REPUBLICA DE CHILE APRUEBA MANUAL SISTEMA INTEGRAL
Ministerio de Justicia < P
Defensoria Penal Piblica DE ATENCION A USUARIOS DEFENSORIA

PENAL PUBLICA.

Santiago, 30 DIC. 201
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VISTOS:

1. Lo dispuesto en los articulos 7, 10, 20, 50, 69, 70, 71 y 74 de la Ley N° 19.718 de
la Defensoria Penal Publica.

2. El contenido de la Ley N° 19.880 que establece las Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los actos de los Organos de la Administracién del
Estado.

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

4. LaLey 20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica

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

6. La Resolucion N°1600 de 2008 de la Contraloria General de la Republica que
fija normas sobre exencién al tramite de toma de razon.

CONSIDERANDO:

1. La necesidad de fijar un procedimiento de atencion estandarizado, con el fin de
lograr una mayor efectividad frente a las respuestas que nos formulen los
usuarios del Servicio, procurando contar con un procedimiento que tienda a
radicarse en Oficinas especiales de atencién a usuarios, distintas a las que en la
actualidad existen, dependiendo de la disponibilidad de dotacién existente.

2. Los plazos establecidos en las leyes 19. 880, 20.285 y en la ley 19. 718. que
crea la Defensoria Penal Publica.




RESUELVO

1.- APRUEBASE EL MANUAL DEL SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A USUARIOS
DEFENSORIA PENAL PUBLICA, cuyo texto es el siguiente:

ACTUALIZACION MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Manual de Procedimientos

Version 2.2

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

Defensoria Penal Puablica
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INTRODUCCION

El Sistema Integral de Atencién a Clientes(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s
(SIAC), y sus Oficinas de Informacién, 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 que presta la Defensoria Penal Plblica y los tramites
propios de otras reparticiones.
= Entregar espacios para que la ciudadania exprese sus reclamos, sugerencias,

expectativas e intereses.

En resumen, este sistema debe facilitar la atencién a toda persona que desee
ejercer sus derechos (derecho a consultar, reclamar, solicitar, o felicitar), y por
nuestra parte, garantizar la tramitacion de sus solicitudes, a través de una atencién
calida, oportuna, respetuosa y en plazos estipulados y gue deben ser conocidos por
los solicitantes.

En relacion a las nuevas orientaciones dadas por la autoridad recientemente
asumida, se ha priorizado un plan a tres afios, en donde se buscard contar con
espacios exclusivos de atencién ciudadana, en al menos, la mayoria de las
Defensorias Regionales, conforme a la factibilidad presupuestaria y de dotacién del
personal de la institucion.

Los cambios ademas buscan simplificar los procedimientos, con requisitos minimos
para la deliberacién de la autoridad regional, constituyéndose el SIGO en un apoyo

a la gestion de solicitudes ciudadanas, por lo que necesariamente en este plan g3~




afios, éste debera ser dotado de alertas que permitan monitorear la gestién de las
respuestas.

Asi también, y considerando la existencia ya generalizada a nivel pais del Modelo de
Operacion Eficiente (MOE), como un sistema innovador de mejora de varios
aspectos de la gestion del giro del negocio, entre los que se establece un
procedimiento de atencion de publico. En esta modificacion se busca integrarlo a la
plataforma procedimental, considerandolo una de las alternativas de selecciéon de
acciones, debiendo como meta a mediano plazo, integrarse su operatividad
informatica con el Sistema Informatico para la gestion OIRS (SIGO).

Como elemento final de modificacion en miras a facilitar la atenciéon de nuestros
clientes, se busca incorporar a la tramitaciéon de solicitudes ciudadanas, a las
oficinas externas (licitadas o de convenio) de la DPP, que corresponden a mas del
60% de nuestra prestacion, permitiendo que sean “captadoras” de las solicitudes
ciudadanas, evitando de este modo el traslado de nuestros clientes a una localidad

distinta a la que habita.




I1.- OBJETIVO DEL MANUAL

El presente Manual tiene por objetivo fijar un procedimiento de atencion
estandarizado, con el fin de lograr una mayor efectividad, frente a las respuestas

que nos formulen los usuarios.

Es importante entender que el tipo de relacién que establezcamos con nuestros
usuarios sera la impresion final que ellos se lleven de nuestra institucién y de
nosotros mismos. Por esta razén, es necesario internalizar en nuestra labor que,
para brindar una buena atencion debemos atender las solicitudes ciudadanas con un
trato digno, entregando respuestas oportunas, directas y dentro de los plazos
fijados en la Ley N° 19. 880, en la Ley N° 20.285 y en la Ley N° 19.718. que crea
la Defensoria Penal Publica (DPP).

Ademas este manual se encarga de fijar un procedimiento de gestién solicitudes
ciudadanas de la Defensoria Penal Publica, a la luz de lo dispuesto en la Ley N° 20.
285,, de Acceso a la Informacion Publica.

Asi también, se busca posicionar la atencién al cliente de la Defensoria, en el centro
de nuestro quehacer, procurando disefiar un procedimiento que tienda a radicarse
en Oficinas especiales de atencién a usuarios, distintas a las que en la actualidad
existen, las que hacen coincidir la funcién de la asistente administrativa o encargado
de partes, con el encargado de OIRS. En razén de la actual dotacién, del todo
insuficiente para abordar este gran desafio, el procedimiento contemplara la
atenciéon en régimen- vale decir- cuando se cuente con la dotacién necesaria,
esperable en la modificacién que entregue autonomia institucional, y el régimen de
transicibn que sera aplicable en el intertanto a toda oficina local, licitada, de

convenio o regional en que no exista OIRS.

III. DISPOSICIONES GENERALES

El encargado (a) a nivel nacional del Sistema SIAC es el (la) Jefe (a) de la Unidad
de Comunicaciones y Prensa de la Defensoria Nacional (UCyP), y encontrandonos en
régimen normal, a nivel regional lo serd el encargado OIRS de cada Defensoria
Regional. Durante el régimen de transicién los periodistas de cada Defensoria
Regional desarrollaran esa funciéon, y en caso de ausencia de éstos, la labor la

asumira el (la) Asesor Juridico de la regién.

Sin perjuicio de ello, tanto en régimen normal como en el transitorio, y tratdndose




Juridico, los responsables de derivar y responder aquellas, bajo el monitoreo del

encargado OIRS o periodista en su caso.

En régimen de transicidn, las asistentes administrativas de las Defensorias
Regionales, Locales, licitadas o de convenio, o en su defecto los (las) encargado
(a)s de Oficina de Partes, tienen la labor de recibir las solicitudes presenciales o
escritas, atender al usuario e ingresar luego las peticiones al Sistema Informatico de
Gestién de OIRS (SIGO) para derivar las solicitudes segin corresponda al (la)
asistente profesional, es decir el (la) periodista regional o al (la) Asesor Juridico. Asi
también, en el caso de la Defensoria Nacional (DN), (el) la asistente de la Unidad de
Comunicaciones y Prensa, sera (el) la encargada de ingresar al SIGO las solicitudes
Ciudadanas, y derivar en razoén de la naturaleza de la presentaciéon al turno de
abogados para atencién de defensa que se detallard mas adelante, o al (la)

encargado nacional, periodista de la UCyP.

Régimen normal.

El(la) asistente profesional es el (la) funcionario (a) Jefe(a) de la OIRS, quien
debera velar porque las derivaciones, seguimientos, respaldos de los requerimientos
y respuestas a las solicitudes ciudadanas y requerimientos de la Ley N°20.285, se
efectuen dentro de los plazos establecidos en el presente procedimiento.

Para aquellas localidades donde no exista OIRS de la DPP, esta funcién la
desarrollara el (la) periodista regional, y en caso de ausencia de éste, por el (la)

asesor juridico regional.

Régimen transitorio.

Los (las) encargado (a)s regionales periodistas, tienen por misién responder o
derivar las solicitudes a los Departamentos y Unidades correspondientes, realizando
un seguimiento en el Sistema SIGO, para velar por el cumplimiento de los plazos y

llevar un respaldo fisico y electrdnico de las respuestas.

Todos los procedimientos y derivaciones se realizardn a través del Sistema
Informdtico para la Gestion OIRS, SIGO, independiente que muchas de las
respuestas respecto a tramites institucionales también se respondan ademas via
carta certificada.

Encontrandonos en régimen normal, el Sistema SIGO deberd ser un instrumento de
apoyo a la gestién de solicitudes ciudadanas, que considerara a lo menos, avisos de
vencimiento de los plazos y modelos de carta de respuesta de mero tramite, asi

como el depositario de las carpetas electrénicas de los casos asociados a reclamos.




Todos el personal de la institucion, jefaturas, profesionales, defensore(a)s
u otro(a)s, tienen la obligacion de responder los requerimientos del o la
encargado (a) OIRS o en su caso, del o la asistente profesional.
Finalmente, es el Defensor Regional (DR) quien velard por el buen

funcionamiento del sistema integral de atencion en su region.

La respuesta final al usuario solicitante, marca el final del
procedimiento en el Sistema Informatico para la Gestiéon OIRS, SIGO,
NO LA DERIVACION,

IV.- CONCEPTOS Y GLOSARIO

Actividades de difusion: Acciones especificas que desarrolla 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.

Clientes (as)/ Beneficiarios (as)/Usuarios (as): Se entenderd el concepto de
beneficiario(a)en sentido amplio, como aquellas personas que reciben o utilizan los
servicios o productos que se generan bajo la responsabilidad de la Institucién.
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.

Espacios de Atencion: Puntos de acceso o canales de comunicacién, a través de
los cuales las personas pueden participar en el quehacer de los servicios publicos,
teniendo garantizada la oportunidad de acceso, sin discriminacién de ninguna
especie. Esta participacion implica la recepcion de informacidn acerca de programas
sociales y la expresion de sus expectativas e intereses a través de reclamos,
sugerencias, consultas y opiniones.

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

En régimen normal, los espacios de atencidn presencial corresponderan a las OIRS
de cada DR, quienes absorberan los requerimientos que tengan origen en la capital
regional y todos aquellos que correspondan a su regién, y que por decision del

cliente no sean presentados en la localidad respectiva. En todas las localidades que

no sean capital regional, las solicitudes ciudadanas podran presentarse en cualquigg =%




oficina de la Defensoria Penal Publica, sean locales, licitadas o de convenio, siendo
responsabilidad del Defensor (a) Local jefe (a), del o la Administrador (a)odelola
abogado (a) de convenio directo, que se le de la tramitacién que se detalla en el
presente procedimiento.

En régimen de transicién, los espacios de atencidn presencial corresponderan a la
recepcion por parte de la asistente de la DR, de la local, de la de convenio y de la
licitada.

En el caso de la DN, el o la asistente de la Unidad de Comunicaciones y Prensa, sera
la encargada de la atenci6n presencial de las solicitudes ciudadanas, y derivar en
razén de la naturaleza de la presentacién al turno de abogados para atencion de
defensa que se detallard mas adelante, o al o la encargado (a) en la Defensoria

Nacional, periodista de la UCyP.

Ley N° 19.880: Establece bases de los procedimientos administrativos que rigen
los actos de los 6rganos de la Administracién del Estado, las normas particulares
para los Servicios Publicos en el tratamiento de solicitudes de las personas en sus
diferentes espacios de atencién;regula la relacién de las instituciones publicas con
las personas, promoviendo sus derechos, garantizando su defensa y resguardando
Sus intereses; transparenta los procedimientos y plazos de tramitacién de las
solicitudes; y garantiza a las personas igualdad de oportunidad y acceso no

discriminatorio a los Servicios PUblicos.

MAD: Modelo de Administracién de Demanda: Sistema de informacion que registra
el tipo de delito que se le atribuye a un o una imputado (a), su situacién procesal, la
duracion promedio de tramitacién observada para este tipo de causas y la salida
judicial 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 eficienteasignacion de causas y

administrar adecuadamente los recursos economicos.

Material o instrumentos de difusién: Son todos los elementos que utiliza una
institucién en una actividad de difusién. Entre otros, es posible distinguir: folletos,

volantes, afiches, sitios web, television, radio, etc.

OIRS: Sistema Integral de Atencién a Clientes(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s,
mas conocido como Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias. Se trata de
espacios de comunicaciéon que permiten a los ciudadanos entrar en contacto con los

diferentes servicios del aparato estatal.

Su objetivo es regular la relacién de las instituciones publicas con Ia ciudadania,




En este sentido, claves son el establecimiento de procedimientos, plazos y la
oportunidad y acceso sin discriminacion, a todos aquellos que quieran efectuar sus

solicitudes ciudadanas a la Defensoria Penal Publica.

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 o las
usuario (a)s del servicio en contra de uno o mas defensores determinados, que se
refieren a aspectos propios de la prestacion global del servicio, tales como, falta de
informacién de la causa, trato descortés en las entrevistas, realizacién de gestiones o
diligencias en contradiccién con la voluntad del imputado, dudas sobre la capacidad
técnica del abogado, reparos sobre su idoneidad moral, entre otras.

El titular de esta accién es el o la imputado (a), pero en aquellos casos en que la persona
que compareciere a efectuar el reclamo fuere un familiar directo del imputado, podra
acogerse a tramite y tramitarse conforme al procedimiento del articulo 65 y 66 de la Ley N°
19.718, pero debera recabarse directamente informacién del o la beneficiario (a) en forma

previa a la resolucién del asunto.

Reclamo general: Corresponde a toda queja o cuestionamiento, por circunstancias
distintas al desempefio de un defensor especifico en una causa determinada, como son
por ejemplo, la disconformidad en el valor del arancel cobrado, la atencién de
asistentes, peritos, u otro personal vinculado a la Defensoria Penal Publica, etc

Incluye ademas, todo cuestionamiento o queja del usuario del servicio en relacién a la
defensa, pero planteado en términos generales, ya sea porque 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 reclamacién
realizada en forma genérica en relaciéon con la prestacién de defensa, correspondiendo

la tramitacidon genérica de OIRS que se detallara en su caso.

Servicios y productos: Todas las prestaciones que entrega una institucién al
usuario/a externo, cumpliendo sus funciones y satisfaciendo sus necesidades. Estas
prestaciones pueden ser la entrega de documentacion, la tramitacién de subsidios,

la entrega de pensiones, una atencién médica, etc.

SIAR: Sistema Informédtico de Apoyo Regional. Herramienta desarrollada con
recursos internos de la Defensoria Penal Publica, con la finalidad de apoyar la
gestion regional y estandarizar los procedimientos que se realizan. Se aplica una

metodologia de prototipo con la finalidad de mejorar de forma interactiva




aplicacion conforme surgen nuevos requerimientos. Estd conformado por los
siguientes moédulos: atencidon de testigos e Imputados, oficina de partes, peritajes,

administracién, agenda, SIG-2005.

SIGDP: Sistema Informdtico de Gestidn de Defensa Penal. Este instrumento
permite el manejo de la informacién sobre el proceso de defensa, la persona del
imputado, la gestion del defensor y, en general todas las gestiones o prestaciones
que se vinculan con el servicio de defensa penal. Dentro del SIGDP se encuentra el
Modelo de Administracion de Demanda (MAD) que permite perfeccionar la gestion
en diversas materias, a partir de datos que se actualizardn automaticamente a

diario.

SIGO: 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 Pablica.

Solicitudes Ciudadanas: Todas aquellas consultas, opiniones, reclamos,
sugerencias o felicitaciones que realiza una persona ante la administracién del
Estado. Toda persona, a su vez, puede colaborar a un mejor servicio a través de la

presentacion de sus inquietudes.

V. ALCANCE

-Solicitudes administrativas

Sobre el particular, cabe sefialar que las solicitudes relacionadas con proveedores
(as) y cliente (a)s de cardcter administrativo, quedan fuera del terreno de accién del
Sistema SIAC de la Defensoria correspondiendo su atencién a la Unidad de

Administracién y Finanzas o la Unidad Regional correspondiente.

VI. RESPONSABILIDADES DE LOS OPERADORE (A)S Y USUARIO

(A)S/CLIENTE (A)

VI.1. Usuario(a)s/CLIENTE (A):

* El usuario tendrd el derecho a acercarse a cualquier oficina de la Defensoria, sea
esta Regional, Local, licitada o de convenio y realizar sus solicitudes ciudadanas.
Tratandose de las capitales regionales, habré en cada Defensoria Regional una
OIRS donde se dard un trato personalizado a las solicitudes ciudadanas,
existiendo abogado (a)s que absolveran las consultas y reclamos de los usuario

(a)s del servicio. Para el caso de la Regién Metropolitana, habra una sola OIRS.




= En el caso de la DN habra una OIRS que atenderd los requerimientos de los
usuario(a)s del servicio que concurran a esa reparticion.

= En régimen transitorio, el usuario sera atendido bajo el régimen actual y en el
caso de la Defensoria Nacional, por el o la asistente de la UCyP, quien derivara la
atencion en razén de su naturaleza, a la unidad o departamento respectivo, y si
se trata de reclamos por prestacién de defensa, a uno de los o las abogado(a)s
del staff de la DN que se programara mensualmente para ese efecto.

* El o la usuario (a) contard con los siguientes medios para efectuar sus
sugerencias, peticiones, reclamos o felicitaciones: en forma presencial, por
medio de los buzones, e-mail, por teléfono o a través del formulario virtual

arrojado en la pagina web www.dpp.cl, seccién “contactenos”.

= Las solicitudes ciudadanas sélo se cursaran si el usuario entrega los siguientes
datos: su nombre y apellidos; nimero de cédula de identidad: fecha de
nacimiento; direcciéon y alguin teléfono de contacto o mail, si también lo tuviera.
En el caso que él o la usuario (a) no llene los campos mencionados, su solicitud
ciudadana quedara invalidada.
Ademas debera precisar lo mejor posible, la materia de sus reclamos, peticiones
y consultas. En esta fase es obligaciéon de la persona que reciba la 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 (a) que al entregar estos antecedentes nos esta permitiendo realizar
la tramitacién en forma efectiva y responderle en los plazos y medios estipulados

institucionalmente.

V1.2 Operadores de OIRS, atencién, ingreso y tramitacién de la Solicitud
Ciudadanas (asistente de recepcién, abogado (a) de atencién de publico,
asistente profesional)

= En las localidades que exista, los funcionarios que trabajen en la OIRS de cada
Defensoria Regional seran responsables de la atencidn, ingreso y tramitacién de
las solicitudes ciudadanas (sugerencias, peticiones, reclamos o felicitaciones).

* Asistente de recepcion. Es el o la funcionario (a) encargado (a) de recibir al o
la usuario (a) y consultar acerca del motivo de su visita, ademas debera ingresar
el requerimiento vy tipificarlo, de acuerdo a la siguiente tabla:

- Consulta, peticion general o solicitud de informacién. Informacion
general acerca de alguna reparticién de la Administracién del Estado
o del Poder Judicial, o de alguin servicio asociado al sector justicia.

- Consulta, peticion especifica o solicitud de informacién especifica.

Informacion relacionada con alguna causa en particular, o benefici




intrapenitenciarios, o aranceles de defensa, o de cualquier indole
vinculada con un proceso judicial especifico llevado por la DPP.
- Consulta, peticién o solicitud de informacién de la Ley N°20.285
- Sugerencias
- Opiniones
- Felicitaciones
- Alguna de las categorias de MOE de atencién de publico punto 7
procedimiento Atencidn
- Reclamo de defensa.
- Reclamo general.
En las localidades distintas a la capital regional, los o las asistentes de la
defensoria local, licitada o de convenio deberan efectuar esta labor. En el caso de
las oficinas licitadas, cada una de ellas deberd asignar al inicio de cada contrato
un o una titular y un reemplazo para esta funcion. Del correcto cumplimiento de
esta designacion deberd cerciorarse el encargado OIRS de cada Defensoria
Regional. En régimen transitorio, esta funcién serd desarrollada en cada DR por

la asistente del DR, o de la UATI, y en la DN por la asistente de la UCyP.

Los o las asistentes de recepcién deberdn recibir las solicitudes ciudadanas
(sugerencias, peticiones, reclamos, felicitaciones, etc.), sean éstas realizadas en
forma presencial, por medio de los buzones, e-mail o teléfono. Independiente del
medio en que éstas se recojan deberan ser ingresadas al Sistema Informatico de
Gestién de OIRS (SIGO) vy calificadas, debiendo ser derivadas asistente
profesional en un plazo maximo de 24 horas.

El trato entregado al usuario debe ser claro y cordial, explicitando las fases que
su solicitud tendra.

Al recibir la solicitud en forma presencial o via telefénica, los o las asistentes de
recepcion tendran que registrarla en el Sistema SIGO e imprimir una copia
entregandosela al requirente, o dandole el nimero de registro que emita el
sistema para el caso de la recepcidon telefonica. En el caso de que la solicitud sea
realizada a través de formulario (buzén) se debera entregar la hoja autocopiativa
al usuario indicandole que el nimero de folio es su ndmero de registro. En
ambos casos deberan sefialar al usuario que este numero corresponde al
"nimero oficial de su registro de solicitud” en el caso de consultar
posteriormente.

Ademas, en el caso de los formularios, los o las asistentes de recepcion seran los
o las encargado(a)s de manejar los formularios, ayudando al o la usuario (a) a

completar los datos en los casos que corresponda y entregandoles su copia

(pagina autocopiativa). Es recomendable que los o las usuario(a)s introduzcang-2&

por si mismos el formulario al buzén (independiente a que éste se retirgl



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 SIGO se deberd escanear la presentacion y adjuntarla al ingreso
SIGO. Los o las asistentes de recepcién tienen la obligacion de explicarle al o la
usuario (a) el procedimiento que tendra su solicitud y los plazos.

Las o los asistentes de recepcién tienen la obligacién de ingresar todas las
solicitudes al Sistema Informatico SIGO y derivarlas, a través del sistema segtin
corresponda, al o la abogado (a) de atencién de publico o al o la asistente
profesional. Para el caso de aquellas localidades donde no exista OIRS, el o la
asistente (local, licitada o de convenio) deberd inmediatamente realizar la
derivacién a través del sistema, al o la asesor juridico regional o al o el
periodista regional en un plazo maximo de 24 horas, segun sea el caso. El
sistema emitird un aviso de cumplimiento del plazo. En el caso de no cumplir
estos plazos se cursaran sanciones administrativas.

Los o las asistentes de recepcidon tienen la obligacion de transcribir en forma
fidedigna las solicitudes ciudadanas al Sistema Informatico SIGO. En el caso que
el o la usuario (a) entregue documentos, las o los asistentes y encargado(a)s de
Oficinas de Partes deberdn escanear los documentos y adjuntarlos en forma
atachada al Sistema Informatico SIGO, asi como también la copia de la solicitud

ciudadana que es retirada del buzoén

Tratandose de comunicaciones escritas (oficios, memorandum o cartas) de otras
reparticiones de la Administracién del Estado o del Poder Judicial que consideren
alegaciones sobre la prestacién o atencién de un o una defensor en relacion a
una causa especifica, deben ser ingresados al sistema SIGO para efectos de su
seguimiento. Esta funcién serd desarrollada por el encargado OIRS en caso de
existir, o en su defecto por el o la asistente del DR. En el caso de la DN por el o
la asistente de la UCyP.

Todo ello sin perjuicio de lo estipulado en el capitulo de los reclamos por
prestacion por defensa.

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 que tendrd una expresién electrénica y otra fisica, y cuya
completitud corresponde al o la asistente profesional, que en el régimen
transitorio es servido(a) por el o la profesional periodista de cada DR y en la DN
por el o la profesional de la UCyP.

En el caso que las o los asistentes de recepcion reciban solicitudes que puedan

ser resueltas por ella(o)s en forma inmediata, deben ingresarlas al SIGO, pero____




derivarla al o la asistente profesional, para que éste a su vez de por finalizada la

consulta.

VI.3 Asistente profesional:

* Asistente profesional.

= Sera responsable de la atencién de las consultas especiales y generales,
reemplazando al o la abogado de atencidn de publico cuando éste (a) no
estuviere, y de los reclamos generales. En régimen transitorio, esta funcién sera
ejecutada por un o una periodista de la DR, y en la DN por un o una periodista
de la UCyP.

» Tiene la obligacion de monitorear y controlar las solicitudes ciudadanas
presentadas en la region, ademas de velar por el cumplimiento en la entrega de las
respuestas de mero tramite en concordancia con los plazos estipulados en la Ley
N° 19.880 y en la Ley N°19.718 que crea la Defensoria Penal Plblica. Ademas el
o la asistente profesional debera responder en 48 horas las solicitudes ciudadanas

que son de mero tramite (consulta simple, felicitacién, etc.). Todas las solicitudes

ciudadanas que ingresen, independiente del cardcter que éstas revistan, deberan

tener respuesta.

* Realizar un constante seguimiento al Sistema SIGO correspondiente a su region
para coordinar 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.

= Encargado (a) de asegurar el buen estado y funcionamiento de los buzones y

formularios de solicitudes ciudadanas.

= En el caso que las o los asistentes de recepcién reciban solicitudes que puedan
ser resueltas por ello(a)s en forma inmediata, deben ingresarlas al SIGO, pero
en el cuadro de requerimiento deben explicitar que ésta ya fue contestada y
derivarla al o la periodista regional, para que éste (a) a su vez dé por finalizada

la consulta.

V1.4 Abogado (a) de atencién de publico

= Todos los o las abogado(a)s de la Defensoria Penal Publica deben atender publico
en las oficinas, cuando se trate de consultas acerca de las causas en |a que prestan
defensa, en cuyo caso se aplicard la regulacién MOE de atencién de publico, esto
es, se determinara si el requirente estd citado o no, y se le dara registro de la

entrevista.




regional en que exista OIRS Regional, se establecerd una atencién especial de
abogado(a)s para resolver dudas o presentar reclamos. En régimen transitorio esta
atencion la efectuard el o la asesor juridico regional. En la DN se efectuarad por un
staff de abogado(a)s que cumplirdn un turno mensual.

* En las ciudades que no tengan esta caracteristica, el o la usuario (a) deberd
concurrir a la oficina de la DPP mas cercana (local, licitada o de convenio), y
solicitar con él o la asistente de recepcion el ingreso de su presentacion o

requerimiento.

* Abogado(a) de atencién de publico. Seré responsable de la atencién respecto
de las consultas especiales, reclamos de defensa y solicitudes de cambio de
defensor(a), asi como de su tramitacion. En el régimen transitorio, esta funcion
sera ejecutada por el o la asesor juridico regional. En el caso de las localidades
que no sean sedes de capital regional, esta atencion serd derivada a un(a)
abogado (a) de la oficina a la que concurra el usuario (a), ejecutando las
acciones contempladas en el punto 7 del procedimiento de atencién de Publico
MOE, Para el caso de la DN, la atencion serd absorbida por un Staff de
profesionales que responderan a un turno mensual, compuesto por un abogado
de la UECR y dos abogados de la UEP coordinado por el o la asistente de

recepcidn, que en este caso es la o el asistente de la UC y P.

= Segun lo dispuesto en la Resolucion (Exenta) N° 941, con fecha 2 de abril de 2008,
se designd a lo(a)s asesores juridicos de cada regién como responsables de la
administracion del SIAC en caso de ausencia del o la asistente profesional, es decir
el o la periodista. Por lo tanto, durante ese periodo el o la asesor juridico debera

llevar a cabo todas las funciones mencionadas en el punto VI.3.
VI.5 Informaticos Regionales

VII. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LAS SOLICITUDES

CIUDADANAS y que pasa con el procedimiento de atencién de publico MOE
Y el agendamiento de entrevista

Todos los procedimientos se ingresardn, a través del Sistema Informatico para la
Gestién OIRS, SIGO.

Los plazos son de dias habiles, entendiéndose que son inhabiles los dias sabados,

los domingos y los festivos.




Se computaran desde el dia siguiente a aquel 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 entendera que el plazo expira el Ultimo dia
de aquel mes. Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera

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

Solicitudes para otras instituciones
En caso que la solicitud esté dirigida a otras instituciones, el procedimiento sera el

siguiente:

* El o la asistente de recepcion ingresa la solicitud y la reenvia al o la asistente
profesional en un plazo maximo de 24 horas. El o la asistente profesional debera
dirigir la presentacion a el o la asistente profesional encargado(a) de SIAC de la
instituciéon aludida con copia al Defensor Regional, en un plazo de 24 hrs.,
dejando copia de esta nueva derivacion en el sistema

* El o la asistente profesional debera enviar una carta tipo que emitira el sistema,
o0 correo electrénico al o la usuario(a), explicando que su solicitud fue derivada al
organismo correspondiente. Esta carta deberd indicar a quién se le dirigié la
carta y en qué fecha.

El correo electronico o la carta certificada al solicitante, debera ser archivada en una

carpeta acondicionada para este fin, fisica y electrénica.

VII.1 MERO TRAMITE

El o la asistente profesional debe dar respuesta, dentro del plazo de48 horas tras

ser recibidas:

-Consultas de informacién general y opinion

-Felicitacién

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

1.- El o la usuario(a) ingresa la solicitud (Formulario digital web institucional,
teléfono, presencial-buzén).

2.- El o la asistente de recepcion ingresa solicitud a Sistema Informatico SIGO y ve
si lo puede resolver por si mismo o no, en el primer caso lo responde, pero en el
cuadro de requerimiento deben explicitar que ésta ya fue contestada y derivarla a la
o el asistente profesional, para que éste (a) a su vez dé por finalizada la consulta. Si
no estd en condiciones de dar respuesta directamente, lo deriva a la o el asistente
profesional en un plazo maximo de 24 horas.

3.- El o la asistente profesional tiene un plazo de 48 horas para responder la

solicitud en caso de que ésta se trate de un trdmite simple. Caso en que deberd

responder al usuario via correo electrénico o carta certificada -o de acuerdo a 48—




que él o ella haya indicado- y guardar una copia en su archivo. La copia deberd

archivarla en una carpeta acondicionada para este fin, electrénica y fisica, y finalizar

el proceso en el Sistema SIGO.

VII.1.1 Informacién general y opinion

Siempre y cuando el o la asistente de recepcidon no pueda resolver el
requerimiento por si mismo, en cuyo caso debera explicitar en el cuadro de
requerimiento que ésta ya fue contestada y derivarla a la o el asistente
profesional, para que éste (a) a su vez de por finalizada la consulta, deberd
derivarlo en un plazo de 24 horas a la o el asistente profesional, quien tiene 48
horas para entregar la informacion solicitada al usuario, El o la asistente
profesional de SIAC enviard una carta o correo electronico con la respuesta.
Todas las cartas deberan tener copia y ser archivadas en una carpeta especial

para este fin en formato electrénico vy fisico.

VII.1.2 Felicitaciones

En un plazo de 24 horas se deriva al asistente de recepcion encargado de SIAC

regional, quien tiene 48 horas para entregar la felicitacion a quien corresponda,

informando por correo electrénico al Defensor Regional del evento. El o la asistente

profesional de SIAC enviara en un plazo de 48 horas una carta certificada o correo

electronico al usuario(a) agradeciendo la felicitacion. Todas las cartas deberan tener

copia y ser archivadas en una carpeta especial para este fin.

Gestion Responsable Plazo respuesta Sustento normativo
Informacion Departamento o 48 hrs para informar | Art. 24 Ley 19. 880
general o Unidad respuesta al

felicitaciones correspondiente. usuario(a).

Plazo maximo de

respuesta: 48 hrs




VII.2 TRAMITE COMPLEJO

VII.2.1 Reclamos

VII.2.1.1 Reclamos por prestacion de defensa

Son reclamaciones por prestacion de defensa aquellas solicitudes o presentaciones
efectuadas por lo(a)s usuario(a)s del servicio en contra de uno(a) o mas defensores en
particular, que se refieren a aspectos propios de la prestacion global del servicio, tales
como, falta de informacién de la causa, trato descortés en las entrevistas, realizacién
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 accién es el o la imputado(a), pero en aquellos casos en que la
persona que compareciere a efectuar el reclamo fuere un familiar directo de él o ella,
podra acogerse a tramite y tramitarse conforme al procedimiento contenido en los
articulos 65 y 66 de la Ley N° 19.718, pero deberd recabarse directamente informacion
del o de la beneficiario(a) en forma previa a la resolucién del asunto.

Ingreso.

Las reclamaciones podrdn ser presentadas en cualquier oficina de la Defensoria Penal
Publica, sea esta local, licitada, de convenio, Regional o Nacional. No obstante,
encontrandose en funcionamiento los buzones y el sistema informéatico de gestion de
OIRS (SIGO) disponibles en dichas oficinas, éste constituira la puerta Unica de entrada
de todas las solicitudes o reclamaciones que efectten los usuario(a)s del servicio.

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 y la fecha de recepcidon de la solicitud en SIGO serd valida para
todos los efectos de identificacién del procedimiento de reclamacion.

En el caso de los reclamos escritos por prestacién de defensa que correspondan a la
Defensoria Nacional (vale decir aquellos que cuestionan la actuacién del Defensor
Regional o que correspondan a disconformidad por lo ya resuelto por una Defensoria
Regional en torno a un reclamo previamente presentado) seran despachados a la
UECR., quien tendra un plazo de 7 dias para efectuar las indagaciones necesarias y
proponer el dictamen al Defensor Nacional.

Si se trata de reclamos presenciales por prestacion de defensa que son de competencia
de la DR pero que concurren a la Defensoria Nacional, se presentardn a él o la
asistente de la UCyP, quien derivara de inmediato la atencién al o la abogado del turno
mensual de la DN, compuesto por 2 abogado(a)s de la UEP y 1 de la UECR, quien
efectuard la atencién y la derivacion a la Defensoria Regional respectiva en el plazo de

24 horas, dando copia de ello al o la reclamante.




Derivacion

Encontrandose en régimen normal, el servicio de Oficinas OIRS, en las capitales
regionales, la presentacién del reclamo por prestacion de defensa ingresada en una
oficina distinta (local, licitada o de convenio) sera derivada por el o la asistente de la
oficina designada para el efecto, dentro de las 24 hrs. siguientes al ingreso.

La derivacidn se efectuara al o la Abogado de OIRS, si este existiere o en su caso, a el
o la Asesor Juridico Regional.

El o la Abogado de atencion de publico de la OIRS o en su caso el o la Asesor Juridico
Regional correspondiente, deberd informar a el o la asistente profesional sobre el
estado de tramitacién, cada vez que sea requerido por aquél o aquella acerca de la
solicitud derivada. Si se trata de reclamos presenciales por prestacion de defensa que
son de competencia de la DR, pero que concurren a la Defensoria Nacional, se
presentaran a él o la asistente de la UCyP, quien derivara de inmediato la atencion a él
o la abogado del turno mensual de la DN, compuesto por 2 abogado (a)s de la UEP y
1 de la UECR, quien efectuard la atencién y la derivacién a la Defensoria Regional

respectiva en el plazo de 24 horas, dando copia de ello al o la reclamante.

Pasos a sequir:

1) Recibido un reclamo por prestacién de defensa, el o la asistente de recepcion
debera cerciorarse que la presentacion contenga:
a) Identificacién del reclamante: Nombre completo, fecha de nacimiento,
nimero de cédula de identidad, (RUT), direccion donde despachar la
respuesta, y TELEFONO.
Si el reclamante es una persona distinta al imputado, debe sefalarse
ademas:
- nombre completo del o de la imputado(a), y en lo posible
RUT
- el vinculo de conexi6n con el imputado.
b) datos de la causa o antecedentes para reconocerla
¢) Nombre del o la defensor o defensore(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 imputado(a), o bien se tratare de una reclamacién realizada en forma
genérica en relacion con la prestacion de defensa, el procedimiento para
dar respuesta se ajustard a las normas de reclamos generales de OIRS.

d) Hechos que motivan el reclamo.




2) Imprimir comprobante de ingreso al SIGO y entrega al o la reclamante. Cuando el
ingreso sea a través del formulario, se deberd entregar la copia timbrada de recepcién

de la presentacion.

3) Ingresada la solicitud al sistema SIGO debe reenviarla al o la Abogado de atencion
de publico de la OIRS en donde existan, o en su defecto a el o la asesor juridico

regional en un plazo maximo de 24 horas.

4) El o la Abogado de OIRS o el o la asesor juridico, segun corresponda, contard con
un plazo de 10 dias habiles para efectuar la investigacion, la que deberd 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 presentacion o no.

b) escucha de audios del proceso.

c) revisién del SIAJ y SIGDP

d) informe del o de la abogado defensor (a), quien tendra 5 dias para evacuarlo,

dentro del periodo de investigacién.

Si él o la interesado(a) consulta, se debe entregar una respuesta, informando el
proceso en que se encuentra su solicitud, el o la funcionario(a) a cargo del
procedimiento, con indicacion del plazo en que tendra una respuesta final.

Si €l o la defensor(a) requerido(a) pertenece a una oficina licitada, debera
despacharse copia del requerimiento, ademas a la entidad a la que pertenece.

Si él o la defensor(a) requerido(a) dejé de prestar servicios a la Defensoria Penal
Plblica, ya sea que se desempefiare, a través de una empresa externa o institucional,
el o la Jefe de Estudios Regional, o el o la defensor local jefe en su caso, deberan
evacuar el informe dentro del plazo establecido, a requerimiento del o de la Abogado
de atencién de publico OIRS o el o la Asesor Juridico en su caso.

Cumplido el plazo total de investigacién, contados desde que llega la derivacion al o la
abogado de OIRS, o al 0 la asesor juridico en su caso, y habiéndose evacuado o no el
informe del o de la defensor, se deberd redactar un informe para el o la Defensor
Regional o el proyecto de acto administrativo que resuelva el reclamo, el que debera
estar totalmente afinado (firmado y con fecha) dentro de los 4 dias siguientes.

Del cumplimiento de estos plazos el sistema SIGO dara aviso al asistente profesional.
La resolucién deberd considerar un anélisis de los antecedentes facticos y juridicos de
la causa sobre la que recae el reclamo, en relacién a los fundamentos del mismo
tenidos a la vista, y pronunciarse respecto si hubo o no infraccion de estandares, y si
se acoge o no el reclamo. Asimismo debera indicar que el referido acto puede ser
objeto de apelacién, el plazo y ante quién se presenta. Ademds deberd tipificar en el

SIGO su resultado 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 imputado (a) en prision

-Condena injusta

-Defensor no solicita 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 la causa

-Defensor no presenta recurso, siendo necesario

-Se solicita Cambio de Defensor.

-Postergacion de citas de entrevista en oficina

-Otros

Una vez firmada la resolucién que resuelve el reclamo, deberd escanearse y adjuntarse
al SIGO, asi como la indicacion del N° y fecha de aquélla, y el medio de notificacién
que se utilizara, todos antecedentes que deberan guardarse tanto en la carpeta fisica
como en la virtual.

Realizadas estas acciones, el o la asistente profesional tendrd la responsabilidad de
entregar la respuesta al o la usuario(a) conforme a lo sefialado en el numeral VIL.3. De
las Notificaciones y dara por finalizado el proceso en el Sistema SIGO.

La resolucién del o de la Defensor Regional podra ser apelada por el o la usuario(a), en
el acto de la notificacién o dentro de los 5 dias siguientes.

La apelacion sera resuelta por el Defensor Nacional en el plazo méximo de 10 dias. La
resolucion del Defensor Nacional sera notificada conforme a lo dispuesto en el numeral
VIL.3 De las Notificaciones, conjuntamente con la notificacién al o la beneficiario(a), la
resolucion debera enviarse también via SIGO al o a la asistente profesional de SIAC,
quien dependiendo del final de la solicitud, dara por finalizado el tramite en el Sistema
SIGO.

VII.2.1.2 Reclamos en general

Corresponde a toda queja o cuestionamiento, por circunstancias distintas al
desempefio de un o una defensor especifico en una causa determinada, como son por
ejemplo, la disconformidad en el valor del arancel cobrado, la atencién de asistentes,
peritos, u otro personal vinculado a la Defensoria Penal Publica, etc . Incluye ademas,
todo cuestionamiento o queja del o e la usuario(a) del servicio en relacién a la defensa,
pero planteado en términos generales, ya sea porque desconoce el(los) nombre(s)
del(los) 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 reclamaci




realizada en forma genérica en relacién con la prestacién de defensa, correspondiendo
la tramitacidon genérica de OIRS que se detallarad en su caso.

Pasos a sequir:

1) Recibido un reclamo general, el o la asistente de recepcion  deberd
cerciorarse de que la presentacion tenga:
a) Identificacion del o de la reclamante: Nombre completo, fecha de
nacimiento, RUT, direccién donde despachar la respuesta y TELEFONO.
b) Hechos que motivan el reclamo. En caso de estar relacionado con la
prestacién de defensa en una causa, antecedentes para singularizarla.
2) Imprimir comprobante de ingreso al SIGO y entrega al o la reclamante.
Cuando el ingreso sea a través del formulario, se entregard la copia timbrada de

recepcién de la presentacion.

3) Ingresada la solicitud al sistema SIGO debe reenviarla al o la Abogado de
atencion de publico de la OIRS en donde existan, o en su defecto al o la asesor

juridico regional en un plazo maximo de 24 horas.

4) El o la Abogado de OIRS o el o la asesor juridico, segun corresponda, contard
con un plazo de 7 dias habiles para efectuar una somera indagacion, la que
debera considerar como diligencias minimas:

-solicitar mediante correo electrénico, informe a la jefatura directa del &rea,
persona o unidad en donde se produjeron los hechos que dieron origen al
reclamo. Si corresponde a reclamaciones de servicios entregados por empresas
licitadas o de convenio, deberd ademds comunicarse de ello a la persona juridica
responsable.

-entrevista presencial o telefénica del reclamante.

- Si correspondiera a una reclamaciéon de defensa que por falta de especificidad
en el nombre de los o las abogados o en los hechos denunciados, el informe
deberd ser requerido al o la jefe de estudios regional o al o la defensor local jefe

€n Su caso.

5) Vencido el plazo, evacuado o no el informe de la unidad, el o la abogado de
OIRS o el o la asesor juridico en su caso, elaborarad informe al o |a Defensor

Regional, proponiéndole o no dar lugar al reclamo.

6) De cumplirse los aspectos sefialados para ser admitida a tramitacién o una
vez subsanados, el o la asesor juridico debera calificar el motivo de la
reclamacion en alguno de los siguientes tipos:

1. Por el cobro que le realizaron (Reclamo por Arancel).

2. Intervencion de superiores jerarquicos (Defensores Regionales).




Mal trato de funcionario(a)s de la defensoria (Of. defensoria).
Excesivo tiempo de espera (Of. defensoria).

Infraestructura deficiente (Of. defensoria).

Reclamo residual de defensa

Otros

N o oW

7) Una vez firmada la resolucién que resuelve el reclamo, deberd escanearse y
adjuntarse al SIGO, asi como la indicacidon del N° y fecha de aquella, y el medio
de notificacién que se utilizard, todos antecedentes que deberan guardarse tanto
en la carpeta fisica como en la virtual.

8) Realizadas estas acciones, el o la asistente profesional tendrad la
responsabilidad de entregar la respuesta al o la usuario(a) conforme a lo
sefialado en el numeral VII.3. De las Notificaciones y dara por finalizado el
proceso en el Sistema SIGO.

9) La resolucién del o de la Defensor Regional podré ser apelada por el o la
usuario(a), en el acto de la notificacion o dentro de los 5 dias siguientes.

10) La apelacion sera resuelta por el o la Defensor Nacional en el plazo méximo
de 10 dias. La resolucién de la o el Defensor Nacional sera notificada conforme a
lo dispuesto en el numeral VII.3 De las Notificaciones, conjuntamente con la
notificacion al o la beneficiario(a), la resolucién deberd enviarse también via
SIGO al o la asistente profesional de SIAC, quien dependiendo del final de la
solicitud dara por finalizado el tramite en el Sistema SIGO.

VII1.2.1.3 Reclamos contra él o la Defensor Regional:

* La asistente de recepcién ingresa la solicitud y la reenvia al o la asistente
abogado de OIRS de la DN, en caso de que éste no exista, debera derivarse a el
o la asistente del la UECR, para que sea derivado a un o una abogado de esa
unidad, en un plazo maximo de 24 horas.

= El o la Abogado pondra en antecedentes al o la DN y determinara la procedencia
del reclamo con los antecedentes de la presentacion. Si éstos no fueren
suficientes, deberd recabar mayores antecedentes en un plazo no superior a 3
dias habiles, debiendo remitir al cabo de ello, un informe de procedencia o
improcedencia al o a la Defensor Nacional. En razén de ello, el o la DN pedira un
informe al o la DR, quien tendra un plazo de 5 dias para evacuarlo.

= Con el mérito de éste, el o la DN determinara si acoge o rechaza el reclamo, en

un plazo no superior a 10 dias. La resolucién del o de la Defensor Nacional sera




enviarse también via SIGO al o la asistente profesional de SIAC, quien
dependiendo del final de la solicitud dara por finalizado el tramite en el Sistema
SIGO.

VII.2.1.4 Reclamos por Arancel

Se refiere a las alegaciones que efectien los o las usuario(a)s del servicio por el
cobro que de éstos hace la Defensoria Penal Publica, los que se tramitaran segun
lo establecido en las Resoluciones (Exentas) N° 346/2004; N°1031/2005;
N°434/2007; N°593/2008 con su rectificatoria N°708/2008 y 4413/2011, Se
estara en presencia de una reclamacién por cobro de aranceles, cuando él o la
beneficiario(a) no esté de acuerdo con el monto que cobra la Defensoria en la
Resolucidon de Liquidacion por el servicio prestado.

La o el asistente administrativo ingresara los datos al Sistema SIGO y remitird
los antecedentes al o la Asesor Juridico Regional, quien categorizara el reclamo,
de acuerdo a la tipologia incorporada en el formularios SIGO y lo derivard al o la
Asistente profesional de SIAC en un plazo de 24 horas.

El o la Asistente profesional de SIAC remitird los antecedentes al o la
Encargado(a) de Aranceles de la region en un plazo méximo de 24 horas.

El o la Encargado(a) de Aranceles revisard que se encuentren todos los
antecedentes requeridos para la reclamacién, de no ser asi, el o la Encargado(a)
de Aranceles se comunicara con los o las beneficiario(a)s para solicitar dichos
antecedentes. Una vez que el o la Encargado(a) de Aranceles tenga en su poder
todos los antecedentes los remitira al o la Director Administrativo Regional.

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

La notificacion de este acto administrativo se realizard via correo certificado y
ademas deberd enviarse via SIGO al o la Asistente profesional de SIAC.

Si el o la usuario(a) desea apelar debera recurrir ante el juez o Tribunal que
conocid del caso, debiendo hacerlo dentro del plazo de 10 dias contados desde la

notificaciéon de la resolucién que resuelve la reclamacion.




Gestion

Responsable

Plazo respuesta

Sustento normativo

Reclamos por

arancel.

Asesor juridico

Categoriza el
reclamo de acuerdo
a los tipos definidos
en el formulario
SIGO.

Reclamante

(Usuario(a))

El o la usuario(a)
tiene 5 dias habiles
desde la notificacion
de su cobro de
arancel para realizar

la reclamacion.

Resolucion Exenta N°
346/2004; N°1031/2005;
N°434/2007 y N°593/2008
con su rectificatoria
N°708/2008 y 4413 /2011
Art. 44. Ley 19. 718

Art. 13. REX 346

Asistente profesional
de Aranceles entrega
antecedentes en
carpeta al o la
Director
Administrativo

Regional.

Pronunciamiento del
o de la Director
Administrativo
Regional: 5 dias.

Of. de Partes

Notifica al o la
usuario(a) conforme
al numeral VII.3 De
las Notificaciones,
con copia al o la
Encargado(a) SIAC.

Reclamante apela
ante los Tribunales
de Garantia.

El o la usuario(a)
tiene que recurrir al
o la juez o Tribunal
que conocid del caso,
dentro de 10 dias

desde la notificacion.

No existe plazo maximo
estimado, por no
depender la decision
definitiva de la DPP.

VII.2.1.5 Reclamos de otras instituciones de Sistema Judicial.

= Si el reclamo que se interpone no es de competencia de la DPP y se refiere a
otras instituciones, como el poder judicial (jueces, juezas o Ministros) o el
Ministerio Publico (Fiscales, Asistentes del Fiscal), se debe responder de acuerdo
a la Ley N° 19.880, explicando que el reclamo no corresponde a la DPP y
orientar al o la reclamante respecto de la instituciéon a la que corresponde, y dar
solucién al reclamo.

 El o la

profesional en un plazo de 24 horas.




El o la Asistente profesional lo remite al o la Asistente profesional del SIAC de la
institucion que corresponda, quien debe dar respuesta al reclamante explicando
que el reclamo no corresponde a la DPP y orientando respecto a la institucion

que debe resolverlo.

VII.2.2 Consultas

VII.2.2.1 Por caso judicial

Si la consulta es presencial o telefénica, previo a entregar la informacion, el o la
asistente debera consultar al o la solicitante la relaciéon que tenga con la causa
judicial consultada, debiendo ser titular del servicio (es decir el o la
imputado(a)) o familiar directo de la persona imputada o acusada. En
caso contrario no podra entregar informacion.

Si la consulta se hace en forma presencial o por teléfono, la asistente ingresard
la solicitud en el Sistema Informatico SIGO, luego podrd buscar la informacidn
en el Sistema para la Gestidon de Defensa Penal informando la respuesta al o la
usuario(a) y registrandola en el Sistema SIGO dando por finalizada la gestion en
el Sistema.

Si la consulta se presenta a través de otra via, el o la asistente deberd ingresar
los datos en el Sistema SIGO y remitir la solicitud en un plazo de 24 horas al o la
asistente profesional de SIAC o al o la abogado de OIRS, o al o la asesor juridico
en su caso.

El o la Asesor 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, deberd enviarse via SIGO al o la asistente profesional

de OIRS quien dara por finalizado el trdmite en el Sistema SIGO

Importante: A nadie que no sea el o la propio(a) imputado(a) o acusado(a), se
le podra entregar informacion relacionada con datos personales de éste que
consten en el sistema, tales como antecedentes socioeconémicos, condenas
anteriores, etc., pero si se podrd informar sobre aspectos tales como estado de
tramitacion de la causa, fecha de audiencia, resultado de la audiencia, abogado
(s) asignado(s) al caso, el N° de tramitacion interno de la Defensoria Penal

Publica.




Gestion Responsable Plazo respuesta Sustento normativo

Consulta por Asesor juridico | 10 dias para informar | Art. 24 Ley 19. 880

caso judicial. respuesta.

Of. de Partes Notifica al o la
usuario(a) via carta
certificada con copia
al o la Encargado(a)
SIAC.

Plazo maximo total
estimado: 20 dias

VII.2.2.2 Consulta por Aranceles

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

= Si la consulta se hace en forma presencial o por teléfono, la asistente podrd
ingresar la solicitud en el Sistema Informatico SIGO, para luego buscar la
informacién en el Sistema de Gestion para la Defensa Penal y responder al o la
usuario(a) de manera inmediata, y esta respuesta también debe registrarse en
Sistema SIGO dando por finalizado el tramite en el Sistema.

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

= El o la Asistente profesional de SIAC tiene un plazo de 24 horas para derivar via
SIGO la solicitud al o la Asesor Juridico. En paralelo, el o la Asistente profesional
de SIAC debe remitir esta solicitud via correo electrénico al o la Encargado(a) de
Aranceles de la Region s6lo a modo de informacién, ya que el responsable de la
respuesta es el o la Asesor Juridico.

= El o la Asesor Juridico tendrd la responsabilidad de entregar la respuesta al o la
usuario(a) via carta certificada, en el plazo maximo de 10 dias héabiles. La
respuesta final ademas, deberd enviarse via SIGO al o la Asistente profesional de
SIAC.

Importante: No podra entregarse informacién relacionada con datos personales
del o de la imputado(a) 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 presenté reclamacién o no,

de la cuota y fecha de vencimiento.




Gestion Responsable Plazo respuesta Sustento normativo

Consulta Asesor Juridico 10 dias. Art. 24 Ley 19.880
por Of. de Partes Notifica al o la usuario(a) via
aranceles. carta certificada con copia al o

la Encargado(a) de SIAC y al
o la Encargado(a) de

Aranceles de la Region.

Plazo maximo

estimado: 15 dias

VII.3 De las notificaciones en los procedimientos de solicitudes ciudadanas:

a) Destinatario(a): Son los o las interesado(a)s en el procedimiento. Todas las
notificaciones que deban hacerse en el expediente deben efectuarse, en
principio, 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 reconoce el articulo 17 letra a) de la Ley N° 19.880, a
saber: “conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los
procedimientos en los que tengan la condicién 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.

b) Objeto de la notificacion: La notificacion tiene por objeto dar a conocer el
acto administrativo respectivo, lo que debe hacerse con copia integra de la
resolucién respectiva.

c) Contenido de la notificacion: Se trata de requisitos fundamentales. Su falta o

consignacion errénea convierte a la notificacién en defectuosa.

El contenido de la notificacion exige:

1) el texto integro de la resolucién;

2) si es una resolucion definitiva, indicacion de los recursos que proceda
interponer contra ella;

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

4) plazo para interponerlos;

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

d.1) Por escrito, mediante carta certificada dirigida al domicilio que el o

la interesado(a) hubiere designado en su primera presentacion. En este




caso se entendera practicada la notificacion a contar del tercer dia
siguiente a su recepcion en la oficina de Correos que corresponda.

d.2) De manera personal, con dos modalidades:
i) por medio de un o una empleado(a) del drgano
correspondiente, en el domicilio del o de la interesado(a) y
dejando copia integra de la resolucion;
i) en las oficinas del servicio si el o la interesado(a) se
apersona. Debe firmar recepcion y puede requerir copia la que se
le dara en el mismo momento.
d.3) Para efecto de las reclamaciones formuladas por los o las
beneficiario(a)s de los servicios de Defensa Penal Pulblica que se
encuentren privado(a)s de libertad, las notificaciones deberdn ser

siempre personales.

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
siguientes a aquél en que ha quedado totalmente tramitado el acto
administrativo”,

f) Notificacion tacita: se refiere esencialmente a la ausencia de notificacion o al
hecho que la notificacién practicada adoleciera de cualquier vicio que la
hiciera anulable. La ley convalida la comunicacién: "si el interesado a quien
afectare hiciere cualquier gestion en el procedimiento, con posterioridad al
acto, que suponga necesariamente su conocimiento, sin haber reclamado
previamente de su falta o nulidad” (articulo 47 de la Ley N° 19.880).

g) Otras notificaciones exigidas por la Ley N° 19.880.

La administracion esta obligada a notificar, conforme a la Ley N°19.880:

Art. 50, inc. 29, Notificacién de actos de ejecucion material. "E/ érgano que
ordene un acto de ejecucién material de resoluciones estard obligado a notificar

al particular interesado la resolucién que autorice la actuacién administrativa”,

Art 55. Notificacién a terceros sobre recursos. “Se notificard a los interesados
que hubieren participado en el procedimiento, la interposicién de los recursos,
para que en el plazo de cinco dias aleguen cuanto consideren procedente en
defensa de sus intereses”.




VIII.- DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LAS SOLICITUDES DE LA

LEY N° 20. 285, SOBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

La gestion de solicitudes de Acceso a la Informacién Publica se encuentra regulada
por la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica y se refiere al conjunto
de actividades que realiza el érgano o servicio, encaminadas a dar respuesta a las
consultas formuladas por la ciudadania, respecto de informacion elaborada con
presupuesto publico y toda informacidn que se encuentre en poder del respectivo
6rgano de la Administracién del Estado.

VIII1.1 Etapas del procedimiento de gestion de solicitudes ciudadanas

Primera etapa: Formulacion, Recepcién y Admisibilidad de la Solicitud de
informacion.

Segunda etapa: Procesamiento; Derivacion o distribucion interna de la solicitud;
oposicidn de terceros; derivacion externa de la solicitud por incompetencia de la
institucion.

Tercera etapa: Respuesta a Solicitud; cobro por costos de reproduccién y
notificacién.

VIII.1.1 Primera etapa: Formulacién, Recepcion y Admisibilidad de la Solicitud de
informacion.

1.-La solicitud de informacioén ciudadana podréd ser formulada por escrito o por
sitios electrénicos. El sitio electrénico dispuesto por la Defensoria Penal Pdblica
para la realizacion de las solicitudes de acceso a la Informacién Publica es:

http://www.transparencia.dpp.cl/index.php?accion=Home vy las solicitudes escritas
pueden ser formuladas por carta o mediante el formulario dispuesto para la
Defensoria Penal Plblica por la Comisién de Probidad y Transparencia del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia.

2.- En el caso de las solicitudes presentadas por escrito, directamente en nuestras
oficinas, ya sea por carta o por formulario dispuesto al efecto, serdn recibidas por el
o la asistente administrativo quien realizard un breve examen de derivacion,
oportunidad en que determinara de qué tipo de solicitud se trata, y si corresponde a
una solicitud de acceso a la informacién publica, entregaré al o la Asesor Juridico,
para que éste(a) la ingrese al sistema, sistema que envia notificacién a la Unidad de
Asesoria Juridica de la Defensoria Nacional. Si la o el asistente administrativo en el
analisis de la solicitud, advierte dificultades para determinar si se enmarca dentro

de una solicitud de acceso a la informacion publica, debera consultar al o la Asesor
Juridico.

3.- En el caso de las solicitudes ingresadas, a través del portal, el o la Jefe de la
Unidad de Asesoria Juridica, realizaréd la derivaciéon correspondiente, segun la
materia que se trate, pudiendo solicitar sea respondida directamente por el o la
Defensor Regional respectivo de acuerdo a las facultades que le han sido delegadas.




4.-En caso de ser recibida en la OIRS de la DPP una solicitud ciudadana, respecto de
la cual el o la encargado (a) de la Oficina de Informaciones crea que pueda tratarse
de una solicitud de acceso a informaciéon publica, ain cuando no se utilice el
formato correspondiente, deberd derivarla al o la asesor juridico de su region o a la
Unidad de Asesoria Juridica de la Defensoria Nacional en el caso de las solicitudes
recibidas en ésta, con la finalidad de efectuar la calificacién correspondiente, para
efectos de su derivaciéon. En caso de determinarse que la solicitud debe ser
abordada como solicitud de acceso a la informacién publica, serd tramitada de
inmediato conforme lo sefialado en el punto 2 de esta primera etapa, en caso de
determinarse que no se trata de una solicitud de acceso a la informacién publica
sera devuelta a |la OIRS, todo lo anterior en un plazo maximo de 2 dias, a fin de que
continue su tramitacion.

VIII.1.2 Segunda etapa: Procesamiento; Derivacién o distribucidn interna de la
solicitud; oposicion de terceros; derivacién externa de la solicitud por incompetencia
de la institucion.

Una vez recibida la consulta ciudadana, se realizara el examen de admisibilidad por
parte del o de la Jefe de la Unidad de Asesoria Juridica, si ingresa a través del
portal.

Si se trata de una solicitud realizada por carta o formulario que ha debido ser
ingresada al sistema por el o la Asesor Juridico Regional, éste(a) realizara el
examen de admisibilidad con consulta al o a la Jefe de la Unidad de Asesoria
Juridica, quién procedera a derivarla inmediatamente al o la Asesor Juridico
Regional o o de la Defensoria Nacional, quién serd el responsable de la
tramitacion de la solicitud, recopilar la informacién solicitada, preparar la carta
respuesta con todos sus antecedentes, para posteriormente remitir ésta a la Unidad
de Asesoria Juridica de la Defensoria Nacional, a fin de que sea aprobada de forma
previa a la firma de la Autoridad respectiva.

VIII1.1.3 Tercera etapa: Respuesta a Solicitud; cobro por costos de reproduccién y
notificacion.

El o la Asesor Juridico Regional o la Unidad de Asesoria Juridica de la Defensoria
Nacional segun corresponda, una vez aprobada la respuesta, deberd remitir todos
los antecedentes sefialados en el (ltimo parrafo del punto anterior a la autoridad
facultada para firmar, que son el o la Defensor (a) Nacional o el o la Defensor
Regional respectivo.

La respuesta podrd ser de los siguientes tipos:

* Requerir al o la ciudadano(a) que su solicitud cumpla con los
requisitos formales establecidos en la Ley N° 20.285: Los requisitos
formales que debe contener la solicitud de informaciéon son: Nombre,
apellidos, direccion del o de la solicitante y de su apoderado(a), en su caso;
identificacién clara de la informacién que se requiere; firma del o de la
solicitante estampada por cualquier medio habilitado; érgano administrativo
al que se dirige (Articulo 12).

Si la soIicitud no reL'me los requisitos enumerados eI o la soIicitante tendra el

desistido de su peticion (Articulo 13).




 Accede a la entrega de la informacién: La Defensoria Penal Publica tendrd
el plazo de veinte dias habiles contados desde que se recibe la solicitud que
cumple con los requisitos del Articulo 12, prorrogable por 10 dias hdabiles
mas, prorroga que debera ser fundada y notificarse al o la solicitante antes
del vencimiento del plazo de 20 dias. (Articulo 14).

e Niega la informacion solicitada: En los casos de reserva o secreto
contenidos en el articulo 21 de la Ley sobre Acceso a la Informacion Publica,
debiendo responder en el mismo plazo anterior. (Articulo 14).

» Derivando la solicitud de informacién al érgano o servicio de la
Administraciéon del Estado competente: En caso que la Defensoria Penal
Publica no sea competente para ocuparse de la solicitud de informacién o no
posea los documentos solicitados, enviard de inmediato la solicitud a la
autoridad que deba conocerla seguln el ordenamiento juridico, en la medida
que ésta sea posible de individualizar, informando de ello al o la
peticionario(a). (Articulo 13).

» Del derecho a oposicién de terceros: Cuando la solicitud de acceso se
refiera a documentos o antecedentes que contengan informacion que pueda
afectar los derechos de terceros, el o la Defensor Regional o el o la Defensor
Nacional, dentro del plazo de dos dias habiles, contados desde la recepcion de
la solicitud que cumpla con los requisitos, deberd comunicar mediante carta
certificada, a la o las personas a que se refiere o afecta la informacién
correspondiente, la facultad que les asiste para oponerse a la entrega de los
documentos solicitados, adjuntando copia del requerimiento respectivo.

Los terceros afectados podrén ejercer su derecho de oposicion dentro del
plazo de tres dias habiles contados desde la fecha de notificacién. La
oposicion deberd presentarse por escrito y requerird expresién de causa.
Deducida la oposicién en tiempo y forma, el érgano requerido quedara
impedido de proporcionar la documentacién o antecedentes solicitados, salvo
resolucion en contrario del Consejo para la Transparencia, dictada conforme
al procedimiento que establece la Ley N°20.285.

En caso de no deducirse la oposicidn, sin necesidad de certificacion alguna, se
entendera que el tercero afectado accede a la publicidad de dicha
informacion (Articulo 20).

Informar sobre cobro por costos de reproduccién: Respecto de aquellas
solicitudes que cumplan los presupuestos establecidos en la resolucién que
fija los costos directos de reproduccién, deberd informarse de ellos al
solicitante, a través de los mecanismos que el Consejo Para la Transparencia
haya determinado en sus instructivos.

El procedimiento concluye con la notificacion al o la solicitante de la respuesta, la
que debera ajustarse a alguno de los tipos sefialados en la etapa anterior, que en lo
sustancial puede ser de derivacion a otros 6rganos de la Administracién, denegando
la entrega de informacién o accediendo a lo solicitado.

La notificacion se hara por correo electrénico cuando asi lo haya solicitado el o la
peticionario(a), para lo cual éste deberd sefialar una direccién de correo electrénico.




También se podra notificar mediante carta certificada, en forma personal en su
domicilio o en forma personal en la oficina del servicio que haya indicado el o
la solicitante. (Articulos 12 Ley N° 20.285, y 46 y 47 de la Ley N°19.880).

IX. FLUJOGRAMAS POR ESPACIOS DE ATENCION

En este punto los o las encargado(a)s SIAC y las o los Asistentes Administrativos
SIAC podran comprender cuales son los tiempos descritos para elaborar las
respuestas a las consultas ciudadanas y el procedimiento de derivacion y
seguimiento contenido en el Sistema Informatico para la Gestién OIRS, SIGO. Cabe
recordar que la Defensoria Penal PUblica consta de 7 espacios de atencién: Oficinas
Presenciales (Nacional, Regional y Local), Buzén, Teléfono, Mail, Pagina Web, Cartas
y el Centro de Documentacion Nacional.




’\”““\

Defensoria
.24 Sin defensa no hoy Justido

FLUJOGRAMAS POR ESPACIOS DE ATENCION - MERO
TRAMITE

Presencial / Buzén

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacion)

[ o]

Asistente retira formulario de buz*n

) Ingreso de solicitud a@

Derivacién a Asistente profesional SIAC

Asistente profesional
SIAC deriva o finaliza
trdmite en 48 hrs., entregando
respuesta a usuario(a)

Asistente profesional de SIAC
registra en SIGO respuesta
a usuario(a)

l

Asistente profesional de SIAC entrega
respuesta a usuario(a), v a
Defensor Regional

I

L Término T




Teléfono

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacidn)

Asistente recibe solicitud via teléfono

v
) Ingreso de solicitud a@

Derivacién a Asistente profesion—al

SIAC

Asistente profesions
SIAC deriva o finaliza tramite
entregando respuesta
a usuario(a)
dentro de 48 br

Asistente profesional SIA
registra en SIGO
respuesta a usuario(a)

Asistente profesional de SIAC
entrega respuesta a usuario(a), yla
Defensor Regional

Término ]

.

A




Web

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacién)

Asistente profesional SIAC recibe solicitud via w%b

(a través de correo electrénico)

Asistente profesional SIAC
ingresa solicitud a SIGO

l

Asistente profesions

SIAC deriva o finaliza
tramite entregando
respuesta a usuario(a

Asistente profesional SIAC regis
en SIGO respuesta a usuario(a

l

[

I

Asistente profesional de SIAC
entrega respuesta a usuario(a), [y
al Defensor Regional

L Término ?




Mail electronico

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacién)

Asistente / Asistente profesional SI1C

recibe solicitud

D Ingreso de solicitud@O

Asistente deriva a Asistente profesional SIA(Q

l

Asistente profesiona
SIAC deriva o finaliza

tramite entregando
respuesta a usuario(a
dentro de 48 F

l

Asistente profesional OIRS
registra en SIGO respuesta

a usuario(a)

4

Asistente profesional de SIAC
entrega respuesta al usuario(a), y 3
Defensor Regional

!
L Término j

A




FLUJOGRAMAS DE ATENCION / TRI'\MITES’COMPLEJO§
PROCEDIMIENTOS RECURRENTES EN DEFENSORIA PENAL PUBLICA

Reclamo General

Asistente recibe solicitud

‘

Derivacién de la Asistente al
al Al en 24 hrs.

|

Abogado o AJ, tiene 7 dias habiles para realizar indagacion.

Vencido el plazo, elabora un informe al DR proponiéndole
o no dar lugar al reclamo.

v

Firmada la resolucién que
resuelve el reclamo, se debe
escanear y adjuntar al SIGO.

La asistente profesional del SIAC tendra la responsabilidad
de entregar la respuesta al usuario conforme en lo sefigladolen e
numeral VII.3.

La resolucién del DR podra ser apelada por el usuario en el acto de
la notificacion o dentro de los 5 dias siguientes.

La apelacion serd resuelta por el DN en un plazo maximo de
10 dias y sera notificada segun lo dispuesto en el numeral VII.3

l Término ]




Reclamos por prestacion de defensa

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacién)

Inicio

Asistente recibe queja

|

) Ingreso de queja al SIGO

Derivacion de la Asistente al a AJ en 24 hrs,

|

Asesor Juridico tiene 10 dias habiles para efectuar la investigacion.

AJ debe redactar un informe para
el DR, dentro de los 4 dias siguientes.

Defensor Regional emite Resolucién que se envia a usuario(a)
mediante carta certificada, ademas

debera enviar via SIGO una copia de respuesta a

Asistente profesional SIAC.

La resolucién del DR podra ser apelada por el usuario en el acto de
la notificacién o dentro de los 5 dias siguientes.

La apelacion serd resuelta por el DN en un plazo maximo de
10 dias y sera notificada segun lo dispuesto en el numeral VII.3

Término




Reclamos contra Defensor Regional

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacién)

Inicio

Asistente recibe queja

D Ingreso de queja a SIGO )
Derivacién del reclamo al asistente o la asistente abogado OIRS
en un plazo de 24 hrs.

y

El abogado pondra en antecedentes al DN y determinara la procedencia del reclamo.
Si éstos no son suficientes tiene 3 dias para recabar mayores antecedentes y enviar el
informe al DN.

DN pide un informe al DR, quien tendra un plazo de 5 dias para evacuarlo.

v

Defensor Nacional recibe el informe y tiene 10 dias para
resolver si acoge o no el reclamo. La resolucién del DN sera
notificada segun lo conforme con lo dispuesto en el numeral
VIIL.3.

Término ]

’




Reclamo por aranceles

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacion)

v

Asistente recibe solicityd

D Ingreso de reclamo a@)

Derivacion a Asistente profesional SIA(Q

A

Asistente profesional SIAC deriva a Encargado(a) de Aranceles de la regidn la queja

Encargado(a) de Aranceles —una vez que tenga todos
los antecedentes- lo remitird a Director Administrativo
Regional

'

Director
Administrativo Regional
tendrd un plazo de 5 dias para
tomar una decision.

La respuesta al usuario debera entregarse
mediante carta certificada a usuario (a),
ademas de enviar via SIGO a Encargado(a)
Regional SIAC quien dara por finalizado

el tramite en el Sistema SIAC.

I a—
!

[ Término]

Si el usuario(a) desea apelar a ésta decisidn debera recurrir a
Tribunales de Justicia en un plazo de 10 dias desde su notificacion

A




Consulta por caso judicial *

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacién)
I Inicio

Asistente recibe solicitud

:

Ingreso de la solicitud a SIGO. Si la consulta es presencial
o telefénica, asistente podra buscar en el SIGDP los
antecedentes, entregarselos a usuario(a) y registrar la
respuesta en el SIGO. Si la solicitud se realiza a través de
mail, carta o buzén, ésta debe ser derivada a Encargado(a)
Regional de SIAC

Asistente profesional SIAC deriva a Asesor Juridico

Asesor Juridico
debe entregar respuesta

Asesor Juridico debe entregar una respuesta
mediante carta certificada al usuario,
ademas de enviar ademas via SIGO a

Asistente profesional SIAC quien dara por finalizad¢ el

tramite en el Sistema SIGO

[ Térmim}

A

1 Importante: Asistente debera consultar al solicitante la relacidon que tenga con la causa
judicial, debiendo ser titular del servicio (es decir, el imputado(a)) o familiar directo de Ia
persona imputada. En caso contrario no se podra entregar informacion.




Consulta por aranceles de defensa penal?

(Oficinas Defensorias Regionales, Locales y Centro de Documentacion)

Inic‘o

y

Asistente recibe solicitud

y

Ingreso de la solicitud a SIGO. Si la consulta es presencial

o telefénica, la asistente podra buscar en el SIGDP los
antecedentes, entregarselos a usuario(a) y registrar la

respuesta en el SIGO. Si la solicitud se realiza a través de

mail, carta o buzén, ésta debe ser derivada a Encargado(a)

Regional de SIAC

Asistente profesional SIAC deriva a Asesor Juridico Y
paralelamente a Asistente profesional de Aranceles para 4u
conocimiento.

Asesor
uridico debe entrega

respuesta en un plazo
maximo de
10 dias.

Asesor Juridico debe entregara respuesta
mediante carta certificada a usuario(a),
ademas de enviar ademas via SIGO al
Asistente profesional SIAC quien dara por finalizad
el tramite en el Sistema SIGO

|

B

y

A

2 Importante: La asistente deber3 consultar al solicitante la relacién que tenga con la causa judicial,
debiendo ser titular del servicio (es decir, el o la imputado(a)) o familiar directo de la persona
imputada. En caso contrario no se podra entregar informacioén.




Solicitudes de la Ley 20. 285 sobre Acceso a la Informacién Piblica

(Estas solicitudes pueden ser recibidas por escrito o por medios electronicos)

£ ¥
10 FOnICo

wwe transparencia. ol DPF Derlvacion de oo {Carta o Formulario

SBIVICID
4
Desivacion Asesor Juridico
; ]
ingreso al sistema
|
Examen de Admisibilidad y'o Asignacion y

Notificacion:
h Sclicitud de

completitud de

antecedentes con
apandbimlento.
: I
Respuesta a sollchud Usuaio STRG
beed - Completa complels
Informacion informacidn
dantro de
plaze de §
A diag
y e
Notificacien: Notificacitn D Q‘ﬁgﬁ: i: r;tm
Derecho Denegacion de SBIVIGo Dor
Oposicion de Informarcidn, por T ?;E; de
Terceros FRSANVE O Sacrato peien
la DPP.
4

Entrega da
Informacion

oposicion Oposicidn

(o,
»{ Firde procesn e




ANEXQOS




FORMA DE RESPUESTA POR CARTA AL USUARIO

Es importante que los encargados regionales de SIAC entreguen todas las
respuestas bajo un formato estandar de carta. Esta es la Unica forma que quede un

registro que la solicitud ciudadana fue recepcionada.

Cartas tipo de respuesta

CARTA PARA FELICITACIONES, SUGERENCIAS E INFORMACIONES

Defensoria

Sin defensa no hoy lusticia

Santiago, xxx de (mes) de 2011

Sefor(a)
XXXXXXXXX

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 buzén de la Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias, OIRS, el dia

xxx de (mes) de (afio).

Le agradecemos las palabras de reconocimiento expresadas, por cuanto su opinidn
es importante para nuestra institucién, la que ha asumido el cCompromiso con sus

usuario(a)s de brindar una atencion digna, respetuosa y oportuna.

Se despide atentamente,
El Nombre de Ud.
Encargada/ o Regional de O.I.R.S.
DEFENSORIA REGIONAL xxx




Defensoria

Sin defensa no hoy Justici

Santiago, xxx de (mes) de 2011

Sefior(a)
XXX XXX XXX

Presente

Con fecha xxx de noviembre de 2011, he recibido de parte del (de la) Defensor
Local Jefe de xxx, sefior xxx xxx xxx, copia del reclamo interpuesto por usted en

contra de (nombre y cargo ) xxx xxx xxx, el pasado xxx de (mes) de xxx.

El (la) Defensor Local Jefe de xxx, sefior xxx xxx xxx ha cumplido con
informarme sobre la situacion y derivar su reclamo, de acuerdo a los procedimientos
de la Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias de la Defensoria Penal

Publica.

Actualmente su reclamo estd en poder del (de la) Asesor Juridico xxx xxx xxX, quien
le comunicara la decision adoptada mediante (carta certificada dirigida a su

domicilio o personalmente - segun corresponda).

Nuestra institucion ha asumido el compromiso con sus usuario(a)s de brindar
una atencién digna, respetuosa y oportuna, por lo cual su reclamo nos permitira
mejorar la atencion a las personas que acuden a nuestras oficinas.

Le agradecemos expresar su opiniodn, la cual tomaremos en cuenta.

Se despide atentamente,

El Nombre de Ud.
Encargada/ o Regional de O.I.R.S.
DEFENSORIA REGIONAL xxx




2.- DEJASE SIN EFECTO el Oficio Circular N° 764 del 16 de septiembre del 2010 y el
Oficio N° 137 del 06 de julio del 2006.

3.- DIFUNDASE por las distintas reparticiones del Servicio.

4.- DIFIERASE la entrada en vigencia de la presente Resolucion a contar del dia 1° de
marzo de 2012.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE

Oficina de Partes.
Todas las Defensorias Regionales ™/
Todas las Unidades y Departamentos. s

Archivo Departamento Evaluacion, Control y Reclamaciones.
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