en el caso de
oficina lecal o licitada, por el abogado de turno para atencion de consultas y
reclamos. Si no estuviesen designades, la responsabilidad recaerd en el jefe
local o en el jefe de la oficina licitada,

v 51 se trata de reclamos presenciales por prestacién de defensa que son de
competencia de fa DR, pero que concurren g la Defensoria Nacional, se derivara
de inmediato la atencién a él o la abogado del turno de la DN, compuesto por
dos abogado {a)s del DEP y uno del DECR, quien efectuara la atencion y' la
derivacion a la Defensoria Regional respectiva en el plazo de 24 horas, dando

copia de ello al o la reclamante.

C.- Pasdas a segquir:

1) Recibido un reclamo por prestacidon de defensa, el o la asistente de recepcién
dcbherd cerciorarse que la presentacion contengas:
a) Identificacion del reclamante: su nombre y apellidos; niimere de cédula de
identidad o documento identificatorio; fecha de nacimiento; direccidn y algin
teléfono de contacto o mail, si también lo tuviera. En el caso que él o la usuario (a)
no llene los campos mencicnades, su reclamao serg tramitado como reclamo general,
informandole de ello, en caso de ser posible, y siempre, dejando constancia en el
sistema 51GQ de esa imposibitidad, asi como la fecha de la decision.
Excepciones: Sin perjuicic de lo ya expuesto, tratandose de usuarios
extranjercs o con permanencia no regularizada en el territorio nacicnal, o
de personas pertenecientes z stnias originarias de zonas fronterizas, o
indigentes, o de imputados que se encuentren privados de libertad, o de
cualquier otra persona gue par su condicion no cuenten con {a informacién
requerida, bastara su nombre y algin dato gue permita singularizar la
causa asociada a la solicitud ciudadana, o en el caso de privados de

libertad, el recinto penal en que se encuentren actualmente.

Si el reclamante s una persona distinta al imputado, debe sefialarse ademads:
v nombre completo del o de la imputado{a), v en lo posible RUT, o el Tribunal a
donde corresponde la causa de aquel.




¥ el vineulo de conexidn con el imputado.

b) Datos de la causa o antecedentes para reconocerla

¢) Nombre del o la defensor o defensor(a)s contra los que se reclama. Si el o la
usuario{a} desconoce el(los) nombre(s) del(los) defensor{es){as), y no pudiere
deducirse de los motivos o antecedentes expuestos por el o la imputade{a), o bien
se tratare de una reclamacion realizada en forma genérica en relacién con la
prestacion de defensa, el procedimiento para dar respuesta se ajustard a las normas
de reclamos generales del VI.2.1.2 de este Manual.

d) Hechos gue motivan el reclamo.

2} Imprimir comprobante de ingreso al SIGD y entrega ai o la reclamante. Cuando el
Ingreso sea a través del formulario, se deberd entregar la copia timbrada de recepcién
de la presentacicn, y deberd ingresarse dentro al sistema SIGO dentro de las 24 birs.
siguientes. Para el caso del ingreso telefénico deberd darsele el nimero de ingreso
SIGO.

3) Ingresada la solicitud al sistema SIGQ por ef asistente de recepcion, debe reenviarla

al (la) Asescr{a) Juridico Regional en un plazo maximo de 24 horas,

4) El o la Asesor(a} juridico, seqin corresponda, contard ¢on un plazo de 10 dias
habiles para efectuar la investigacién, la que debera considerar como diligencias
minimas:
a) entrevista con el o la imputado {a} privado(a) de libertad, independiente de si
fue él o ella quien efectud la presentacién, debidamente firmada,
b} escucha de audios del proceso.
¢) revision del SIAG) y SIGDP
d) informe del o de la abogado defensor {a), quien{es) tendra{n} 5 dias para
evacuarlo, dentro del periodo de investigacion. '
La entrevista al imputado (a) privado de libertad puede ser delegada en otro
profesional, siempre y cuandg éste no corresponda al defensor contra quien se
dirige el reclamo. En caso de delegacién, la entrevista debera realizarse en base
a una pauta gue entregue el Asesor{a) juridico, gue conste a lo menas mediante
correo electronico, €l que serd parte del expediente de investigacion,
En localidades apartadas, la entrevista podrd ser delegada en un asistente de
recepcion.
Acgimismo, y con el objeto de categorizar las razones que motivan al usuario a
reclamar, una vez efectuada la entrevista, el{la) Asesor{a) Juridico debera
tipificar en el 51GO la motivacion que manifieste el usuario, en alguna de
estas clasificaciones:

-Defensa no realiza diligencias oportunamente




-Defensa no le informa de su causa

-Mal trato del o de la defensor

-Defensor no visita al o la imputade (a) en prision
-Condena injusta

-Defensor no sclicita peritajes, siendo necesarios
-Defensor no agiliza la libertad del imputado
-Mala defensa en audiencia

-Defensor no se entrevista con imputado (a)
-Defensor no hace nada por el avance de [a causa
-Defensor no presenta recurso, siendg necesario
-5e solicita Cambio de Defensor.

-Postergacion de citas de entrevista en oficina
-0Otros

5) Si él o la interesado{a) consulta, se debe entregar una respuesta, infermando el
proceso en que se encuentra su solicitud, el o la funcionario{a) a carge del
procedimiento, con indicacion del plaze en que tendra una respuesta final.

6) Si el o la defensor(a) requerido(a) pertenece a una oficina licitada, deberd
despacharse copia del requerimiento, ademas a la entidad a 1a que pertenece.

Si el o la defensor(a) requerido{a) dejé de prestar servicios a la Defensoria Penal
Publica, y pertenecia a una empresa licitada, ¢! jefe de esa oficina deber evacuar el
informe solicitado en el plazo establecido. Asimismo, si quien dejé de prestar servicios
era un defensor institucional o de convenio, corresponderd evacuar el informe, al ¢ la

Jefe de Estudios Regional, o €l o la defensor local jefe en su caso.

7} Cumplide el plazo total de investigacion, contados desde que llega la derivacion al
Asesor(a) juridico, y habiéndose evacuado ¢ no el informe del o la defensor, se debera
redactar un informe para el (la) Defensor(a) Ragional o el proyecto de acto
administrativo gue resuelva el reclamo, el que deberd estar totalmente afinado
(firmado y con fecha) dentro de los 4 dias siguientes. Del cumplimiento de estos plazos
el sistema SIG0O dara aviso el encargado SIAC,

8) La resolurién debera considerar el nlimero de ingreso y la fecha de recepcidn de la
solicitud en SIGO, y un andlisis de los antecedentes facticos y juridicos de la causa
sobre la que recae el reclamo, en relacidn a los fundamentos del mismo tenidos a la
vista, y pronunciarse respecto si es aceptable o no el reclamo. También debera indicar

gue el referido acto puede ser objeto de apelacién, el plazo y ante quién se presenta.




9) Deberan ingresarse en el SIGO, en los campos que se destinen af efecto, las

razones para acoger o rechazar el reclamo.

10} Una vez firmada la resolucion que resuelve el reclamo, debera escanearse y
adjuntarse al SIGO, asi como la indicacion del N° y fecha de aguélla, v el medio de
notificacion gue se utilizard, todos antecedentes que deberdn guardarse tanto en la
carpeta fisica como en la virtual.

11) Realizadas estas acciones, el {la) encargade SIAC tendra la responsabilidad de
entregar la respuesta al ¢ la usuario{a) conforme a lo senalado en el numeral VI.3. De

las Notificaciones, y dara por finalizade el procesc en el Sisterma SIGO.

12) La resolucion del (la) Defensor{a) Regional podrd ser apelada por el o la
usuaric(a), en el acto de la notificacion o dentro de los 5 dias habiles siguientes. La
apelacion sera resuelta por el Defensor Nacional en el plazo maximo de 10 dias
habiles. La resolucién del Defensor Nacional serd notificada conforme a Yo dispuesto en
el numeral VI.3 De las Notificaciones, conjuntamente con la notificacién al o la
beneficiario(a}, la resolucion deberd enviarse también via SIGO al(la) encargado SIAC,
quien dependiendo del tipo de solicitud, dard por finalizado el trémite en el Sistemna
SIGO.

VI.2.1.2 Reclamos en general

Corresponde a toda queja o cusstionamiento, por circunstancias distintas  al
desempafic de un o una defensor{a) especifico en una causa determinada, como son
por ejemple, la disconformidad en ef valor del arancel cobrade, la atencién de
asistentes, peritos, u otro personal vinculado a la Defensoria Penal Pibilica, etc. Incluye
ademads, todo cuestionamiento o queja del o la usuario(a) del servicio en relacién a la
defensa, pero planteado en términos generales, ya sea porgue desconoce el{los)
nombre(s) del(les) o de las defensor{es), y éste no pudiere deducirse de los motivos o
antecedentes expuestos por el o la imputado {a}, o bien se tratare de una reclamacion
realizada en forma genérica en relacién con la prestacidn de defensa, correspondiendo
la tramitacion genérica de QIRS gue se detallard en su caso.
Pasos a sequir:
1) Recibido un reclamo general, el v la asistente de recepcién deberd cerciorarse
de gue ia presentacion tenga:
a) Identificacidon del o de la reclamante: Nombre completo, fecha de
nacimiento, RUT, direccién donde despachar la respuesta y teléfono.
Excepciones: Sin perjuicio de o ya expuesto, traténdose de usuarios
extranjeros o con permanencia no regularizada en el territorio nacion%g;--?_.

&



o de personas pertenecientes a etnias originarias de zonas fronterizas,
o indigentes, o de imputados que se encuentren privados de libertad, o
de cualquier otra persona gue por su condicion no cuenten con la
informacidén requerida, bastard su nombre v algin dato que permita
singularizar la causa asociada a la solicitud ciudadana, o en el caso de

orivades de  libertad, el recinto penal en que se encuentren
actualmente.

Si el reclamante es una perscna distinta al imputado, debe sefialarse ademas:

- nombre completo del o de la imputado{a), y en lo posible RUT, o el Tribunal a
donde corresponde la causa de aguel.

- el vinculo de conexidn con el imputado,

b) Hechos que motivan e reclamo.

2) Imprimir comprobante de ingreso al SIGC y entrega al o la reclamante. Cuando
el ingreso sea a traves del formulario, se deberd entregar la copia timbrada de
recepcion de la presentacidn, y deberd ingresarse o al sistema SIGO dentro de las
24 hrs. siguientes. Para el caso del ingreso telefénico debera darsele el namero de

ingreso 5160,

3) Ingresada la solicitud al sistemna SIGO debe reenviarla al o la Asesor (&)
juridico regional en un plazo maximo de 24 horas.

4} El o la Asesor{a) juridica, segln carresponda, contara con un plazo de 10 dias
habiles para efectuar una somera indagacion, la que deberd considerar como
diligencias minimas:
¥ Entrevista presencial o telefénica del reclamante, de la que deberd quedar
registro.
Si luego de la entrevista, se estableciera que el reclamo no carresponde al
ambity de la Defensoria Penal Puiblica o gque no es de la naturaleza
referida, debera comunicarle al reclamante, mediante correv electronico o
carta certificada, indicandole la instancia ante quien debe recurrir o la
nueva calificacién de su presentacion, asi como el procedimiento que se
seguirg, respectivamente.
¥ Solicitar mediante correo electrénico, informe a la jefatura directa del
area, persona o unidad en donde se produjeron los hechos gue dieron
origen al reclamo. 5i corresponde a reclamacionas de servicios entregados
por empresas licitadas o de convenio, debera ademas comunicarse de ello

a la persona juridica responsable.




v 50 correspondiera a una reclamacidon de defensa que por falta de
especificidad en el nombre de los o las abogados © en los hechos
denunciados, el informe deberd ser requerido al o la jefe de estudios

regional, al o la defensor local jefe en su caso, © al jefe de oficina licitada.

5) Vencido el plazo, evacuado o neo el informe de la unidad, el o |z Asesor{a)
juridico en su caso, elaberara informe y propuesta de resolucidén al o la

Defensor{a) Regional, proponiéndole o no dar lugar al reclamo.

&) De cumplirse los aspectos sefalados para ser admitida a tramitacidon o una
vez subsanados, el o la Asesor(a) juridico deberd calificar en el SIGO el motivo
de la reclamacion en alguna de los siguientes tipos:
1. Por el cabro que le realizaron {Reclamo por Arancel),
Intervencién de superiores jerdrquicos (Defensores Regionales),
Mal trato de funcionario{a)s de la defensoria {Of. defensoria).
Excesivo tiempo de espera (Of. defensoria}.
Infraestructura deficiente {Of, defenseoria).
Reclamo residual de defensa
Otros

7) Una vez firmada la resolucidn que resuelve el reclamo, deberd escanearse y
adjuntarse al 5I1GO, asi como la indicacion del N® vy fecha de aquella, ¥ el medio
de notificacion que se utilizara, todos antecedentes que deberan guardarse tanto

en la carpeta fisica comao en la virtual.

B} Realizadas estas acciones, el (la) encargado SIAC tendrd la responsabilidad de
entregar la respuesta al o la usuaric(a) conforme a lo sefalado en el numeral

V1.3. De las Notificaciones y dara por finalizado el proceso en el Sistema SIGO.

9) La resclucion del o de la Defensor Regional podrd ser apelada por el o la

usuaria{a}, en el acto de la notificacion ¢ dentre de los 5 dias habiles siguientes.

10} La apelacién sera resuelta por el o la Defensor Nacional en el plazo maximo
de 10 dias. La resolucidn de la o el Defensor Nacional serd notificada conforme a
lo dispuesto en ¢l numeral VI.3 De las Notificaciones, conjuntamente con la
notificacion &l o la beneficiario{a), la resolucion debera enviarse también via.
SIGO al o la encargado SIAC, gquien dependiendo del final de |a solicitud dara por
finalizade el tramite en el Sistema SI1GO.




Reclamos por Arancel {reclamo general)

Se refiere a las alegaciones que efectlen los o las usuario{a)s del servicio por el
cobro que de €stos hace la Defensoria Penal POblica, los que se tramitaran sealn
lo establecido en las Resoluciones {Exentas) N° 346/2004; N°1031/2005:;
N°434/2007; N°583/2008 con su rectificatoria N°708/2008 v 441372011, Se
estara en presencia de una reclamacién por cobro de aranceles, cuando él o la
beneficiario{a} no esté de acuardo con el monto que cobra la Defensoria en la
Resolucién de Liquidacion por et servicio prestado.

Lz o el asistente de recepcion ingresara los datos al Sistema SIGO,
categorizando el reclamo coma reclamo de aranceles, dentro de reclamo
general y remitird 10s antecedentes al encargade de aranceles regional {en la
Defensoria Regional) para que éste revise que se encuentren todos los
antecedentes requeridos para la reclamacion, de no ser asi, el ¢ la Encargado(a)
de Aranceles se comunicard con los o las beneficiario(a)s para solicitar dichos
antecedentes. Una vez que el ¢ ia Encargado(a) de Aranceles tenga en su poder
todos los antecedentes los remitira al o la Director Administrativo Regional.

El o |a Director Administrativo Regional con los antecedentes que obren en la
carpeta y el Sistema de gestion pars la Defensa Penal, tendrd un plazo no
superior a 5 dias habiles para emitir pronunciamiente mediante el acto
administrativo.

El acto administrative debera informar que si el o la usuario{a) desea apelar
debera recurrir ante Defensor debiendo hacerlo dentro del plazo de 10 dias
contados desde la notificacion de la resolucion que resuelve la reclamacion. Si
atn no estd conforme, vy en dltima instancia podra recurrir el juez o Tribunal que
conocid del casao,

La notificacidon de este acto administrativo se realizara via correo certificado v
ademas deberd enviarse via SIGO al o la encargado SIAC.

Gestion Responsable Plazo respuesta Sustento normativo

Reclamos por Asistente recepcitn Cateqoriza el
arancel, reclarma de acuerdo
& los tipos definidos

en el formulario

S5IGO.
Reclamante El o la usuaricla) Rasolucidn Exenta N°
{Usuariofa}) tiene 5 dias habiles 3462004 Ne103 L2005,
desde la notificacién | N°434/2007 y N9533/2008
de su cobro de con su rectificatoria
arancel para reatizar | N9708/2008 v 4413 f2011
la reclamacion. Art, 44, Ley 19, 718

Art. 13, REX 346




Encargado de Fronunciamiento del

Aranceles entrega 0 de |la Director
antecedentes en Administrativa
carpeta al o la Regional: & dias.
Directar

Administrativo

Regionhad.
Of. de Partes MNotifica al o la

wsuaric{a) conferme

al numeral V1.3 De

las Motificaciones,

con copia al o la

Encargadafa) SIAC.
Reclamante apela El o la usuario(a) No existe plazo maxime
ante el DR ¥y luego tiene que recurrir estimado, por no
ante los Tribunales ante | OR vy luggo, si | depender la decisian
de Garantia. no queds conforme, definitiva de la DPP,

ante el juez o
Tribunal que conocio
del caso, dentro de
10 dias desde |a

notificacian.

VI.2.1.2 Reclamos contra él o la Defensor Regional:

* La asistente de recepcion ingresa la solicitud y la reenvia al o la asistente del
DECR, para que s5ea derivado a un ¢ una abogado de esa unidad, en un plazo
maximo de 24 horas,

* El ¢ la Abogado del DECR pondra en antecedentes al o la DN y determinara la
procedencia del reclamo con los antecedentes de la presentacién. Si éstos no
fueren suficientes, deberd recabar mayores antecedentes en un plazo ne
superior a 3 dias habiles, debiendo remitir al cabo de eilo, un informe de
procadencia o improcedencia al o a la Defensor Nacional. En razén de elfo, el ¢ la
DN pedira un informe al o la DR, quien tendrd un piazo de 5 dias para evacuarlo.

* Con el mérito de éste, el 0 la DN determinara si acoge o rechaza el reclamo, en
un plazo no supericor @ 10 dias. La resolucion del o la Defensor{a) Macional sera
notificada conforme a lo dispuesto en el numeral V1.3 De las Notificaciones,
conjuntamente con la notificacion al o la beneficiario (a), |a reselucion deberd
enviarse tambien via SIGQ al o la encargado SIAC, quien dependiendo del final

de la solicitud dara por finalizado el tramite en el Sistema SIGO.

VI.2.1.4 Reclamos de otras instituciones de Sistema Judicial.
* 5 el reclamo que se interpone no es de competencia de la DPP y se refiere a

otras institucignes, como e poder judicial (jusces, juezas o Ministros} o




Ministerio Publico (Fiscales, Asistentes del Fiscal), se debe ingresar al SIGO la
solicitud ciudadana, y responder de acuerdo a la Ley N°® 19,880, explicando gue
el reclamo no corresponde a la DPP y orientar al ¢ la reclamante respecto de la
institucion a la que corresponde.

* El o la Asistente de recepcién remitird los antecedentes al o [a encargado de
SIAC en un plazo de 24 horas.

» El {la} encargado SIAC o remite al o la encargada de SIAC de la institucion que
corresponda, informando de ello, dejando constancia de esa derivacion externa
en el sistema 51GO, y notificando de ello al requirente, mediante la notificacion
del numeral VL.3.

VI.2.2 Consultas
VE.2.2.1 Por caso judicial

* 5ila consulta es presencial o telefdnica, previo a entregar la informacidn, el o i3
asistente deberd consultar al o la solicitante la refacion gue tenga con la causa
judicial consultada, debiendo ser titular del servicio (es decir €l o Ila
imputado(a)} o familiar directo de la persona imputada o acusada. En
caso contrario no podra entregar informacion.

* Sila consulte se hace en forma presencial o par teléfono, la asistente ingresara
la solicitud en el Sisterma Informatico SIGO, conforme lo expresa el
Procedimientn MOE de Atencion de Pablico, luego podra buscar la informacion en
el Sistema para la Gestién de Defensa Penal SIGDP informando |a respuesta al o
la usuario(a) y registrandola en el Sistema SIGO dando por finalizada la gestion
en &l Sistema.

* 5fla consulta se presenta a través de otra via, el o la asistente debera ingresar
los datos en el Sistema SIGO y remitir la solicitud en un plazo de 24 horas al ¢ la
encargado SIAC o al o le abogado de OIRS, 0 al o la Asesor{a) juridico en su
cCaso.

» El o la Asesor(a) Juridico tendrd la responsabilidad de entregar la respuesta al o
la usuario(a)} por via de carta certificada, en el plazo maximo de 10 dias. La
respuesta final, ademas, debera enviarse via SIGO al o la encargado SIAC quien
dara por finalizado el tramite en e! Sistema SIGO

Importante: A nadie que no sea el o la propio{a} imputado(a) o acusado(a}, se
le podra entregar informacidén relacionada con datos personales de este que
consten en ¢l sistema, tales como antecedentes sociceconomicos, condenas
anteriores, etc., pero si se podrd informar sobre aspectos tales como estado de

tramitacion de la causa, fecha de audiencia, resultade de la audiencia, ahngeig;:

£ S




{s) asignado(s) al caso, el N° de tramitacion interno de la Defensoria Penal

Publica.

Gestidn Responsable Plazo respuesta Sustento normativo
Consulta por Asesor{al 10 dias para informar | Art. 24 Ley 13, 880
casc judicial. | juridico respuesta.

Of. de Partes Notifica al o la
usuariofa) via carta
certificada con copia
#l o la Encargado(a)
SIALC,

Plazo maximo total

estimado: 20 dias

V1.2.2.2 Consulta por Aranceles

= Previo a entregar la informacién, debera solicitarse al consultante la relacién gue
tenga con la causa judicial consultada, debiendo ser el titular del servicio o
un familiar directo. En ¢caso contrario no se podra entregar informacidn,

» 5i la consuita se hace en forma presencial o por teiéfono, la asistente podra
ingresar la solicitud en el Sistema Informatice SIGCO, para uego buscar la
informacién en el Sistema de Gestidn para la Defensa Penal y responder al o la
usuario(a) de manera inmediata, y esta respuesta también debe registrarse en
Sisterna S5IG0O dando por finalizade et tramite en el Sistema.

= Sila consulta se presenta a través de otra via, el o la asistente io debe ingresar
al Sistema SIGO y remitir la solicitud del usuario en un plazo de 24 horas al o ia
Encargado SIAC.

* El (la) encargado SIAC tiene un plazo de 24 horas para derivar via SIGO la
solicitud al o la Asesor{a) Juridice. En paralelo, El (la) encargado SIAC debe
remitir esta solicitud via correo electrénico al o la Encargado{a) de Aranceles de
la Regidn sdlo a modo de informacién, ya que el responsable de la respuesta es
el o la Asesor{a) Juridico.

» El o la Asesor(a) Juridico tendré la responsabilidad de entregar la respuesta al o
la usuaric{a} via carta certificada, en el plazo maximo de 10 dias habiles. La
respuesta final ademas, debera enviarse via SIGO al o la Encargado SIAC.

Importante: No podrd entregarse informacién relacionada con datos personales
del ¢ de fa imputadola) que consten en el sistema, tales como antecedentes
socioeconomicos, condenas anteriores, etc., pero si se podrd informar sobre el
estado de tramitacion del cobro, es decir, si se presentd reclamacién o n-:_-_,_'_h




estado de tramitacion de fa reclamacién, aceptacion o rechazo del mismo, valor

de la cucta y fecha de vencimiento.

Gestién Responsable Plazo respuesta Sustenta normativo
Consulta Asesoria) 10 dias. Art, 24 Ley 19.880
por Juridice

aranceles. | Of de Partes Motifica al o la usuaricfa) via

carta certificada con copia al o
la Encargado{a) de SIAC v al
0 la Encargado{a) de
Aranceles de la Regidn,

Plazo maximo

estimado: 15 dias

VI.3 De las notificaciones en los procedimientos de salicitudes ciudadanas: .

a)

b}

d)

Destinatario{a}: Son los o las interesado{a)s en el procedimiento. Todas las
notificaciones que deban hacerse en el expediente deben efectuarse, en
principic, a todo{a)s los interesado(a) s, salvo que, excepcionalmente, no
afecten en modo alguno a sus derechos o intereses. Lo anterior se relaciona
con el derecho que reconcce el articulo 17 letra a) de la Ley N° 19.880, a
saber: “conocer, en cualguier momento, ef estado de la tramitacion de los
procedimientos en los que tengan fa condicion de interesados”. Esta facultad
se hace efectiva a través de un adecuado sistema de notificaciones. El simple
“denunciante”, en principio, no es destinatario(a} de notificaciones.

Objeto de la notificacion: La notificacién tiene por objeto dar a conocer el
acto administrativo respectivo, lo gue debe hacerse con copia integra de la
resolucion respectiva.

Contenido de la notificacion: Se trata de requisitos fundamentales, Su falta o

consignacion errdnea convierte a la notificacidon en defectuosa.

El contenido de la notificacidn exige:

1) el texto integro de la resolucion;

2} si es una resolucidn definitiva, indicacién de los recursos que proceda
interponer contra ella;

3) el érgano ante el que deben presentarse dichos recursos;

4) plazo para interponerlos;

Forma: Se refiere a la manera de practicar la notificacion:




d.1) Por escrito, mediante carfa certificada dirigida al domicilio que el o
la interesado{a) hubiere designado en su primera presentacion. En este
caso se entendera practicada la nofificacion a contar det tercer dia
siguiente a su recepcidn en la oficina de Correos que corresponda.
También y en caso de encontrarse registrado un correo electrénico por
parte del requirente, la notificacion podra realizarse por ese medio,
solicitando a aguel en el correo de envié gue "acuse recibo”. Si no se
obtiene  respuesta del destinatario, debera despacharse carta
certificada.

d.2} De manera personal, con dos modalidades:
i) por medic de un o© una empleado{a) del d&rgano
correspondiente, en el domicilic del o de la interesado(a) y
dejando copia integra de la resolucion;
i} en |las oficinas del servicic si el 0 |a interesadofa) se apersnna.'
Debe firmar recepcion y puede requerir copia la que se le dard
en el mismo momento.
d.3) Para efectc de las reclamaciones formuladas por los o las
beneficiario{a)s de los servicios de Defensa Penal Publica que se
encuentren privado{a)s de libertad, las notificaciones deberan ser
siempre personales, ya sea por el asesor juridico o por encargado
SIAC, dejando registro del acto de notificacién al imputado.

e) Oportunidad: el articulo 45 de la Ley N¢ 19.880, dispone que "“as
notificaciones deberan practicarse a mas tardar dentro de los cinco dias
sigufentes a aquél en gue ha quedadp totalmente tramitado el acto
administrativo”.

f) WNotificacion tacita: se reflere esencialmente a la ausencia de notificacion o al
heche que la notificacidn practicada adoleciera de cualquier vicio que la
hiciera anulable. La ley convalida la comunicacion: "si ef interesado a guien
afectare hiciere cualquier gestion en el procedimiento, con posterioridad at
acto, que suponga necesariamente su canocimiento, sin haber reclamado
previamente de su fafta o nulidad” (articule 47 de la Ley N° 19.880).

VI1.- ANEXOS




ANEXOS




a) .- CONCEPTOS Y GLOSARIO

1.-Actividades de difusidn: Acciones especificas que desarrclla una Institucion,
haciendo uso de diversos materiales o instrumentos, para dar a conocer alguna
actividad gubernamental o materias de interés para los usuarios de dicha
Institucién. Un ejemplo son las campafias mediales, la distribucion de informacién
escrita, plazas ciudadanas, etc.

2.-Clientes {as)/ Beneficiarios (as)/Usuarios {as): Se entendera el concepto
de beneficiario{a) en sentido amplio, como aguellas personas que reciben o utilizan
los servicios o productos que se generan bajo la responsabilidad de la Institucion.
Incluye, por ende, tanto al imputado {(a) -beneficiario (a) directo (a)-, como a sus
familiares, y al publico en general, que requiera orientacién acerca de sus derechos
ciudadanos o en el ambito justicia.

3.-Espacios de Atencion: Puntos de acceso o canates de comunicacion, a traves
de los cuales las personas pueden paiticipar en el quehacer de los servicios
publicos, teniendo garantizada la oportunidad de acceso, sin discriminacién de
ninguna especie. Esta participacidn implica la recepcion de informacidn acerca de
programas sociales y la expresion de sus expectativas e intereses a través de
reclamas, sugerencias, consultas y opiniones.

Estos puntos de acceso pueden ser presenciales, telefonicos o electrénicos.

4.-Ley N° 19.8B0: Establece bases de los procedimientos administrativos que
rigen los actos de los Srgancs de la Administracion del Estado, las nermas
particulares para los Servicios Plblicos en el tratamiento de solicitudes de las
personas en sus diferentes espacios de atencidn; regufa la relacién de las
instituciones publicas con las personas, promoviendo sus derechos, garantizando su
defensa v resguardande sus intereses; transparenta los procedimientos y plazos de
tramitacion de las solicitudes; y garantiza a las personas igualdad de oportunidad y
acceso no discriminaterio a los Servicios PUblicos.

5.-MAD: Modelo de Administracion de Demanda: Sistema de informacidn gue
registra el tipo de delito que se le atribuye a un ¢ una imputado {a), su situacion
procesal, la duracidon promedio de tramitacién cbservada para este tipo de causas y
la salida judiciai mas probable. Ello permite, estimar y proyectar cargas de trabajo
por prestacion de servicios de defensa penal, tanto en el nivel regional como en
zonas de licitacion, asi como definir de mejor manera la eficiente asignacion de

causas y administrar adecuadamente los recursos econdmicos.




6.-Material o0 instrumentos de difusion: Son todos los elementos que utiliza una
institucion en una actividad de difusién. Entre otros, es posible distinguir: folletos,

volantes, afiches, sitics web, televisidn, radio, etc.

7.-MOE: Modelo de Operacion Eficiente, que tiene por objeto normalizar y
optimizar el funcionamiento operativo de las defensorias locales y licitadas del pais,
agrupando doce procedimientos que describen las actividades que se deben realizar
al interior de la institucion en las areas de atencidén de pidblico, tramitacion de
causas y preparacion de audiencias, unificando el actuar institucional a lo largo de
todo el pais. Estos procedimientos tienen el cardcter de instruccién por parte del
Defensor Nacional, tanto para funcionarios como empresas licitadas y de convenio
del servicic de defensa penal.

8.-OIRS: Sistema Integral de Atencion a Clientes(als, Usuario(als vy
Beneficiario(a)s, mas conocide como Oficinas de Informacion, Reclamos vy
Sugerencias. Se trata de espacios de comunicacion que permiten a los ciudadanos
entrar en contacte con los diferentes servicios del aparato estatal.

Su objetivo es regular la relacion de las instituciones pdblicas con la ciudadania,
promoviendo sus derechos, garantizando su defensa y resguardando sus intereses.
En este sentido, claves son el establecimiento de procedimientos, plazos vy la
oportunidad y acceso sin discriminacion, a todos aguellos que gquieran efectuar sus
solicitudes ciudadanas a la Defensaria Penal Piablica.

9.-Reclamo de defensa: Corresponde a todo cuestionamiento o queja que se
realice fundadamente, al desempefio de uno o mas defensores en una causa por los

0 las usuario {a)s del servicio, que se refiera a aspectos propios de la prestacidn
global del servicio, tales como, falta de informacion de la causa, trato descortés en
las entrevistas, realizacion de gestiones o diligencias en contradiccion con la
voluntad del imputado, dudas sobre la capacidad técnica del abogado, reparos sobre
su idoneidad moral, entre otras.,

El titular de esta accion es el o la imputado (a), pero en aquellos casos en que i3
persona que compareciere a efactuar el reclamo fuere un familiar directo del imputadao,
podra acogerse a tramite y tramitarse conforme al procedimiento del articulo 66 de la
Ley N° 19.718, pero deberd recabarse directamente informacion del o la beneficiario

{a) en forma previa a la resolucion del asunto.

10.-Reclamo general: Corresponde a toda queja o© cuestionamienta, por

circunstancias distintas al desempenc de un defensor especificc en una causa

determinada, como son por ejemplo, la disconformidad en el valor del arancel cabrado,




Plblica, etc. Incluye ademas, todo cuestionamiento o queja del usuario del servicio en
relacion a la defensa, pero planteado en términos generales, ya sea porgue desconoce
el{los) nombre(s) del(los) defensor{es), y éste no pudiere deducirse de los motivos o
antecedentes expuestos por el imputado, o bien se tratare de una reclamacitn
realizada en forma genérica en relacién con la prestacién de defensa, correspondiendo

|2 tramitacion genérica de OIRS que se detallara en su caso.

11.-Servicios y productos: Todas las prestaciones que entrega una institucién al
usuario/a externg, cumpliendo sus funciones y satisfaciendo sus necesidades. Estas
prestaciongs pueden ser ia entrega de documentacion, la tramitacion de subsidios,
la entrega de pensiones, una atencidn médica, etc.

12.-8IAR: Sistema Informatico de Apoyo Regional. Herramienta desarrollada con
recursos internos de la Defensoria Penal Publica, con la finalidad de apovar la
gestion regional y estandarizar los procedimientos gque se realizan, Se aplica una
metedologia de prototipo con la finalidad de mejorar de forma interactiva ia
aplicacion conforme surgen nuevos requerimientos. Estd conformade por lgs
siguientes moédulos: atencién de testigos e Imputados, oficina de partes, peritajes,'
administracion, agenda, SIG-2005.

13.-SIGDP; Sistema Informatico de Gestion de Defensa Penal. Este instrumento
permite el manejo de la informacién sobre el proceso de defensa, la persona del
imputado, la gestidn del defensor y, en general todas las gestiones o prestaciones
gue se vinculan con el servicio de defensa penal. Dentro del SIGDP se encuentra el
Modelo de Administracién de Demanda (MAD) que permite perfeccionar la gestion
en diversas materias, a partir de datos que se actualizaran automaticamente a
diario.

14.-8IG0O: Sistema informatico para la Gestion OIRS. Esta aplicacion sirve para
recoger, almacenar, gestionar y analizar los datos que provienen de las solicitudes

ciudadanas que ingresan a la Defensoria Penal Publica.

15.-Solicitudes Ciudadanas: Todas aquellas consultas, opiniones, reclamos,
sugerencias o felicitaciones que realiza una persona ante la administracion del
Estado. Toda persona, a su vez, puede cofaborar a un mejor servicic a través de la
presentacién de sus inquietudes.




0) FORMA DE RESPUESTA POR CARTA AL USUARIO

Es importante que los encargados regionales de SIAC entreguen todas las
respuestas pajo un formate estandar de carta. Esta es la Unica forma que guede un

registro que la solicitud ciudadana fue recepcionada.

Cartas tipo de& respuesta

CARTA PARA FELICITACIONES, SUGERENCIAS E INFORMACIONES

.. Defensoria
N defen o bvwn

Santiago, xxx de (mes) de 2011
Sefor{a)
XAXXAXXXKX
Presente
Junto con saludarlo{a) cordialmente, le comunico que con fecha xxx de {mes) de
2011 se ha recibido sus felicitaciones para la Defensoria Local de ..................., dejada
en el buzon de la Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias, OIRS, el dia
*x¥ de {mes) de {afo).

Le agradecemos las palabras de reconocimiento expresadas, por cuanto su opinién
E &35 importante para nuestra institucion, la gue ha asumldo el compromiso con sus

usuario{a)s de brindar una atencion digna, respetucsa y oportuna.

Se despide atentamente,
El Nombre de Ud.
Encargada/ o Regional de O.1.R.5.
DEFENSOCRIA REGIONAL »0ix




CARTA PARA RECLAMOS

. Defensoria

Santiago, xxx de (mes) de 20...

Senor(a)
M0 MUY MM

Presanta

Con fecha xxx de noviembre de 2011, he recibido de parte del asistente de
recepcién (nombre) , copia del reclamo interpuesto por usted en contra de {nombre
y cargo } Xxx xxx Xxx, el pasado xxx de (mes) de xxx.

Estamos informandonos sobre la situacidon y derivaremos su reclamo, de
acuerdo @ los procedimientos de la Oficina de Informaciones, Reclamos vy
Sugerencias de la Defensoria Penal Plblica.

Actualmente su reclamo estd en poder del (de ia)} Asesor{a) Juridico xxx xxx xxx,
guien le comunicara la decisidn adoptada mediante {carta certificada dirigida a su

domicilio o persenalmente - segun corresponda).

Nuestra institucidén ha asumido el compromiso con sus usuario(a)s de brindar
una atencion digns, respetuosa y oportuna, por lo cual su reclame nos permitird
mejorar la atencion a las personas que acuden a nuestras oficinas.

Le agradecemos expresar su opinién, |a cual tomaremos en cuenta.
Se despide atentamente,

Ef Nombre de Ud.
Encargada/ ¢ Regional de SIAC
DEFENSORIA REGIONAL xxx




¢) Instrucciones para la tramitacian de Solicitudes de informacion

relacionadas con la Ley N® 20.285.




2.-REEMPLAZESE |a version del Manual existente en la Resolucion Exenta N° 4260,
por la presente version,

3.~ MODIFICASE la entrada en vigencia regulada por la Resclucion Exenta N° 648,
postergandose para ¢l dia 22 de junio del 2012.

4.- PUBLIQUESE en la intfranet del servicic para conocimienio de todos [os
funcionarios.

ANQTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

DECR D
strbuicn.
ina de Pares.
Todes las Diafensorias Aenionalas
Todas 1as Unidadas y Capariarmendos.
Archive Chapartamento Evaluecicn, Contml v Reciamacionas.




