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Resumen Ejecutivo 

La Defensoría Penal Pública, en su constante preocupación por brindar un servicio de calidad a 

las personas que acuden a la institución, solicita a everis realizar un examen crítico en oficinas 

(tanto locales como licitadas), de manera de levantar todos aquellos factores que puedan incidir 

en la calidad de la atención o en la satisfacción de los usuarios. Por esta razón, se define como 

objetivo principal del presente estudio, examinar en forma integral cómo se realiza la atención 

de usuarios, auditando los espacios de atención y la calidad de los mismos, estableciendo un 

modelo de funcionamiento para este proceso. 

Para cumplir con el objetivo planteado, se definió una metodología de evaluación del modelo 

de atención de usuarios, que contemplaba cuatro etapas, las cuales se describen en la Tabla 1. 

Tabla 1: Etapas del proyecto 

Etapas Descripción 

Definición del 

estándar para 

la atención de 

público 

Para definir el estándar se revisó los siguientes instrumentos: 

 Diagnóstico de la situación actual del modelo de atención de la DPP, 

para comprender como se realiza la atención de usuarios por parte de la 

DPP. 

 Normativas nacionales referentes a la atención de usuarios, para contar 

con los lineamientos base sobre los cuales se debe sentar el contenido del 

estándar. 

 Revisión de buenas prácticas en experiencia internacional, relativa a la 

atención de usuarios en el ámbito de justicia y que pueden ser aplicables a la 

realidad de la DPP. Los países de los cuáles se tomaron estas buenas 

prácticas fueron Canadá, Estados Unidos, España, Reino Unido, México, 

Argentina y Brasil. 

 Metodologías, Técnicas y/o Herramientas, que sientan bases sobre cómo 

construir un modelo de atención de usuarios que asegure la calidad de 

servicio, satisfacción de los usuarios y mejora continua. 

 Buenas prácticas de atención a usuarios, del sector público y privado, 

asociadas a proyectos en organizaciones públicas y privadas en las cuáles 

everis participó. 

 Investigación de campo, para saber a priori a la auditoría, las falencias, 

problemáticas y cambios que los propios funcionarios, creen deben 

implementarse o corregirse dentro del servicio, a través de la realización de 

49 entrevistas. 

En base a toda la información detallada anteriormente, se generó el estándar para la 

atención a usuarios, el cual sirvió de base para poder evaluar la calidad de servicio 

que reciben los clientes de la DPP (propósito de la siguiente etapa), permitiendo la 

identificación de focos de mejora. Los elementos del estándar se categorizaron en: 

 Estándar propio de quien atiende: se da cuenta de las características y 

capacidades del personal (usuarios internos) que atiende al público, 

necesarias para brindar una atención correcta y de calidad, que vaya en línea 

con la misión de los defensores para con sus defendidos. 

 Estándar propio del servicio (relación con usuarios): considera los 

ámbitos relacionados directamente con las características propias del 

servicio, enfocada a la relación con los usuarios externos. Se pondrá principal 

interés en detallar aspectos como calidad de servicio, satisfacción del 

usuario, acceso a la información, procedimientos y protocolos de atención, 

canales de atención con los que se cuenta y tiempos de espera para recibir la 
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Etapas Descripción 

atención. 

 Estándar propio de clientes vulnerables: define las características 

mínimas del servicio en cuanto a la atención de clientes vulnerables, con el 

fin de brindar una atención personalizada, prioritaria y acorde a la realidad de 

cada uno de los imputados, poniendo principal interés en sus características 

biopsicosociales. 

 Estándar propio de infraestructura: define las características mínimas en 

cuanto a infraestructura física y tecnológica con las que debe contar el 

servicio prestado, con el fin de brindar una atención fluida, de calidad y que 

genere una sensación de tranquilidad y acogimiento por porta del usuario 

externo. 

 Estándar propio de recursos adicionales: define las características 

adicionales con las que debe contar el servicio de atención, de modo de 

complementar los puntos mencionados anteriormente. 

Auditar la 

atención en 

oficinas 

En base al estándar propuesto, se auditó una muestra de 60 oficinas (tanto locales 

como licitadas) a nivel nacional, de manera de comprobar el cumplimiento de cada 

uno de los puntos establecidos en dicho estándar. El resultado de este estudio brindó 

un conjunto de aspectos a mejorar y/o potenciar respecto al servicio que actualmente 

entrega la DPP. Cada hallazgo identificado fue detallado, incluyendo las causas que lo 

originan, las implicancias de su existencia, y recomendaciones de mejora. 

Establecer un 

modelo de 

funcionamiento 

A raíz de los hallazgos identificados en la auditoría y el estándar de atención 

propuesto, se definió un modelo objetivo de funcionamiento, que constituye la línea 

base de calidad para la atención de usuarios, establece iniciativas que permitirán 

potenciar y/o mejorar el servicio que brinda la institución. 

El modelo propuesto tiene como principios básicos los siguientes: 

 Satisfacción del ciudadano 

 Procedimientos de atención 

 Proactividad 

 Feedback del ciudadano 

 Balance de expectativas 

Asimismo, las palancas de cambio de dicho modelo son los elementos que conforman 

el estándar. El Modelo Objetivo propuesto se estructura en cuatro bloques y un eje 

gestor, tal y como se describe a continuación: 

 Unidad de atención de usuarios: compuesta por una instancia estratégica y 

una operativa. La primera definirá las iniciativas que será implementadas en 

las distintas oficinas de la DPP a lo largo del país y la segunda, será la 

encargada de coordinar y gestionar el proceso de implementación y 

seguimiento de las mejoras. 

 Defensa especializada: considera la definición y/o precisión de 

procedimientos de defensa especializada, garantías y programas orientados 

a los clientes vulnerables que la DPP atiende. 

 Infraestructura: incluye acciones orientadas a mejorar toda aquella 

característica física y tecnológica que brinda apoyo al servicio de atención de 

usuarios que realiza la DPP. 

 Atención de público: supone el lanzamiento de acciones concretas 

orientadas a mejorar la calidad de servicio, la satisfacción del usuario, el 

acceso a la información, , los canales de atención y los tiempos de espera 

asociados a la atención. 

 Capacitación Interna: considera la definición de un catálogo de 

capacitaciones que entregue conocimientos actualizados y habilidades 
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Etapas Descripción 

diferenciales a los funcionarios encargados de la atención de usuarios. 

Dicho modelo fue acompañado de un catálogo y plan de desarrollo de iniciativas, el 

cual incluía iniciativas de implementación a corto (para el plan piloto), a mediano y 

largo plazo. La priorización está basada en la relevancia estratégica versus la 

operativa de cada una de ellas. 

Para finalizar esta etapa, se presentó un plan de comunicación y difusión que permitió 

a la DPP implementar las iniciativas definidas para el corto plazo, en las oficinas parte 

del piloto. 

Evaluación del 

plan piloto del 

modelo 

propuesto 

Este Modelo Objetivo fue implementado por DPP en modalidad piloto en 60 oficinas a 

lo largo del país, incorporando una selección de iniciativas (debido a las restricciones
1
 

con las que se contaba), de un conjunto de mejoras propuestas a corto plazo, 

definidas así dado su gran impacto en cuanto a la atención de usuarios. Las iniciativas 

implementadas se detallan a continuación: 

 Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos 

 Protocolo de atención de usuarios 

 Protocolo de atención preferencial 

 Revisión y modificación del procedimiento de atención 

 Potenciar los actuales medios de difusión 

 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 

 Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 

 Elaboración y diseño de folletos informativos 

 Plan de formación (cursos e-learning) 

Una vez concluida la implementación, se evaluó el funcionamiento de dichas oficinas. 

La evaluación se realizó utilizando la técnica de cliente misterioso y, adicionalmente se 

realizaron encuestas online y entrevistas presenciales a funcionarios con roles que 

tienen como principal responsabilidad la atención a usuarios. 

A raíz del despliegue realizado, se concluye lo siguiente: 

 Desde el punto de vista cuantitativo no se aprecia un cambio significativo en 

la atención de los usuarios al comparar los resultados obtenidos con los de la 

línea base ya que por distintos factores, la implementación no se llevó a cabo 

en las condiciones y plazos que permitirían maximizar su impacto. 

 Se aprecian mejoras importantes en indicadores asociados a los elementos 

de difusión (afiches, dípticos, acceso a la información, entre otros), logrando 

presencia cercana al 100% en las oficinas visitadas. 

 Los resultados de la implementación del plan piloto, levantados a través de la 

evaluación, dan cuenta de que el éxito del modelo, depende principalmente 

de la difusión y coordinación de la implantación de este. 

 Para cada iniciativa que se implementó se buscaron aspectos que podrían 

mejorarse o ajustarse de modo que DPP cuente con un modelo robusto y 

acorde a su realidad. 

 Se pudieron identificar cuatro mejoras adicionales que fueron incluidas dentro 

del detalle del modelo, de manera de complementarlo. Las mismas surgieron 

principalmente de la retroalimentación de los mismos funcionarios. 

                                                      
1
 Las restricciones con las que se contaba son: 

 Falta de presupuesto tanto a nivel central, regional como local, para la implementación de la totalidad de las 
iniciativas. 

 No se cuenta con los medios (físicos y tecnológicos) para implementar las mejoras propuestas y el modelo 
objetivo en su conjunto 



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 5 of 269 

Finalmente, cómo producto de esta implementación, se determinó que a nivel estructural, el 

Modelo de Atención de Usuarios debe ser incorporado en las oficinas de la DPP, ya que cuenta 

con los atributos necesarios para lograr que la atención realizada satisfaga a los usuarios 

(atención a público, capacitaciones internas, defensa especializada e infraestructura). Además, 

se evidencia la necesidad de contar con un ente director que se encargue de controlar, definir, 

implementar y seguir todas las mejoras que se consideren pertinentes, de manera de contar 

con un modelo de atención que tenga como principal motor la mejora continua. Así mismo, los 

resultados de la implementación del plan piloto, levantados a través de la evaluación, dan 

cuenta de que el principal factor de éxito del modelo es la correcta difusión y coordinación de la 

implementación de las iniciativas. 
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1 Introducción 

La Defensoría Penal Pública (en adelante DPP), por mandato del artículo 60 de la Ley Nº 

19.718, debe controlar la calidad de atención prestada a través de Auditorías Externas. Esto, 

sumado a la constante preocupación de fortalecer la atención que se entrega a los usuarios, 

lleva a examinar en forma global en que se realiza, auditando tanto los espacios físicos como la 

calidad con la que se brinda el servicio. 

Este documento presenta el resultado del plan piloto implementado durante el año 2015, el cual 

evaluó el funcionamiento de 60 oficinas de la DPP, una vez ejecutadas las iniciativas que 

fueron parte del Modelo de Atención de Usuarios propuesto
2
. A partir de la evaluación del 

funcionamiento de dichas iniciativas, se darán a conocer los ajustes y/o mejoras que se 

deberán incorporar al modelo propuesto, como una forma de asegurar que éste se ajusta a la 

realidad de la institución y las necesidades de sus usuarios. 

La información se encuentra dividida en cinco grandes apartados: 

1. Contexto del proyecto: se definen los lineamientos bajo los cuales se realizó la 

propuesta del Modelo de Atención de Usuarios para la DPP y cuál es el marco de 

las mejoras implementadas, el objetivo general y su división en objetivos 

específicos. 

2. Evaluación del plan piloto implementado en esta sección se detalla la 

metodología a implementar para evaluar el plan piloto, y las herramientas utilizadas 

para dicha tarea. Así mismo, detalla los resultados de la implementación de las 

iniciativas propuestas. 

3. Ajustes y mejoras al Modelo de Atención de Usuarios: en esta sección se 

incluirán mejoras y/o reformulaciones a los aspectos, que a partir de la evaluación 

realizada, debían ser modificados para asegurar que el Modelo de Atención de 

Usuarios se adecua a las necesidades tanto de funcionarios como de usuarios de 

la DPP. 

4. Conclusiones finales: el siguiente segmento detallará las conclusiones finales del 

estudio, relativas tanto a la implantación del modelo como respecto de los 

hallazgos evidenciados durante la evaluación. 

5. Anexos: esta sección contiene apéndices y/o complementos del trabajo realizado 

que permiten tener mayor claridad entre otros de las herramientas utilizadas para la 

evaluación y detalle de las mejoras propuestas.  

                                                      
2
 Considerando que existían restricciones del tipo presupuestario y temporal, se implementaron las iniciativas 

clasificadas como de corto plazo desde la perspectiva de la puesta en marcha del modelo objetivo propuesto, para 
contar con mayor detalle de las etapas de media y largo plazo consultar el siguiente documento: Informe Modelo de 
Atención de Usuarios e Implantación en oficinas_v2.0.pdf. 
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2 Contexto del proyecto 

En el último tiempo, la administración pública ha debido avanzar en procedimientos para 

mejorar la transparencia, gestión institucional y resultados del uso de los recursos, en un 

ambiente donde el desempeño, entendido como el logro o resultados de las actividades 

llevadas a cabo según propósitos establecidos, no es un concepto sencillo. En esta línea la 

DPP ha ejecutado varias auditorías externas para la observancia de los estándares de defensa 

y las variables de los modelos de gestión que influyen en la calidad del servicio. De la misma 

forma ha contratado, por separado, diversos estudios de satisfacción de usuarios, destinados a 

conocer el nivel de conformidad de su cliente. 

De cara a contar con un examen crítico de todas las áreas que integran el servicio propiamente 

tal, es que la DPP ha estimado necesario contratar una auditoría externa que permita levantar 

todos aquellos factores que podrían incidir en la calidad final de su servicio, con la finalidad de 

que a partir de ellos, se implemente un Modelo de Atención de Usuarios que permita la 

satisfacción de los mismos, mediante la propuesta de nuevos protocolos de atención y/o 

modificación a los procedimientos actuales. Los lineamientos en los que se basa el modelo 

son: 

 Establecer el estándar para la atención de público. 

 Auditar una muestra de oficinas, para verificar el cumplimiento del estándar y la 

identificación de Focos de Mejora. 

 Elaboración de un Modelo de Atención de Usuarios. 

 Implementación del Modelo de Atención para evaluar el funcionamiento, de manera 

que aseguren la prestación del servicio con la calidad requerida. 

 
Ilustración 1: Esquema del diseño lógico para la obtención del Modelo de Atención de Usuarios 

para la DPP 

Tomando como base, que la finalidad de todo defensor será asistir a todo imputado de un 

crimen, simple delito o falta, la DPP implementó un sistema mixto de prestación de defensa 

penal pública que asegura la cobertura de servicio mediante defensores contratados y licitados. 

Por ello, la tarea principal de la DPP es atender y brindar defensa penal controlando la calidad 

del servicio que entrega. Bajo este contexto, la DPP busca contar con el examen crítico de 

todas las áreas que integran el servicio, contratando los servicios de auditoria externa para el 
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logro de este fin. Tanto el objetivo general que enmarca el proyecto como los objetivos 

específicos que se desprenden de él se detallan a continuación. 

2.1 Objetivo General 

El objetivo de esta licitación es examinar en forma global (asistentes, defensores y otros 

funcionarios) cómo se realiza la atención de usuarios, auditando los espacios y la calidad de 

atención, estableciendo un modelo de funcionamiento de este proceso. 

2.2 Objetivos Específicos 

A su vez, la presente consultoría deberá lograr los siguientes objetivos específicos: 

1. Establecer un estándar para la atención de público
3
. Establecer el estándar que 

debe tener la atención de los usuarios en base a la normativa nacional, internacional y 

otro tipo de metodologías ISO, en consideración al tipo de servicio que entrega la DPP, 

y los usuarios que recibe particularización para clientes vulnerables socialmente, 

indígenas, inmigrantes, adolescentes, mujeres, como mínimo, y en lo relativo a: 

o Lugar físico. 

o Condiciones de accesibilidad. 

o Privacidad. 

o Señalización. 

o Acceso a la información. 

o Canales de información (web, teléfono). 

o Sistemas de información e informático. 

o Capacidades del personal que atiende. 

o Protocolos de atención (atendiendo al tipo de usuario). 

o Procedimientos de atención de público (atendiendo al tipo de usuario). 

o Condiciones de seguridad para el personal. 

o Tiempo de espera de la atención. 

2. Auditar las oficinas para verificar el cumplimiento del estándar.
4
 En base al 

estándar, auditar en las oficinas, regionales, locales y licitadas (muestra a definir), que 

permita obtener la evaluación de la situación actual y permita generar un diagnóstico: 

o Espacio de atención, accesibilidad, privacidad, etc. 

o Señalética. 

o Formularios. 

o Protocolo de atención. 

o Capacidad de los interlocutores. 

o Acceso a la información. 

o Afiches. 

o Dípticos. 

o Análisis de los otros espacios de atención como web, teléfono, etc. 

o Tiempos de espera. 

Establecer en base a la auditoría realizada sobre las oficinas: 

o Tipo de personas que van, imputados (vulnerables socialmente, indígenas, 

inmigrantes, adolescentes, mujeres, como mínimo), familiares y público en 

general. 

                                                      
3
 Datos relevantes: número de causas que se tramitan en un año, detalle por oficina. 

4
 La información se puede extraer de visitas en terreno, como de otras auditorías, como la de PWC y otra información 
secundaria que se encuentre en la DPP. 
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o Porqué razón. 

o Qué esperan encontrar al ir a la oficina o que les gustaría encontrar. 

o Conoce otras alternativas, por ejemplo: web, mail, etc. 

3. Generar un Modelo de Atención de Usuarios considerando los perfiles definidos, 

el cual será implementado en un grupo de oficinas a definir y evaluando su 

funcionamiento. Generar un modelo de funcionamiento, a través de una propuesta de 

mejoramiento en vista de todo lo anterior, de acuerdo al tamaño de la oficina, en 

relación al potencial de personas que puede llegar a atender, conforme las cargas de 

trabajo entregadas, esta propuesta será implementada en un grupo de oficinas a definir 

y posteriormente se evaluará su funcionamiento. 

o Propuesta de mejora. 

o Forma y tiempo de realizarlo, con carta Gantt incluida. 

o Productos de la mejora: 

 Política de Atención de Usuarios (atendiendo al tipo de usuario). 

 Afiche. 

 Dípticos. 

 Video de capacitación, para los funcionarios que atienden público 

(asistentes, defensores y funcionarios en general). 

 Protocolo de atención (atendiendo al tipo de usuario). 

 Modificación de procedimientos. 

 Mejoras a los sistemas de información. 

 Espacio y buzón para la atención. 

 Formularios de atención. 

El alcance entonces definido en base a los objetivos antes mencionados, representados en la 

Ilustración 2, supone la división del trabajo en tres componentes, cada uno de los cuales, a su 

vez se divide en actividades.  

 

 

Ilustración 2: Alcance del Proyecto 

  

Componente 1: Establecer un 

estándar para la atención de 

público

Componente 2: Auditar las 

oficinas para verificar el 

cumplimiento del estándar

Levantamiento situación actual en base a 

documentación.

Revisión normativa Nacional, experiencia 

Internacional y metodologías MAU.

Diagnóstico de la situación actual (en base a 

revisión y entrevistas con actores relevantes).

Componente 3: Generar un 

modelo de atención de usuarios, 

implementarlo y evaluar su 

funcionamiento

Auditar las oficinas en base al estándar definido.

Diagnóstico de situación actual en base a 

auditoría.

Hallazgo de puntos de mejora y conclusiones.

Generar Modelo de Atención de Usuarios en base 

a los puntos de mejora.

Generación de material de capacitación.

Implementación del MAU a un grupo de oficinas a 

definir.

ACTIVIDADES

Establecimiento del estándar que debe tener la 

atención de usuarios.
Evaluación de funcionamiento, adecuación y 

conclusiones.
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Las actividades que contempla cada uno de los componentes definidos, se detallan a 

continuación: 

 El primer componente de la ejecución del 

proyecto, contempla la revisión de estudios y 

mediciones previamente realizadas, determinar 

cuál es la situación actual de la atención de 

usuarios en la DPP, y en base a ello y la revisión 

de normativas y metodologías asociadas, realizar 

un diagnóstico y establecer un estándar para la 

atención de público. 

 

 El segundo componente, contempla en base a los 

estándares definidos, la realización de auditoria 

en oficinas establecidas para ello, con el fin de 

verificar el cumplimiento del estándar definido en 

la primera etapa del proyecto, obteniendo como 

resultado los indicadores que explicarán las 

expectativas y la percepción de la calidad del 

servicio y por tanto, el diagnóstico y evaluación de 

la situación actual del servicio. 

 

 Por último, en el tercer componente del proyecto 

se define el Modelo de Atención de Usuarios, la 

implementación del mismo
5
 y la evaluación de su 

funcionamiento.  

 
 

El alcance del presente documento considera los contenidos detallados para el componente 3: 

Implementación y evaluación del funcionamiento del Modelo de Atención de Usuarios e incluye 

los apartados definidos en la introducción. 

  

                                                      
5
 Esta actividad fue planeada y ejecutada por el Departamento de Evaluación, Control y Reclamaciones de la DPP. 

Componente 1: Establecer un 

estándar para la atención de 

público

Componente 2: Auditar las 

oficinas para verificar el 

cumplimiento del estándar

Levantamiento situación actual en base a 

documentación.

Revisión normativa Nacional, experiencia 

Internacional y metodologías MAU.

Diagnóstico de la situación actual (en base a 

revisión y entrevistas con actores relevantes).

Componente 3: Generar un 

modelo de atención de usuarios, 

implementarlo y evaluar su 

funcionamiento

Auditar las oficinas en base al estándar definido.

Diagnóstico de situación actual en base a 

auditoría.

Hallazgo de puntos de mejora y conclusiones.

Generar Modelo de Atención de Usuarios en base 

a los puntos de mejora.

Generación de material de capacitación.

Implementación del MAU a un grupo de oficinas a 

definir.

ACTIVIDADES

Establecimiento del estándar que debe tener la 

atención de usuarios.
Evaluación de funcionamiento, adecuación y 

conclusiones.

Componente 1: Establecer un 

estándar para la atención de 

público

Componente 2: Auditar las 

oficinas para verificar el 

cumplimiento del estándar

Levantamiento situación actual en base a 

documentación.

Revisión normativa Nacional, experiencia 

Internacional y metodologías MAU.

Diagnóstico de la situación actual (en base a 

revisión y entrevistas con actores relevantes).

Componente 3: Generar un 

modelo de atención de usuarios, 

implementarlo y evaluar su 

funcionamiento

Auditar las oficinas en base al estándar definido.

Diagnóstico de situación actual en base a 

auditoría.

Hallazgo de puntos de mejora y conclusiones.

Generar Modelo de Atención de Usuarios en base 

a los puntos de mejora.

Generación de material de capacitación.

Implementación del MAU a un grupo de oficinas a 

definir.

ACTIVIDADES

Establecimiento del estándar que debe tener la 

atención de usuarios.
Evaluación de funcionamiento, adecuación y 

conclusiones.

Componente 1: Establecer un 

estándar para la atención de 

público

Componente 2: Auditar las 

oficinas para verificar el 

cumplimiento del estándar

Levantamiento situación actual en base a 

documentación.

Revisión normativa Nacional, experiencia 

Internacional y metodologías MAU.

Diagnóstico de la situación actual (en base a 

revisión y entrevistas con actores relevantes).

Componente 3: Generar un 

modelo de atención de usuarios, 

implementarlo y evaluar su 

funcionamiento

Auditar las oficinas en base al estándar definido.

Diagnóstico de situación actual en base a 

auditoría.

Hallazgo de puntos de mejora y conclusiones.

Generar Modelo de Atención de Usuarios en base 

a los puntos de mejora.

Generación de material de capacitación.

Implementación del MAU a un grupo de oficinas a 

definir.

ACTIVIDADES

Establecimiento del estándar que debe tener la 

atención de usuarios.
Evaluación de funcionamiento, adecuación y 

conclusiones.
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3 Evaluación del plan piloto implementado 

Este capítulo detalla los aspectos más relevantes de la evaluación realizada al plan piloto del 

Modelo de Atención de Usuarios propuesto. Dicha evaluación se realiza desde tres 

perspectivas: 

 Puesta en práctica: esta perspectiva permite constatar in situ cómo las oficinas y 

funcionarios han puesto en práctica las mejoras propuestas y qué impacto ha tenido en 

su diario funcionamiento. 

 Plan de formación: esta perspectiva permitirá contar con una visión respecto de los 

resultados de la aplicación del plan de formación para defensores y funcionarios en 

modalidad e-learning. 

 Visión de agentes clave: esta perspectiva permitirá contar con la visión de una 

muestra de funcionarios y defensores (que son parte de las oficinas donde el piloto fue 

implementado) respecto de las iniciativas propuestas, como un mecanismo que permita 

potenciar las buenas practicas, modificar iniciativas para que se ajusten a la realidad de 

las mismas e incorporar mejoras que se consideren relevantes. 

 

Ilustración 3: Marco de evaluación 

La definición de estas perspectivas se encuentra alineada con los objetivos de este estudio, los 

cuales buscan evaluar la implementación y el funcionamiento del modelo objetivo propuesto
6
 y 

mejoras asociadas en un plan piloto compuesto por 60 oficinas a nivel nacional. 

A través de la aplicación de herramientas que van asociadas a cada una de estas perspectivas 

de evaluación se busca levantar los resultados del funcionamiento de la atención de 

usuarios en la Defensoría Penal Pública, a raíz de la implementación de las mejoras que son 

parte del modelo propuesto. Las conclusiones de este trabajo (diagnóstico), permitirán 

proponer ajustes y/o modificaciones al modelo objetivo propuesto. 

A continuación se detallan cada una de las perspectivas, desde el punto de vista de la 

información que se obtuvo bajo su aplicación. 

 

                                                      
6
 El modelo objetivo propuesto puede consultarse en extenso en el siguiente documento: Informe Modelo de Atención 

de Usuarios e Implantación en oficinas_v2.0.pdf 
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Puesta en práctica  

La perspectiva puesta en práctica busca medir el impacto que ha tenido la implementación de 

las mejoras propuestas en el funcionamiento de las oficinas parte del plan piloto. La evaluación  

se realizó considerando dos grandes categorías: 

Tabla 2: Categorías para realizar la evaluación desde la perspectiva de puesta en práctica 

Categoría Detalle 

Cliente misterioso 

Dirigido a evaluar la calidad del servicio ofrecido tanto en oficinas locales y 

licitadas (de manera presencial, telefónica y virtual), verificando el 

cumplimiento de las iniciativas asociadas al modelo de atención propuesto. 

Entrevista a funcionarios 

Dirigido a documentar la percepción que tienen algunos actores relevantes, 

respecto de las iniciativas implementadas y su impacto en la calidad de 

atención entregada y en las funciones realizadas a diario por ellos. 

 

Plan de formación 

 

La perspectiva plan de formación busca conocer los resultados de la aplicación del plan de 

formación. El análisis se realizó considerando tres categorías: 

Tabla 3: Categorías para realizar la evaluación desde la perspectiva de plan de formación 

Categoría Detalle 

Control de usuarios 

Busca medir el nivel de adhesión a los cursos y que variables podrían 

afectar en mayor o menor medida con el compromiso e interés de completar 

el plan de formación propuesto. 

Aceptación del plan de 

formación 

Permite conocer de la cantidad de personas que realizaron los cursos y los 

que no hicieron ningún intento de realizarlos. 

Resultados de las 

evaluaciones 

Busca conocer el resultado de las evaluaciones asociadas a cada uno de 

los cursos del plan de formación, de manera de comprobar que las 

temáticas impartidas fueron comprendidas por los usuarios. 

 

Visión de agentes clave 

 

La perspectiva visión de agentes clave busca contar con la retroalimentación de una muestra 

de funcionarios y defensores respecto de las iniciativas propuestas. Para el levantamiento se 

utilizó la siguiente categoría: 

Tabla 4: Componentes para el análisis de organización y personas 

Categoría Detalle 

Encuestas a agentes 

clave 

Permite conocer la apreciación que tienen las personas que trabajan en las 

oficinas parte del plan piloto sobre las iniciativas implementadas. 

En los siguientes apartados se detallará, para cada una de las perspectivas, las herramientas 

utilizadas y los resultados obtenidos de su aplicación. Para concluir este capítulo, se presentará 

el detalle del cruce de los resultados de la evaluación con las perspectivas definidas para el 

estudio. 
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3.1 Puesta en práctica 

Esta perspectiva, como se mencionó anteriormente, medirá el impacto que ha tenido la 

implementación de las mejoras propuestas en el funcionamiento de las oficinas parte del plan 

piloto, con la aplicación de dos técnicas: cliente misterioso
7
 y entrevistas presenciales a 

funcionarios que son parte de las 60 oficias parte del piloto. La aplicación de ambas técnicas 

permitió obtener información relativa a la atención, a partir de la evaluación de las iniciativas 

implementadas como plan piloto. En la Ilustración 4 se detalla los objetivos esperados y 

actividades a realizar. 

 

Ilustración 4: Objetivos y actividades del estudio de puesta en práctica del plan piloto 

En los siguientes apartados se presentan los detalles de su aplicación, las pautas de 

evaluación utilizadas y los principales resultados obtenidos. 

3.1.1 Cliente misterioso 

Esta técnica tiene por objetivo evaluar la calidad del servicio ofrecido tanto en oficinas locales y 

licitadas (de manera presencial, telefónica y virtual), verificando la implementación y/o 

cumplimiento de las iniciativas asociadas al Modelo de Atención de Usuarios propuesto para la 

DPP. La, respecto de la atención recibida, confecciona un informe con el resultado de su 

persona que pone en práctica esta técnica (auditor), se hace pasar por un ciudadano común 

(usuario de la DPP) y, según sea su experiencia evaluación. El foco de la evaluación serán en 

todo momento las iniciativas implementadas a partir del Modelo de Atención de Usuarios 

propuesto. Adicionalmente se buscará evidenciar las diferencias resultantes de la comparación 

los resultados de la medición anterior. 

Las variables bajo las cuales se realizó la evaluación son las siguientes: 

 Características y capacidades de quien atiende. 

 Características del servicio. 

 Características de la infraestructura. 

 Recursos adicionales
8
. 

                                                      
7
 Canal presencial, virtual y telefónico. 

8
 Características adicionales con las que debe contar el servicio de atención, como ser capacitaciones, condiciones de 

seguridad, entre otros. 
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A través de esta técnica, se busca obtener información respecto de la medida en que las 

iniciativas implementadas como parte del Modelo de Atención de Usuarios, han impactado 

(positiva o negativamente) en la calidad de la atención que el usuario recibe. La información 

resultante fue analizada y el resultado indicará si la iniciativa como tal fue satisfactoria en 

términos de su impacto en la calidad de la atención recibida y por tanto se mantiene como 

parte del modelo planteado o estará sujeta a revisión, resultando en una reformulación del 

modelo planteado inicialmente. 

La técnica del cliente misterioso entrega información de la atención de usuarios realizada a 

través de los canales de atención presencial, telefónico y virtual, en una muestra de oficinas 

tanto locales como licitadas. Las siguientes corresponden a las actividades realizadas: 

 Verificar el cumplimiento de los protocolos de atención y atención preferente. 

 Evaluar las instalaciones, observando la presencia de medios de difusión (escritos y 

audiovisuales), formularios de solicitudes y buzones OIRS. 

 Efectuar consultas que permitan observar la ejecución del procedimiento de atención, 

discriminando por tipo de consulta realizada. 

 Observar el actuar de los funcionarios y la operativa de las oficinas visitadas, como 

interactúan con los distintos usuarios y la calidad de información que brindan y si estas 

están acorde al plan de formación impartido, política de atención y decálogo de 

compromisos. 

Las oficinas que fueron evaluadas, mediante el uso de esta técnica se encuentran detalladas 

en el apartado: 6.1 Anexo 1: Detalle de oficinas evaluadas con la técnica de cliente misterioso. 

3.1.1.1 Pauta de evaluación 

La pauta seguida para la aplicación del cliente misterioso, se creó tomando en consideración 

las iniciativas que se iban a evaluar. Para cada una de ellas, se incluyó: 

 Aspectos a ser verificados con la implementación de la técnica, por ejemplo para 

la iniciativa “Potenciar los actuales medios de difusión”, se busca verificar el nivel de 

cumplimiento y aceptación de la integración de afiches y cápsulas en el 

funcionamiento de oficinas. 

 Medios que permitirán la verificación del aspecto a evaluar, por ejemplo preguntas 

que permitan saber dónde están dispuestos los elementos definidos para la difusión, 

realizar solicitudes, entre otros. 

 Canales en los que aplica la evaluación de los aspectos definidos (presencial, 

virtual o telefónico). 

 Cumplimiento del verificador, si la evaluación dio evidencia que la oficina cumple o 

no con el verificador. 

 Observaciones asociadas que puedan extraerse de la medición. 

La pauta de evaluación seguida en la aplicación de esta técnica se puede consultar en el 

apartado 6.3 Anexo 3: Pauta cliente misterioso. 

3.1.1.2 Resultados extraídos de la evaluación 

Para evaluar el modelo de atención de usuarios, desde la perspectiva de “Puesta en Práctica”, 

y el uso de la técnica cliente misterioso, se realizaron 30 visitas a oficinas de la Defensoría 
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Penal Pública a lo largo del país
9
, para levantar información referente a la implementación del 

plan piloto. Estas visitas fueron realizadas tanto a oficinas locales como a oficinas licitadas. 

Adicionalmente, se realizaron 52 llamadas telefónicas
10

 y se generaron 12 requerimientos 

virtuales bajo la misma modalidad. Para cada oficina visitada o contactada telefónicamente
11

, 

se incluye una ficha (elaborada en base a la pauta de evaluación) que alimenta la base de 

datos
12

. 

Tanto en las visitas como en las intervenciones realizadas a través de los canales de atención, 

telefónico y virtual, se levantó información sobre las 8 iniciativas implementadas en el plan 

piloto (para ver el detalle pormenorizado de los hallazgos por oficina en el que se 

implementaron las iniciativas, revisar apartado: 6.4 Anexo 4: Hallazgos producto de la 

evaluación por oficina), las cuales se agruparon según las variables de interés de la auditoría 

que son las que definimos a continuación. 

3.1.1.2.1 Definición de Variables 

Las variables de interés bajo las cuales se presentarán los resultados tanto cuantitativos como 

cualitativos para la auditoría realizada se listan a continuación: 

 Formularios 

 Protocolos de atención 

 Capacidad de los interlocutores 

 Acceso a la información 

 Afiches 

 Dípticos 

 Análisis de los otros espacios de atención (web y telefónico) 

 Tiempos de espera 

Las variables “Espacio de atención, accesibilidad, privacidad” y “Señalética”
13

 no se 

consideraron en este levantamiento debido a que las iniciativas implementadas en el plan piloto 

no estaban enfocadas en modificar estos aspectos. 

Debido a que el foco de esta auditoría es evaluar la implementación del plan piloto y las ocho 

iniciativas que la componen, fue necesario realizar un cruce entre ellas y las variables de 

interés previamente listadas de manera que se entienda la relación que existe entre estas y los 

objetivos plateados. El detalle del cruce se encuentra en la Tabla 5. 

                                                      
9
 La planificación para el despliegue del Cliente Misterioso Presencial, contemplaba la visita a 32 oficinas parte del plan 

piloto, sin embargo en el caso de las visitas al Centro de Justicia y las oficinas de San Vicente de Peumo, se 
consideraron como un solo registro para el análisis ya que se encontraban en el mismo lugar físico y las personas 
evaluadas (de primera atención) fueron las mismas. 
10

 La planificación para las actividades del Cliente Misterioso Telefónico, contemplaba llamar a las 60 oficinas parte del 
plan piloto, sin embargo se dejaron 52 registros ya que al momento de realizar la evaluación en un total de 6 oficinas no 
se pudo establecer contacto por dos razones, los teléfonos estaban ocupados o sencillamente no hubo respuesta. Las 
dos llamadas restantes, son las que corresponden al Centro de Justicia y la oficina de San Vicente de Peumo, que se 
consideran como un solo registro de cada uno porque atiende el teléfono la misma persona. 
11

 No se incluyeron evaluaciones de los requerimientos realizados a través del canal virtual, debido a que hasta la fecha 
de elaboración de este documento, no se ha tenido respuesta de ninguna de ellas por parte de la institución. Sin 
embargo en el apartado de anexos (específicamente 6.2 Anexo 2: Detalle de solicitudes realizadas mediante el canal 
virtual), se puede revisar la evidencia de las consultas realizadas. 
12

 Para revisar en detalle el comportamiento de cada una de las oficinas visitadas, se puede consultar el siguiente 
documento que es la base de la elaboración del presente apartado: Basededatos_CM_v1.0.xls 
13

 Las variables de interés fueron definidas para la Auditoría realizada en el componente 2 del proyecto (de manera de 
contar con una línea base comparativa), y van acorde al objetivo específico relacionado y descrito en las bases de 
licitación del proyecto. 
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Tabla 5: Cruce de variables de interés e iniciativas del plan piloto 

Variables de interés Iniciativas plan piloto 

Formularios 
 Nuevo diseño de los buzones OIRS y aseguramiento de su 

presencia en las oficinas que son parte del piloto 

 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 

Protocolos de atención 

 Protocolo de atención de usuarios 

 Protocolo de atención preferencial 

 Revisión y modificación del procedimiento de atención 

Capacidad de los 
interlocutores 

 Plan de formación asociado a la atención de público" 

Acceso a la información 
 Política de atención y decálogo de compromisos de servicio  

 Potenciar los actuales medios de difusión 

Afiches  Potenciar los actuales medios de difusión 

Dípticos  Elaboración y diseño de folletos informativos 

Análisis de los otros espacios 
de atención (web, Telefónico) 

 Política de atención y decálogo de compromisos de servicio 

 Protocolo de atención de usuarios 

 Revisión y modificación del procedimiento de atención 

Tiempo de espera  Protocolo de atención de usuarios 

Con este cruce se busca asegurar que la información levantada durante la evaluación del plan 

piloto se organice en función de las variables de interés, facilitando el entendimiento del 

análisis realizado. 

3.1.1.2.2 Análisis de la evaluación del estudio 

El análisis se realizó en dos etapas, la primera en función de las iniciativas implementadas por 

el plan piloto, y la segunda a través del cruce con las variables de interés previamente 

descritas. Así mismo, el análisis incluye información de carácter cuantitativo que fue 

complementado con observaciones y/o conclusiones cualitativas. 

3.1.1.2.2.1 Resultados Generales 

El propósito de este apartado es presentar evidencias respecto de los resultados generales 

asociados a la evaluación de las iniciativas. La Tabla 6 muestra información respecto del 

cumplimiento general del funcionamiento de las iniciativas
14

, expresado en porcentajes. 

Tabla 6: Resultados generales respecto del cumplimiento de la implementación de iniciativas en el 
plan piloto 

Iniciativa % Cumplimiento 

Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos 89% 

Revisión y modificación del procedimiento de atención de público 85% 

Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 81% 

Elaboración y diseño de folletos informativos 75% 

Protocolo de atención preferencial 50% 

Potenciar los actuales medios de difusión 47% 

Protocolo de atención de público 44% 

Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 35% 

Promedio 65% 

                                                      
14

 El nivel de cumplimiento se refiere, a la consecución o no de lo estipulado en las iniciativas propuestas desde la 
perspectiva del auditor que realiza las visitas o efectúa las llamadas a las 60 oficinas que son parte del plan piloto. Es 
decir, constatar si se implementaron y aplicaron las iniciativas en las oficinas y si realmente se internalizó en la atención 
lo detallado en los documentos que acompañan el modelo de atención. 
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Ilustración 5: Resultados generales respecto del cumplimiento de la implementación de iniciativas 

en el plan piloto 

La Ilustración 5 evidencia un 65% de cumplimiento general en la implementación del plan 

piloto, permitiendo identificar aquellas iniciativas cuya implementación logró los mayores 

índices de cumplimiento y aquellas, que por el contrario presentaron los más bajos. 

Dado que este apartado se enfoca en presentar los resultados generales de la evaluación, no 

se detallarán los componentes que explican estos porcentajes de manera específica. El análisis 

especifico se presenta más adelante en el apartado: 3.1.1.2.2.2 Análisis por iniciativa. 

Por otra parte, la Tabla 7 presenta el nivel de cumplimiento de las iniciativas, pero está vez 

diferenciando por la tipología de las oficinas en la que fueron implementadas (local o licitada). 

Tabla 7: Resultados generales respecto del cumplimiento de la implementación de iniciativas 
atendiendo el tipo de oficina 

Iniciativa Local Licitada 

Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 92% 73% 

Elaboración y diseño de folletos informativos 92% 63% 

Revisión y modificación del procedimiento de atención de público 89% 80% 

Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos 87% 90% 

Potenciar los actuales medios de difusión 61% 35% 

Protocolo de atención de público 44% 44% 

Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 38% 33% 

Protocolo de atención preferencial N/A
15

 50% 

Promedio 72% 60% 

                                                      
15

 No aplica debido a que no se cuenta con datos suficientes respecto del protocolo de atención preferencial en oficinas 
locales, porqué durante la visita a ellas no se presenciaron casos en los que aplique su implementación. 
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Ilustración 6: Resultados generales respecto del cumplimiento de la implementación de iniciativas 

atendiendo el tipo de oficina 

Los datos presentados en la Ilustración 6 evidencian que las oficinas locales tienen mejores 

puntuaciones en 6 de las 8 iniciativas. La excepción se presenta en la iniciativa “Política de 

atención de usuarios y decálogo de compromisos”. 

En promedio, las puntuaciones de las oficinas locales en contraste con las oficinas licitadas 

están 12 puntos porcentuales por encima. 

Por otro lado, desde una visión por tipo de oficina, se puede observar que las oficinas locales 

tienen un nivel de cumplimiento mayor a 50% para todas las iniciativas, exceptuando: 

 Protocolo de atención de público (44%). 

 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes (38%). 

En el caso de las oficinas licitadas, las iniciativas que tienen un nivel de cumplimiento inferior al 

50% son: 

 Protocolo de atención de público (44%). 

 Potenciar los actuales medios de difusión (35%). 

 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes (33%). 

En un siguiente nivel de detalle se encuentran los verificadores utilizados para calificar la 

implementación de las iniciativas. La puntuación obtenida para cada uno de los verificadores se 

muestra en la Tabla 8. 
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Tabla 8: Comparación de los verificadores de las iniciativas en función del tipo de oficina 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación Licitada Local 

Política de 
atención de 
usuarios y 

decálogo de 
compromisos 

Servicio de 
Calidad 

¿La consulta realizada fue respondida 
satisfactoriamente? 

95% (39/41) 86% (25/29) 

Relación cordial 
¿El funcionario comprendió mis 
necesidades, tratándome en todo 
momento, con respeto? 

95% (42/44) 94% (33/35) 

Presencia nula 
de discusiones 

Al realizar una consulta de manera 
insistente, ¿El funcionario no discute, 
manejando la situación compleja? 

95% (20/21) 96% (22/23) 

Condiciones 
durante el 
servicio 

Solicitud de un vaso de agua -> ¿Se 
preocupó por mi bienestar? 

100% (14/14) 100% (10/10) 

Mecanismos 
accesibles 

¿Formularios de solicitudes y 
asistentes disponibles y visibles? 

56% (9/16) 50% (6/12) 

Respeto por 
derechos y 

obligaciones de 
los usuarios 

¿Se recibe respuesta sobre consulta 
respecto de mis derechos como 
imputado? 

97% (30/31) 94% (15/16) 

Participación de 
los funcionarios 

En el caso que la persona que atiende 
en primera instancia no tenga la 
respuesta ¿Acude a otra persona? 

100% (6/6) 100% (7/7) 

Valorar el 
tiempo de los 

usuarios 
Rapidez en la atención 80% (37/46) 78% (28/36) 

Protocolo de 
atención de 

público 

Contacto Inicial 

¿La persona que atiende, se identifica 
al saludar? 

7% (3/46) 8% (3/36) 

¿Se verifico mi identidad? 35% (8/23) 69% (11/16) 

¿La atención fue personalizada, es 
decir, me atendieron por mi nombre? 

16% /7/44) 14% (5/35) 

¿Existe una oferta de ayuda por parte 
del funcionario? 

44% (20/45) 44% (15/34) 

Sintonía 

¿El funcionario comprende mi 
consulta? 

86% (36/42) 84% (26/31) 

¿El funcionario realizó preguntas 
indagatorias? 

36% (16/44) 60% (18/30) 

¿El funcionario recapitulo lo 
solicitado? 

41% (18/44) 28% (8/29) 

¿El funcionario pidió aclaraciones? 34% (15/44) 53% (16/30) 

Desarrollo 

¿El funcionario explico cuáles son los 
pasos a seguir o me dio información 
complementaria? 

91% (40/44) 89% (25/28) 

¿Se entregaron los pasos a seguir en 
el servicio de manera escrita? 

63% (10/16) 10% (1/10) 

¿El funcionario se aseguró que 
comprendí la información requerida? 

39% (17/44) 27% (8/30) 

Conclusión 

¿El funcionario verificó que me iba 
conforme con la información? 

19% (8/43) 23% (7/31) 

¿El funcionario recogió posibles 
inquietudes finales? 

66% (29/44) 68% (21/31) 

¿El funcionario se despidió quedando 
a disposición para cualquier otra 
consulta o visita? 

33% (14/42) 41% (13/32) 

Protocolo de 
atención 

preferencial 

Identificación de 
usuarios  

Si corresponde, durante la visita ¿El 
funcionario atendió preferentemente a 
personas adultas, embarazadas, con 
hijos o discapacitados? 

50% (1/2) N/A 

Revisión y 
modificación 

del 

Tipo de atención 
- Clientes sin 

cita 

Realizar consulta de baja complejidad 
- ¿El funcionario respondió la consulta 
sin dificultad? 

98% (41/42) 87% (26/30) 
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Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación Licitada Local 

procedimiento 
de atención de 

público 

Realizar consultas de alta complejidad 
- ¿El funcionario derivo de inmediato 
con un defensor, generando una cita? 

87% (25/30) 93% (14/15) 

Se le dice a funcionario que se quiere 
realizar un reclamo, petición, opinión o 
felicitación, ¿El funcionario deriva al 
formulario de solicitudes, explicando 
los pasos a seguir? 

57% (4/7) 88% (7/8) 

Potenciar los 
actuales 

medios de 
difusión 

Afiches 
¿Los afiches sobre derechos y 
compromisos están dispuestos en un 
lugar vistoso dentro de la oficina? 

71% (12/17) 100% (12/12) 

Cápsulas 

¿La oficina cuenta con medios 
audiovisuales? 

35% (6/17) 54% (7/13) 

¿Los medios audiovisuales están 
difundiendo las capsulas desarrolladas 
para el modelo? 

0% (0/6) 29% (2/7) 

Estandarización 
y presencia de 
formularios de 

solicitudes 

Presencia de 
formularios 

¿Los formularios están dispuestos en 
un lugar visible dentro de la oficina? 

56% (9/16) 58% (7/12) 

¿Son acompañados de un lápiz para 
poder detallar la consulta y/o 
requerimiento? 

7% (1/14) 17% (2/12) 

Nuevo diseño y 
aseguramiento 
de presencia de 
buzones OIRS 

en oficinas 

Presencia de 
buzones OIRS 

¿El buzón está dispuesto en un lugar 
visible dentro de la oficina? 

69% (11/16) 92% (11/12) 

Elaboración y 
diseño de 

folletos 
informativos 

Presencia de 
folletos 

informativos 

¿Los folletos están dispuestos en 
algún lugar visible dentro de la oficina? 

63% (10/16) 92% (11/12) 

En la tabla anterior se aprecia que las principales diferencias entre oficinas locales y licitadas 

radican en los siguientes verificadores: 

Tabla 9: Diferencias en el funcionamiento de oficinas desde el punto de vista de los verificadores 

A favor de oficinas locales 

 ¿Se verifico mi identidad? (34%) 

 Se le dice a funcionario que se quiere realizar un reclamo, petición, opinión o felicitación, ¿El 

funcionario deriva al formulario de solicitudes, explicando los pasos a seguir? (30%). 

 ¿Los afiches sobre derechos y compromisos están dispuestos en un lugar vistoso dentro de la 

oficina? (29%). 

 ¿Los medios audiovisuales están difundiendo las capsulas desarrolladas para el modelo? (29%). 

 ¿Los folletos están dispuestos en algún lugar visible dentro de la oficina? (29%). 

 ¿El funcionario realizó preguntas indagatorias? (24%). 

 ¿La oficina cuenta con medios audiovisuales? (19%). 

 ¿El funcionario pidió aclaraciones? (18%). 

 ¿El buzón está dispuesto en un lugar visible dentro de la oficina? (18%). 

 ¿Los formularios son acompañados de un lápiz para poder detallar la consulta y/o requerimiento? 

(10%). 

A favor de oficinas licitadas 

 ¿Se entregaron los pasos a seguir en el servicio de manera escrita? (59%). 

 ¿El funcionario recapitulo lo solicitado? (13%). 

 Realizar consulta de baja complejidad - ¿El funcionario respondió la consulta sin dificultad? (11%). 

 ¿El funcionario se aseguró que comprendí la información requerida? (10%). 
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A continuación se presenta el análisis realizado para cada una de las iniciativas implementadas 

en el plan piloto. 

3.1.1.2.2.2 Análisis por iniciativa 

En este apartado se desglosan los resultados cuantitativos y cualitativos asociados al análisis 

realizado sobre cada una de las iniciativas definidas en el apartado 3.1.1.2.1 Definición de 

Variables. 

3.1.1.2.2.2.1 Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos 

Una vez realizado el levantamiento de los datos para cada uno de los verificadores que esta 

iniciativa considera, se obtuvieron los resultados de la Tabla 10. 

Tabla 10: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa política de atención 
de usuarios y decálogo de compromisos de servicios 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Política de atención 
de usuarios y 
decálogo de 
compromisos 

Servicio de 
Calidad 

¿La consulta realizada fue respondida 
satisfactoriamente? 

91% (64/70) 

Relación cordial 
¿El funcionario comprendió mis necesidades, 
tratándome en todo momento, con respeto? 

95% (75/79) 

Presencia nula 
de discusiones 

Al realizar una consulta de manera insistente, 
¿El funcionario no discute, manejando la 
situación compleja? 

95% (42/44) 

Condiciones 
durante el 
servicio 

Solicitud de un vaso de agua -> ¿Se preocupó 
por mi bienestar? 

100% (24/24) 

Mecanismos 
accesibles 

¿Formularios de solicitudes y asistentes 
disponibles y visibles? 

54% (15/28) 

Respeto por 
derechos y 

obligaciones de 
los usuarios 

¿Se recibe respuesta sobre consulta respecto 
de mis derechos como imputado? 

96% (45/47) 

Participación de 
los funcionarios 

En el caso que la persona que atiende en 
primera instancia no tenga la respuesta ¿Acude 
a otra persona? 

100% (13/13) 

Valorar el tiempo 
de los usuarios 

Rapidez en la atención 79% (65/82) 

Promedio 89% 
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Ilustración 7: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa política de 

atención de usuarios y decálogo de compromisos de servicios 

Los resultados mostrados en la tabla anterior originan las siguientes conclusiones, para cada 

medio de verificación utilizado: 

 Se observa que en el 91% de los casos el servicio se considera de calidad, ya que los 

funcionarios de la DPP responden a las consultas realizadas por los usuarios, 

solucionando sus inquietudes. 

 El trato que los funcionarios mantienen con los usuarios es respetuoso el 95% de las 

veces y además se esfuerzan en comprender sus necesidades poniéndose en el lugar 

de los usuarios. 

 Los funcionarios realizan esfuerzos por evitar discutir; en general mantienen la calma o 

en otras ocasiones, a pesar de sentirse molestos, logran mantener la situación 

controlada y se encargan de entregar la información o solución requerida. 

 Cuando el usuario solicita un vaso de agua el 100% de los funcionarios se lo han 

brindado. Lo mismo ocurre con la solicitud del baño de la oficina. 

 Los formularios de solicitudes no siempre se encuentran visibles (54% de los casos), y 

en determinados casos, estos ni siquiera se encuentran al alcance. Sucedió en algunas 

visitas, que el funcionario tuvo que facilitar el formulario que se encontraba alejado del 

buzón OIRS, guardado en cajones que incluso están alejados del mesón de atención 

de los funcionarios. 

 Cuando se utilizó el medio de verificación “¿Se recibe respuesta sobre consulta 

respecto de mis derechos como imputado?” el cual tiene un porcentaje de 

cumplimiento del 96%, es necesario profundizar en los siguientes aspectos:  

o Cabe destacar que en muchas de las oficinas existe un afiche con los derechos 

del imputado en las paredes de la misma. Esto permite que los funcionarios se 

apoyen en él para dar respuesta a esta pregunta, y que en ciertas ocasiones 

simplemente lo apunten esperando que el usuario se acerque a leerlos.  

o Para los casos telefónicos, se aprecia que la pregunta sobre los derechos del 

imputado suele presentar complicaciones para ser entendida por los 

funcionarios, quienes entregan la información incompleta o entregan 

información diferente. 
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 Siempre que un funcionario no tuviese la respuesta a una pregunta, inmediatamente 

intentó averiguarla con algún colega. Algunos funcionarios incluso le piden al usuario 

que vuelva a llamar, que espere o directamente le indican que ellos lo llamarán para 

entregarles la información solicitada. 

 Respecto de la rapidez en la atención:  

o De manera presencial, es generalmente inmediata. Es decir, el usuario entra a 

la oficina no debe esperar más de un minuto para que el funcionario le dirija la 

palabra. Ocurrió puntualmente que un funcionario se demoró en prestar 

atención ya que se encontraba distraída conversando con un colega y mantuvo 

a dos usuarios esperando unos quince minutos.  

o En las llamadas telefónicas, en general el teléfono se contesta 

inmediatamente, exceptuando los casos en que al llamar este se encuentra 

ocupado. Cabe mencionar que en ciertas ocasiones, los funcionarios 

contestaron el teléfono sin encontrarse cerca de su computador o 

encontrándose éste último apagado, por lo que solicitan al usuario que espera 

en línea mientras ellos se acercan o lo prenden. 

3.1.1.2.2.2.2 Protocolo de atención de usuarios 

Respecto de la iniciativa “Protocolo de atención de usuarios” y después de realizar el 

levantamiento de los datos para cada uno de los verificadores que esta iniciativa considera, se 

obtuvieron los resultados detallados en la Tabla 11. 

Tabla 11: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa protocolo de 
atención de usuarios 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Protocolo de 
atención de público 

Contacto Inicial 

¿La persona que atiende, se identifica al 
saludar? 

7% (6/82) 

¿Se verifico mi identidad? 49% (19/39) 

¿La atención fue personalizada, es decir, me 
atendieron por mi nombre? 

15% (12/79) 

¿Existe una oferta de ayuda por parte del 
funcionario? 

44% (35/79) 

Sintonía 

¿El funcionario comprende mi consulta? 85% (62/73) 

¿El funcionario realizó preguntas indagatorias? 46% (34/74) 

¿El funcionario recapitulo lo solicitado? 36% (26/73) 

¿El funcionario pidió aclaraciones? 42% (31/74) 

Desarrollo 

¿El funcionario explico cuáles son los pasos a 
seguir o me dio información complementaria? 

90% (65/72) 

¿Se entregaron los pasos a seguir en el 
servicio de manera escrita? 

42% (11/26) 

¿El funcionario se aseguró que comprendí la 
información requerida? 

34% (25/74) 

Conclusión 

¿El funcionario verificó que me iba conforme 
con la información? 

20% (15/74) 

¿El funcionario recogió posibles inquietudes 
finales? 

67% (50/75) 

¿El funcionario se despidió quedando a 
disposición para cualquier otra consulta o 
visita? 

36% (27/74) 

Promedio 44% 
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Ilustración 8: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa protocolo de 

atención de usuarios 

Esta iniciativa es la que posee la segunda puntuación más baja (44%). Esto se debe a que 

existen ciertos verificadores que siendo simples de implementar, son ignorados reiteradamente 

por los funcionarios. Entre ellos destacan: 

 Contacto Inicial: ¿La persona que atiende, se identifica al saludar? (7%):  

o En el canal telefónico, la mayoría de los usuarios solamente identifica a la 

institución, diciendo algo cómo: “Defensoría, buenas tardes” y no se identifican 

a sí mismos. 

o En la oficina, los funcionarios no se presentan ante el usuario y en general no 

cuentan con identificación en los mesones de trabajo tampoco. 

 Contacto Inicial: ¿La atención fue personalizada, es decir, me atendieron por mi 

nombre? (15%): Los funcionarios se enteran del nombre del usuario al comienzo de la 

conversación (preguntándolo o viéndolo por el sistema) y no vuelven a repetirlo durante 

la atención. 

 Conclusión: ¿El funcionario verificó que me iba conforme con la información? (20%): 

Los funcionarios no consideran una frase de despedida que incorpore una pregunta 

que mida la conformidad del usuario. 

 Desarrollo: ¿El funcionario se aseguró que comprendí la información requerida? (32%): 

Los funcionarios no consideran una frase de despedida que incorpore una pregunta 

que mida el nivel de comprensión por parte del usuario. 

 Conclusión: ¿El funcionario recapitulo lo solicitado? (36%): Los funcionarios no suelen 

repetir los puntos importantes tratados en la conversación 

Estos verificadores tienen un porcentaje de cumplimiento inferior al 40%, a pesar de que los 

funcionarios podrían, sin invertir mucho esfuerzo, adoptar en mejor medida el protocolo de 

atención para obtener mejores resultados.  

Solamente el 49% de las veces se verificó la identidad del usuario, esto se hace preguntando si 

es el imputado o no, la relación que tiene con el imputado o solicitando la cédula de identidad 

(en la menor cantidad de casos). Por el contrario, en el 51% de los casos se asume que quién 

asiste o llama es el imputado. 

En la etapa del contacto inicial, solamente un 44% de los funcionarios ofrece ayuda 

directamente al usuario. Muchos de ellos solamente esperan a que el usuario manifieste sus 

consultas, dando por sentado que ellos entienden que su labor es ayudarlos. 
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En sintonía, se aprecia un 86% de comprensión por parte de los funcionarios, además un 46% 

de ellos realiza preguntas indagatorias y un 43% pide aclaraciones. Estas preguntas 

indagatorias y aclaraciones corresponden principalmente a consultas respecto de la relación 

del usuario con el imputado, o en el caso del imputado, preguntas sobre la asistencia de este a 

audiencias. 

Durante el desarrollo de la atención, el 90% de los funcionarios se encarga de explicar los 

pasos a seguir entregando información complementaria. En los casos presenciales en los que 

aplica, el 46% de las veces se entrega esta información de manera escrita. 

En la conclusión de la atención, el 67% de los funcionarios manifiesta que tiene disposición 

para que el cliente llame o visite nuevamente la oficina, para solucionar más dudas. Los 

funcionarios que no hacen esto, terminan la atención despidiéndose cordialmente pero sin 

expresar su disposición para futuras consultas. 

3.1.1.2.2.2.3 Protocolo de atención preferencial 

Respecto de la iniciativa “Protocolo de atención preferencial”, se obtuvieron los resultados 

mostrados en la Tabla 12: 

Tabla 12: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa protocolo de 
atención preferencial 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Protocolo de 
atención 

preferencial 

Identificación de 
usuarios  

Si corresponde, durante la visita ¿El funcionario 
atendió preferentemente a personas adultas, 
embarazadas, con hijos o discapacitados? 

50% (1/2) 

Esta iniciativa solamente se puede evaluar de manera presencial. Ocurrió que durante las 

visitas a oficinas, solamente en dos ocasiones se identificó a un usuario preferencial en la 

oficina. Ambas ocurrieron en oficinas licitadas y solamente en una de las ocasiones se le 

atendió preferencialmente. Esto no constituye una muestra representativa respecto de esta 

iniciativa. 
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3.1.1.2.2.2.4 Revisión y modificación del procedimiento de atención a usuarios 

Respecto de esta iniciativa, se recogió la información que se presenta en la Tabla 13: 

Tabla 13: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa revisión y 
modificación del procedimiento de atención a usuarios 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Revisión y 
modificación del 
procedimiento de 

atención de público 

Tipo de atención 
- Clientes sin cita 

Realizar consulta de baja complejidad - ¿El 
funcionario respondió la consulta sin dificultad? 

93% (67/72) 

Realizar consultas de alta complejidad - ¿El 
funcionario derivo de inmediato con un 
defensor, generando una cita? 

87% (39/45) 

Se le dice a funcionario que se quiere realizar 
un reclamo, petición, opinión o felicitación, ¿El 
funcionario deriva al formulario de solicitudes, 
explicando los pasos a seguir? 

73% (11/15) 

Promedio 85% 

Para los clientes sin cita, cuando estos realizan consultas de baja complejidad, el 93% de las 

veces el funcionario responde sin demostrar complicación al hacerlo, es decir, utilizando 

lenguaje sencillo y entregando la información de manera automática. El 7% de las ocasiones 

en que no se cumplió este verificador se atribuyen a que el funcionario no entendió la consulta, 

mostrándose complicado para responder o que directamente no respondió y se encargó de 

gestionar una cita con el defensor más que de escuchar al usuario. 

Cuando se plantea una consulta de mayor complejidad, el 89% de los funcionarios deriva 

inmediatamente con el defensor, gestionando una cita. En los casos en que no se gestionó la 

cita, el imputado se encontraba con orden de detención, por lo que la sugerencia siempre fue 

asistir directamente al tribunal. En otra ocasión, sucedió que el defensor se encontraba sin 

disponibilidad, por lo que no se ofreció gestionar la cita. 

Respecto de la realización de reclamos, peticiones, opiniones o felicitaciones; en el 73% de los 

casos los funcionarios indican correctamente los pasos a seguir respecto del llenado de los 

formularios. Cuando la pregunta se hace a través del teléfono, los funcionarios indican que se 

dirija a oficinas o a la página web. En un caso puntual, el funcionario demuestra 

desconocimiento del proceso que se sigue para realizar solicitudes, diciendo que no se pueden 

realizar reclamos en la actual oficina y que el usuario debe dirigirse a la oficina local. 
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3.1.1.2.2.2.5 Potenciar los actuales medios de difusión 

La información levantada para esta iniciativa se muestra en la Tabla 14. 

Tabla 14: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa potenciar los 
actuales medios de difusión 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Potenciar los 
actuales medios de 

difusión 

Afiches 
¿Los afiches sobre derechos y compromisos 
están dispuestos en un lugar vistoso dentro de 
la oficina? 

83% (24/29) 

Cápsulas 

¿La oficina cuenta con medios audiovisuales? 43% (13/30) 

¿Los medios audiovisuales están difundiendo 
las capsulas desarrolladas para el modelo? 

15% (2/13) 

Promedio 47% 

 
Ilustración 9: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa potenciar los 

actuales medios de difusión 

Respecto de los afiches, en un 83% de los casos estos se ubican en lugares de fácil acceso y 

por tanto de fácil identificación por parte de los usuarios. El 17% que no cumple responde a la 

no visualización de los mismos, o en su defecto, fueron detectados pero se ubicaban en zonas 

poco visibles para el usuario. 

El 43% de las oficinas visitadas cuenta con medios audiovisuales, y de ellas, solamente el 14% 

se encontraba transmitiendo las cápsulas parte del piloto, las restantes (85%) tenían sus 

televisores apagados o trasmitiendo programación nacional. Cabe destacar que el Centro de 

Justicia cuenta con 2 televisores funcionando en el hall principal, uno de ellos muestra la 

información de los números de atención y el otro muestra las cápsulas; El televisor que 

muestra las cápsulas se encuentra ubicado de tal manera que ninguna de las personas que se 

encontraban en la oficina al momento de la visita (en espera) puede verlo, por lo que en 

realidad no cumple su cometido. 
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3.1.1.2.2.2.6 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 

La información levantada para la iniciativa de “Estandarización y presencia de formularios y 

solicitudes” se muestra, en la Tabla 15. 

Tabla 15: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa estandarización y 
presencia de formularios de solicitudes 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Estandarización y 
presencia de 

formularios de 
solicitudes 

Presencia de 
formularios 

¿Los formularios están dispuestos en un lugar 
visible dentro de la oficina? 

57% (16/28) 

¿Son acompañados de un lápiz para poder 
detallar la consulta y/o requerimiento? 

11% (3/26) 

Promedio 35% 

Solo el 59% de las oficinas visitadas cuenta con los formularios dispuestos de tal manera que 

permita facilite su uso para los usuarios. En algunos casos, estos se encontraban alejados de 

los propios funcionarios, por lo que al momento de ser requeridos, debían pararse del escritorio 

para buscarlos. La gran mayoría de los formularios se encontraban ubicados al costado del 

buzón OIRS y en general, estos no contaban con un lápiz disponible. Solamente el 11% de las 

veces se encontraba un lápiz en la misma ubicación y en buen estado. 

3.1.1.2.2.2.7 Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 

La información levantada respecto de la presencia del buzón OIRS se detallada en la Tabla 16. 

Tabla 16: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa nuevo diseño y 
aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Nuevo diseño y 
aseguramiento de 

presencia de 
buzones OIRS en 

oficinas 

Presencia de 
buzones OIRS 

¿El buzón está dispuesto en un lugar visible 
dentro de la oficina? 

79% (22/28) 

El 81% de las oficinas visitadas contaban con el nuevo buzón OIRS, ubicado visiblemente para 

los usuarios. El 19% restante de las oficinas no cuenta con dicho buzón ubicado 

adecuadamente (este porcentaje incluye aquellas oficinas que no contaban con el nuevo 

buzón)
16

. 

  

                                                      
16

 Las oficinas que no contaban con buzón disponible para realizar solicitudes (visible y colgado debidamente) son: 
licitada San Vicente de Peumo, licitada Peumo, licitada Valparaíso (Astorga Salvo Abogados Defensores), local y 
licitada Puente Alto. 
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3.1.1.2.2.2.8 Elaboración y diseño de folletos informativos 

Las observaciones referentes a los folletos informativos, se muestran en la Tabla 17. 

Tabla 17: Nivel de cumplimiento de los verificadores asociados a la iniciativa elaboración y diseño 
de folletos informativos 

Iniciativa 
Aspecto a 
verificar 

Medio de verificación 
% 

Cumplimiento 

Elaboración y 
diseño de folletos 

informativos 

Presencia de 
folletos 

informativos 

¿Los folletos están dispuestos en algún lugar 
visible dentro de la oficina? 

75% (21/28) 

En general, las oficinas cuentan con los nuevos folletos dispuestos de manera tal que facilitan 

su uso a los usuarios. Sin embargo, y en un número menor de oficinas no se observó la 

presencia de dichos folletos. 

3.1.1.2.2.3 Análisis por variable 

Cómo se describió en el apartado 3.1.1.2.1 Definición de Variables, las iniciativas analizadas 

anteriormente, se agrupan en 8 variables distintas: 

 Formularios 

 Protocolos de atención 

 Capacidad de los interlocutores 

 Acceso a la información 

 Afiches 

 Dípticos 

 Análisis de los otros espacios de atención (web, telefónico) 

 Tiempo de espera 

Estas variables se relacionan con una o más iniciativas, que a su vez se relacionan con uno o 

más verificadores. Es importante mencionar que no se consideraron todos los aspectos que 

componen cada iniciativa para construir el indicador de cumplimiento para las variables de 

interés. Esto porque ciertas iniciativas incluyen aspectos no aplicables a algunas variables. Por 

ejemplo, la iniciativa “Potenciar los actuales medios de difusión” considera las cápsulas, 

aspecto que no está relacionado con la variable “Afiches”.  

A partir de lo anterior, es necesario considerar los porcentajes de cumplimiento de cada 

indicador que se relaciona con la variable de interés. Estos porcentajes de cumplimiento por 

verificador y su relación con las variables de interés se presentan en la Tabla 8. 
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Tabla 18: Nivel de cumplimiento por cada variable de interés relacionado a las iniciativas 

Variables de 
interés 

Iniciativas plan piloto Aspecto a verificar 
Cumplimiento 

del aspecto 
Cumplimiento 
de la variable 

Formularios 

Nuevo diseño y aseguramiento 
de presencia de buzones OIRS 
en oficinas 

Presencia de 
buzones OIRS 

81% 

70% 

Estandarización y presencia de 
formularios de solicitudes 

Presencia de 
formularios 

59% 

Protocolos de 
atención 

Protocolo de atención de 
público 

Contacto Inicial 29% 

65% 

Sintonía 52% 

Desarrollo 56% 

Conclusión 41% 

Protocolo de atención 
preferencial 

Identificación de 
usuarios  

50% 

Revisión y modificación del 
procedimiento de atención 

Tipo de atención - 
Clientes sin cita 

85% 

Capacidad de 
los 

interlocutores 

Plan de formación asociado a 
la atención de público" 

Plan de formación 82% 82% 

Acceso a la 
información 

Política de atención y decálogo 
de compromisos de servicio  

Servicio de Calidad 91% 

69% 

Mecanismos 
accesibles 

54% 

Participación de los 
funcionarios 

100% 

Potenciar los actuales medios 
de difusión 

Afiches 83% 

Cápsulas 29% 

Afiches 
Potenciar los actuales medios 
de difusión 

Afiches 83% 83% 

Dípticos 
Elaboración y diseño de 
folletos informativos 

Presencia de folletos 
informativos 

75% 75% 

Análisis de los 
otros espacios 

de atención 
(web, 

Telefónico) 

Política de atención y decálogo 
de compromisos de servicio 

Servicio de Calidad 91% 

74% 

Relación cordial 95% 

Presencia nula de 
discusiones 

95% 

Respeto por 
derechos y 
obligaciones de los 
usuarios 

96% 

Participación de los 
funcionarios 

100% 

Valorar el tiempo de 
los usuarios 

79% 

Protocolo de atención de 
público 

Contacto Inicial 29% 

Sintonía 52% 

Desarrollo 56% 

Conclusión 41% 

Revisión y modificación del 
procedimiento de atención 

Tipo de atención - 
Clientes sin cita 

85% 

Tiempo de 
Espera  

Valorar el tiempo de 
los usuarios 

79% 79% 



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 34 of 269 

Tomando la información proporcionada en la tabla anterior: 

 La variable “Formularios” presenta un 70% de cumplimiento, explicado por su baja 

presencia en las oficinas (59%). 

 La variable “Protocolos de atención” tiene una baja valoración durante las etapas de 

contacto inicial (29%) y conclusión (41%). Esto se debe principalmente a que los 

funcionarios no se identifican al comenzar la atención y al despedirse no transmiten su 

disponibilidad para atender algún otro requerimiento que el usuario pudiera tener, no se 

aseguran de que la información quedase clara ni recapitulan la información entregada. 

 La variable “Capacidad de los interlocutores” presenta un 82% de cumplimiento. Este 

puntaje es el resultado de los funcionarios que aprobaron los cursos del plan de 

formación (para contar con un mayor detalle respecto de este nivel de cumplimiento 

dirigirse al apartado: 0   
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 Resultados de las evaluaciones). 

 Acceso a la información cumple en el 69% de los casos. Sus principales falencias 

tienen relación con que las cápsulas no se muestran en todas las oficinas que cuentan 

con material audiovisual (29%) y que los formularios no siempre se encuentran 

disponibles o visibles (54%). Cómo fortalezas sobresalen la participación de los 

funcionarios que buscan apoyo en sus colegas cuando tienen dudas, el servicio de 

calidad, ya que en el 91% de los casos se solucionan las consultas realizadas. 

 La variable “Afiches” destaca con un 83% de cumplimiento y la variable “Dípticos” con 

un 75%.  

 Los análisis realizados para las iniciativas que podían revisarse por canal telefónico 

presentan un 74% de cumplimiento en promedio. Los puntajes más bajos se reiteran 

en el caso del Protocolo de atención de usuarios, identificándose un 29% en el 

contacto inicial y un 41% en la conclusión. 

 El 79% de los casos la atención por parte de los funcionarios se realizó de manera 

inmediata, siendo la espera más larga equivalente a 15 minutos (atención presencial). 

Los puntajes obtenidos por las variables de interés se resumen en la Tabla 19. 

Tabla 19: Nivel de cumplimiento por cada variable de interés 

Variables de interés % cumplimiento 

Afiches 83% 

Capacidad de los interlocutores 82% 

Tiempo de espera 79% 

Dípticos 75% 

Análisis de los otros espacios de atención (web, Telefónico) 74% 

Formularios 70% 

Acceso a la información 69% 

Protocolos de atención 65% 
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Ilustración 10: Nivel de cumplimiento por cada variable de interés 

De la Ilustración 10 se desprende que todas las variables de interés cuentan con un 

cumplimiento superior al 50%, donde el mínimo de cumplimiento corresponde a un 65% para la 

iniciativa “Protocolos de atención” y un máximo de 83% para la variable “Afiches”. 

3.1.1.2.2.4 Comparación con la línea base 

El objetivo de este apartado es detectar las mejoras percibidas en las oficinas producto de la 

implementación del plan piloto. Para lograr esto, se hará un repaso por el estado levantado de 

las variables de interés en el documento “Informe de auditoría en terreno de verificación del 

cumplimiento del estándar de atención de usuarios para DPP”, desde ahora referido cómo 

“Línea base” y se contrastará con la información levantada en la presente evaluación. 

Es válido mencionar, que la evaluación (a diferencia de la auditoría) contó con un nivel mayor 

de exigencia sobre el cumplimiento de los aspectos a evaluar, lo que podría repercutir en 

algunos casos el nivel de cumplimiento. 

La Tabla 20 presenta un resumen de los mecanismos con los que se midieron las variables de 

interés para la línea base: 
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Tabla 20: Mecanismos de medición de las variables de interés 

Variable Sub -variable Factores que inciden en la medición 

Formularios 
Procedimiento de 
reclamos y 
formularios asociados 

Evidenciar el procedimiento que se sigue a la hora de realizar 
reclamos, sugerencias, consultas, solicitudes o felicitaciones 
en los distintos canales de atención por medio de los 
formularios OIRS. 

Protocolos de 
atención 

Protocolos de 
atención 

Se refiere a buscar evidencia de la aplicación de protocolos 
establecidos que permiten brindar un servicio de calidad, 
satisfaciendo al usuario y cubriendo sus necesidades. 

Capacidad de los 
interlocutores 

Capacidades del 
personal 

Capacidades profesionales, personales e interpersonales de 
los funcionarios de la oficina. 

Capacitaciones 
Búsqueda de información respecto de temáticas abordadas y 
periodicidad de las capacitaciones recibidas por los 
funcionarios. 

Acceso a la 
información 

Disponibilidad de 
información 

Se refiere a la facilidad con que los clientes y funcionarios 
pueden acceder a la información respecto de las causas y de 
la DPP en general. 

Afiches Afiches 
Presencia de afiches informativos al interior de la oficina y 
corroborar su buena redacción y fácil entendimiento por parte 
de los clientes. 

Dípticos Dípticos 
Presencia de dípticos informativos al interior de la oficina, 
alcance de los mismos, buena redacción y fácil entendimiento 
por parte de los clientes. 

Canales de 
información (web, 
teléfono) 

Presencia de canales 
Presencia, conocimiento y uso de canales de traspaso de 
información hacia los clientes. 

Conocimiento de 
canales 

Conocimiento de canales de traspaso de información 
disponibles por parte de los clientes. 

Tiempo de 
espera 

Rapidez de 
resolución 

Se refiere a evidenciar los plazos que toma recibir respuestas 
asociadas a reclamos, consultas y solicitudes realizadas. 

Rapidez de gestión 
Se busca saber cuál es el tiempo de espera para la atención y 
si este es adecuado, y por otro lado si la duración de la 
atención es acorde al servicio brindado. 

Adicionalmente, la Tabla 21 muestra los porcentajes de cumplimiento de las variables, 

asociadas a la línea base, construidas a partir de los cumplimientos de sus características 

individuales: 

Tabla 21: Nivel de cumplimiento de las variables de la línea base construidas a partir de los 
cumplimientos de sus características individuales 

Variable Sub -variable 
% Cumplimiento 

Sub -variable 
% cumplimiento 

variable 

Formularios 
Procedimiento de reclamos y formularios 
asociados 

86% 86% 

Protocolos de 
atención 

Amabilidad 94% 

91% 

Disposición 75% 

Credibilidad 72% 

Interés 84% 

Comprensión 95% 

Empatía 69% 

Confidencialidad 83% 

Capacidades 
Capacidades del personal 81% 

90% 
Capacitaciones 98% 

Acceso a la 
información 

Disponibilidad de información 54% 

45% 

Afiches 40% 

Dípticos 35% 

Características de los computadores y 

sistemas informáticos 
49% 
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Variable Sub -variable 
% Cumplimiento 

Sub -variable 
% cumplimiento 

variable 

Afiches Afiches 40% 40% 

Dípticos Dípticos 35% 35% 

Canales de 
información (web, 
teléfono) 

Presencia de canales 20% 
35% 

Conocimiento de canales 49% 

Tiempo de atención 
Rapidez de resolución 66% 

66% 
Rapidez de gestión 66% 

Los puntajes obtenidos por las variables de interés en la línea base se resumen en la Tabla 

22Tabla 19. 

Tabla 22: Nivel de cumplimiento por cada variable de interés en la línea base 

Variables de interés % cumplimiento 

Protocolos de atención 91% 

Capacidad de los interlocutores 90% 

Formularios 86% 

Tiempo de espera 66% 

Acceso a la información 45% 

Afiches 40% 

Dípticos 35% 

Análisis de los otros espacios de atención (web, Telefónico) 35% 

 
Ilustración 11: Nivel de cumplimiento por cada variable de interés en la línea base 

Para poder realizar la comparación, es necesario considerar la Tabla 18 del apartado: 

3.1.1.2.2.3 Análisis por variable, en dónde se muestran los datos que fueron levantados en la 

presente evaluación. Con toda esta información se realizó el siguiente análisis por variable. 
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3.1.1.2.2.4.1 Formularios 

La Tabla 23 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable formularios (piloto). 

Tabla 23: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable formularios 

Línea base Plan piloto 

En un 86% de las oficinas visitadas, los formularios 

de reclamación se encontraban disponibles.  

Cabe mencionar que en muchas de las instancias 

en que se realizó o se intentó realizar un reclamo 

en una oficina licitada, los funcionarios evitaron que 

se realizara. Entre las dificultades presentadas se 

destacan: 

 Falta de talonario para efectuar solicitudes. 

 Falta de buzón OIRS. 

 Derivación a oficinas locales para realizar 

el reclamo. 

Según los datos obtenidos, la presencia de los 

formularios disminuyó en un 27% respecto de la 

línea base. Lo anterior podría explicarse por el corto 

período de implementación para el caso de algunas 

oficinas. 

3.1.1.2.2.4.2 Protocolos de atención 

La Tabla 24 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable protocolos de atención. 

Tabla 24: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable protocolos de 
atención 

Línea base Plan piloto 

El 91% de los casos cumplieron con los protocolos, 

realizando una atención amable, creíble, 

interesada, empática y confidencial, en la cual 

además se mostraban dispuestos a ayudar a los 

usuarios. La evaluación consideró principalmente 

las habilidades blandas que demostraron los 

funcionarios de la DPP. Si bien, antes de la 

iniciativa de “Protocolo de atención a usuarios”, 

existía un protocolo, este no se encargaba de dar 

indicaciones específicas a los funcionarios. 

El cumplimiento del nuevo protocolo de atención de 

usuarios fue de un 65%, sin embargo, este 

indicador no es comparable con el obtenido en la 

línea base, ya que evalúa aspectos adicionales 

dado que incorpora acciones más concretas que 

deben realizar los funcionarios (por ejemplo, son la 

verificación de identidad de quien hace las 

consultas), y es por esta dificultad adicional que se 

obtuvo menores puntuaciones al evaluar dicho 

protocolo. 

3.1.1.2.2.4.3 Capacidades del personal
17

 

La Tabla 25 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable capacidades del personal. 

Tabla 25: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable capacidades del 
personal 

Línea base Plan piloto 

Las capacidades propias de los funcionarios 

cumplieron con el estándar un 81% de las veces, 

siendo que el 19% restante se explicó por casos en 

que los funcionarios demostraron falta de 

profesionalismo o reaccionaron de mala manera 

ante la insistencia del usuario. 

La iniciativa que surgió de esta problemática, fue la 

del plan de formación, que se encargó de formar a 

los funcionarios en los temas que se consideraron 

de principal relevancia y utilidad. Se evaluó con los 

resultados de las pruebas realizadas a los 

funcionarios después de haber recibido las 

                                                      
17

 Los resultados de este apartado, más que comparar los niveles de cumplimiento, pretenden indicar una mejora ya 
que desde los hallazgos de la auditoría sobre las capacidades del personal y el acceso a la información, se pudo 
implementar iniciativas que permiten un mejor accionar y reaccionar de las personas que atienden a usuarios y de 
cómo asegurar que los usuarios tengan medios de difusión disponibles para acceder a información 
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Línea base Plan piloto 

Las preguntas referidas a capacitación, fueron 

enfocadas principalmente en su realización y 

periodicidad. Dado que bastaba con haber recibido 

capacitaciones en el pasado para cumplir con el 

estándar es que el porcentaje de cumplimiento es 

de un 98%, sin embargo este número no habla de 

la calidad o utilidad que se les daba a las 

capacitaciones. 

formaciones. Estas evaluaciones midieron el 

conocimiento adquirido por los funcionarios gracias 

al plan de formación y su puntuación fue en 

promedio un 82% (para mayor detalle de los 

resultados del plan de formación dirigirse a: 3.2.3 

Resultados de las evaluaciones). 

3.1.1.2.2.4.4 Acceso a la información
18

 

La Tabla 26 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable acceso a la información. 

Tabla 26: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable capacidades del 
personal 

Línea base Plan piloto 

La presencia de afiches y dípticos tuvieron un nivel 

de cumplimiento de 40% y 35% respectivamente. 

Así mismo, la disponibilidad de la información en 

función de la facilidad general en que los usuarios 

pueden acceder a la información de la DPP cumplió 

con el 54% de las veces.  

Finalmente, el estado de los sistemas informáticos 

disponibles para los funcionarios consideró 

principalmente la opinión de los funcionarios 

respecto de los softwares y computadores a 

disposición. Se concluyó que en general los 

funcionarios no tienen una buena percepción de las 

herramientas computacionales a su disposición. 

Para esta variable en el plan piloto se recogió 

información respecto de la política de atención y el 

decálogo de compromisos de servicio, además del 

potenciamiento de los medios de difusión.  

El acceso a la información obtuvo un 69% de 

cumplimiento. Respecto de esta variable, cabe 

destacar que la política de atención y el decálogo 

de compromisos de servicio mostraron un nivel 

percibido del 91% de calidad, lo que significa que 

las consultas son respondidas en la defensoría. 

También se observa que los funcionarios no se 

quedan con dudas y buscan solucionarlas 

preguntando a sus colegas.  

Cómo elementos adicionales a comparar con la 

línea base, se pueden mencionar las cápsulas, las 

cuáles no se ha logrado transmitir correctamente a 

los usuarios ya que solo un 29% de las oficinas que 

cuentan con medios audiovisuales se encargan de 

reproducirlas. 

3.1.1.2.2.4.5 Afiches 

La Tabla 27 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable afiches. 

Tabla 27: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable afiches 

Línea base Plan piloto 

Esta variable vista de manera individual, presenta 

un cumplimiento del 40%, y se concluyó que es una 

variable susceptible de ser mejorada en el corto 

plazo. 

El nivel de cumplimiento es del 83% lo que muestra 

una importante mejora respecto de la línea base 

esto se debe a que se diseñaron nuevos afiches y 

se buscó disponerlos en las oficinas que fueron 

parte del plan piloto 

 

                                                      
18

 Los resultados de este apartado, más que comparar los niveles de cumplimiento en todos los aspectos a verificar, 
pretenden indicar una mejora ya que desde los hallazgos de la auditoría sobre las capacidades del personal y el 
acceso a la información, se pudo implementar iniciativas que permiten un mejor accionar y reaccionar de las personas 
que atienden a usuarios y de cómo asegurar que los usuarios tengan medios de difusión disponibles para acceder a 
información 
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3.1.1.2.2.4.6 Dípticos 

La Tabla 28 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable dípticos. 

Tabla 28: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable dípticos 

Línea base Plan piloto 

Esta variable presenta un cumplimiento del 35%, y 

se concluyó que es susceptible de ser mejorada en 

el corto plazo. 

El nivel de cumplimiento en el piloto fue de 75% lo 

que muestra una importante mejora respecto de la 

línea base, esto se debe al diseñó folletos (dípticos) 

con distintas temáticas y la disposición de ellos en 

las oficinas. 

3.1.1.2.2.4.7 Canales de información (web, teléfono) 

La Tabla 29 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable canales de información. 

Tabla 29: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable canales de 
información 

Línea base Plan piloto 

La presencia de canales tuvo una muy baja 

puntuación (20%) lo que indicó que el canal 

preferente es el presencial y que no se encuentran 

presentes y/o no se utilizan los canales remotos. 

El conocimiento de los canales tuvo una puntuación 

del 50%, lo que refleja que no existe una noción 

generalizada de los canales que se pueden utilizar 

para contactarse con las oficinas. Esto hace sentido 

si se considera la baja puntuación de la presencia 

de los canales. 

En la presente evaluación, los aspectos que fueron 

considerados para ser medidos a través de los 

canales remotos no dicen relación con la presencia 

o el conocimiento de estos. Es por esto que dicha 

variable no es comparable entre ambas mediciones. 

Sin embargo, es importante mencionar que se 

obtuvo buenas puntuaciones para la “Política de 

calidad y el decálogo de compromisos de servicio”, 

así como para el “Protocolo de atención de público” 

y la “Revisión y modificación del procedimiento de 

atención”. 

3.1.1.2.2.4.8 Tiempo de atención 

La Tabla 30 presenta los resultados de la comparativa realizada entre la línea base y la 

evaluación realizada para la variable tiempo de atención. 

Tabla 30: Comparación resultados línea base versus evaluación para variable tiempo de atención 

Línea base Plan piloto 

La rapidez de resolución se evaluó midiendo el 

tiempo que demoró la respuesta a los reclamos, 

consultas y solicitudes realizadas tanto presencial, 

telefónica o virtualmente. El cumplimiento de este 

aspecto fue de un 66% lo que indica que hay una 

alta cantidad de solicitudes que se demoran de 

sobremanera o que no son respondidas. 

La rapidez de gestión se evaluó con el tiempo de 

espera en las oficinas y la duración propia de la 

atención recibida. Su puntuación fue de un 66% lo 

que indica que en general no es necesario esperar 

de sobremanera para ser atendido. 

La evaluación de la implementación del plan piloto 

se enfocó en el tiempo de espera para ser atendido. 

Esta variable obtuvo un cumplimiento del 79%, 

indicando que en general, la atención se recibe de 

manera inmediata, muchas veces sin tiempo de 

espera. Esto muestra una importante mejoría 

respecto de la línea base. 
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3.1.2 Entrevista a funcionarios 

Con la técnica de realización de entrevistas, se pretende documentar la percepción que tienen 

algunos actores relevantes (Asistentes Administrativos, Defensores, Directores Administrativos 

Regionales, Periodistas y cualquier otro funcionario relacionado con la atención de público), 

respecto de las iniciativas implementadas y su impacto tanto en la calidad de atención 

entregada a los usuarios como en las funciones que realiza a diario. Los profesionales 

entrevistados corresponden a las oficinas listadas en la Tabla 31. 

Tabla 31: Oficinas evaluadas mediante entrevistas 

Región 
Nombre 

Defensoría 
Comuna Tipo  

Auditada 

(S/N) 
Personas entrevistadas 

11 
Defensoría Local 

de Coyhaique 
Coyhaique Local N 

 Paulina Delgado- Profesional 
Abogada 

 Valeska Olavarría –Periodista 

 Jacqueline Cid- Directora 
Administrativa Regional 

NORTE 
Defensoría Local 

de Santiago 
Santiago Local S  Pauline Sanchez- Directora 

administrativa Regional 

SUR 
Defensoría Local 

de Maipú 
Maipú Local S  Pamela Mesías- Asistente 

Atención 

A partir de esta revisión se pretende determinar el grado de conocimiento y la visión que tiene 

el entrevistado respecto del Modelo de Atención de Usuarios. 

3.1.2.1 Pauta de evaluación 

Cada perfil entrevistado respondió una pauta genérica, que cuenta con 37 preguntas de 

respuesta rápida, orientadas a revisar los siguientes aspectos: 

 Modelo de atención general 

 Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos 

 Protocolo de atención de público 

 Protocolo de atención preferencial 

 Revisión y modificación del procedimiento de atención de público 

 Potenciar los actuales medios de difusión 

 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 

 Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 

 Elaboración y diseño de folletos informativos 

 Plan de formación asociado a la atención de público 

La pauta de evaluación a seguir se puede consultar en el siguiente apartado: 6.5 Anexo 5: 

Pauta entrevista a funcionarios. 
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3.1.2.2 Resultados extraídos de la evaluación 

Se realizaron entrevistas presenciales a los siguientes perfiles: 

 Defensores (1) 

 Periodistas (1) 

 Directora Administrativa Regional (2) 

 Coordinadora de Isla de atención (1) 

Se realizaron 2 entrevistas a perfiles de funcionarios del Centro de Justicia, para contar con la 

visión que estas tenían respecto del modelo de atención de usuarios propuesto. Los principales 

hallazgos encontrados son los siguientes: 

Tabla 32: Hallazgos del modelo de atención encontrados a raíz de la entrevista a agentes clave 

Fortalezas Debilidades 

 Los protocolos y la estandarización de ciertos 

procedimientos.  

 Poner foco en el usuario, por ejemplo, 

ofrecerles agua o asiento cuando se les 

atiende. 

 Los afiches, folletos y las cápsulas:  

o Respecto de las temáticas para futuros 

afiches se considera una buena idea que 

traten el tema de los aranceles. 

o Las cápsulas que más aportaron  a la labor 

diaria de los funcionarios son las de 

habilidades blandas y atención de público. 

o Se considera una buena idea agregar 

espacio para escribir el número de la 

causa en los folletos y tarjetas de los 

defensores. 

 La gestión del proyecto dejó mucho que 

desear, no se comunicó correctamente y 

tampoco se realizó una correcta gestión del 

cambio. 

 Se comunicó a destiempo y por canales que no 

trasmiten la importancia del proyecto. 

 Falta seguimiento a la implementación del 

modelo. 

 En la isla de atención de público, la principal 

debilidad es la disposición de los mesones de 

atención. Estos dificultan aplicar el protocolo de 

atención y hacen sentir incómodo a los 

usuarios. 

Así mismo, de la entrevista con funcionarios de la Defensoría Local de Coyhaique, se pudo 

rescatar información de interés respecto de la atención a usuarios en situación de 

discapacidad: 

 Respecto de la implementación del modelo de atención para usuarios en 

situación de discapacidad: Tanto el modelo como las mejoras asociadas (protocolo, 

afiche, video y folletería) fueron recibidas y estudiadas por los funcionarios, sin 

embargo al momento de atender a clientes que se encuentran en situación de 

discapacidad, los funcionarios no recurren instintivamente a ellos debido al corto plazo 

de su implementación
19

. Los funcionarios comentan que en los casos en los que han 

prestado servicios a usuarios sordomudos, no fueron capaces de enfrentar la situación 

sin la ayuda de traductores externos (familia del usuario). En conclusión, el modelo 

existe pero no tiene el efecto deseado ya que no se ha difundido e implementado de la 

manera correcta. 

 Creación de un proyecto propio de la región: En esta oficina, y por iniciativa del 

Defensor Regional Fernando Acuña Gutierrez se está creando un proyecto que busca: 

generar una Defensoría inclusiva que asegure el acceso a todas las personas  

respetando su dignidad y derechos, particularmente a las personas en situación de 

                                                      
19

 La implementación del Modelo de Atención para Usuarios en situación de discapacidad, propuesto ene l documento: 
Informe Modelo de Atención de Usuarios e Implantación en oficinas_v2.0.pdf, fue realizada 10 días antes de la 
evaluación del mismo, es por ello que no se pudieron obtener resultados y conclusiones respecto de su aplicación y 
funcionamiento en la oficina piloto. 
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discapacidad. Realizándose todos los esfuerzos necesarios para adecuar los objetivos 

estratégicos, procedimientos y líneas de acción con un enfoque que permita 

promocionar, hacer valer los derechos legales y constitucionales específicos de dichos 

ciudadanos, a través de: 

o Aportar una solución innovadora para superar las barreras del acceso a la 

justicia y defensa penal de las personas con discapacidad. 

o Aportar buenas prácticas y un modelo replicable a todas las defensorías del 

país, para superar las barreras de acceso comunicacionales de las PESD. 

o Aportar medios, mecanismos o acciones de sensibilización que impulsen o 

potencien la difusión de la ley 20.422 y convención sobre los derechos de las 

PESD. 

o Aportar en la formación de instituciones y funcionarios públicos, mediante la 

transferencia de herramientas, conocimientos y experiencias que permitan la 

inclusión social y la igualdad de oportunidades de las PESD, avanzando 

gradualmente en desarrollar e instalar capacidades en la DPP y operadores de 

justicia regional con foco en la comunicación. 

o Desarrollar líneas de defensa técnica penal, que consideren un enfoque de 

derechos sobre la base de aquellos consagrados en la ley y convención 

mediante un modelo cultural inclusivo (haciendo presente que ello no existe en 

el país). 

Actualmente, el proyecto se encuentra buscando mecanismos de financiamiento por lo 

que están a la espera de poder realizarlo, la tarea ahora es tratar de alinear este 

proyecto con el modelo propuesto de manera que se aprovechen ambas perspectivas. 
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3.2 Plan de formación 

Este apartado detallará los resultados de la implementación del plan de formación, 

específicamente información relativa a los usuarios que fueron parte del mismo, al informe de 

aceptación por parte de los usuarios y resultados que se desencadenaron a partir de las 

evaluaciones asociadas a cada uno de los cursos. 

La Tabla 33 presenta los objetivos de los cuatro cursos que son parte del plan de formación y 

el tiempo promedio que lleva ejecutarlos (incluyendo la evaluación asociada a cada uno). 

Tabla 33: Cursos e-learning que son parte del plan de formación 

Curso 
Nombre 

corto 

Tiempo 

lectivo 
Objetivos del curso 

Atención a 

público a través 

de SIGDP 

SIGDP 8 HH 

Los objetivos de este curso son: 

 Identificar las principales funcionalidades del 

sistema. 

 Entregar respuestas con la información disponible 

en el sistema. 

Competencias 

o habilidades 

deseables para 

un buen 

desempeño 

Habilidades 

Blandas 
16 HH 

Los objetivos de este curso son: 

 Conocer acerca de las habilidades, destrezas, 

actitudes, aptitudes y competencias para realizar 

un servicio de calidad. 

 Entregar tips que permitan desenvolverse de 

mejor manera a la hora de interactuar con un 

usuario que se acerca a las oficinas de la DPP, en 

busca de información o ayuda. 

Defensa 

Especializada 

Defensa 

Especializada 
24 HH 

Los objetivos de este curso son: 

 Conocer información relevante sobre defensa 

especializada de los grupos definidos como 

vulnerables. 

 Entregar tips que permitan derivar de manera 

correcta a usuarios que necesitan de los servicios 

de defensa especializada. 

Atención a 

público 

Atención a 

público 
8 HH 

Los objetivos de este curso son: 

 Entrega nociones generales asociadas a la calidad 

en la atención de los usuarios de la DPP. 

 Presentar herramientas para una atención de 

calidad. 

 Desarrollar nociones de orientación al usuario. 

 Entregar un código del buen servicio. 

El plan de formación fue implementado el pasado 08 de junio de 2015, brindando a todos los 

usuarios matriculados un mes calendario para poder realizar todos los cursos e-learning 

contenidos en la plataforma. Los acápites que conforman este capítulo, brindarán información 

asociada al desarrollo del plan de formación, durante el mes piloto.  
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3.2.1 Control de usuarios 

Se matricularon un total de 274 usuarios al plan de formación de DPP, los cuales pertenecen 

tanto a oficinas locales como licitadas que son parte del plan piloto del Modelo de Atención de 

Usuarios. 

Los usuarios se controlaron durante todo el proceso de formación, para distinguir su nivel de 

adhesión a los cursos y que variables (como tipo de oficina o perfil de cargo con el que 

cuentan), podrían afectar en mayor o menor medida sobre el compromiso e interés de 

completar el plan de formación propuesto. 

Los apartados que siguen detallan la cantidad de usuarios que fueron parte del plan de 

formación en términos de: 

 La región a la que pertenecen. 

 El perfil de cargo asociado. 

 El tipo de oficina en la cual desarrollan sus funciones. 

3.2.1.1 Resultados a nivel regional 

La distribución a nivel regional, en cantidad y porcentaje de usuarios se detalla en la Tabla 34. 

Tabla 34: Distribución de usuarios a nivel regional 

Región Nombre Cantidad de usuarios Porcentaje 

1 Tarapacá 5 1,82 

2 Antofagasta 15 5,47 

3 Atacama 9 3,28 

4 Coquimbo 16 5,84 

5 Valparaíso 23 8,39 

6 O´Higgins 11 4,01 

7 Maule 14 5,11 

8 Biobío 30 10,95 

9 La Araucanía 21 7,66 

10 Los Lagos 17 6,20 

11 Aysén 3 1,09 

12 Magallanes 10 3,65 

14 Los Ríos 7 2,55 

15 Arica y Parinacota 8 2,92 

NORTE Región Metropolitana Norte 45 16,42 

SUR Región Metropolitana Sur 40 14,60 

Total general 274 100% 
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Ilustración 12: Distribución de usuarios a nivel regional 

Como se muestra en la Ilustración 12, la mayor concentración de usuarios del plan de 

formación se encuentra en las regiones del Biobío y Metropolitana (Norte y Sur) con un 41,97% 

de participación y las regiones con una menor participación de usuarios fueron Aysén y 

Tarapacá. Esto está directamente relacionado con la cantidad de oficinas en estas regiones 

que son parte del plan piloto y también con el tamaño de las mismas. 

3.2.1.2 Resultados por perfil 

La Tabla 35 presenta la distribución de usuarios en función de su perfil, se observa que los 

participantes del plan de formación fueron principalmente los roles Asistentes y Defensores. 

Tabla 35: Distribución de usuarios por perfil 

Perfil Cantidad de usuarios Porcentaje 

Asistente 125 45,62 

Defensor 144 52,55 

Periodista 2 0,73 

Profesional DAR 3 1,09 

Total 274 100% 
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Ilustración 13: Distribución de usuarios por perfil 

La incorporación tanto de periodistas como de profesionales DAR
20

 al plan de formación 

(1,82% del total), fue a solicitud de estos mismos. Solicitaron ser incluidos y matriculados en los 

cursos para conocer su contenido y apoyar sus funciones con las temáticas abordadas. 

3.2.1.3 Resultados por tipo de oficina 

La Tabla 36 muestra la distribución de los usuarios respecto del tipo de oficina a la que 

pertenecen (local o licitada), de manera de evidenciar la participación de los funcionarios, 

independiente el tipo de relación contractual con la institución. 

Tabla 36: Distribución de usuarios por tipo de oficina 

Tipo Oficina Cantidad de usuarios Porcentaje 

Licitada 122 44,53 

Local 152 55,47 

Total 274 100% 

 
Ilustración 14: Distribución de usuarios por tipo de oficina 

Como se puede constatar de la información anterior, la cantidad de usuarios que pertenecen a 

ambos tipos de oficinas difiere en un 10,94%. Si bien la diferencia es mínima, es importante 

hacer un análisis por tipo de oficina ya que se verificará si el pertenecer a una oficina local o 

licitada, tiene directa relación con la ejecución o no de los cursos. 

  

                                                      
20

 DAR: Dirección Administrativa Regional. 
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3.2.2 Informe aceptación del plan de formación 

El nivel de aceptación se entiende como la cantidad de personas que realizaron los cursos e-

learning o que al menos accedieron a ellos pero no los completaron. En contraste con lo 

mencionado anteriormente, se encuentran los usuarios que no intentaron ingresar a los cursos 

que son parte del plan de formación. Los estados definidos para realizar este análisis son: 

 Ejecutado: se refiere a la cantidad de personas que ejecutaron los cursos de principio 

a fin. (esta cantidad es independiente el resultado que hayan obtenido en la evaluación 

asociada). 

 Incompleto: se refiere a la cantidad de personas que ingresaron a los cursos, pero: 

o No llegaron a concluir su ejecución, pero abordaron la mayor cantidad de 

capítulos asociados o, 

o Sólo miraron el curso (para informarse), pero no tienen una evaluación que 

respalde su ejecución. 

 Sin intento: se refiere a la cantidad de personas que no intentaron ejecutar las veces 

en ninguna oportunidad. 

3.2.2.1 Resultados a nivel regional 

Los resultados sobre la aceptación de cada uno de los cursos del plan de formación a nivel 

regional, desde la perspectiva de ejecución de los mismos, se presenta en los siguientes 

apartados. 

3.2.2.1.1 Curso “Atención a Público a través de SIGDP” 

La Tabla 37 lista el estado de ejecución del curso “Atención a Público a través de SIGDP” a 

nivel regional. 

Tabla 37: Estado de ejecución del curso SIGDP a nivel regional 

Región Nombre Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

1 Tarapacá 5   5 

2 Antofagasta 11 1 3 15 

3 Atacama 5  4 9 

4 Coquimbo 10 1 5 16 

5 Valparaíso 19 1 3 23 

6 O´Higgins 10  1 11 

7 Maule 11 2 1 14 

8 Biobío 20 1 9 30 

9 La Araucanía 17  4 21 

10 Los Lagos 8  9 17 

11 Aysén 3   3 

12 Magallanes 10   10 

14 Los Ríos 7   7 

15 Arica y Parinacota 7 1  8 

NORTE Región Metropolitana Norte 31 3 11 45 

SUR Región Metropolitana Sur 28 5 7 40 

Total general 202 15 57 274 
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Ilustración 15: Estado de ejecución del curso SIGDP a nivel regional 

De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones: 

 Del total de personas matriculadas en el curso, un 73,72% ejecutaron el curso de 

principio a fin. 

 Un 20,8% de las personas (57 usuarios) que fueron matriculados en el curso no 

intentaron realizarlo. La mayor cantidad de estos usuarios se concentra en las regiones 

con mayor cantidad de inscritos (Biobío y Metropolitana). 

 La totalidad de los usuarios que pertenecen a las regiones de Tarapacá, Aysén, 

Magallanes y Los Ríos, ejecutaron el curso SIGDP. Así mismo, en las regiones 

restantes, a excepción de Arica y Parinacota, que tiene un usuario con el curso 

incompleto, tienen al menos un usuario que no ha ejecutado el curso. 

 Del total de matrículas, un 5,74% de personas, tienen el curso en estado incompleto. 

Lo anterior podría explicarse por alguna de las siguientes razones: 

o Al realizar el curso, no llegaron a finalizar el mismo, sin embargo se puede 

contar con su ejecución ya que abordaron la mayor cantidad de capítulos 

asociados. 

o Posiblemente sólo miraron el curso (para informarse), sin embargo no tienen 

una evaluación que respalde su ejecución. 

  



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 51 of 269 

3.2.2.1.2 Curso Habilidades Blandas 

La Tabla 38 presenta información sobre el estado de ejecución del curso de “Habilidades 

Blandas” a nivel regional. 

Tabla 38: Estado de ejecución del curso habilidades blandas a nivel regional 

Región Nombre Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

1 Tarapacá 4  1 5 

2 Antofagasta 12  3 15 

3 Atacama 5 2 2 9 

4 Coquimbo 10 1 5 16 

5 Valparaíso 15 5 3 23 

6 O´Higgins 10  1 11 

7 Maule 8  6 14 

8 Biobío 20  10 30 

9 La Araucanía 16  5 21 

10 Los Lagos 8  9 17 

11 Aysén 3   3 

12 Magallanes 9  1 10 

14 Los Ríos 7   7 

15 Arica y Parinacota 6 2  8 

NORTE Región Metropolitana Norte 26 4 15 45 

SUR Región Metropolitana Sur 30 4 6 40 

Total general 189 18 67 274 

 
Ilustración 16: Estado de ejecución del curso habilidades blandas a nivel regional 
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De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones: 

 Del total de personas matriculadas en el curso, un 68,97% ejecutaron el curso de 

principio a fin. 

 Un 24,45% de las personas (67 usuarios) que fueron matriculadas en el curso no han 

intentado realizarlo. La mayor cantidad de usuarios se concentra en las regiones del 

Maule, Biobío y Metropolitana (Norte y Sur). 

 La totalidad de los usuarios que pertenecen a las regiones de Tarapacá y Aysén, 

ejecutaron el curso de Habilidades Blandas. Así mismo, en las regiones restantes se 

cuenta con al menos un usuario que no ha ejecutado el curso. 

 Del total de matrículas, un 6,57% de personas, tienen el curso en estado incompleto, 

ya que no llegaron al final del mismo, o únicamente ingresaron a consultarlo. 

3.2.2.1.3 Curso Defensa Especializada 

La Tabla 39 detalla el estado de ejecución del curso “Defensa Especializada” a nivel regional. 

Tabla 39: Estado de ejecución del curso defensa especializada a nivel regional 

Región Nombre Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

1 Tarapacá 5   5 

2 Antofagasta 11 1 3 15 

3 Atacama 5 1 3 9 

4 Coquimbo 9 1 6 16 

5 Valparaíso 16 3 4 23 

6 O´Higgins 10  1 11 

7 Maule 7 2 5 14 

8 Biobío 18 4 8 30 

9 La Araucanía 15 3 3 21 

10 Los Lagos 7  10 17 

11 Aysén 3   3 

12 Magallanes 9  1 10 

14 Los Ríos 6 1  7 

15 Arica y Parinacota 8   8 

NORTE Región Metropolitana Norte 26 3 16 45 

SUR Región Metropolitana Sur 27 5 8 40 

Total general 182 24 68 274 



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 53 of 269 

 
Ilustración 17: Estado de ejecución del curso defensa especializada a nivel regional 

De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones: 

 Un 66,42% de los usuarios matriculados, ejecutaron el curso en su totalidad. 

 De los 274 usuarios, un 24,81% no ha intentado realizar el curso de Defensa 

Especializada. La mayor cantidad de usuarios se concentra en las regiones 

Metropolitana, Los Lagos y Biobío. En el caso de los Lagos, más del 58% de las 

personas inscritas no ejecutaron el curso y al contrario de los otros dos casos, no es 

que se tratara de una región en la que se cuente con muchos funcionarios inscritos o 

de una gran cantidad de oficinas pertenecientes a estas regiones en el plan piloto. 

 La totalidad de los usuarios que pertenecen a las regiones de Tarapacá, Aysén y Los 

Ríos, ejecutaron el curso Defensa Especializada. Así mismo, en las regiones restantes, 

a excepción de Arica y Parinacota que tiene un usuario con el curso incompleto, tienen 

al menos un usuario que no ha ejecutado el curso. 

 Del total de matrículas, un 8,76% de personas, tienen el curso en estado incompleto. 

Lo anterior podría explicarse por alguna de las siguientes razones: 

o Al realizar el curso, no llegaron a finalizar el mismo, sin embargo se puede 

contar con su ejecución ya que abordaron la mayor cantidad de capítulos 

asociados. 

o Posiblemente sólo miraron el curso (para informarse), sin embargo no tienen 

una evaluación que respalde su ejecución. 
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3.2.2.1.4 Curso Atención a Público 

La Tabla 40 presenta información sobre el estado de ejecución del curso de “Habilidades 

Blandas” a nivel regional. 

Tabla 40: Estado de ejecución del curso atención a público a nivel regional 

Región Nombre Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

1 Tarapacá 4 1  5 

2 Antofagasta 11 1 3 15 

3 Atacama 5 1 3 9 

4 Coquimbo 9  7 16 

5 Valparaíso 18 1 4 23 

6 O´Higgins 10  1 11 

7 Maule 9  5 14 

8 Biobío 18 1 11 30 

9 La Araucanía 12  9 21 

10 Los Lagos 8  9 17 

11 Aysén 3   3 

12 Magallanes 9  1 10 

14 Los Ríos 6 1  7 

15 Arica y Parinacota 8   8 

NORTE Región Metropolitana Norte 27 3 15 45 

SUR Región Metropolitana Sur 27 1 12 40 

Total general 184 10 80 274 

 
Ilustración 18: Estado de ejecución del curso atención a público a nivel regional 
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De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones: 

 Del total de personas matriculadas en el curso, un 67,15% ejecutaron el curso de 

principio a fin. 

 Un 29,19% de las personas (80 usuarios) que fueron matriculadas en el curso no han 

intentado realizarlo. La mayor cantidad de usuarios se concentra en las regiones del La 

Araucanía, Los Lagos, Biobío y Metropolitana (Norte y Sur). 

 La totalidad de los usuarios que pertenecen a las regiones de Arica y Parinacota, y 

Aysén, ejecutaron el curso de Atención a Público. Así mismo, en las regiones 

restantes, a excepción de las regiones de Tarapacá y Los Ríos que tienen un usuario 

con el curso incompleto, se cuenta con al menos un usuario que no ha ejecutado el 

curso. 

 Del total de matrículas, un 3,65% de personas, tienen el curso en estado incompleto, 

ya que no llegaron al final del mismo, o únicamente ingresaron a consultarlo. 

3.2.2.2 Resultados por perfil 

Este apartado presenta los resultados sobre la aceptación de cada uno de los cursos del plan 

de formación respecto del perfil de cargo de los usuarios. 

3.2.2.2.1 Curso Atención a Público a través de SIGDP 

La Tabla 41 muestra el estado de ejecución del curso SIGDP, tomando en consideración el 

perfil del usuario que lo ejecuta. 

Tabla 41: Estado de ejecución del curso SIGDP por perfil del usuario que lo ejecuta 

Perfil Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Asistente 90 5 30 125 

Defensor 108 10 26 144 

Periodista 1  1 2 

Profesional DAR 3   3 

Total 202 15 57 274 

 
Ilustración 19: Estado de ejecución del curso SIGDP por perfil del usuario que lo ejecuta 
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Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 Los usuarios con perfil de cargo Defensor (ya sea locales o licitados), son los que 

ejecutaron en mayor porcentaje el curso SIGDP (39,41%), en contraste con ello, el 

perfil que no ejecutó en mayor medida los cursos, es el de Asistente con un 10,94% del 

total. 

3.2.2.2.2 Curso Habilidades Blandas 

La Tabla 42 muestra el estado de ejecución del curso “Habilidades Blandas” atendiendo al 

perfil de cargo de los usuarios. 

Tabla 42: Estado de ejecución del curso habilidades blandas por perfil del usuario que lo ejecuta 

Perfil Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Asistente 85 7 33 125 

Defensor 100 11 33 144 

Periodista 1  1 2 

Profesional DAR 3   3 

Total 189 18 67 274 

 
Ilustración 20: Estado de ejecución del curso habilidades blandas por perfil del usuario que lo 

ejecuta 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 El porcentaje de usuarios que no intentaron realizar los cursos, es igual tanto para 

Defensores como para Asistentes (12,04%). 

 Los usuarios con perfil de cargo Defensor (ya sea locales o licitados), son los que 

ejecutaron en mayor porcentaje el curso de Habilidades Blandas (36,49%). 
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3.2.2.2.3 Curso Defensa Especializada 

La Tabla 43 muestra el estado de ejecución del curso Defensa Especializada, tomando en 

consideración el perfil del usuario que lo ejecuta. 

Tabla 43: Estado de ejecución del curso defensa especializada por perfil del usuario que lo ejecuta 

Perfil Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Asistente 82 9 34 125 

Defensor 96 15 33 144 

Periodista 1  1 2 

Profesional DAR 3   3 

Total 182 24 68 274 

 

Ilustración 21: Estado de ejecución del curso defensa especializada por perfil del usuario que lo 
ejecuta 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 El porcentaje de usuarios que no intentaron realizar los cursos, es igual tanto para 

Defensores como para Asistentes (12,04%). 

 Los usuarios con perfil de cargo Defensor (ya sea locales o licitados), son los que 

ejecutaron en mayor porcentaje el curso de Defensa Especializada (35,03%). 
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3.2.2.2.4 Curso Atención a Público 

La Tabla 44 muestra el estado de ejecución del curso Atención a Público, atendiendo al perfil 

de cargo de los usuarios. 

Tabla 44: Estado de ejecución del curso atención a público por perfil del usuario que lo ejecuta 

Perfil Ejecutado Incompleto 
No se ha 

intentado 
Total 

Asistente 83 3 39 125 

Defensor 97 7 40 144 

Periodista 1  1 2 

Profesional DAR 3   3 

Total 184 10 80 274 

 
Ilustración 22: Estado de ejecución del curso atención a público por perfil del usuario que lo 

ejecuta 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 Los usuarios con perfil de cargo Defensor (ya sea locales o licitados), son los que 

ejecutaron en mayor porcentaje el curso Atención a Público (35,40%). Sin embargo, 

también se trata del perfil que no ejecutó en mayor medida los cursos, con un 14,59% 

de representatividad. 
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3.2.2.3 Resultados por tipo de oficina 

En este apartado se presentan los resultados sobre la aceptación de cada uno de los cursos 

del plan de formación por tipo de oficina, desde la perspectiva de ejecución de los mismos por 

parte de los usuarios. 

3.2.2.3.1 Curso Atención a Público a través de SIGDP 

La cantidad de usuarios que ejecutaron el curso SIGDP, atendiendo al tipo de oficina al que 

pertenecen, se encuentra detallado en la Tabla 45. 

Tabla 45: Estado de ejecución del curso SIGDP por tipo de oficina 

Tipo Oficina Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Licitada 81 8 33 122 

Local 121 7 24 152 

Total 202 15 57 274 

 
Ilustración 23: Estado de ejecución del curso SIGDP por tipo de oficina 

Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que no ejecutaron el curso SIGDP pertenecen a oficinas 

licitadas (12,04%). 

 La mayor cantidad de usuarios que ejecutaron el curso SIGDP pertenecen a oficinas 

locales (44,16%). 

3.2.2.3.2 Curso Habilidades Blandas 

La Tabla 46 muestra el estado de ejecución del curso de Habilidades Blandas, atendiendo al 

tipo de oficina al que pertenecen los usuarios. 

Tabla 46: Estado de ejecución del curso habilidades blandas por tipo de oficina 

Tipo Oficina Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Licitada 72 9 41 122 

Local 117 9 26 152 

Total 189 18 67 274 
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Ilustración 24: Estado de ejecución del curso habilidades blandas por tipo de oficina 

Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que no ejecutaron el curso de Habilidades Blandas 

pertenecen a oficinas licitadas (14,96%). 

 La mayor cantidad de usuarios que ejecutaron el curso de Habilidades Blandas 

pertenecen a oficinas locales (42,70%). 

3.2.2.3.3 Curso Defensa Especializada 

La cantidad de usuarios que ejecutaron el curso SIGDP, atendiendo al tipo de oficina al que 

pertenecen, se encuentra detallado en la Tabla 47. 

Tabla 47: Estado de ejecución del curso defensa especializada por tipo de oficina 

Tipo Oficina Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Licitada 67 12 43 122 

Local 115 12 25 152 

Total 182 24 68 274 

 

 

Ilustración 25: Estado de ejecución del curso defensa especializada por tipo de oficina 
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Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que no ejecutaron el curso de Habilidades Blandas 

pertenecen a oficinas licitadas (15,69%). 

 La mayor cantidad de usuarios que ejecutaron el curso de Habilidades Blandas 

pertenecen a oficinas locales (41,97%). 

3.2.2.3.4 Curso Atención a Público 

La Tabla 48 muestra el estado de ejecución del curso Atención a Público, atendiendo al tipo de 

oficina a la que pertenecen los usuarios. 

Tabla 48: Estado de ejecución del curso atención a público por tipo de oficina 

Tipo Oficina Ejecutado Incompleto Sin intento Total 

Licitada 71 3 48 122 

Local 113 7 32 152 

Total 184 10 80 274 

 
Ilustración 26: Estado de ejecución del curso atención a público por tipo de oficina 

Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que no ejecutaron el curso de Habilidades Blandas 

pertenecen a oficinas licitadas (17,51%). 

 La mayor cantidad de usuarios que ejecutaron el curso de Habilidades Blandas 

pertenecen a oficinas locales (41,24%). 
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3.2.2.4 Resultados globales  

La Tabla 49 presenta un resumen de los resultados por curso, como una manera de evidenciar 

la diferencia en ejecución de cada uno de ellos. 

Tabla 49: Estado de ejecución de los cursos parte del plan de formación 

Curso Ejecutado Incompleto Sin intento 

Atención a Público a través de SIGDP 202 15 57 

Habilidades Blandas 189 18 67 

Defensa Especializada 182 24 68 

Atención a Público 184 20 80 

 
Ilustración 27: Estado de ejecución del curso atención a público por tipo de oficina 

De la información presentada anteriormente, se puede concluir que: 

 El curso con menos adherencia por parte de los usuarios es el de Atención a Público 

(29,19%), entre las razones podrían justificar este resultado se cuenta: 

o Es el último curso a ejecutar y los usuarios no tuvieron el tiempo de 

complementarlo. 

o La información contenida en el curso no fue de interés para los usuarios de la 

DPP. 

 El curso de Defensa Especializada, fue el que contó con más usuarios que dejaron 

incompleta la ejecución del mismo (8,76%), esto puede deberse a la extensión del 

contenido. 

 El curso SIGDP, fue el que contó con la mayor ejecución por parte de los usuarios 

(73,72%). 
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3.2.3 Resultados de las evaluaciones 

Cada uno de los cursos e-learning que son parte del plan de formación, cuentan con una 

evaluación. Esta consta de 10 preguntas de selección múltiple. Dichas evaluaciones tienen 

como propósito comprobar que las temáticas impartidas en cada uno de los cursos fueron 

comprendidas por los usuarios. 

La nota mínima de aprobación para estas evaluaciones es de 70%. Cada usuario tuvo la 

opción de realizar tres intentos (por si no aprobaron en el primero) para responder los 

cuestionarios, tomando la nota más alta como la nota de aprobación
21

. Los estados definidos 

para realizar este análisis son Aprobado y Reprobado. 

Así mismo, para todos los usuarios que aprobaron los cursos se dispuso de un certificado de 

aprobación (Ilustración 28) de cada uno de los cursos para ser descargado una vez finalizado 

el plazo definido.  

 
Ilustración 28: Certificado de aprobación de los cursos del plan de formación 

El desarrollo del presente apartado contempla tanto la cantidad de personas que aprobaron los 

cursos como aquellos que reprobaron, especificando los resultados obtenidos a nivel regional, 

por perfil de cargo de los usuarios y el tipo de oficina a la que pertenecen. 

3.2.3.1 Resultados a nivel regional 

Los resultados a nivel regional respecto de las evaluaciones de cada uno de los cursos del plan 

de formación, se presenta en los siguientes apartados. 

3.2.3.1.1 Curso Atención a Público a través de SIGDP 

La Tabla 50 muestra los resultados de las evaluaciones del curso “Atención a Público a través 

de SIGDP”, a nivel regional. 

                                                      
21

 Para consultar sobre los datos de ejecución y evaluación de los usuarios de manera individual, e incluso conocer la 
nota de aprobación o reprobación de los mismos, se debe consultar el siguiente documento: Reporte_20150710.xlsx. 
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Tabla 50: Estado de aprobación del curso SIGDP a nivel regional 

Región Nombre Aprobado Reprobado Total 

1 Tarapacá 5  5 

2 Antofagasta 13 2 15 

3 Atacama 7 2 9 

4 Coquimbo 14 2 16 

5 Valparaíso 21 2 23 

6 O´Higgins 11  11 

7 Maule 14  14 

8 Biobío 27 3 30 

9 La Araucanía 18 3 21 

10 Los Lagos 8 9 17 

11 Aysén 3  3 

12 Magallanes 10  10 

14 Los Ríos 7  7 

15 Arica y Parinacota 8  8 

NORTE Región Metropolitana Norte 33 12 45 

SUR Región Metropolitana Sur 33 7 40 

Total general 232 42 274 

Porcentaje de aprobación 85% 15% 100% 

 
Ilustración 29: Estado de aprobación del curso SIGDP a nivel regional 

De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones. 

 Las regiones Tarapacá, O’Higgins, Maule, Aysén, Magallanes, Los Ríos y, Arica y 

Parinacota, tienen la totalidad de los usuarios matriculados con el curso aprobado. 
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 La mayor cantidad de usuarios reprobados se encuentran en la Región Metropolitana 

Norte (4,38%) y en la región de Los Lagos (3,28%). Lo anterior se explica porque 

dichas personas no realizaron el curso ni la evaluación. 

3.2.3.1.2 Curso Habilidades Blandas 

La Tabla 51 muestra los resultados de las evaluaciones del curso “Habilidades Blandas” a nivel 

regional. 

Tabla 51: Estado de aprobación del curso habilidades blandas a nivel regional 

Región Nombre Aprobado Reprobado Total 

1 Tarapacá 5  5 

2 Antofagasta 13 2 15 

3 Atacama 7 2 9 

4 Coquimbo 14 2 16 

5 Valparaíso 18 5 23 

6 O´Higgins 11  11 

7 Maule 14  14 

8 Biobío 26 4 30 

9 La Araucanía 17 4 21 

10 Los Lagos 8 9 17 

11 Aysén 3  3 

12 Magallanes 10  10 

14 Los Ríos 6 1 7 

15 Arica y Parinacota 8  8 

NORTE Región Metropolitana Norte 29 16 45 

SUR Región Metropolitana Sur 34 6 40 

Total general 223 51 274 

Porcentaje de aprobación 81% 19% 100% 
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Ilustración 30: Estado de aprobación del curso habilidades blandas a nivel regional 

De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones. 

 Las regiones de Tarapacá, O´Higgins, Maule, Aysén, Magallanes, Los Ríos y, Arica y 

Parinacota, tienen la totalidad de los usuarios matriculados con el curso aprobados. 

 La mayor cantidad de usuarios reprobados se encuentran en la región Metropolitana 

Norte (5,84%) y en la región de Los Lagos (3,28%), esto obedece a que dichas 

personas no realizaron el curso ni la evaluación. 

  



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 67 of 269 

3.2.3.1.3 Curso Defensa Especializada 

La Tabla 52 muestra los resultados de las evaluaciones del curso “Defensa Especializada” a 

nivel regional. 

Tabla 52: Estado de aprobación del curso defensa especializada a nivel regional 

Región Nombre Aprobado Reprobado Total 

1 Tarapacá 5  5 

2 Antofagasta 13 2 15 

3 Atacama 6 3 9 

4 Coquimbo 14 2 16 

5 Valparaíso 13 10 23 

6 O´Higgins 11  11 

7 Maule 14  14 

8 Biobío 26 4 30 

9 La Araucanía 17 4 21 

10 Los Lagos 7 10 17 

11 Aysén 3  3 

12 Magallanes 10  10 

14 Los Ríos 7  7 

15 Arica y Parinacota 8  8 

NORTE Región Metropolitana Norte 29 16 45 

SUR Región Metropolitana Sur 33 7 40 

Total general 216 58 274 

Porcentaje de aprobación 79% 21% 100% 

 
Ilustración 31: Estado de aprobación del curso defensa especializada a nivel regional 
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De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones. 

 Las regiones de Tarapacá, O´Higgins, Maule, Aysén, Magallanes, Los Ríos y, Arica y 

Parinacota, tienen la totalidad de los usuarios matriculados con el curso aprobado. 

 La mayor cantidad de usuarios reprobados se encuentran en la región Metropolitana 

Norte (5,84%), en la región de Los Lagos y en la de Valparaíso (3,64% de usuarios 

cada una). Lo anterior se explica porque estas personas no realizaron el curso ni la 

evaluación del curso Defensa Especializada. 

3.2.3.1.4 Curso Atención a Público 

La Tabla 53 muestra los resultados de las evaluaciones del curso “Atención a Público” a nivel 

regional. 

Tabla 53: Estado de aprobación del curso atención a público a nivel regional 

Región Nombre Aprobado Reprobado Total 

1 Tarapacá 5  5 

2 Antofagasta 13 2 15 

3 Atacama 7 2 9 

4 Coquimbo 15 1 16 

5 Valparaíso 18 5 23 

6 O´Higgins 11  11 

7 Maule 14  14 

8 Biobío 25 5 30 

9 La Araucanía 14 7 21 

10 Los Lagos 8 9 17 

11 Aysén 3  3 

12 Magallanes 10  10 

14 Los Ríos 7  7 

15 Arica y Parinacota 8  8 

NORTE Región Metropolitana Norte 33 12 45 

SUR Región Metropolitana Sur 34 6 40 

Total general 225 49 275 

Porcentaje de aprobación 82% 18% 100% 
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Ilustración 32: Estado de aprobación del curso atención a público a nivel regional 

De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones. 

 Las regiones de Tarapacá, O’Higgins, Maule, Aysén, Magallanes, Los Ríos y Arica y 

Parinacota, tienen la totalidad de los usuarios matriculados con el curso aprobado. 

 La mayor cantidad de usuarios reprobados se pueden identificar en la región 

Metropolitana Norte (4,37%) y en la región de Los Lagos (3,28% de usuarios), esto se 

debe a que estas personas no realizaron el curso ni la evaluación del curso Atención a 

Público. 

3.2.3.2 Resultados por perfil 

Los resultados de las evaluaciones de cada uno de los cursos del plan de formación respecto 

del perfil de cargo de los usuarios que lo realizaron se presentan en los siguientes apartados. 

3.2.3.2.1 Curso Atención a Público a través de SIGDP 

La Tabla 54 detalla el nivel de aprobación de los usuarios en el curso SIGDP, en relación con el 

perfil de cargo que tienen en la institución. 

Tabla 54: Estado de aprobación del curso SIGDP por perfil de cargo 

Perfil Aprobado Reprobado Total 

Asistente 105 20 125 

Defensor 123 21 144 

Periodista 1 1 2 

Profesional DAR 3  3 

Total 232 42 274 

Porcentaje de aprobación 85% 15% 100% 
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Ilustración 33: Estado de aprobación del curso SIGDP por perfil de cargo 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 La mayor cantidad de los usuarios que aprobaron el curso SIGDP son Defensores, y un 

dato interesante que complementa esta información es que 8 de ellos (2,91%) sin 

haber ejecutado el curso, aprobaron la evaluación. Así mismo, de los 105 usuarios con 

perfil Asistente que aprobaron los cursos, 12 de ellos (4,37%) no ejecutaron el curso, 

sin embargo aprobaron la evaluación. Lo anterior podría explicarse porque muchos de 

estos funcionarios tienen un conocimiento avanzando en el manejo del sistema. 

 Los usuarios con perfil de cargo Defensor, tienen el mayor porcentaje de reprobación 

del curso SIGDP ejecutando el curso previamente (1,09%). 

3.2.3.2.2 Curso Habilidades Blandas 

La Tabla 55 detalla el nivel de aprobación de los usuarios en el curso de Habilidades Blandas, 

en relación con el perfil de cargo con el que se desenvuelven en la institución. 

Tabla 55: Estado de aprobación del curso habilidades blandas por perfil de cargo 

Perfil Aprobado Reprobado Total 

Asistente 99 26 125 

Defensor 120 24 144 

Periodista 1 1 2 

Profesional DAR 3  3 

Total 223 51 274 

Porcentaje de aprobación 81% 19% 100% 
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Ilustración 34: Estado de aprobación del curso habilidades blandas por perfil de cargo 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso son Defensores. 

Adicionalmente, 12 de ellos (4,37%) no ejecutaron el curso y aun así lo aprobaron. Así 

mismo, de los 99 usuarios con perfil Asistente que aprobaron los cursos, 11 (4,01%) 

aprobaron la evaluación sin haber ejecutado el curso. 

 Los usuarios con perfil de cargo asistente, tienen el mayor porcentaje de reprobación 

del curso, ejecutando el curso previamente (1,45%). 

3.2.3.2.3 Curso Defensa Especializada 

La Tabla 56 presenta el nivel de aprobación de los usuarios en el curso de Defensa 

Especializada, en relación con el perfil de cargo que tienen en la institución. 

Tabla 56: Estado de aprobación del curso defensa especializada por perfil de cargo 

Perfil Aprobado Reprobado Total 

Asistente 94 31 125 

Defensor 119 25 144 

Periodista 1 1 2 

Profesional DAR 2 1 3 

Total 216 58 274 

Porcentaje de aprobación 79% 21% 100% 
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Ilustración 35: Estado de aprobación del curso defensa especializada por perfil de cargo 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso son Defensores. De manera 

adicional, 11 de ellos (4,01%) sin haber ejecutado el curso aprobaron la evaluación. Así 

mismo, de los 94 usuarios con perfil Asistente que aprobaron los cursos, 9 (3,28%) no 

habiendo ejecutado el curso lo aprobaron. 

 Los usuarios con perfil de cargo Asistente, tienen el mayor porcentaje de reprobación 

del curso, habiendo ejecutando el curso previamente (2,18%). 

3.2.3.2.4 Curso Atención a Público 

La Tabla 57 muestra el nivel de aprobación de los usuarios en el curso Atención a Público, en 

relación con el perfil de cargo que tienen en la institución. 

Tabla 57: Estado de aprobación del curso atención a público por perfil de cargo 

Perfil Aprobado Reprobado Total 

Asistente 104 21 125 

Defensor 118 26 144 

Periodista 1 1 2 

Profesional DAR 2 1 3 

Total 225 49 274 

Porcentaje de aprobación 82% 18% 100% 
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Ilustración 36: Estado de aprobación del curso atención a público por perfil de cargo 

Algunos resultados relevantes de mencionar sobre la información presentada son los 

siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso son Defensores. 

Complementando esta información, 16 de ellos (5,83%) no ejecutaron el curso, sin 

embargo aprobaron la evaluación. Así mismo, de los 104 usuarios con perfil Asistente 

que aprobaron los cursos, 19 (6,93%) no ejecutaron el curso pero aprobaron la 

evaluación. 

 Los usuarios con perfil de cargo Defensor, tienen el mayor porcentaje de reprobación 

del curso, ejecutando el curso previamente (0,72%). 

3.2.3.3 Resultados por tipo de oficina 

Los resultados sobre el nivel de aprobación de cada uno de los cursos del plan de formación 

por tipo de oficina, se presentan en los siguientes apartados. 

3.2.3.3.1 Curso Atención a Público a través de SIGDP 

La Tabla 58 muestra la cantidad de usuarios aprobados versus los reprobados para el curso 

SIGDP, atendiendo al tipo de oficina al que pertenecen. 

Tabla 58: Estado de aprobación del curso SIGDP por tipo de oficina 

Tipo Oficina Aprobado Reprobado Total 

Licitada 96 26 122 

Local 136 16 152 

Total 232 42 274 

Porcentaje de aprobación 85% 15% 100% 
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Ilustración 37: Estado de aprobación del curso SIGDP por tipo de oficina 

Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso SIGDP pertenecen a oficinas 

locales (49,63%). 

 La mayor cantidad de usuarios que reprobaron el curso SIGDP pertenecen a oficinas 

licitadas (Defensores puntualmente), esto puede ser explicado porque los mismos no 

manejan a diario el sistema y como usuarios no están familiarizados con las 

funcionalidades. Por otro lado, el 8,02% de los usuarios que reprobaron el curso, fue 

porque no lo ejecutaron. 

3.2.3.3.2 Curso Habilidades Blandas 

La Tabla 59 muestra la cantidad de usuarios aprobados versus los reprobados para el curso de 

Habilidades Blandas, atendiendo al tipo de oficina al que pertenecen. 

Tabla 59: Estado de aprobación del curso habilidades blandas por tipo de oficina 

Tipo Oficina Aprobado Reprobado Total 

Licitada 90 32 122 

Local 133 19 152 

Total 223 51 274 

Porcentaje de aprobación 81% 19% 100% 

 
Ilustración 38: Estado de aprobación del curso habilidades blandas por tipo de oficina 
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Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso pertenecen a oficinas locales 

(48,54%). 

 La mayor cantidad de usuarios que reprobaron el curso pertenecen a oficinas locales (5 

personas). Así mismo, el 16,05% de los usuarios que reprobaron el curso, no lo 

ejecutaron. 

3.2.3.3.3 Curso Defensa Especializada 

La Tabla 60 muestra la cantidad de usuarios aprobados versus los reprobados para el curso de 

Defensa Especializada, atendiendo al tipo de oficina al que pertenecen. 

Tabla 60: Estado de aprobación del curso defensa especializada por tipo de oficina 

Tipo Oficina Aprobado Reprobado Total 

Licitada 85 37 122 

Local 131 21 152 

Total 216 58 274 

Porcentaje de aprobación 79% 21% 100% 

 
Ilustración 39: Estado de aprobación del curso defensa especializada por tipo de oficina 

Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso pertenecen a oficinas locales 

(47,81%). 

 La mayor cantidad de usuarios que reprobaron el curso pertenecen a oficinas licitadas 

(5 personas). Así mismo, el 17,51% de los usuarios que reprobaron el curso, no lo 

ejecutaron. 
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3.2.3.3.4 Curso Atención a Público 

La Tabla 61 muestra la cantidad de usuarios aprobados versus los reprobados para el curso de 

Atención a Público, atendiendo al tipo de oficina al que pertenecen. 

Tabla 61: Estado de aprobación del curso atención a público por tipo de oficina 

Tipo Oficina Aprobado Reprobado Total 

Licitada 92 30 122 

Local 133 19 152 

Total 225 49 274 

Porcentaje de aprobación 82% 18% 100% 

 
Ilustración 40: Estado de aprobación del curso atención a público por tipo de oficina 

Algunas conclusiones que se evidencian de la información presentada son las siguientes: 

 La mayor cantidad de usuarios que aprobaron el curso pertenecen a oficinas locales 

(48,54%). 

 La mayor cantidad de usuarios que reprobaron el curso pertenecen a oficinas locales (4 

personas). Así mismo, el 16,42% de los usuarios que reprobaron el curso, no lo 

ejecutaron. 
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3.2.3.4 Resultados globales  

La Tabla 62 presenta un resumen con los resultados por curso, como la manera de evidenciar 

la diferencia en aprobación de cada uno de ellos. 

Tabla 62: Estado de aprobación de los cursos parte del plan de formación 

Curso Aprobado Reprobado 

Atención a Público a través de SIGDP 232 42 

Atención a Público 225 49 

Habilidades Blandas 223 51 

Defensa Especializada 216 58 

 
Ilustración 41: Estado de aprobación de los cursos parte del plan de formación 

De la información presentada, se desprenden las siguientes conclusiones: 

 Un 84,67% de los usuarios que realizaron la evaluación del curso SIGDP, lo aprobaron. 

El 15,33% restante corresponde a usuarios que reprobaron el curso, ya sea porque: 

o Realizando el curso obtuvieron notas de evaluación menores al 70% requerido 

para la aprobación (5 usuarios tienen esta situación y corresponden al 1,82% 

de los reprobados). 

o No realizaron las evaluaciones y tampoco ejecutaron el curso (37 usuarios que 

corresponden al 13,50% de los reprobados). 

 Un 81,38% de los usuarios que realizaron la evaluación del curso Habilidades Blandas, 

lo aprobaron. El 18,62% restante corresponde a usuarios que reprobaron el curso, ya 

sea porque: 

o Realizando el curso obtuvieron notas de evaluación insuficientes para la 

aprobación (6 usuarios tienen esta situación y corresponden al 2,19%). 

o No realizaron las evaluaciones y tampoco ejecutaron el curso (44 usuarios que 

corresponden al 16,05% de los reprobados). 

 Un 78,83% de los usuarios que realizaron la evaluación del curso Defensa 

Especializada lo aprobaron. El 21,16% restante corresponde a usuarios que reprobaron 

el curso, ya sea porque: 

o Realizando el curso obtuvieron notas de evaluación insuficientes (10 usuarios 

tienen esta situación y corresponden al 3,64% de los reprobados). 
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o No realizaron las evaluaciones y tampoco ejecutaron el curso (48 usuarios que 

corresponden al 17,51% de los reprobados). 

 Un 82,11% de los usuarios que realizaron la evaluación del curso Atención a Público, lo 

aprobaron. El 17,88% restante corresponde a usuarios que reprobaron el curso, ya sea 

porque: 

o Habiendo realizado el curso obtuvieron notas menores al 70% requerido para 

la aprobación (4 usuarios tienen esta situación y corresponden al 1,45% de los 

reprobados). 

o No realizaron las evaluaciones y tampoco ejecutaron el curso (39 usuarios que 

corresponden al 14,23% de los reprobados).  
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3.3 Visión de agentes clave 

Esta perspectiva busca contar con la retroalimentación de una muestra de funcionarios y 

defensores respecto de las iniciativas propuestas. La Ilustración 42 detalla los objetivos 

esperados y las actividades realizadas. 

 

Ilustración 42: Objetivos y actividades para obtener la visión de agentes clave del plan piloto 

La técnica utilizada para evaluar desde esta perspectiva es la encuesta online, la cual fue 

aplicada en una muestra de agentes clave pertenecientes a oficinas que fueron parte del piloto. 

Con esto se busca relevar su opinión respecto de las iniciativas implementadas en el plan 

piloto. Los perfiles de cargo incluidos para este estudio son: 

 Directores Administrativos Regionales (14). 

 Periodistas Regionales (11). 

 Defensores (19). 

 Asistentes administrativos (22). 

La distribución de la cantidad de funcionarios por perfil de cargo que respondió la encuesta 

enviada electrónicamente se muestra en la Ilustración 43. 

 
Ilustración 43: Perfiles de cargo que intervinieron en la obtención de la visión de agentes clave 
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3.3.1 Pauta de evaluación 

La pauta de evaluación utilizada para esta técnica incluyó 28 preguntas, las cuales apuntaban 

a las siguientes temáticas: 

 Preguntas generales: para conocer la impresión de los funcionarios respecto del 

modelo de atención de usuarios implementado. Incluye la identificación de fortalezas y 

debilidades del modelo y/o aspectos que ajustarían o agregarían para contar con una 

mejor difusión del mismo, de cara a la implementación en el resto de oficinas. 

 Políticas y procedimientos: busca evidenciar el grado de conocimiento que los 

agentes clave tienen sobre estos documentos, y la medida en que ellos consideran 

que estos son o no un aporte para la institución. 

 Material de difusión: busca conocer la impresión de los funcionarios respecto de la 

utilidad, efectividad, eficiencia, pero también las posibles carencias que visualizan con 

la implementación de afiches, tarjetas de presentación, videos, material para realizar 

solicitudes (de información, reclamos o sugerencias) y folletos, y busca. 

 Plan de formación: conocer en qué medida los cursos e-learning aportaron en su 

labor diaria y conocimiento, que aspectos potenciarían y cuales mejorarían. 

En el apartado 6.6. Anexo 6: Pauta encuesta online de la sección de Anexos, se puede 

consultar la encuesta enviada (vía correo electrónico) a los funcionarios considerados en el 

plan piloto. 

La finalidad última será entonces obtener información que destaque aspectos que permitan 

mejorar o ajustar el Modelo de Atención de Usuarios. Adicionalmente se realizó un análisis 

enfocado en representar las respuestas de los funcionarios para identificar los patrones 

comunes de las mismas (en función de los perfiles de los encuestados), es decir, cuáles son 

las respuestas más frecuentes, entregando evidencia de resultados cualitativos y cuantitativos. 

El análisis de las respuestas será presentado en función de la naturaleza de las preguntas 

realizadas, para esto se pueden distinguir dos tipos de preguntas: 

 Abiertas: son preguntas que dan pie para que el entrevistado entregue su opinión de 

manera detallada.  

o El análisis de las respuestas asociadas a este tipo de pregunta busca 

representar la opinión general respecto de cada pregunta.  

 Cerradas: las respuestas a este tipo de preguntas son “si” o “no”.  

o Para el análisis de las respuestas asociadas a este tipo de pregunta se 

presenta un análisis cuantitativo y en caso de detectar una causa asociada, se 

presenta una explicación al respecto. 
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3.3.2 Resultados extraídos de la evaluación 

A continuación se presenta el análisis desglosado en tópicos que aluden directamente a las 
preguntas realizadas en la encuesta. 

3.3.2.1 Conocimiento del Modelo de Atención de Usuarios implementado 

Respecto de si las personas consultadas conocen de qué se trata el plan piloto implementado 

en el mes de mayo, el comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 

El 96% de los encuestados declara conocer 

tanto el Modelo de Atención de Usuarios 

implementado como lo que el plan piloto 

considera (63 personas). Los roles que 

indicaron no conocerlo, son principalmente 

personas que declaran no haber sido parte de 

la difusión del mismo (3 personas). 

Ilustración 44: Representación gráfica sobre el conocimiento de los funcionarios del MIAU 

Los roles que contestaron positivamente a la pregunta anterior (96%), identificaron los medios 

a través de los cuales se enteraron del mismo. La distribución se muestra a continuación: 

Un total de 31 personas declara que el medio 

por el cual se informó del nuevo modelo fue la 

capacitación impartida por funcionarios de la 

Defensoría Nacional. Otro medio por el cual se 

dio a conocer el modelo, y las mejoras a 

implementar en el piloto fueron los talleres 

impartidos por funcionarios del Departamento 

de Evaluación, Control y Reclamaciones. 

 

Ilustración 45: Representación gráfica sobre los medios en los que se dio a conocer el MIAU 
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3.3.2.2 Fortalezas del nuevo Modelo de Atención de Usuarios  

Las principales fortalezas identificadas para el nuevo Modelo de Atención de Usuarios se 

grafican en la Ilustración 46. 

 
Ilustración 46: Representación gráfica sobre las fortalezas del modelo de atención de usuarios 

40 respuestas apuntan a que el plan de formación impartido como parte del plan piloto es la 

mayor fortaleza del Modelo de Atención de Usuarios. Le sigue la folletería (30 respuestas) y 

los afiches (30 respuestas). Se destaca que en general cada una de las iniciativas fue 

considerada fortaleza por una cantidad homogénea de funcionarios. 
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3.3.2.3 Debilidades del nuevo Modelo de Atención de Usuarios  

Las debilidades identificadas en el nuevo Modelo de Atención de Usuarios se grafican en la 

Ilustración 47. 

 
Ilustración 47: Representación gráfica sobre las debilidades del modelo de atención de usuarios 

De las personas encuestadas, 15 respuestas apuntan que la principal debilidad del Modelo de 

Atención de Usuarios son los videos/cápsulas implementados. También existe una 

distribución relativamente homogénea de la cantidad de opiniones respecto de las debilidades, 

esto quiere decir que existen variadas opiniones y que todas pueden ser analizadas o por el 

contrario, no existe una clara debilidad en el modelo. 

Así mismo, existen 10 respuestas que indican debilidades que no están dentro del listado de 

selección entregado. Estas debilidades sindicadas por los encuestados son: 

 Modalidad de implementación desde la Defensoría Nacional hacia regiones. 

 Falta de infraestructura física para aplicación del MIAU. 

 Falta de recursos para poder desplegar el material audiovisual. 

 Escasa participación de periodistas regionales en la definición del modelo. 

 Formularios de solicitudes sin copia. 

 No se hizo entrega de porta afiches para tribunales. 
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3.3.2.4 Continuidad a la implementación de mejoras a mediano y largo plazo  

Las respuestas entregadas muestran una clara tendencia respecto a dar continuidad al Modelo 

de Atención de Usuarios, a través de la implementación de las mejoras de mediano y largo 

plazo. 

 
Ilustración 48: Representación gráfica sobre la continuidad en la implementación de mejoras 

Del total de respuestas, 55 personas (89%) declaran que desean que se sigan incluyendo 

mejoras relativas a la atención de usuarios en oficinas, los principales motivos citados son: 

 Entregar y fomentar una buena atención a los usuarios. 

 Necesidad de unificar conceptos y respuestas a los usuarios a nivel nacional. 

 Refuerzo a los procedimientos actuales de atención a público. 

 La reorientación de las funciones de la DPP hacia el usuario, lo que implica contar con 

nuevas competencias y hacer un cambio en las actitudes. Deben ser graduales en el 

tiempo y deben fortalecerse con capacitaciones presenciales, incluyendo testimonios 

de quienes van más avanzados.  

 La relación con nuestros usuarios debe abordarse desde una perspectiva integral en 

donde la relación se base en información atingente, oportuna y contextual. 

 El MIAU es una forma de comunicar el trabajo que realizamos como Defensoría, 

porque permite llegar a nuestros usuarios de manera más efectiva, toda vez que 

complementa y estandariza procedimientos ya en uso en el trabajo diario. 

 El modelo nuevo es más práctico y claro del que se tenía anteriormente. 

 Representa una mejora continua de los procedimientos. 

El 11% restante, cree que las mejoras implementadas hasta el momento son suficientes y/o 

que su implementación supondrá gastos no contemplados en sus presupuestos y que no se 

justifican.  
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3.3.2.5 Iniciativas nuevas a incorporar al Modelo de Atención de Usuarios 

Respecto a la incorporación de iniciativas adicionales al MIAU, el comportamiento de las 

respuestas fue el siguiente: 

 
Ilustración 49: Representación gráfica sobre la continuidad en la implementación de mejoras 

Del total de respuestas, únicamente 24 personas declaran que si es necesario incorporar 

nuevas iniciativas al modelo de atención de usuarios, dentro de las cuales se destacan las 

siguientes ideas: 

 Se debe incluir, algún aspecto que norme que las oficinas estén abiertas siempre en 

horario de oficina, ya que muchas veces las asistentes van a sacar copias a fiscalía, o 

a entregar carpetas al tribunal, entre otros y las oficinas se cierran.  

 Taller práctico de contención al usuario, para bajar niveles de ansiedad, frente a una 

situación difícil. 

 Preocupación por los prestadores, sin perder de vista a los usuarios. 

 Difusión del servicio mediante redes sociales. 

 Modalidades de atención para personas con aparentes problemas de salud mental. 

 Instalación de medios de seguridad como botón de pánico. 

 Compartir la información con tribunales y entidades relacionadas. 

 Capacitación presencial y entrenamiento de competencias en materias de atención de 

público. 

 Modelos de auto-atención a consultas de baja complejidad. 

 Implementar en todas las oficinas el sistema de atención usada por el Centro de 

Justicia, que permita rescatar estadísticas de atención y registro. 

 Difundir entre el público ciertos aspectos relativos a lo que puede o no puede hacer el 

Defensor. 

 El modelo no debe ser algo administrativo, debe ser parte de la defensa. 

 Revisar el formulario para realizar solicitudes de información, reclamos y sugerencias 

(focus group con público), porque se han complicado al momento de llenarlo. 

 Mejorar la metodología de implementación del modelo, incorporando algunas etapas. 

 Lenguaje de señas en los videos para personas sordas. 

 Mayor cantidad de folletería. 
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3.3.2.6 Difusión del Modelo de Atención de Usuarios 

Respecto de qué aspectos modificarían o agregarían a la implementación (difusión del MIAU), 

el comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 
Ilustración 50: Representación gráfica sobre los aspectos a modificar o agregar al MIAU 

La sensación de los encuestados es que se deben incluir más talleres regionales y/o 

capacitaciones adicionales que permitan un mejor conocimiento del Modelo de Atención de 

Usuarios. Existe un 5% que considera que se deben sumar nuevos aspectos a la difusión, 

entre los que se encuentran: 

 Integración del proyecto con el resto de pilotos, como por ejemplo el de inducción y 

clima laboral, de manera que se vea una integración entre las áreas. 

 Mejor conducción del proyecto, comunicación oportuna, y establecimiento de plazos en 

concordancia con la región. 

 Reuniones periódicas de seguimiento y coordinación. 

  



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 87 of 269 

3.3.2.7 Conocimiento de la Política de Atención y el Decálogo de Compromisos de 

Servicio del piloto implementado 

Respecto del conocimiento que las personas consultadas tenían de la política de atención y el 

decálogo de compromisos del servicio, implementados en el plan piloto, se observa lo 

siguiente: 

 

La mayoría declara conocer la política y 

decálogo de compromisos (44 personas). Los 

que respondieron que no, son principalmente 

personas que declaran no haber recibido 

capacitación respecto de estos documentos (23 

personas
22

). 

 

Ilustración 51: Representación gráfica sobre el conocimiento de los funcionarios de la política de 
atención y decálogo de compromisos 

La distribución del 66% de las personas que declararon conocer estos documentos, se muestra 

en la siguiente gráfica: 

 

Un total de 26 personas declaró que el medio 

por el cual se informó de la nueva política y 

decálogo de compromisos fue la capacitación 

recibida en su región. Otros medios 

mencionados fueron: reuniones con DAR, 

periodista de la región y jefatura del 

Departamento de Evaluación, Control y 

Reclamaciones. 

Ilustración 52: Representación gráfica sobre los medios en los que se dio a conocer la política de 
usuarios y el decálogo de compromisos 

Así mismo, se consultó a los usuarios si consideraban que esta documentación representaba 

un aporte para la institución, la distribución de sus respuestas se presenta a continuación: 

                                                      
22

 La distribución de los perfiles que declaran no conocer la política de atención de usuarios y decálogo de 
compromisos, son en su mayoría asistentes administrativas (10 personas), seguidas de periodistas regionales (6 
personas) quienes declaran no haber sido participes de ningún tipo de capacitación, envío de información o taller que 
les transmita el contenido de los documentos. 
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Ilustración 53: Representación gráfica sobre si se considera que estos documentos son un aporte 

Del total de respuestas, 40 personas declararon que la documentación si es un aporte para la 

institución, entre otras, las justificaciones dadas fueron: 

 Sirven de ayuda para mejorar la atención al usuario y brindar una atención de calidad. 

 Permiten conocer los lineamientos de la institución. 

 Ponen foco en el objetivo y razón de ser del servicio, en términos adecuados, con 

información útil y en línea con las necesidades del requirente. 

 Formalización, bajada y alineamiento sobre el quehacer de la institución. 

 Estrechan la relación con el usuario y se avanza hacia una mayor conciencia en cuanto 

a los valores que deben movilizarnos al momento de relacionarnos con el público. 

 Estandariza la forma de realizar la atención de público en las oficinas tanto 

institucionales como licitadas. 

 Unifica criterios. 

 Sencillos y fáciles de memorizar. 

Los que respondieron que no, son principalmente personas que declaran que son compromisos 

que ya están inmersos en el quehacer de la institución, que no aportan nuevas estrategias, e 

inclusive que no se tiene tiempo para leer su contenido. 
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3.3.2.8 Aspectos relacionados al Protocolo de Atención del Plan piloto del MIAU 

Se consultó a los funcionarios si consideraban necesario incluir algún aspecto adicional 

(usuarios, pasos o información) al protocolo de atención implementado, la distribución de sus 

respuestas se presenta a continuación: 

 
Ilustración 54: Representación gráfica sobre la necesidad de incluir aspectos adicionales al 

protocolo de atención 

Del total de respuestas, 11 personas declaran que es necesario incluir algún aspecto adicional 

al protocolo de atención, entre otras se mencionó: 

 Incluir más ejemplos de preguntas para conocer la opinión de los usuarios. 

 Incluir un apartado que permita hacer una entrevista respecto de delitos sexuales o 

grabación de estas. 

 Incluir como responsable al guardia de seguridad ya que es la persona que ejerce 

labores de recepción de los usuarios a la oficina. 

 Incluir en el modelo a los periodistas. 

 Incluir como responsables a los funcionarios de oficina de partes, secretarias de 

defensores regionales, y funcionarios del departamento de estudios. 

Los que respondieron que no, son principalmente personas que declaran no conocer en 

profundidad el protocolo de atención implementado. 
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3.3.2.9 Aspectos relacionados con el Procedimiento de Atención dado a conocer en el 

plan piloto del MIAU 

Respecto del procedimiento de atención implementado en el plan piloto, se consultó a los 

usuarios si consideraban adecuados los tipos de solicitudes detalladas en el mismo, la 

distribución de sus respuestas se presenta a continuación: 

 
Ilustración 55: Representación gráfica sobre si se consideran adecuados los tipos de solicitud 

Del total de respuestas, 7 personas declaran que los tipos de solicitudes detallados en el 

procedimiento de atención implementado no son adecuados, el porqué de sus respuestas se 

detalla a continuación: 

 No demuestran conocimiento sobre el procedimiento de atención. 

 El diseño no atiende a la realidad de las regiones más pequeñas. 

 Exceso de formalización. 

Sobre la consulta que se refiere a la inclusión o modificación de algún tipo de solicitud dentro 

del procedimiento, la distribución de las respuestas es la siguiente: 

 
Ilustración 56: Representación gráfica la necesidad de incluir o modificar los tipos de solicitud 

Del total de respuestas, 6 personas declaran que es necesario agregar o modificar los tipos de 

solicitudes actuales, el motivo de sus respuestas se detalla a continuación: 

 Implementación de un sistema por tipo de imputado y no por causa. 

 Educar a los usuarios de manera que sus solicitudes sean más acordes al 

funcionamiento de la institución. 
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3.3.2.10 Afiches sobre Derechos y Compromisos implementados
23

 

Respecto de si los afiches incluidos como parte del plan piloto, están dispuestos en un lugar 

vistoso dentro de la oficina a la que pertenecen, las respuestas muestran el siguiente 

comportamiento: 

 

 

60 personas declararon que los afiches están 

dispuestos en un lugar visible de la oficina a la 

que pertenecen. 

 

 

Ilustración 57: Representación gráfica la presencia y ubicación de los afiches 

En relación a si las personas encuestadas consideran que las temáticas abordadas en los 

afiches son de utilidad para los usuarios, el comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 

La mayoría de los encuestados declara que los 

afiches si cuentan con temáticas que aportan al 

conocimiento de los usuarios (62 personas de 

66). 

 

 

Ilustración 58: Representación gráfica sobre si las temáticas abordadas en los afiches son de 
utilidad 

El 7% de las personas que declararon que los afiches no son de utilidad para los usuarios, 

señalaron que los motivos graficados a continuación: 

 

Un total de 5 respuestas apuntan a que la 

gráfica utilizada no es amigable. 2 respuestas 

para aluden al contenido y otras 2 a las 

dimensiones abordadas. Otra respuesta señaló 

que los usuarios ya conocen el funcionamiento 

de las oficinas, por lo que no serían necesarios. 

 

Ilustración 59: Representación gráfica sobre los motivos por los que no se considera que los 
afiches sean de utilidad 

  

                                                      
23

 Los perfiles DAR o Periodista Regional, respondieron esta sección de la encuesta refiriéndose al total de las oficinas 
de la región a la que pertenecen que son parte del Plan piloto del MIAU. 
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Respecto de la consulta sobre que temáticas les gustaría incluir en futuros afiches, el 

comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

La mayoría de las respuestas apuntan a incluir 

un afiche que explique el proceso penal (37 

respuestas), así mismo y casi con la misma 

importancia, señalaron la inclusión de afiches 

sobre aranceles y defensa especializada. 

Dentro de otras temáticas, señalan la inclusión 

de información para discapacitados y deberes 

de los usuarios. 

 

Ilustración 60: Representación gráfica sobre temáticas para futuros afiches 
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3.3.2.11 Tarjetas de presentación entregadas en el Plan piloto del MIAU
2425

 

Se consultó a los funcionarios, si los defensores pertenecientes a las oficinas en las que 

trabajan cuentan con las tarjetas de presentación implementadas en el plan piloto, las 

respuestas muestran el siguiente comportamiento: 

 

La mayor parte de las respuestas apuntan a 

que sí (61%), sin embargo existen un número 

no menor (22 personas) que afirman que los 

defensores de la oficina a la que pertenecen no 

cuentan con tarjetas de presentación. 

 

Ilustración 61: Representación gráfica sobre si los defensores poseen las tarjetas de presentación 
implementadas por el plan piloto 

Sobre si las personas encuestadas consideran que estas tarjetas son de utilidad, el 

comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 

 

La mayoría de los encuestados declaró que las 

tarjetas de presentación para defensores si son 

de utilidad (49 personas). 

 

Ilustración 62: Representación gráfica sobre la utilidad de las tarjetas de presentación 

El 9% de las personas que declaran que las tarjetas de presentación no son de utilidad para los 

defensores seleccionaron como medios de entrega de información los presentados en la 

siguiente gráfica: 

 

Un total de 4 respuestas apuntan a que la 

entrega de información por parte de los 

defensores debiera ser a través de correos 

electrónicos personalizados, o a través de una 

llamada telefónica. 

 

Ilustración 63: Representación gráfica sobre los medios por los cuáles debería entregarse 
información a los usuarios 

                                                      
24

 La tarjeta de presentación entrega información relevante relacionada al defensor asociado a la causa. 
25

 Las personas con perfil DAR no respondieron esta sección, y en el caso de periodistas regionales, únicamente 
respondieron la consulta referente a los aspectos que agregarían, modificarían o eliminarían de las tarjetas. 
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Respecto de la consulta sobre qué información modificaría, eliminaría o agregaría para hacer 

más útiles las tarjetas de presentación, el comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 

La mayoría de las respuestas apuntan a incluir 

el correo electrónico y la fecha de la próxima 

audiencia en la información entregada en las 

tarjetas de presentación de los defensores (53 

respuestas). Otros datos a considerar serían la 

dirección y teléfono(s) de la oficina, correo de la 

asistente administrativa y calendario de 

próximas citas. 

Ilustración 64: Representación gráfica sobre posibles modificaciones a las tarjetas de 
presentación 
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3.3.2.12 Cápsulas/videos parte del plan piloto del MIAU
26

 

Se consultó a los funcionarios respecto si la oficina a la que pertenecen cuenta con medios 

audiovisuales en las salas de espera, la distribución de las respuestas es la siguiente: 

 
Ilustración 65: Representación gráfica sobre presencia de medios audiovisuales en oficinas 

Del total de respuestas, 53 personas declaran que las cápsulas/videos si son un aporte en la 

atención en oficinas, los motivos entregados son: 

 Informan al público las políticas institucionales. 

 Son educativos y tienen más llegada con los usuarios, reforzando el mensaje de la 

institución. 

 Permiten ver la información de la institución de manera sencilla y accesible. 

 Porque la gente se entretiene y aprende mientras espera su atención. 

 Sirven para las actividades de difusión fuera de las oficinas. 

 Porque complementan la información entregada por canales convencionales. 

 Aportan a la imagen corporativa. 

Los que respondieron que no, son principalmente personas que declaran que este tipo de 

medios de difusión tienen los siguientes inconvenientes: 

 Desvían la atención de los usuarios. 

 Son repetitivos e incomodan al escucharlos por mucho tiempo. 

 No traen subtítulos. 

 No permiten bajar la ansiedad de los usuarios. 

 Los usuarios no ponen atención a este tipo de contenidos. 

 No se cuenta con medios de reproducción para verlos. 

Ante la consulta de que aspectos modificarían, eliminarían o agregarían para hacer más útiles 

los videos, los funcionarios identificaron los siguientes: 

 Hacerlos menos repetitivos. 

 Utilizarlos como material de inducción. 

 Incluir mayor cantidad de personajes. 

 Incluir casos reales y entrevistas a defensores. 

                                                      
26

 Los perfiles DAR o Periodista Regional, respondieron esta sección de la encuesta refiriéndose al total de las oficinas 
de la región a la que pertenecen que son parte del Plan piloto del MIAU. 
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 Traductor de señas en recuadro inferior. 

 Incluir las distintas líneas de trabajo de la Defensoría. 

 Entregar otra información institucional, como proyecto Inocentes. 

 Incluir videos en mapudungun. 

 Incluir subtítulos. 

 Incluir otros tópicos no relacionados directamente con el quehacer de la institución pero 

sin con el de entidades relacionadas. 

 Incluir equipamiento para su difusión. 

Sobre la consulta de que videos aportaron más en la labor diaria de los entrevistados, la 

distribución de las respuestas fue la siguiente: 

 
Ilustración 66: Representación gráfica sobre los videos que más aportan a la labor diaria 

El video que más aporta a la labor de los funcionarios es el de Derechos (24 respuestas), 

seguido por el de Proceso Penal (21 respuestas) y Funciones de la DPP en tercer lugar (19 

respuestas). 
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3.3.2.13 Formulario de solicitudes y buzón OIRS implementados en el plan piloto
27

 

Se consultó a los funcionarios encuestados sobre la presencia de formularios de solicitudes 

dentro de las oficinas a las que perteneces en lugares visibles de la misma, el comportamiento 

de las respuestas fue el siguiente: 

 

La mayor parte de las respuestas apuntan a 

que las formularios de solicitudes sí están 

dispuestos en un lugar visible de la oficina (54 

personas), en contraste con ello 12 personas 

afirmaron que no se encuentran en un lugar 

visible 

 

Ilustración 67: Representación gráfica sobre la presencia de formulario de solicitudes en oficinas 

Sobre si los formularios están acompañados por un lápiz que permita detallar la consulta o 

requerimiento, las respuestas contaron con la siguiente distribución: 

 

 

La mayor parte de las respuestas indican que 

los formularios vienen acompañados de un 

lápiz que permite su llenado (50 personas). 

 

 

Ilustración 68: Representación gráfica sobre presencia de medios que permitan llenar los 
formularios 

Así mismo, se consultó a los funcionarios si agregaría o eliminaría algún tipo de información al 

formulario de solicitudes implementado en el plan piloto, sus respuestas señalan lo siguiente: 

 
Ilustración 69: Representación gráfica sobre opinión respecto de inclusión de información en 

formularios 

                                                      
27

 Los perfiles DAR o Periodista Regional, respondieron esta sección de la encuesta refiriéndose al total de las oficinas 
de la región a la que pertenecen que son parte del Plan piloto del MIAU. 
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Un total de 61 respuestas dan cuenta que los encuestados no agregarían ni eliminarían ningún 

tipo de información contendido en el formulario de solicitudes, sin embargo las 5 respuestas 

restantes consideran que sí deben modificarse los formularios, los motivos entregados para 

esta afirmación son: 

 Modificar el diseño de manera que el espacio para escribir el correo electrónico sea 

más amplio, es el medio principal de comunicación con el usuario. 

 La colilla que queda en poder del usuario debe ser más grande. Tal como está es fácil 

de extraviar. 

 Intentar que los datos a incluir en el formulario sean solo los necesarios, tal y como 

está desincentiva a los usuarios a utilizar el sistema. 

Además se consultó si dichos formularios, están dispuestos junto al buzón de reclamos 

entregado para el plan piloto las respuestas siguen la siguiente distribución: 

 

Un total de 44 respuestas dan cuenta que 

efectivamente los formularios se encuentran 

dispuestos junto al buzón de reclamos, sin 

embargo existe un porcentaje de respuestas 

que dicen lo contrario. 

 

Ilustración 70: Representación gráfica sobre disposición de formularios y buzones 

Sobre las 23 respuestas que afirman que los formularios no están dispuestos junto al buzón de 

reclamos, se consultó a los encuestados dónde se encuentran dispuestos los formularios, el 

comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 

La mayor parte de las respuestas apuntan a 

que los formularios se encuentran en poder de 

la asistente o recepcionista (11 respuestas), y 

existe un porcentaje que es otro el medio para 

obtener un formulario, entre ellos está 

solicitarlos en oficina de partes y guardias de 

seguridad. 

 

Ilustración 71: Representación gráfica sobre conocimiento de donde se encuentran los formularios 

Se consultó a los funcionarios encuestados si los buzones acrílicos entregados en el piloto, se 

encuentran dispuestos dentro de las oficinas a las que perteneces en lugares visibles de la 

misma, el comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 
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La mayor parte de las respuestas apuntan a 

que los buzones sí están dispuestos en un 

lugar visible de la oficina (55 personas, en 

contraste con ello 11 personas afirmaron que 

no se encuentran en un lugar visible 

 

Ilustración 72: Representación gráfica sobre apreciación de visibilidad de los buzones 

Sobre las 12 respuestas que afirman que los buzones no están dispuestos en un lugar visible, 

se consultó a los encuestados dónde se encuentran dispuestos, el comportamiento de las 

respuestas fue el siguiente: 

 

La mayor parte de las respuestas apuntan a 

que los buzones no han sido colocados hasta 

el momento de la encuesta, y dentro de otros 

motivos, mencionan que los buzones llegaron 

en mal estado o se mantiene el buzón que 

tenían antes. 

 

Ilustración 73: Representación gráfica sobre donde se encuentran los buzones 

Así mismo, y para finalizar esta sección, se consultó a los funcionarios, si la cantidad de 

solicitudes por buzón se ha incrementado con las mejoras implementadas en el plan piloto, las 

respuestas contaron con la siguiente distribución: 

 

La mayor parte de las respuestas indican que 

no se produjo un incremento en las solicitudes, 

sin embargo un par de personas afirman que 

las solicitudes se incrementaron (de 1 a 5 

solicitudes) desde la implementación del piloto. 

 

Ilustración 74: Representación gráfica sobre apreciación respecto de incremento de solicitudes 
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3.3.2.14 Folletos entregados en el plan piloto
28

 

Respecto de si los folletos que son parte del plan piloto están dispuestos en un lugar vistoso 

dentro de la oficina a la que pertenecen, el comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 

 

La gran mayoría declara que los folletos están 

dispuestos en un lugar visible en la oficina a la 

que pertenecen (53 personas de 66). 

 

 

Ilustración 75: Representación gráfica sobre la ubicación adecuada de los folletos 

Las personas que respondieron que los folletos no están en un lugar visible, se les consultó 

donde se encuentran. Las respuestas se grafican a continuación: 

 

La mayoría de los encuestados declara que los 

folletos no están disponibles (5 respuestas), y 

mencionan como motivos el que los folletos se 

encuentren en un atril o en poder del guardia o 

portero de la oficina. 

 

Ilustración 76: Representación gráfica sobre la ubicación de los folletos cuándo estos no se 
encuentran visibles 

Se consultó a los usuarios si las temáticas abordadas en los folletos, responden a las 

interrogantes de los usuarios, sus respuestas señalan lo siguiente: 

 
Ilustración 77: Representación gráfica sobre si las temáticas abordadas en los folletos responden 

las interrogantes de los usuarios 

                                                      
28

 Los perfiles DAR o Periodista Regional, respondieron esta sección de la encuesta refiriéndose al total de las oficinas 
de la región a la que pertenecen que son parte del Plan piloto del MIAU. 
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Un total de 58 respuestas (87%) dan cuenta que sí responden las interrogantes de los 

usuarios, los motivos entregados para esta afirmación fueron: 

 Aportan en modalidad de resumen aspectos relevantes de las defensas especializadas 

y el proceso penal. 

 Responden las consultas comunes que los usuarios realizan. 

 Explican de manera simple y fácil, además son muy prácticos. 

 Complementan la información que se entrega a través de los canales usuales. 

 Son amigables y entregan información precisa. 

 Facilitan la atención. 

Las personas que dicen que los folletos no responden las interrogantes de los usuarios, indican 

entre otros, los siguientes motivos: 

 Desconocimiento de los folletos. 

 Cuentan con información escasa y poco relevante. 

 Los usuarios no los miran. 

Por otro lado, se consultó, que aspectos modificarían, incluirían o eliminarían de los folletos. 

Los funcionarios entregaron las siguientes respuestas: 

 No se modificaría nada de los folletos. 

 Incluir referencia a otras instituciones que pueden satisfacer necesidades de los 

usuarios.  

 Incluir los pasos que deben seguir después del control de detención. 

 Incluir direcciones de oficinas. 

 Incluir deberes del usuario en relación a las personas que le prestan el servicio. 
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3.3.2.15 Plan de formación (cursos e-learning) implementado en el plan piloto del MIAU
29

 

Se consultó a los funcionarios encuestados si realizaron los cursos que son parte del plan de 

formación, sus respuestas se distribuyeron de la siguiente manera: 

 

 

La mayoría de las respuestas apuntan a que sí 

realizaron los cursos (39 respuestas), las 15 

respuestas restantes, corresponde a 

funcionarios con perfiles diferentes de Defensor 

o Asistente. 

 

 

Ilustración 78: Representación gráfica sobre la realización de los cursos e-learning 

A las 39 personas que realizaron los cursos, se les consultó si consideraban que las temáticas 

abordadas le fueron de utilidad. El comportamiento de las respuestas fue el siguiente: 

 
Ilustración 79: Representación gráfica sobre el la utilidad de los cursos e-learning 

Del total de respuestas, 27 personas declaran que las temáticas abordadas les fueron de 

utilidad, los motivos entregados fueron: 

 Apoyan en la atención a los usuarios, y como la aplicación de los contenidos ayuda a 

realizar una mejor atención, teniendo en consideración que toda consulta tiene la 

misma importancia. 

 Permitieron repasar materias importantes y contar con una referencia más clara de los 

procedimientos institucionales. 

 Existían temas que se desconocían, y ahora están mucho más claros. 

 Porque es necesario estar al tanto del tema para las evaluaciones. 

 Sirven para homologar la actuación de todo el equipo en cuanto a información y 

atención de usuarios. 

 Se adquirió mayor conocimiento respecto de defensa especializada. 

                                                      
29

 Las personas con perfil DAR, respondieron únicamente la consulta sobre si los comentarios acerca del Plan de 
formación (cursos e-learning) en su región fueron positivos. 
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Así mismo se consultó a los usuarios si consideraban que la modalidad e-learning se ajusta a 

sus necesidades, la distribución de las respuestas fue la siguiente: 

 

Ilustración 80: Representación gráfica sobre si la modalidad e-learning se ajusta a las necesidades 
de los funcionarios 

Del total de respuestas, 29 personas declaran que la modalidad impartida se ajusta a sus 

necesidades, pero 6 personas dijeron que No, los motivos entregados fueron: 

 El aplicativo demoraba en cargar los cursos. 

 Debía interrumpir muchas veces su ejecución. 

 Preferencia por las capacitaciones de modalidad presencial. 

Por otro lado, se consultó, que aspectos modificarían, incluirían o eliminarían del plan de 

formación, los funcionarios entregaron las siguientes respuestas: 

 Utilizar este tipo de cursos para otras iniciativas institucionales de coordinación y 

capacitación. 

 Incluir materias para defensores. 

 Una guía para los usuarios de cómo deben dirigirse a las asistentes y defensores. 

 Incluir propuestas más vinculadas con la realidad de cada zona 

 Eliminar el curso relacionado con SIGDP. 

 Acceder a poder imprimir los contenidos del curso para leerlos con más calma. 

 Incluir temas para generar un mejor ambiente laboral. 

Respecto de la consulta sobre qué cursos aportaron más en la labor diaria de los funcionarios, 

las respuestas se distribuyeron de la siguiente manera: 

 

 

La mayoría de las respuestas apuntan a que el 

curso de Defensa Especializada fue el que más 

aporto en la labor diaria de los funcionarios (21 

respuestas). 

 

Ilustración 81: Representación gráfica sobre los cursos que más aportaron a la labor de los 
funcionarios 
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Los cursos que menos aportaron en la labor diaria del funcionario se muestran en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

 

La mayoría de las respuestas apuntan a que el 

curso que menos aportó en la labor diaria de 

los funcionarios fue SIGDP (18 respuestas). 

 

 

 

Ilustración 82: Representación gráfica sobre los cursos que menos aportaron a la labor de los 
funcionarios 

Por último, se consultó a las personas que respondieron la encuesta, si los comentarios que 

recibieron respecto del plan de formación fueron buenos, la distribución de sus respuestas fue 

la siguiente: 

 
Ilustración 83: Representación gráfica sobre los comentarios acerca del plan de formación 

A las 11 personas que respondieron que no, se les consultó respecto de las razones que 

podrían explicar esto. Sus respuestas se clasificaron de la siguiente manera: 

 
Ilustración 84: Representación gráfica los comentarios negativos sobre los cursos 
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Un total de 9 respuestas apuntan a que el contenido de los cursos no fue recibido de buena 

manera por los usuarios, y dentro de otros motivos se mencionó que no gustó la metodología 

online de capacitación, que se genera cierta apatía, debido a la evaluación que acompaña cada 

curso, se sienten evaluados y finalmente, algunos aspectos de cursos como el de Atención a 

Público no se condicen con la realidad. 
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3.4 Diagnóstico Final 

En el presente apartado, se detalla el diagnóstico respecto de la información levantada y expuesta en las secciones anteriores. El mismo dará cuenta de los 

aspectos identificados para  potenciar, mejorar o considerar en el Modelo de Atención propuesto. 

Para ello se presenta, por cada iniciativa estudiada, una ficha que contendrá evidencia de los hallazgos obtenidos bajo cada perspectiva de evaluación (que 

aplique), desde el punto de vista de aspectos a potenciar (por considerarse fortalezas del plan piloto) y aspectos a mejorar o considerar (por considerar 

debilidades o ajustes que se deben considerar a raíz del plan piloto). 

3.4.1 Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos 

La Tabla 63 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Política de atención e usuarios y decálogo de compromisos. 

Tabla 63: Hallazgos para la iniciativa "Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos" 

  

Hallazgos 

Iniciativa    Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Política de 
atención de 
usuarios y 

decálogo de 
compromisos 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 p
o

te
n

c
ia

r 

 El servicio brindado por los usuarios es acorde a los definido en la 
política de atención respecto a:  
o Atención de calidad 
o Comprensión de los requerimientos 
o Mantenimiento de situaciones controladas 
o Tratar de hacer que los usuarios tengan una estadía agradable 

en las oficinas 

 Los funcionarios en su mayoría, garantizan a los usuarios 
mecanismos accesibles para el uso del servicio, mediante 
conversaciones con ellos, derivaciones oportunas y explicación de 
los pasos que deben seguir. 

 Durante la evaluación se constató que los funcionarios se apoyan del 
material de difusión para responder las consultas de los usuarios e 
incluso si fuera necesario, del apoyo de sus colegas. 

 En general, los funcionarios valoran el tiempo de los usuarios y lo 
materializan preocupándose por que la atención sea rápida y 
efectiva. 

 Desde la perspectiva de los funcionarios, la política y decálogo de 
compromisos, sirven de ayuda para mejorar la atención al usuario y 
brindar una atención de calidad, además que en específico: 
o Permiten conocer los lineamientos de la institución y unificar 

criterios. 
o Porque ponen foco en el objetivo de la institución, con 

información útil y adecuada a las necesidades del requirente. 
o Estrechan la relación con el usuario y se avanza hacia una 

mayor conciencia en cuanto a los valores que deben movilizar a 
los funcionarios en el día a día. 

o Estandariza la atención de público en las oficinas tanto 
institucionales como licitadas. 



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 107 of 269 

  

Hallazgos 

Iniciativa    Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 m
e
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ra

r 
o

 c
o

n
s

id
e

ra
r 

 La política de atención de usuarios en uno de sus enunciados  
destaca el brindar mecanismos de accesibilidad, de información y 
solicitudes a los usuarios. En las visitas a oficinas se determinó que  
no existe directa accesibilidad a los formularios de solicitudes, 
aspecto que se debe mejorar o informar de mejor manera del porqué 
y los pasos que se debe seguir para acceder a ellos. 

 Para dar respuesta a la consulta sobre los derechos de los 
imputados, los funcionarios usualmente se apoyan en los afiches que 
tienen dicha información. Al ser tan directa esta referencia al afiche, 
podría perjudicar la relación con el usuario. Es importante encontrar 
la mejor manera de apoyarse de dicho material y cómo se plantea a 
los usuarios acudir a ellos para obtener información, de manera que 
no se sientan desatendidos. 

 Existen funcionarios que consideran que incorporar una política de 
atención y una declaración de compromisos, no aportan ya que 
están inmersos en el quehacer de la institución. A raíz de esta 
concepción de documentos tan importantes, se considera necesario 
empoderar mucho más a los funcionarios respecto de su utilidad y 
beneficios mejorando las actividades de capacitación e información. 
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3.4.2 Protocolo de atención de usuarios 

La Tabla 64 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Protocolo de atención de usuarios. 

Tabla 64: Hallazgos para la iniciativa "Protocolo de atención de público" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Protocolo de 
atención de 

público 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 

p
o

te
n

c
ia

r 

 Los funcionarios  muestran disposición a que el cliente los llame o 
visite nuevamente, lo que es acorde a los pasos de conclusión de la 
visita detallados en el protocolo de atención. 

 En su mayoría los funcionarios consideran que el protocolo de 
atención de usuarios los apoya en sus labores diarias, de manera y 
no modificarían o ajustarían ningún paso relacionado. 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 m
e
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ra

r 
o

 c
o

n
s
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e

ra
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 Existen pasos relacionados a la operativa de la atención que fueron 
incorporados en el protocolo de atención precisamente para brindar 
una atención adecuada. Si bien, estos pasos son simples de 
implementar, se puede ver en la evaluación que son ignorados 
reiteradamente por los funcionarios. Aspectos claves, cómo acoger a 
la persona de manera correcta y crear una cercanía desde el 
principio de la interacción a través de la presentación que el 
funcionario haga de sí mismo y la consulta por los requerimientos de 
manera acorde al protocolo son cosas que en su mayoría en la 
actualidad aún no se realizan. 

 Los funcionarios en la mayor parte de los casos donde se visitó las 
oficinas de manera presencial, no piden la cédula de identidad a los 
usuarios del servicio, haciendo entrega de información asumiendo 
que son el imputado. 

 La información de importancia entregada durante la atención no 
suele entregarse de manera escrita, y en ciertas ocasiones se 
entrega en cualquier papel que el funcionario tenga en sus 
cercanías. 

 Por debajo de la media se encuentran los funcionarios que  indagan 
y piden aclaraciones respecto de los requerimientos de los usuarios, 
esto a su vez, deja la sensación de poca preocupación por la 
institución y de obligación para atender. 

 Respecto del Centro de Justicia, se debe considerar que cada 
usuario que ingresa a una oficina local, pasó primero por la “isla de 
informaciones”. Teniendo esto en mente, parece redundante aplicar 
dos veces el mismo protocolo de atención, es necesario contemplar 
un procedimiento que se ajuste a la realidad de funcionamiento de 
esta unidad de atención en particular. 

 Desde la perspectiva de los funcionarios, se considera necesario: 
o Incluir más ejemplos de preguntas en el protocolo, de manera 

de conocer e indagar de mejor manera en la opinión de los 
usuarios. 

o Se requiere considerar el detalle de los pasos a seguir para 
hacer entrevistas respecto de delitos sexuales o grabación de 
estas. 

o Incluir como responsable al guardia de seguridad ya que es la 
persona que ejerce labores de recepción de los usuarios a la 
oficina. 

o Incluir en el modelo a los periodistas. 
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3.4.3 Protocolo de atención preferencial 

La Tabla 65 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Política de atención e usuarios y decálogo de compromisos. 

Tabla 65: Hallazgos para la iniciativa "Protocolo de atención preferencial" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Protocolo de 
atención 

preferencial 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 

p
o
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n

c
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r 

 La valoración de los funcionarios por la existencia de un protocolo 
que norme la atención preferencial es un aspecto positivo rescatado 
de la puesta en marcha. 

 Existen esfuerzos concretos por mejorar las condiciones con las que 
los usuarios preferenciales son atendidos. El principal referente de 
este esfuerzo, es el proyecto que se está iniciando en Coyhaique y el 
Modelo de Atención ajustado a su atención que nació como idea de 
esta Región. 

A
s
p

e
c

to
s
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 m
e
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r 
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 Se considera relevante concientizar a los funcionarios de oficinas 
licitadas la importancia de la atención preferencial para usuarios que 
se encuentren en situación de discapacidad, sean mujeres 
embarazadas o con hijos y adultos mayores. 

 A pesar de que existen dichos protocolos, en el momento de la 
atención a un usuario discapacitado, los funcionarios no piensan en 
ellos instintivamente debido a que no han tenido prácticas al 
respecto. 

 Incorporar modalidades de atención para personas con discapacidad 
mental. 
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3.4.4 Revisión y modificación del procedimiento de atención a usuarios 

La Tabla 66 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Revisión y modificación del procedimiento de atención de 

público. 

Tabla 66: Hallazgos para la iniciativa "Revisión y modificación del procedimiento de atención de público" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Revisión y 
modificación 

del 
procedimiento 
de atención de 

público 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 

p
o

te
n

c
ia

r 

 En la evaluación se pudo ver que en general, los tipos de solicitudes 
son identificados de inmediato por quienes atienden, sin embargo, 
las derivaciones innecesarias son un aspecto que se debe reforzar 
en el conocimiento de los funcionarios. 

 Los funcionarios en su mayoría consideran que la manera en que se 
definió el procedimiento es clara y no requiere de ningún ajuste o 
modificación. 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 m
e

jo
ra

r 
o
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 Para las consultas de mayor complejidad los funcionarios tienden a 
derivar de inmediato a los usuarios con el defensor a cargo de sus 
causas sin reparar en la consulta del usuario. 

 Aún se detecta cierta resistencia a recibir reclamos por parte de 
ciertas oficinas. En ciertas ocasiones, los funcionarios dirigieron la 
solicitud a la oficina local y no siguiendo los pasos dilucidados en el 
procedimiento de atención. 

 Desde la perspectiva de los funcionarios se considera necesario 
implementar procedimientos que se basen en el tipo de imputado. 

 Se considera necesario realizar un levantamiento de procesos que 
se adecúe al tipo de oficina y a los niveles de atención por los que 
tiene que pasar el usuario al realizar su visita. 

 Los funcionarios consideran que el diseño del procedimiento de 
atención no se adecua al funcionamiento de oficinas más pequeñas. 
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3.4.5 Potenciar los actuales medios de difusión 

La Tabla 67 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Potenciar los actuales medios de difusión. 

Tabla 67: Hallazgos para la iniciativa "Potenciar los actuales medios de difusión" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Potenciar los 
actuales medios 

de difusión 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 p
o
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n

c
ia

r 

 Los afiches que se implementaron en el plan piloto apoyan la labor 
de los funcionarios en la atención, ya que brindan información de 
especial interés para los usuarios de la institución de una manera 
simple y que con el apoyo de sus gráficos se queda en la memoria 
de las personas. 

 Destaca entre los más valorados como fortaleza del nuevo modelo. 

 Respecto de las cápsulas, los funcionarios consideran que los 
contenidos permiten: 
o Informar al público las políticas institucionales. 
o Son educativos, entretienen y tienen más llegada con los 

usuarios, reforzando el mensaje de la institución. 
o Permiten ver la información de la institución de manera sencilla 

y accesible. 
o Sirven para actividades de difusión fuera de las oficinas. 
o Complementan la información entregada por canales 

convencionales. 
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Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

A
s
p
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c
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 Las oficinas en su mayoría carecen de medios audiovisuales, y de 
las que los tienen la minoría transmite las cápsulas. Esto puede 
deberse a la diferencia tecnológica entre los medios audiovisuales 
presentes y las cápsulas. 

 El no contar con medios que permitan la difusión de los videos y 
cápsulas creados para apoyar la atención al público, convirtieron a 
esta iniciativa en uno de los aspectos evaluados como debilidad en 
el modelo. 

 Los requerimientos tecnológicos respecto de los medios 
audiovisuales superan la infraestructura presente. En otras palabras, 
se tiene que ver cómo financiar los medios para poder reproducir las 
cápsulas. 

 Se considera necesario incorporar medios de difusión desde las 
redes sociales institucionales de manera de aprovechar su 
exposición y alcance. 

 Un aspecto que se considera desde la perspectiva de los 
funcionarios relevante es la inclusión de lenguaje de señas y 
subtítulos en todos los videos que se trasmitan en las salas de 
espera. Por otro lado está la traducción de los videos en otros 
idiomas, tanto originarios como extranjeros. 

 Los funcionarios consideran que se deben incluir afiches con 
temáticas del proceso penal, de aranceles y de defensa 
especializada para complementar los propuestos. 

 Respecto de las tarjetas de presentación, los usuarios consideran 
que se debe incluir en su detalle, el correo electrónico del defensor, 
dirección de la oficina a la que pertenece, la fecha de la próxima 
audiencia y el número de la causa. 

 A nivel de temáticas a abordar en futuras cápsulas está los 
funcionarios consideran importante incluir cápsulas de casos reales 
de entrevistas a defensores de manera de generar cercanía entre 
funcionarios y usuarios. 
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3.4.6 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 

La Tabla 68 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Estandarización y presencia de formularios de solicitudes. 

Tabla 68: Hallazgos para la iniciativa "Estandarización y presencia de formularios de solicitudes" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Estandarización 
y presencia de 
formularios de 

solicitudes 

A
s
p

e
c
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s
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n
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 En la evaluación se pudo ver la disposición de los funcionarios por 
entregar información respecto de las solicitudes a realizar a través 
de formularios OIRS, en contraste con la auditoría realizada, esto se 
considera un avance en el servicio. 

 Los formularios son adecuados e incorporan toda la información de 
interés. 
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 Los formularios no se aprecian en la totalidad de las oficinas 
visitadas, en algunas aún se observa la presencia de los formularios 
antiguos. 

 Además, en muchas ocasiones, estos se encuentran sin un lápiz en 
buen estado a disposición. 

 No se puede visualizar que los formularios se encuentren dispuestos 
junto a los buzones de reclamos, así mismo, tampoco se puede ver 
algún medio que permita fácilmente a los usuarios darse cuenta  

 Los formularios de solicitudes por la tipología de usuario que visita 
las oficinas, muchas veces no se puede dejar a disposición, 
limitando la accesibilidad a ellos. 

 Se considera necesario revisar el contenido solicitado dentro del 
formulario dado que por el nivel de información tan detallado que se 
pide, se torna complicado para los usuarios completar la información.  

 Si bien los formularios de solicitudes cuentan con una colilla que 
permite a los usuarios llevar consigo el número de solicitud que 
realizaron, los funcionarios creen que la misma puede extraviarse, y 
consideran necesario contar con la modalidad de copia de solicitud. 

 En el CJ, los formularios no se pueden dejar a disposición de los 
usuarios ya que estos suelen desaparecer muy rápido. Se prefiere 
que las asistentes los tengan en su poder y los entreguen bajo 
solicitud de los usuarios, en cuyo caso, pueden dejarlo en el buzón o 
entregarlo directamente a los funcionarios. 
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3.4.7 Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 

La Tabla 69 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones 

OIRS en oficinas 

Tabla 69: Hallazgos para la iniciativa "Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Nuevo diseño y 
aseguramiento 
de presencia de 
buzones OIRS 

en oficinas 
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 Se aprecia una mayor presencia de los buzones, tanto en oficinas 
locales como licitadas. 

 N/A 
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r  No todas las oficinas contaban con buzón, y en las que no se 

contaba con buzón además no quedaba claro la posibilidad de hacer 
solicitudes mediante formulario. 

 El buzón dispuesto en el Centro de Justicia es el mismo que tenían 
anteriormente, al lado del hall de entrada y del guardia de seguridad, 
no es visto ni utilizado por nadie. 

 Los buzones distribuidos para el plan piloto, en dos casos llegaron 
en malas condiciones, y en otras simplemente no fueron instalados.  
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3.4.8 Elaboración y diseño de folletos informativos 

La Tabla 70 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Elaboración y diseño de folletos informativos. 

Tabla 70: Hallazgos para la iniciativa "Elaboración y diseño de folletos informativos" 

  
Hallazgos 

 

  Puesta en Marcha Visión Agentes Clave 

Elaboración y 
diseño de 

folletos 
informativos 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 p
o

te
n

c
ia

r 

 La gran variedad de folletos con las temáticas abordadas permiten 
entregar información útil a los usuarios de una manera sencilla y que 
pueden llevar consigo. Además estas presentan un formato 
estandarizado que permite homogeneizar el servicio desde la 
perspectiva visual. 

 En las visitas realizadas, se pudo evidenciar que en gran parte de las 
oficinas cuentan con ellos y de manera visible para los usuarios. 

 Destaca entre los más valorados como fortaleza del nuevo modelo. 
o Aportan en modalidad de resumen aspectos relevantes de las 

defensas especializadas y el proceso penal. 
o Responden las consultas comunes que los usuarios realizan. 
o Explican de manera simple y fácil,  además son muy prácticos. 
o Complementan la información que se entrega por los canales 

usuales. 
o Son amigables, y entregan información precisa. 
o Facilitan la atención. 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 m
e

jo
ra

r 
o

 

c
o

n
s

id
e

ra
r 

 Para el caso donde los folletos no están dispuestos en un mesón o 
lugar accesible para los usuarios, es necesario contar con un medio 
que los informe que ellos existen y que pueden ser solicitados. 

 Desde la perspectiva de los funcionarios, en algunos casos 
consideran que a los folletos les falta algún tipo de información como 
ser:  
o Incluir referencia a otras instituciones que pueden satisfacer 

necesidades de los usuarios. 
o Incluir los pasos que deben seguir después del control de 

detención. 
o Incluir direcciones de oficinas. 
o Incluir deberes del usuario en relación a las personas que le 

prestan el servicio. 
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3.4.9 Plan de formación 

La Tabla 71 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para la iniciativa Plan de formación. 

Tabla 71: Hallazgos para el "Plan de formación" 

  
Hallazgos 

 

  Plan de formación Visión Agentes Clave 

Plan de 
formación 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 p
o

te
n

c
ia

r 

 De los usuarios que fueron matriculados en el plan de formación, se 
puede ver que más del 76% de los usuarios ejecutó los cursos. 

 El 82% de los usuarios que se sometió a las evaluaciones, aprobó 
los cursos. 

 El curso de defensa especializada fue el curso que contó con mayor 
valoración respecto de su contenido y su utilidad. 

 Apoyan en la atención a los usuarios, y como la aplicación de los 
contenidos ayuda a realizar una mejor atención, teniendo en 
consideración que toda consulta tiene la misma importancia. 

 Permitieron repasar materias importantes y contar con una referencia 
más clara de los procedimientos institucionales. 

 Existían temas que se desconocían, y ahora están mucho más 
claros. 

 Sirven para homologar la actuación de todo el equipo en cuanto a 
información y atención de usuarios. 

 Se adquirió mayor conocimiento respecto de defensa especializada. 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 m
e

jo
ra

r 
 

o
 c

o
n

s
id

e
ra

r 

 El curso con menos nivel de ejecución por parte de los usuarios es el 
de atención a público. Se puede justificar de la siguiente manera: 

o Es el último curso a ejecutar y los usuarios no tuvieron el tiempo. 

o No fue de interés de los usuarios contar con la información que 

brindaba en él. 

 El curso de defensa especializada se caracterizó por ser extenso, 
esto disminuyó el interés por parte de los usuarios, bajando su nivel 
de ejecución. 

 Existieron oficinas pertenecientes a ciertas regiones que mostraron 
total adherencia a las capacitaciones lo que demuestra un real 
interés en estas. Esto se puede explicar entendiendo que 
anteriormente existía la idea de que por estar en regiones recibían 
menos capacitación. 

 El curso con mayor cantidad de usuarios aprobados fue el de 

SIGDP, sin embargo esto no necesariamente demuestra el interés 

de ellos por el curso, si no que muestra  su conocimiento latente 

respecto de este aspecto. 

 Es el aspecto más valorado cómo una fortaleza en el nuevo Modelo 
de Atención de Usuarios. 

 Desde la perspectiva de los funcionarios también se deben 
considerar los siguientes aspectos: 
o Inclusión de capacitaciones presenciales y entrenamiento de 

competencias en materias de atención a público. 
o Utilizar este tipo de cursos para otras iniciativas institucionales 

de coordinación y capacitación. 
o Incluir materias para defensores. 
o Una guía para los usuarios de cómo deben dirigirse a las 

asistentes y defensores. 
o Incluir propuestas más vinculadas con la realidad de cada zona 
o Eliminar el curso relacionado con SIGDP. 
o Acceder a poder imprimir los contenidos del curso para leerlos 

con más calma. 
o Incluir temas para generar un mejor ambiente laboral. 
o Que se incluya el material en pdf para facilitar su estudio. 
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3.4.10 Aspectos generales del Modelo de Atención de Usuarios 

La Tabla 72 presenta los hallazgos extraídos de cada perspectiva de evaluación para el Modelo de Atención de Usuarios en su conjunto. 

Tabla 72: Hallazgos para el Modelo de Atención de Usuarios" 

 

  Visión Agentes Clave 

Modelo 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 p
o

te
n

c
ia

r  La mayor parte de las personas que son parte del plan piloto declaran conocer el Modelo de Atención de Usuarios y cuáles son 
las mejoras que lo acompañan. 

 Se destaca el compromiso del departamento de evaluación, control y reclamaciones con la difusión del nuevo modelo de atención 
a nivel nacional. 

 Los funcionarios consideran que el nuevo Modelo de Atención de Usuarios es un cambio cultural muy importante dentro de la 
institución y que es necesario seguir incluyendo mejorar a mediano y largo plazo de manera de reforzar los procedimientos 
actuales y estandarizar la atención a nivel nacional, apuntando a que la institución sea reconocida como única por toda la 
ciudadanía. 

 El Modelo de Atención de Usuarios es una manera de comunicar el trabajo realizado en defensoría y de llegar de manera efectiva 
y cercana a los usuarios. 

A
s
p

e
c

to
s
 a

 m
e

jo
ra

r 
o
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 La modalidad de implementación que se siguió desde la Defensoría Nacional hacia las regiones es considerada por parte de los 
funcionarios como una debilidad del modelo, debido a la poca planificación, comunicación y coordinación con cada una de las 
regiones. 

 Falta de infraestructura física y de recursos económicos para la aplicación del Modelo de Atención de Usuarios. 

 No considera a ciertos perfiles de cargo que desde la perspectiva de los funcionarios deben ser agentes clave de la formulación y 
difusión del modelo. 

 Integración del proyecto con pilotos de inducción y clima laboral. 
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Además de la información levantada y expuesta anteriormente en este apartado, se identificó 

mejoras adicionales al Modelo de Atención de Usuarios. Estas mejoras no se clasifican dentro de 

las iniciativas anteriores por lo que se consideran adicionales. Estas se muestran a continuación:  

 Incluir talleres prácticos que permitan de manera presencial la contención a los usuarios 

para aminorar los niveles de ansiedad frente a situaciones difíciles. 

 Incorporar iniciativas que permitan desde la institución mostrar preocupación por los 

prestadores de servicio desde la mirada del clima laboral. 

 Instalar medidas de seguridad para los funcionarios. 

 Compartir información institucional, material de difusión de la institución con entidades 

relacionadas. 

 Incorporación de modalidades de auto atención para consultas de baja complejidad. 

 Incorporar en todas las oficinas a nivel nacional buenas prácticas de funcionamiento del 

centro de justicia, por ejemplo, generación de estadísticas de atención y registro de visitas. 

A modo de conclusión, se puede ver que, en líneas generales, los resultados de la evaluación 

haciendo la comparativa con la línea base, no muestran resultados cuantitativos superiores en 

todos los ámbitos (como es declarado en el apartado: 3.1.1.2.2.4 Comparación con la línea base), 

esto se debe a que la implementación en muchos casos se comenzó dejando poco margen de 

tiempo antes de su evaluación, por lo tanto no se tiene el nivel de madurez que transmítalas 

mejoras que el modelo plantea. Esto se puede dilucidar en iniciativas como son el protocolo de 

atención a usuarios y el procedimiento relacionado. 

Por otro lado, todo lo que se trata como medio de difusión para la institución son aspectos en los 

que se mejoró sustancialmente respecto de la auditoría realizada, y cuyos niveles de cumplimiento 

en casi todos los aspectos (dípticos, afiches, acceso a la información, entre otros), doblan en 

porcentaje de calificación en la actualidad.  
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4 Ajustes y mejoras al Modelo de Atención de Usuarios 

propuesto y productos asociados 

Este apartado se enfocará en aquellos aspectos que se deben modificar, reformular o potenciar del 

Modelo de Atención de Usuarios propuesto, en base a los resultados de la evaluación realizada. 

A partir de la evaluación realizada sobre el Modelo de Atención de Usuarios en las oficinas que 

fueron parte del piloto, se pudo determinar que el modelo debe mantenerse en términos de la 

estructura que propone, sus cuatro bloques y el eje gestor
30

 (Ilustración 85), evidenciaron su 

influencia e impacto positivo en la atención de los usuarios que visitan las oficinas de la institución. 

 

Ilustración 85: Modelo Objetivo para DPP 

Así mismo, y dada la impresión rescatada de las propias oficinas acerca de los aspectos a mejorar 

o potenciar del Modelo de Atención implementado (ya sea por evaluación o retroalimentación de 

los propios funcionarios) se considera necesario realizar algunas modificaciones y/o ajustes 

relativos a los siguientes aspectos: 

 Modificaciones en el contenido y/o alcance de los pilares estructurales del modelo objetivo. 

 Ajustes en algunas de las iniciativas. 

 Incorporación de mejoras. 

En los siguientes apartados se detallan las actualizaciones señaladas previamente.
31

.  

                                                      
30

Para contar con un mayor detalle respecto del modelo y su estructura, consultar:  Informe Modelo de Atención de Usuarios 
e Implantación en oficinas_v2.0.pdf 
31

 El detalle de las mejoras que acompañan el modelo de atención de usuarios, se puede consultar en el apartado: 6.6 
Anexo 6: Iniciativas propuestas, donde se incorporan todas las iniciativas propuestas ya sea que se mantienen con su 
definición inicial, las ajustadas o las nuevas que surgieron a  raíz de la evaluación. 
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4.1 Modificación para el modelo objetivo 

Las principales críticas recibidas durante la evaluación, se dirigen al proceso de difusión del 

modelo de atención de usuarios (implementación en oficinas). Los comentarios rescatados en las 

distintas instancias de medición
32

 hacen alusión a la comunicación y coordinación con regiones
33

 

respecto de plazos, definiciones y aseguramiento de la puesta en marcha a cargo de perfiles 

específicos de las mismas regiones que tengan como responsabilidad el seguimiento y aplicación 

de las mejoras propuestas en las distintas oficinas.  

Adiciona a ello, se rescata la necesidad desde regiones, de sentirse participes de la conformación 

del modelo de atención, considerando a agentes clave de cada una de ellas para poner en la 

palestra de mejoras propuestas todas las dificultades a las que se enfrentan día a día
34

.  

Dado lo mencionado anteriormente, y de cara a incorporar el modelo de atención al resto de las 

oficinas a nivel nacional, partir por la incorporación inmediata de la mejora “Creación de unidad de 

atención de usuarios”
 35

, la cual se encargaría de solucionar este tipo de problemáticas de manera 

apropiada haciendo frente a estas críticas. Esta mejora considera que las principales 

responsabilidades de esta unidad deben ser: 

 Definir las mejoras a ser implementadas y recoger de las oficinas otras que se requiera 

implementar 

 Preparar plan anual de implementación de iniciativas 

 Seguimiento continuo a todo lo relativo a atención de usuarios 

 Informar a oficinas locales y licitadas, toda iniciativa nueva a implementar, plan de 

ejecución y tiempos estimados 

 Generar informes de resultados y estudio de nuevas iniciativas relacionadas al servicio 

Esta definición, y de acuerdo a los hallazgos sobre la implementación del modelo, se debe 

complementar indicando que toda actividad relacionada a definición, planificación, implementación 

y seguimiento de las mejoras propuestas debe ser consensuada y coordinada con agentes clave 

de regiones, de manera de contar con un involucramiento a nivel nacional con el Modelo de 

Atención de Usuarios propuesto. Así mismo se considera necesario, incorporar a nivel de 

responsabilidades de la unidad la “Difusión de la utilidad y los beneficios que conlleva esta 

iniciativa”. 

Los ajustes relacionados a esta iniciativa, se ven reflejados en la ficha que acompaña su definición, 

la misma puede consultarse en el apartado: 6.7.14 Crear unidad de atención de usuarios. 

                                                      
32

 Específicamente entrevistas presenciales y encuestas online. 
33

 Coordinación que debiera existir entre la Defensoría Nacional y Regiones. 
34

 Entiéndase Periodistas regionales y Directores Administrativos Regionales (DAR). 
35

 Esta mejora fue planteada para implementar a mediano plazo (incorporación entre 6 y 12 meses después de la puesta en 
marcha del modelo). 
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4.2 Modificaciones a las iniciativas implementadas 

A raíz del diagnóstico realizado, se rescatan varios aspectos a mejorar o considerar en las iniciativas implementadas en el plan piloto, es por ello 

que se cree necesario hacer un compendio de dichos aspectos, donde se detalla la acción a realizar sobre ellos
36

 en la iniciativa. Dicho detalle se 

presenta en la Tabla 73. 

Tabla 73: Acciones a realizar sobre los aspectos a mejorar por cada iniciativa implementada 

Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

Política de 

atención de 

usuarios y 

decálogo de 

compromisos 

La política de atención de usuarios en uno de sus 

enunciados  destaca el brindar mecanismos de 

accesibilidad, de información y solicitudes a los usuarios. 

En las visitas a oficinas se determinó que  no existe 

directa accesibilidad a los formularios de solicitudes, 

aspecto que se debe mejorar o informar de mejor manera 

del porqué y los pasos que se debe seguir para acceder a 

ellos. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

Para este aspecto en particular, que nace a raíz de la evaluación 

de esta iniciativa, se debe incorporar en el protocolo de 

atención de usuarios
37

 una nota que explique que para las 

oficinas que decidan no disponer abiertamente los formularios 

(por las razones que estimen convenientes), debe incorporar 

alternativas para hacer que estos estén disponibles o que los 

usuarios sepan donde adquirirlos. 

Para dar respuesta a la consulta sobre los derechos de 

los imputados, los funcionarios usualmente se apoyan en 

los afiches que tienen dicha información. Al ser tan directa 

esta referencia al afiche, podría perjudicar la relación con 

el usuario. Es importante encontrar la mejor manera de 

apoyarse de dicho material y cómo se plantea a los 

usuarios acudir a ellos para obtener información, de 

manera que no se sientan desatendidos. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

Se propone incorporar al protocolo de atención de usuarios
38

 

una nota que detalle que si la respuesta inmediata al usuario es 

apoyada por material de difusión de la institución, la persona que 

realiza la atención debe dirigir su entendimiento, acompañando 

al usuario en su lectura si es necesario. 

Existen funcionarios que consideran que incorporar una 

política de atención y una declaración de compromisos, 

no aportan ya que están inmersos en el quehacer de la 

institución. A raíz de esta concepción de documentos tan 

importantes, se considera necesario empoderar mucho 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

Para este aspecto en particular, que nace a raíz de la evaluación 

de esta iniciativa, se debe incorporar como responsabilidad de la 

Unidad de atención de usuarios
39

, la “Difusión de la utilidad y 

los beneficios que conlleva esta iniciativa”. 

                                                      
36

 Los tipos de acción a seguir son: Incorporar aspecto de mejora a la iniciativa o a otra relacionada, Modificar aspecto a la iniciativa o a otra relacionada y Eliminar aspecto de la 
iniciativa.  
37

 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.2. 
38

 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.2. 
39

 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.14. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

más a los funcionarios respecto de su utilidad y beneficios 

mejorando las actividades de capacitación e información. 

relacionada 

Protocolo de 

atención de 

público
40

 

La información de importancia entregada durante la 

atención no suele entregarse de manera escrita, y en 

ciertas ocasiones se entrega en cualquier papel que el 

funcionario tenga en sus cercanías. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora a la 

iniciativa 

Se propone incorporar al protocolo de atención de usuarios
41

 

dentro de la etapa de desarrollo, un tip adicional que indique el 

apoyo del servicio, mediante la entrega de la información de 

importancia al finalizar la atención de los usuarios de manera 

escrita, incorporando al menos la siguiente información:  

 El número de la causa 

 Fecha próxima audiencia 

 Documentación requerida 

 Fecha de la hora con el defensor 
Y considerar lo siguiente como un formato que puede definirse a 

nivel de oficina y se utilice por todos los funcionarios. 

Existen pasos relacionados a la operativa de la atención 
que fueron incorporados en el protocolo de atención 
precisamente para brindar una atención adecuada. Si 
bien, estos pasos son simples de implementar, se puede 
ver en la evaluación que son ignorados reiteradamente 
por los funcionarios. Entre ellos están: 

 Acoger a la persona de manera correcta y crear  
cercanía desde el principio de la interacción a través 
de la presentación que el funcionario haga de sí 
mismo y la consulta por los requerimientos del 
usuario. 

 Los funcionarios no piden la cédula de identidad a los 
usuarios del servicio (u otro medio de identificación), 
haciendo entrega de información dado que 
asumieron que son el imputado. 

 Los funcionarios no indagan ni piden aclaraciones 
respecto de los requerimientos de los usuarios. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

Para este aspecto en particular, que nace a raíz de la evaluación 

de esta iniciativa, se debe incorporar como responsabilidad de la 

Unidad de atención de usuarios
42

, la “Difusión de la utilidad y 

los beneficios que conlleva esta iniciativa”, esto desde una 

perspectiva de generar capacitaciones y a través de ellas 

empoderamiento por parte de los funcionarios respecto de los 

documentos de apoyo a la atención. 

Respecto del Centro de Justicia, se debe considerar que 
cada usuario que ingresa a una oficina local, pasó primero 

Incorporar 

aspecto de 

Para este aspecto en particular, es necesario coordinar con los 

responsables de atención del Centro de Justicia y quienes 

                                                      
40

 Todas las modificaciones o incorporaciones realizadas al protocolo de atención de público, se pueden visualizar en la versión actualizada del mismo: Protocolo de atención de 
usuarios_v3.0.pdf o consultar en apartado: 6.8 Anexo 8: Protocolo de atención de usuarios actualizado en base a hallazgos. 
41

 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.2. 
42

 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.14. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

por la isla de atención de usuarios. Teniendo esto en 
mente, parece redundante aplicar dos veces el mismo 
protocolo de atención, es necesario contemplar un 
procedimiento que se ajuste a la realidad de 
funcionamiento de esta unidad de atención en particular. 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

coordinan los niveles de atención que se siguen, qué aspectos 

de la política de atención deben ser aplicados de modo que 

cuando el usuario ingrese a la oficina local después de la 

atención recibida no sea redundante. Responsabilidad de la 

Unidad de atención de usuarios
43

. 

Incluir más ejemplos de preguntas en el protocolo, de 

manera de conocer e indagar de mejor manera en la 

opinión de los usuarios. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora a la 

iniciativa 

Incluir más ejemplos de preguntas en el protocolo
44

, de manera 

de conocer e indagar de mejor manera en la opinión de los 

usuarios. 

Se requiere considerar el detalle de los pasos a seguir 

para hacer entrevistas respecto de delitos sexuales o 

grabación de estas. 

Crear 

nueva 

iniciativa 

Para abordar este aspecto hallado a raíz de la evaluación de 

esta iniciativa, se considera necesario, incorporar una nueva 

mejora, que tenga como objetivo generar talleres prácticos
45

, 

que permitan mediante capacitaciones presenciales, abordar 

temáticas de cómo desenvolverse para realizar entrevistas o 

atenciones que tengan relación con personas que estén 

relacionadas a causas de violencia intrafamiliar, delitos sexuales 

y cualquier temática que sea de difícil estudio o atención. 

Incluir como responsable al guardia de seguridad ya que 

es la persona que ejerce labores de recepción de los 

usuarios a la oficina 

No se 

incorporará 

aspecto 

La labor de los guardias de seguridad no es la atención de 

público, por lo que se considera una mala práctica que estos 

sean responsables del protocolo de atención. 

Protocolo de 

atención 

preferencial 

Se considera relevante concientizar a los funcionarios de 

oficinas licitadas la importancia de la atención preferencial 

para usuarios que se encuentren en situación de 

discapacidad, sean mujeres embarazadas o con hijos y 

adultos mayores. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

Para este aspecto en particular, que nace a raíz de la evaluación 

de esta iniciativa, se debe incorporar como responsabilidad de la 

Unidad de atención de usuarios
46

, la “Difusión de la utilidad y 

los beneficios que conlleva esta iniciativa”, esto desde una 

perspectiva de generar capacitaciones y campañas respecto de 

la importancia de la atención preferencial a personas con 

discapacidad, mujeres embarazas o con hijos y adultos mayores 

A pesar de que existen dichos protocolos, en el momento Incorporar Se debe lograr que cuando los funcionarios se vean enfrentados 

                                                      
43

 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.14. 
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 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.2. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

de la atención a un usuario discapacitado, los funcionarios 

no piensan en ellos instintivamente debido a que no han 

tenido prácticas al respecto. 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

a clientes con discapacidad, el protocolo creado para este 

propósito
47

 se aplique de manera intuitiva. Para lograr esto, se 

propone la realización de talleres de simulación de casos reales 

y de capacitación al respecto. Para ello es necesario considerar 

el Modelo de Atención a Usuarios discapacitados
48

 dentro de la 

línea de trabajo de la Unidad de atención de usuarios
49

, e 

incorporar las medidas que adopta en todas las oficinas. 

Incorporar modalidades de atención para personas con 

discapacidad mental. 

Existe una 

iniciativa 

que aborda 

el aspecto  

Ya existe un protocolo de atención para personas en situación 

de discapacidad mental. 

Revisión y 

modificación del 

procedimiento de 

atención de 

público 

Para las consultas de mayor complejidad los funcionarios 

tienden a derivar de inmediato a los usuarios con el 

defensor a cargo de sus causas sin reparar en la consulta 

del usuario. 

Crear 

nueva 

iniciativa 

En el procedimiento de atención al público, se debe potenciar la 

capacidad resolutiva de los funcionarios de atención previos a la 

atención del defensor. Para ello, de manera previa, se debe 

incorporar una iniciativa que permita hacer un levantamiento de 

procesos
50

 y servicios que se brindan en los distintos niveles de 

atención (desde la primera línea hasta llegar al defensor), 

definiendo claramente el alcance de información que puede 

entregar cada rol asociado. 

Aún se detecta cierta resistencia a recibir reclamos por 

parte de ciertas oficinas. En ocasiones, los funcionarios 

dirigieron la solicitud a la oficina local y no siguiendo los 

pasos dilucidados en el procedimiento de atención. 

Existe una 

iniciativa 

que aborda 

el aspecto  

Ya existe el procedimiento de realización de reclamos. Es de 

esperar que las personas demuestren resistencia al cambio 

respecto de ciertas iniciativas, pero debería ser una tendencia 

que disminuiría con el tiempo. El seguimiento y capacitación 

para este cambio cultural es responsabilidad de la Unidad de 

atención de usuarios
51

. 

Desde la perspectiva de los funcionarios se considera 

necesario implementar procedimientos que se basen en el 

tipo de imputado. 

Crear 

nueva 

iniciativa 

Para ello, de manera previa, se debe incorporar una iniciativa 

que permita hacer un levantamiento de procesos
52

 y servicios 

que se brindan en los distintos niveles de atención, a raíz de los 
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 El protocolo de atención a usuarios discapacitados se puede consultar en el siguiente documento: Protocolo de atención de usuarios discapacitados_v3.0.pdf 
48

 El Modelo de Atención a usuarios en situación de discapacidad se encuentra documentado en: MAU_discapacitados_DPP_v2.0.pdf. 
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 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.14. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

resultados de este levantamiento se puede determinar si el 

procedimiento se debe enfocar por tipo de usuario o por solicitud 

como es en la actualidad. 

Se considera necesario realizar un levantamiento de 

procesos que se adecúe al tipo de oficina y a los niveles 

de atención por los que tiene que pasar el usuario al 

realizar su visita. 

Crear 

nueva 

iniciativa 

Se propone una nueva iniciativa que busca levantar los 

procesos
53

 evaluado a partir del funcionamiento de los distintos 

tipos de oficina y diferentes niveles de atención de público. 

Potenciar los 

actuales medios 

de difusión 

Las oficinas en su mayoría carecen de medios 

audiovisuales, y de las que los tienen la minoría transmite 

las cápsulas. Esto puede deberse a la diferencia 

tecnológica entre los medios audiovisuales presentes y 

las cápsulas. 

 El no contar con medios que permitan la difusión de 
los videos y cápsulas creados para apoyar la 
atención al público, convirtieron a esta iniciativa en 
uno de los aspectos evaluados como debilidad en el 
modelo. 

 Los requerimientos tecnológicos respecto de los 
medios audiovisuales superan la infraestructura 
presente. En otras palabras, se tiene que ver cómo 
financiar los medios para poder reproducir las 
cápsulas. 

Existe una 

iniciativa 

que aborde 

el aspecto  

Las limitantes respecto de los medios audiovisuales presentes 

en las oficinas responden a una temática presupuestaria y no es 

propia de las cápsulas, por lo que se propone mantener la 

iniciativa de las cápsulas potenciando su reproducción siempre 

que las condiciones de las oficinas lo permitan. Sin embargo, 

será responsabilidad de la Unidad de atención de usuarios
54

, 

preparar plan anual de implementación de iniciativas, lo que 

implica, considerar temas presupuestarios y de plazos de 

ejecución en coordinación con las regiones. 

Se considera necesario incorporar medios de difusión 
desde las redes sociales institucionales de manera de 
aprovechar su exposición y alcance. 

Aspecto ya 

cubierto en 

la iniciativa 

La iniciativa dentro de su detalle contempla realizar la difusión de 

estos elementos subiendo los contenidos descritos en redes 

sociales de la institución, se debe implementar esto. 

Un aspecto que se considera desde la perspectiva de los 
funcionarios relevante, es la inclusión de lenguaje de 
señas y subtítulos en todos los videos que se trasmitan en 
las salas de espera. Por otro lado está la traducción de 
los videos en otros idiomas, tanto originarios como 
extranjeros. 

Aspecto ya 

cubierto en 

la iniciativa 

Existe una capsula que falta por difundir donde se presenta el 

mensaje del Defensor Nacional con lenguaje de señas 

incorporado, así mismo dos videos en idiomas originarios. 
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 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.14. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

Los funcionarios consideran que se deben incluir afiches 
con temáticas del proceso penal, de aranceles y de 
defensa especializada para complementar los propuestos. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora a la 

iniciativa 

Crear y difundir afiches que traten las siguientes temáticas
55

: 

 Proceso penal 

 Aranceles 

 Defensa especializada 
Coordinar su elaboración y diseño con el departamento de 
comunicaciones. 

Respecto de las tarjetas de presentación, los usuarios 
consideran que se debe incluir en su detalle, el correo 
electrónico del defensor, dirección de la oficina a la que 
pertenece, la fecha de la próxima audiencia y el número 
de la causa. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora a la 

iniciativa 

Se propone agregar información adicional en las tarjetas de los 

defensores propuestas. La información sugerida es
56

 : 

 Correo electrónico del defensor 

 Número de la causa 

A nivel de temáticas a abordar en futuras cápsulas, los 
funcionarios consideran importante incluir casos reales de 
entrevistas a defensores de manera de generar cercanía 
entre funcionarios y usuarios. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora a la 

iniciativa 

Se propone considerar que las cápsulas que se hagan a futuro 

incorporen representaciones o información de casos reales de 

entrevistas con defensores. Estos casos deben ser 

seleccionados considerando temáticas susceptibles de ser 

reproducidas y mostradas a los usuarios. Además, deben estar 

orientadas a lograr generar cercanía y comodidad a los usuarios.  

La definición e implementación es una responsabilidad de la 

Unidad de atención a usuarios
57

. 

Estandarización y 

presencia de 

formularios de 

solicitudes 

Los formularios no se aprecian en la totalidad de las 
oficinas visitadas, en algunas aún se observa la presencia 
de los formularios antiguos. Además, en muchas 
ocasiones, estos se encuentran sin un lápiz en buen 
estado a disposición. 
No se puede visualizar que los formularios se encuentren 
dispuestos junto a los buzones de reclamos, así mismo, 
tampoco se puede ver algún medio que permita 
fácilmente a los usuarios darse cuenta de su presencia. 

Aspecto ya 

cubierto en 

la iniciativa 

La iniciativa de estandarización y presencia de formularios de 

solicitudes resuelve todos estos aspectos. Es de esperarse que 

debido al breve período de implementación no se haya logrado 

contar con buenos niveles en estos aspectos, pero es una 

tendencia que debería disminuir con el tiempo.  

Los formularios de solicitudes por la tipología de usuario 
que visita las oficinas, muchas veces no se puede dejar a 
disposición, limitando la accesibilidad a ellos. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

Así mismo, se propone incorporar al protocolo de atención de 

usuarios
58

 una nota que detalle que si la respuesta inmediata al 

usuario es apoyada por material de difusión de la institución, la 

persona que realiza la atención debe dirigir su entendimiento, 
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 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.10. 
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 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.2. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

relacionada acompañando al usuario en su lectura si es necesario. 

Revisar el contenido solicitado dentro del formulario dado 
que por el nivel de información tan detallado que se pide, 
se torna complicado para los usuarios completar la 
información. 

Crear 

nueva 

iniciativa 

Para abordar este aspecto hallado a raíz de la evaluación de 

esta iniciativa, se considera necesario, incorporar una nueva 

mejora, que tenga como objetivo generar talleres prácticos o 

del tipo focus group
59

 con los encargados OIRS de las oficinas 

a nivel nacional para revisar el contenido del formulario de 

solicitudes y así determinar qué aspectos aplican y cuáles no, el 

resultado de estos determinará las modificaciones a realizar a 

los formularios.  

Si bien los formularios de solicitudes cuentan con una 
colilla que permite a los usuarios llevar consigo el número 
de solicitud que realizaron, los funcionarios creen que la 
misma puede extraviarse, y consideran necesario contar 
con la modalidad de copia de solicitud.  

No se 

incorporará 

aspecto 

Este aspecto es un hallazgo muy puntual que no representa la 

opinión de todos los funcionarios, además para los usuarios esto 

puede no ser un problema. 

Nuevo diseño y 

aseguramiento de 

presencia de 

buzones OIRS en 

oficinas 

No todas las oficinas contaban con buzón. En las que no 

se cuenta con él, además no queda clara la posibilidad de 

hacer solicitudes mediante formulario. 

El buzón dispuesto en el Centro de Justicia es el mismo 

que tenían anteriormente, al lado del hall de entrada y del 

guardia de seguridad, no es visto ni utilizado por nadie. 

Existe una 

iniciativa 

que aborda 

el aspecto  

Ya existen los buzones para ser instalados en todas las oficinas 

a lo largo del país, el seguimiento y control de su instalación y 

uso es responsabilidad de la Unidad de atención de 

usuarios
60

,  en coordinación con las regiones. 

Elaboración y 

diseño de folletos 

informativos 

Para el caso donde los folletos no están dispuestos en un 

mesón o lugar accesible para los usuarios, es necesario 

contar con un medio que los informe que ellos existen y 

que pueden ser solicitados. 

Crear 

nueva 

iniciativa 

Se propone diseñar señalética que permita identificar fácilmente 

los folletos, y que además señale su utilidad para el usuario, a 

través de un atril de presentación de folletos por ejemplo, en el 

cual se muestre cada una de las temáticas abordadas, este atril 

puede quedar a libre disposición de los usuarios, o que este a la 

vista pero que la entrega de material sea de parte de las 

asistentes. (Esta señalética puede servir para el formulario y 

buzones de manera adicional)
 61

. 
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 Para revisar la ficha ajustada de la iniciativa dirigirse al apartado: 6.7.27. 
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Iniciativa Aspecto a mejorar o considerar 
Acción a 

realizar 
Detalle 

Desde la perspectiva de los funcionarios, en algunos 

casos consideran que se deben considerar ciertas 

temáticas adicionales: 

 Incluir referencia a otras instituciones que 

pueden satisfacer necesidades de los usuarios. 

 Incluir los pasos que deben seguir después del 

control de detención. 

 Incluir direcciones de oficinas. 

 Incluir deberes del usuario en relación a las 

personas que le prestan el servicio. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora en 

iniciativa 

relacionada 

Incorporar dentro de la creación de folletos adicionales aspectos 

que se relacionen con el hallazgo detallado. 

Plan de 

formación 

Desde la perspectiva de los funcionarios también se 

deben considerar los siguientes aspectos: 

 Inclusión de capacitaciones presenciales y 

entrenamiento de competencias en materias de 

atención a público. 

 Utilizar este tipo de cursos para otras iniciativas 

institucionales de coordinación y capacitación. 

 Incluir materias para defensores. 

 Una guía para los usuarios de cómo deben 

dirigirse a las asistentes y defensores. 

 Acceder a poder imprimir los contenidos del 

curso para leerlos con más calma. 

 Incluir temas para generar un mejor ambiente 

laboral. 

Incorporar 

aspecto de 

mejora a la 

iniciativa 

Incorporar dentro del plan de formación
62

 a impartir en otras 

oportunidades, temáticas relacionadas con : 

 Capacitación para defensores,  

 Temas específicas de otras iniciativas 

 Realización de capacitaciones en formato presencial 

que traten las competencias de atención a público. 

 Temas relacionados con el ambiente laboral 

 Respaldar la información de los cursos con material 

imprimible para los funcionarios. 
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4.3 Incorporación de mejoras 

Estas incorporaciones se levantaron a partir de los hallazgos presentados en el apartado 3.4 

Diagnóstico Final. El detalle de las iniciativas se muestra en la Tabla 74. 

Tabla 74: Detalle de mejoras adicionales identificadas en la evaluación 

Mejora identificada en la 

evaluación 
Problemática Acción 

Incluir talleres prácticos que 

permitan de manera presencial la 

contención a los usuarios para 

aminorar los niveles de ansiedad 

frente a situaciones difíciles y 

manejo de entrevistas. 

Se evidencia en las oficinas que 

los protocolos de atención no 

alcanzan los niveles de 

realización óptimos. Esto se debe 

a que los funcionarios no tienen 

incorporadas las buenas 

prácticas que en ellos se 

contienen, especialmente en 

casos de temáticas más 

complicadas o en las que el 

imputado se encuentre alterado. 

Se crea esta iniciativa porque se 

evidencia que los talleres 

teóricos no son suficientes para 

que los funcionarios incorporen 

los conocimientos entregados. 

(Detalle de la iniciativa en 

apartado: 6.7.27 Talleres 

prácticos ) 

Incorporar iniciativas que 

permitan desde la institución 

mostrar preocupación por los 

prestadores de servicio desde la 

mirada del clima laboral. 

Debido a la operativa propia de la 

DPP, la mayoría de los 

funcionarios que prestan servicio 

se encuentran en ciudades 

alejadas y muchas veces 

trabajan de manera solitaria  por 

largos períodos de tiempo. Estos 

funcionarios pueden sentir que la 

institución  no los considera. 

Se crea esta iniciativa porque se 

considera importante transmitir la 

preocupación por el bienestar de 

los colaboradores (Detalle de la 

iniciativa en apartado: 6.7.28 

Mejoramiento clima laboral) 

Incorporar mecanismos de 

seguridad orientados a 

resguardar la integridad de los 

funcionarios 

Existen problemas en cuanto a 

infraestructura física relacionada 

directamente a la seguridad física 

de los funcionarios, que es 

necesario mejorar e incluir en las 

oficinas tanto locales como 

licitadas. 

Este aspecto ya se encontraba 

considerado dentro de la 

iniciativa LP-06 Mejoras 

adicionales en infraestructura 

(Detalle de la iniciativa en 

apartado: 6.7.37 Mejoras 

adicionales en infraestructura) 

Compartir información 

institucional, material de difusión 

de la institución con entidades 

relacionadas 

 

Para hacer más fluida la atención 

de público, en algunas oficinas 

locales, se tiene como buena 

práctica la generación de 

convenios con consulados y 

embajadas o con instituciones 

relacionadas, de manera que se 

difunda la misión de Defensoría 

con la ciudadanía y también para 

hacer más fluida la atención en 

cuanto a derivación. Se 

considera necesario hacer 

extensiva esta buena práctica a 

nivel nacional. 

Esta idea se encuentra contenida 

dentro de la iniciativa ya 

propuesta, MP-04 Convenio 

instituciones relacionadas. 

(Detalle de la iniciativa en 

apartado: 6.7.17 Convenio con 

instituciones relacionadas) 

Incorporación de modalidades de 

auto atención para consultas de 

baja complejidad 

En la actualidad Defensoría 

cuenta únicamente con canales 

de atención tradicionales 

(presencial, telefónico y portal 

web) y carecen de medios que 

permitan entregar información sin 

necesidad de la interacción con 

La presente iniciativa se propuso 

anteriormente (Detalle de la 

iniciativa en apartado: 6.7.34 

Implementación de módulos de 

auto consulta) 
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Mejora identificada en la 

evaluación 
Problemática Acción 

un funcionario. Este tipo de 

canales de auto ayuda permite 

descongestionar las oficinas, 

bajar los tiempos de atención y 

resolver consultas de manera 

eficiente. 

Incorporar en todas las oficinas a 

nivel nacional buenas prácticas 

de funcionamiento del centro de 

justicia, por ejemplo, generación 

de estadísticas de atención y 

registro de visitas  

Se ha identificado buenas 

prácticas que surgen de la 

operación diaria del Centro de 

Justicia. Se considera que hay 

que aprovechar este 

conocimiento adquirido para 

extenderlo a nivel nacional. 

Se crea esta iniciativa debido a 

que se considera importante 

estandarizar la operación de las 

oficinas en todo el país y de este 

modo, aprovechar para traspasar 

el conocimiento generado por el 

Centro de Justicia (Detalle de la 

iniciativa en apartado: 6.7.29 

Buenas prácticas del Centro de 

Justicia) 

Levantamiento de procesos por 

tipo de oficina, surge a raíz de 

hallazgos encontrados en la 

revisión de las iniciativas 

implementadas 

 

Al día de hoy, no existe en la 

DPP un proceso establecido y 

estandarizado para la atención 

de público en ninguno de sus 

niveles. Debido a esto, no se 

tiene claridad respecto de las 

líneas de proceso, los 

responsables o los alcances y 

responsabilidades de cada perfil 

por tipo de oficina. Tampoco se 

tiene identificadas aquellas 

actividades que no aportan valor 

y que pudiesen ser eliminadas o 

rediseñadas. 

Se propone una nueva iniciativa 

que busca levantar los procesos 

adecuado a los tipos de oficina y 

diferentes niveles de atención de 

público con el objetivo de 

conocer mejor dichos procesos 

para poder realizar análisis que 

permitan finalmente mejorar la 

atención en general. (Detalle de 

la iniciativa en apartado: 6.7.30 

Levantamiento de procesos por 

tipo de oficinas ) 

Mejoramiento de señalética 

interna: surge a raíz de hallazgos 

encontrados en la revisión de las 

iniciativas implementadas 

Existen oficinas cuyos buzones 

OIRS están ubicados de tal 

manera que no son fácilmente 

visibles por los usuarios, lo 

mismo sucede con los 

formularios, la folletería y los 

afiches 

Esta nueva iniciativa surge de la 

necesidad de comunicar de 

mejor manera la información de 

utilidad para los usuarios de la 

DPP. (Detalle de la iniciativa en 

apartado: 6.7.31 Señalética 

interna) 
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5 Conclusiones finales 

Al finalizar este proyecto, se cuenta con un Modelo de Atención de Usuarios que para su 

construcción consideró el levantamiento de buenas prácticas nacionales e internacionales, la 

realización de un estándar de atención de usuarios, una auditoría para medir la situación actual 

con visitas a terreno, aplicación de técnicas como cliente misterioso y visitas de un auditor, 

levantamiento de información de otras consultorías, una implementación piloto y una iteración 

final basada en una segunda medición, que buscaba evaluar la implementación del plan piloto 

definido. 

Este modelo, en su primera versión fue conformado por 4 bloques y un ente gestor, los cuáles 

en total, consideraron 37 iniciativas con horizontes de implementación de corto, mediano y 

largo plazo. Estas iniciativas cubren las más diversas necesidades y aspectos asociados a la 

atención de usuarios. 

Al realizar la implementación del plan piloto y evaluar su impacto y por medio de la 

retroalimentación, se realizaron ajustes puntuales sobre dicho modelo. Estos ajustes no 

cambiaron la estructura ni la esencia del modelo, sino más bien lo refinaron, modificando 

aquellas iniciativas en las cuáles se detectó margen para mejoras, sumándose 4 iniciativas 

para contar con un total de 41.De esta manera se consigue un modelo más robusto y completo 

de cara a la opinión de los funcionarios de la DPP. 

Después de haber realizado esta evaluación y posterior al ajuste realizado sobre el modelo, se 

puede concluir por cada iniciativa implementada lo detallado en la Tabla 75. 

Tabla 75: Conclusiones por iniciativa implementada 

Iniciativa Conclusiones Finales 

Política de atención de 

usuarios y decálogo de 

compromisos 

La política de atención de usuarios y el decálogo de compromisos fueron 

recibidos e incorporados por los funcionarios tanto de oficinas locales cómo 

licitadas. Cada uno de los verificadores asociados tuvo altas puntuaciones 

por lo que se considera una implementación exitosa. 

Adicionalmente, esta iniciativa se traduce en una mejora sensible en cuanto 

al trato con los usuarios y el conocimiento por parte de los funcionarios 

respecto de los lineamientos de la institución (respecto de lo que se espera 

de la atención) que permiten unificar criterios, independiente la oficina o la 

región en la que esta se encuentre. 

Protocolo de atención 

de público 

Esta iniciativa se trató de actualizar el protocolo de atención definido en 

MOE
63

. Dicha actualización tuvo como objetivo principal, organizar las etapas 

que componen el protocolo e indicar a los funcionarios los pasos mínimos 

para realizar una atención de calidad, apoyando sus labores diarias. Se 

incorporaron por ejemplo, la modalidad en que se recibe a los usuarios, y la 

manera en la que se identifica a la persona a la que se está atendiendo (ya 

que uno de los principales problemas detectados en la auditoría tenía 

relación con que los funcionarios entregaban información a cualquier 

persona, asumiendo que la misma es el imputado). 

Esta iniciativa cuenta con una de las más bajas puntuaciones de la 

evaluación, esto se debe específicamente a que los funcionarios, pese a que 

no necesitan invertir mucho esfuerzo, no han incorporado (en su mayoría) 

dentro los pasos para la atención los siguientes pasos. 

 Identificación para iniciar la atención. 

                                                      
63

 Modelo de operación eficiente. 
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Iniciativa Conclusiones Finales 

 Verificación de la identidad de los usuarios. 

 Personalización de la atención. 

 Incorporación de preguntas indagatorias o recapitulación del 

problema 

 Petición de aclaraciones sobre los requerimientos. 

 Entrega de información e manera escrita. 

 Disposición para cualquier otra consulta. 

Por las características de esta iniciativa, se puede concluir que este bajo 

cumplimiento se debe a que implica un cambio cultural importante en el 

cómo hacer las cosas, están acostumbrados a una rutina que para cambiarla 

se debe invertir tiempo para poder incorporar estos pasos a su labor diaria. 

Protocolo de atención 

preferencial 

Durante la evaluación no se pudo evidenciar su aplicación salvo en dos 

oportunidades, sin embargo, desde el punto de vista de los funcionarios, 

consideran relevante que se norme formalmente la atención preferencial y 

que su aplicación se haga conocida para toda persona que atienda a 

usuarios dentro de la institución, de manera que lo estipulado en el protocolo 

se haga efectivo en la atención. 

Así mismo, existen esfuerzos concretos por mejorar las condiciones con las 

que los usuarios preferenciales son atendidos. El principal referente de este 

esfuerzo, es el proyecto que se está iniciando en Coyhaique y el Modelo de 

Atención ajustado a su atención que nació como idea de esta Región, el cual 

no ha sido implementado a la actualidad y del que no podemos entregar 

evidencias respecto de su funcionamiento en esta evaluación. 

Revisión y 

modificación del 

procedimiento de 

atención de público 

El nivel de cumplimiento de esta iniciativa es de los mejores de la 

implementación, debido al grado de conocimiento que tienen los funcionarios 

respecto de los pasos que deben seguir respondiendo tanto a consultas de 

baja como alta complejidad (en este último caso, derivando si es necesario al 

defensor). Un aspecto que se debe mejorar, pero en menor medida respecto 

de la auditoría, es brindar información clara respecto del llenado de 

formularios de solicitudes en caso que los usuarios requieran hacer 

reclamos, sugerencias o felicitaciones. Desde el punto de vista de los 

funcionarios, la manera en que se definió el procedimiento es clara y no 

requiere de ningún ajuste o modificación. 

En contraste con lo mencionado anteriormente, durante la implementación y 

por los resultados de las entrevistas y encuestas realizadas, se considera 

necesario realizar un levantamiento de procesos dentro de la institución, que 

permita identificar claramente por tipo de oficina, los niveles de atención y 

servicios que se deben entregar en cada uno de ellos. Si bien, en la 

actualidad se cuenta con un manual SIAC, se debe aprovechar sus 

definiciones y buenas prácticas, nutriendo su contenido con información 

propia de la institución que permita hacer de esta documentación un director 

del servicio que brinda la institución y que sea aplicado por cada miembro de 

ella. 

Potenciar los actuales 

medios de difusión 

Esta iniciativa está compuesta de la implementación de afiches y capsulas 

/videos que permitan la difusión de la institución, en el primer caso el nivel de 

cumplimiento de las oficinas fue de los más altos, debido a que los afiches 

(con sus respectivos porta afiches) se encuentran en lugares visibles y de 

fácil acceso, así mismo, fue muy valorado por los funcionarios ya que este 

medio apoya sus labores diarias y la entrega de información.  

En contraste con ello, se encuentra la baja puntuación que obtuvo la 

implementación de las cápsulas, que en desmedro de su gran potencial en 

cuanto a difusión, no pudieron ser implementadas en la gran mayoría de las 
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Iniciativa Conclusiones Finales 

oficinas debido a que las mismas no contaban con medios audiovisuales; o 

en el caso que los tuvieran, no se encontraban transmitiendo los contenidos. 

Cabe destacar que  los funcionarios creen que este medio de difusión tiene 

una gran potencia dado que permiten educar, entretener y acercar a los 

usuarios que acuden a la institución. 

Estandarización y 

presencia de 

formularios de 

solicitudes 

En el caso de los formularios de solicitudes en promedio el nivel de 

cumplimiento está por debajo del 50%, esto se debe a que algo más de la 

mitad de las oficinas parte del plan piloto contaba con formularios dispuestos 

que facilite su uso para los usuarios y en el caso de encontrarse cerca a los 

buzones, no se contaba con un lápiz en la misma ubicación que facilite su 

llenado por parte de los usuarios. 

Desde el punto de vista de los funcionarios, se debe trabajar en definir un 

formulario cuyo contenido sea más acotado, de manera que su llenado no 

sea complicado para los usuarios. 

Nuevo diseño y 

aseguramiento de 

presencia de buzones 

OIRS en oficinas 

La mayoría de las oficinas visitadas contaban con el buzón OIRS dispuesto 

en un lugar visible para los usuarios. Esto, en contraste con la auditoría 

realizada, es un gran cambio; ya que en esta primera instancia la presencia 

de buzones era escaza principalmente en oficinas licitadas. 

Elaboración y diseño 

de folletos 

informativos 

Los folletos tuvieron una acogida y un nivel de cumplimiento de los mejores 

en el plan piloto, esto se debe al apoyo en la atención que estos brindan, ya 

que aportan de manera resumida aspectos relevantes del servicio, 

responden consultas comunes de los usuarios y explican de manera simple y 

concreta los aspectos más relevantes de la institución. 

Plan de formación 

El plan de formación tuvo una alta adherencia por parte de los usuarios 

matriculados, lo que demuestra el compromiso de los funcionarios y el 

interés con capacitaciones que les permitan desarrollar de mejor manera sus 

labores diarias. El apoyo de los DAR de cada región fue en gran medida uno 

de los factores de éxito de la implementación de este plan, sin embargo se 

debe trabajar en incorporar los cursos impartidos en modalidad e-learning 

como parte de la hoja de vida de los funcionarios, dándole desde su 

perspectiva mayor validez y por tanto, generando una necesidad adicional a 

su realización. 

Como conclusiones generales se puede mencionar las siguientes: 

 Desde el punto de vista cuantitativo no se aprecia un cambio significativo en la atención 

de los usuarios al comparar los resultados obtenidos con los de la línea base ya que 

por distintos factores, la implementación no se llevó a cabo en las condiciones y plazos 

que permitirían maximizar su impacto (Para mayor información revisar el apartado: 

3.1.1.2.2.4 Comparación con la línea base). En futuras instancias de medición, el nivel 

de cumplimiento alcanzado, para cada una de las iniciativas, debería ser el siguiente: 

o Política de atención de usuarios y decálogo de compromisos: el nivel de 

cumplimiento debe ser del 100% ya que se trata de documentos en los que se 

basa la razón de ser de la institución y del servicio que se desea entregar. 

o Protocolo de atención de público: el nivel de cumplimiento debe ser 80%, ya 

que por distintos factores, las personas que realizan atención podrían olvidar 

alguna de las etapas o pasos estipulados en el documento e incluso tratarse de 

funcionarios que lleven menos de seis meses en la institución y no cuentan con 

inducción suficiente. 
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o Protocolo de atención preferencial: el nivel de cumplimiento debe ser 100% 

dada la simplicidad de lo estipulado en el protocolo, y porque en la actualidad 

en muchas de las oficinas (pertenecientes o no al piloto) se realizan los pasos 

estipulados en el mismo. 

o Revisión y modificación del procedimiento de atención de público: el nivel 

de cumplimiento debe ser de 90%, ya que la identificación de los tipos de 

solicitudes y visitas impactan directamente en la calidad y satisfacción del 

usuario. 

o Potenciar los actuales medios de difusión: el nivel de cumplimiento debe 

ser del 80% (en el caso que la medición se realice el siguiente año), ya que la 

implementación por ejemplo, de los videos/capsulas, requiere de recursos 

adicionales que no dependen de la oficina o la persona que implementa. 

o Estandarización y presencia de formularios de solicitudes: el nivel de 

cumplimiento debe ser del 100% (suponiendo que la Defensoría Nacional 

asegura el presupuesto para disponer del material para todas las oficinas a 

implementar) ya que es material con los que se contaría a la hora de realizar la 

atención y debieran estar disponibles. 

o Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en 

oficinas: el nivel de cumplimiento debe ser del 100% (suponiendo que la 

Defensoría Nacional asegura el presupuesto para disponer del material para 

todas las oficinas a implementar) ya que es material con los que se contaría a 

la hora de realizar la atención y debieran estar disponibles. 

o Elaboración y diseño de folletos informativos: el nivel de cumplimiento 

debe ser del 100% (suponiendo que la Defensoría Nacional asegura el 

presupuesto para disponer del material para todas las oficinas a implementar) 

ya que es material con los que se contaría a la hora de realizar la atención y 

debieran estar disponibles. 

o Plan de formación: el nivel de aprobación de los cursos del plan de formación 

debe ser del 80%, la justificación es porque existen factores que pueden incidir 

en la reprobación de los funcionarios por ejemplo: que exista una alta tasa de 

nuevas incorporaciones en la institución, un porcentaje alto de funcionarios con 

licencias médicas, nivel malo de conectividad en las oficinas o un porcentaje 

alto de personas que están ejerciendo funciones fuera de la oficina. 

 Sí se aprecian mejoras importantes en indicadores asociados a los elementos de 

difusión (afiches, dípticos, acceso a la información, entre otros), logrando presencia 

cercana al 100% en las oficinas visitadas. 

 Los resultados de la implementación del plan piloto, levantados a través de la 

evaluación, dan cuenta de que el éxito del modelo, depende principalmente de la 

difusión y coordinación de la implantación de este. 

Finalmente, cómo producto de esta implementación, se determinó que a nivel estructural, el 

Modelo de Atención de Usuarios debe ser incorporado en las oficinas de la DPP, ya que cuenta 

con los atributos necesarios para lograr que la atención realizada satisfaga a los usuarios 

(atención a público, capacitaciones internas, defensa especializada e infraestructura). Además, 

se evidencia la necesidad de contar con un ente director que se encargue de controlar, definir, 

implementar y seguir todas las mejoras que se consideren pertinentes a implementar de 

manera de contar con un modelo de atención que tenga como principal motor la mejora 

continua
64

. 

                                                      
64

 No depender de entes externos, se refiere a personas (áreas u oficinas particulares) que no sean parte de la unidad 
gestora del modelo, que definan de manera independiente (sin previa coordinación con el ente centralizador) mejoras 
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6 Anexos 

6.1 Anexo 1: Detalle de oficinas evaluadas con la técnica de cliente 

misterioso 

Tabla 76: Oficinas evaluadas mediante la técnica de cliente misterioso 

Nº Reg. Nombre Defensoría Comuna Tipo 
Auditada 

(S/N)
65

 
Canal 

1 1 Defensoría Local Iquique Iquique Local S 
 Telefónico 

 Virtual 

2 2 Defensoría Local Calama Calama Local S  Telefónico 

3 2 DEFENORTE Antofagasta Licitada S 
 Telefónico 

 Virtual 

4 3 Felipe Menas Sandoval Vallenar Licitada S  Telefónico 

5 3 Defensoría Local Copiapó Copiapó Local S  Telefónico 

6 4 Defensoría Local La Serena La Serena Local S 
 Telefónico 

 Virtual 

7 4 Defensores del Valle Coquimbo Licitada S 
 Telefónico 

 Virtual 

8 5 
Defensoría Local 

Valparaíso 
Valparaíso Local S 

 Presencial 

 Telefónico 

9 5 Defensoría Local Quilpué. Quilpué Local S 
 Presencial 

 Telefónico 

10 5 

Francisco Díaz Yubero 

Consultores Asociados 

E.I.R.L.  

Valparaíso Licitada S 
 Presencial 

 Telefónico 

11 5 

Servicios Jurídicos 

Sebastián Cáceres Núñez 

E.I.R.L. 

Casablanca Licitada S 
 Presencial 

 Telefónico 

12 5 

Villalobos y Carrasco 

Abogados Defensores 

LTDA. 

Viña del Mar. Licitada S 
 Presencial 

 Telefónico 

13 5 
Defensoría Local San 

Antonio 
San Antonio Local N 

 Presencial 

 Telefónico 

14 5 
Astorga, Salvo Abogadas 

Asociadas Cia. LTDA 
Valparaíso. Licitada S 

 Presencial 

 Telefónico 

15 5 
Nuñez y Nettle Compañía 

LTDA. 
Valparaíso. Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

16 5 
Etchegaray y Pizarro 

Compañía LTDA 
Viña del Mar Licitada S 

 Presencial 

 Telefónico 

17 5 
Defensoría Local Viña del 

Mar 
Viña del Mar Local S 

 Presencial 

 Telefónico 

18 6 Defensoría Local Rancagua  Rancagua Local S 
 Presencial 

 Telefónico 

19 6 
Sociedad Castiglioni y Meza 

Abogados Asociados LTDA.  
San Vicente Licitada S 

 Presencial 

 Telefónico 

20 6 Sociedad Castiglioni y Meza San Vicente Licitada S  Presencial 

                                                                                                                                                            
nuevas, adecuaciones de las ya definidas y, modalidades de implementación y seguimiento; lo cual impactaría 
directamente en la  estandarización y homogeneidad que se espera de la atención en oficinas. 
65

 Esta columna señala las oficinas que fueron auditadas en la segunda etapa del proyecto, por lo que se para ellas se 
contaría con una línea base de comparación respecto a los resultados o diferencias encontradas a raíz de la 
implementación del piloto. 
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Nº Reg. Nombre Defensoría Comuna Tipo 
Auditada 

(S/N)
65

 
Canal 

Abogados Asociados LTDA.   Telefónico 

21 6 
Sociedad Castiglioni y Meza 

Abogados Asociados LTDA.  
Peumo  Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

22 7 Defensoría Local Talca Talca Local S 
 Presencial 

 Telefónico 

23 7 Defensoría Local Linares Linares Local S 
 Presencial 

 Telefónico 

24 7 

Empresa Licitada 

“Cameron, Chávez y 

Oyarzun LTDA.” 

Talca Licitada S 
 Presencial 

 Telefónico 

25 8 
Defensoría Local 

Concepción 
Concepción Local S 

 Telefónico 

 Virtual 

26 8 Defensoría Local Coronel Coronel Local S 
 Telefónico 

 Virtual 

27 8 Defensoría Local Chillan Chillan Local S 
 Telefónico 

 Virtual 

28 8 
Larraín y Ulloa Abogados 

Asociados LTDA 
Yungay Licitada N  Telefónico 

29 8 
Larraín y Ulloa Abogados 

Asociados LTDA 
Bulnes Licitada N  Telefónico 

30 8 
Larraín y Ulloa Abogados 

Asociados LTDA 
Chillan Licitada S  Telefónico 

31 8 
Abogado Claudio Vigueras 

EIRL 
Quirihue  Licitada S  Telefónico 

32 8 
Abogado Claudio Vigueras 

EIRL 
Arauco  Licitada N  Telefónico 

33 9 
Defensores Penales 

Malleco LTDA. 
Angol  Licitada S  Telefónico 

34 9 
Defensores Penales 

Malleco LTDA. 
Victoria Licitada S  Telefónico 

35 9 Defensoría Local Temuco Temuco Local S  Telefónico 

36 9 Defensoría Regional Temuco Local S  Telefónico 

37 10 
Defensoría Local Puerto 

Montt 
Puerto Montt Local S  Telefónico 

38 10 
Defensas Penales Chiloé 

LTDA. 
Castro. Licitada S  Telefónico 

39 10 
Defensores Asociados de 

Puerto Montt LTDA. 
Puerto Montt. Licitada S  Telefónico 

40 11 
Defensoría Local 

Coyhaique 
Coyhaique Local N  Presencial 

41 12 
Defensoría Local Punta 

Arenas 
Punta Arenas Local N 

 Telefónico 

 Virtual 

42 12 
Defensoría Local Puerto 

Natales 

Puerto 

Natales 
Local N 

 Telefónico 

 Virtual 

43 14 Defensoría Local Valdivia Valdivia Local S 
 Telefónico 

 Virtual 

44 14 
Quintana Abog. Def. y Cía. 

LTDA. 
Panguipulli Licitada S  Telefónico 

45 15 Defensoría Local Arica Arica Local S 
 Telefónico 

 Virtual 

46 15 Ricardo Sanzana EIRL Arica 
Convenio 

Directo 
S 

 Telefónico 

 Virtual 
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Nº Reg. Nombre Defensoría Comuna Tipo 
Auditada 

(S/N)
65

 
Canal 

47 NORTE Defensa Jurídica Penal Santiago Licitada S 
 Presencial 

 Telefónico 

48 NORTE 
Servicio de Defensa Penal 

Miguel Retamal Fabry EIRL 
Santiago Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

49 NORTE 
Sociedad Vio, Vergara y 

Abogados Limitada 
Santiago Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

50 NORTE Defensoría Local Colina Colina Local S  Presencial 

51 NORTE 
Defensoría Local Santiago 

Est. Central 
Santiago Local S 

 Presencial 

 Telefónico 

52 SUR 
Defensoría Local Puente 

Alto 
Puente Alto Local S  Presencial 

53 SUR Defensoría Local Talagante Talagante Local S 
 Presencial 

 Telefónico 

54 SUR Defensoría Local Maipú Santiago Local S 
 Presencial 

 Telefónico 

55 SUR 
Moreno Montecinos y 

Maldonado SA.(Z4S/14) 
Puente Alto Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

56 SUR 
Servicio Def. Penal M. 

Retamal Fabry EIRL (Z2/14) 
Santiago Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

57 SUR 
Serv. Jur. De Def. Cristian 

Miranda Osses EIRL 
Santiago Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

58 SUR 
Defensas Penales R y S 

LTDA. 
Melipilla Licitada S  Presencial 

59 SUR 
Serv. Defensa M. Retamal 

Fabry EIRL Z5/14 

San 

Bernardo 
Licitada N 

 Presencial 

 Telefónico 

60 SUR 
Defensores de Santiago 

S.A. 
Santiago Licitada S 

 Presencial 

 Telefónico 
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6.2 Anexo 2: Detalle de solicitudes realizadas mediante el canal 

virtual 

6.2.1 Consulta realizada a oficinas de la región de Antofagasta (Nº Reclamo: 25255) 

 

6.2.2 Consulta realizada a oficinas de la región de Arica (Nº Reclamo: 25235) 
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6.2.3 Consulta realizada a oficinas de la región de Arica (Nº Reclamo:  25237) 

 

6.2.4 Consulta realizada a oficinas de la región de Chillán (Nº Reclamo:  25262) 
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6.2.5 Consulta realizada a oficinas de la región de Concepción (Nº Reclamo:  25260) 

 

6.2.6 Consulta realizada a oficinas de la región de Coquimbo (Nº Reclamo: 25259) 
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6.2.7 Consulta realizada a oficinas de la región de Coronel (Nº Reclamo:  25261) 

 

6.2.8 Consulta realizada a oficinas de la región de Iquique (Nº Reclamo: 25230) 
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6.2.9 Consulta realizada a oficinas de la región de La Serena (Nº Reclamo:  25231) 

 

6.2.10 Consulta realizada a oficinas de la región de Magallanes (Nº Reclamo: 25233) 
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6.2.11 Consulta realizada a oficinas de la región de Magallanes (Nº Reclamo: 25232) 

 

6.2.12 Consulta realizada a oficinas de la región de Los Ríos (Nº Reclamo: 25234) 
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6.3 Anexo 3: Pauta cliente misterioso 

Tabla 77: Pauta evaluación mediante la técnica de cliente misterioso 

 

Iniciativa 

implementada 

a evaluar 

Aspecto a verificar Medio de verificación 

Canales en 

los que 

aplica 

Cumple (S/N) 

Observación 
S N NA 

1 

Política de 

atención de 

usuarios y 

decálogo de 

compromisos 

Servicio de Calidad 
¿La consulta realizada fue respondida 

satisfactoriamente? 

Presencial 

Telefónica 

Virtual 

    

Relación cordial 

¿El funcionario comprendió mis 

necesidades, tratándome en todo 

momento, con respeto? 

Presencial 

Telefónica 
    

Presencia nula de 

discusiones 

Al ser insistente con una solicitud, ¿El 

funcionario maneja de manera correcta la 

situación? 

Presencial 

Telefónica 
    

Condiciones durante 

el servicio 

Solicitud de un vaso de agua. ¿Se 

preocupó por mi bienestar? 

Presencial 

Telefónica 
    

Accesibilidad 
¿Formularios de solicitudes y buzón OIRS 

disponibles y visibles? 
Presencial     

Respeto por 

derechos y 

obligaciones de los 

usuarios 

¿Se recibe respuesta sobre consulta 

respecto de mis derechos como imputado? 

Presencial 

Telefónica 
    

Derivación 

En el caso que la persona que atiende en 

primera instancia no tenga la respuesta 

¿Acude a otra persona? 

Presencial 

Telefónica 
    

Valorar el tiempo de 

los usuarios 
Rapidez en la atención 

Presencial 

Telefónica 

Virtual 

    

2 

Protocolo de 

atención de 

público 

Contacto Inicial 

¿La persona que atiende, se identifica al 

saludar? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿Se verificó mi identidad? 
Presencial 

Telefónica 
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Iniciativa 

implementada 

a evaluar 

Aspecto a verificar Medio de verificación 

Canales en 

los que 

aplica 

Cumple (S/N) 

Observación 
S N NA 

¿La atención fue personalizada, es decir, 

me atendieron por mi nombre? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿Existe una oferta de ayuda por parte del 

funcionario? 

Presencial 

Telefónica 
    

Sintonía 

¿El funcionario comprende mi consulta? 
Presencial 

Telefónica 
    

¿El funcionario realizó preguntas 

indagatorias? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿El funcionario recapituló lo solicitado? 
Presencial 

Telefónica 
    

¿El funcionario pidió aclaraciones? 
Presencial 

Telefónica 
    

Desarrollo 

¿El funcionario explicó cuáles son los 

pasos a seguir o me dio información 

complementaria? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿La entrega de información fue realizada 

de manera escrita? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿El funcionario se aseguró que comprendí 

la información requerida? 

Presencial 

Telefónica 
    

Conclusión 

¿El funcionario verificó que me iba 

conforme con la información? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿El funcionario recogió posibles 

inquietudes finales? 

Presencial 

Telefónica 
    

¿El funcionario se despidió quedando a 

disposición para cualquier otra consulta o 

visita? 

Presencial 

Telefónica 
    

3 

Protocolo de 

atención 

preferencial 

Identificación de 

usuarios  

Si corresponde, durante la visita ¿El 

funcionario atendió preferentemente a 

personas adultas, embarazadas, con hijos 

o discapacitados? 

Presencial     
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Iniciativa 

implementada 

a evaluar 

Aspecto a verificar Medio de verificación 

Canales en 

los que 

aplica 

Cumple (S/N) 

Observación 
S N NA 

4 

Revisión y 

modificación 

del 

procedimiento 

de atención de 

público 

Tipo de atención - 

Clientes sin cita 

Realizar consulta de baja complejidad
66

 - 

¿El funcionario respondió la consulta sin 

dificultad? 

Presencial 

Telefónica 
    

Realizar consultas de alta complejidad
67

 - 

¿El funcionario derivo de inmediato con un 

defensor, generando una cita? 

Presencial 

Telefónica 
    

Se le indica al funcionario que se quiere 

realizar un reclamo, petición, opinión o 

felicitación, ¿El funcionario deriva al 

formulario de solicitudes, explicando los 

pasos a seguir? 

Presencial 

Telefónica 
    

5 

Potenciar los 

actuales 

medios de 

difusión 

Afiches 

¿Los afiches sobre derechos y 

compromisos están dispuestos en un lugar 

visible dentro de la oficina? 

Presencial     

Cápsulas 

¿La oficina cuenta con medios 

audiovisuales
68

? 
Presencial     

¿Los medios audiovisuales están 

difundiendo las capsulas desarrolladas 

como resultado de la presente 

consultoría? 

Presencial     

6 

Estandarización 

y presencia de 

formularios de 

solicitudes 

Presencia de 

formularios 

¿Los formularios están dispuestos en un 

lugar visible dentro de la oficina? 
Presencial     

¿Son acompañados de un lápiz para 

poder detallar la consulta y/o 

requerimiento? 

Presencial     

7 

Nuevo diseño y 

aseguramiento 

de presencia de 

Presencia de 

buzones OIRS 

¿El buzón está dispuesto en un lugar 

visible dentro de la oficina? 
Presencial     

                                                      
66

 Ejemplos consultas de baja complejidad: Dirección de oficinas, aranceles, plazo para responder un reclamo, pasos para realizar un reclamo. 
67

 Ejemplos consultas de alta complejidad: Estado de una causa, próximo paso dentro del proceso penal que sigue el imputado, cómo se realizará la estrategia de defensa. 
68

 Medios audiovisuales: Pantallas (plasma o LCD) o computadores, que permitan ver los videos de difusión. 
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Iniciativa 

implementada 

a evaluar 

Aspecto a verificar Medio de verificación 

Canales en 

los que 

aplica 

Cumple (S/N) 

Observación 
S N NA 

buzones OIRS 

en oficinas 

8 

Elaboración y 

diseño de 

folletos 

informativos 

Presencia de folletos 

informativos 

¿Los folletos están dispuestos en algún 

lugar visible dentro de la oficina? 
Presencial     

¿Se entregan folletos a petición de las 

personas? 
Presencial     

¿La explicación o resolución de dudas es 

acompañada de la entrega de folletos? 
Presencial     
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6.4 Anexo 4: Hallazgos producto de la evaluación por oficina 
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6.5 Anexo 5: Pauta entrevista a funcionarios 

Tabla 78: Pauta evaluación de las entrevistas 

N° 

Iniciativa 

implementada a 

evaluar 

Aspecto a verificar Pregunta 

Cumple (S/N) 

Respuesta 
S N NA 

1 
Modelo de Atención 

General 

Conocimiento 
¿Usted conoce de qué trata el Modelo de Atención de 

Usuarios que se está implementando? 
    

Fortalezas 
¿Cuáles cree son las principales fortalezas al implementar 

el nuevo Modelo de Atención de Usuarios? 
  x  

Debilidades 
¿Cuáles cree son las debilidades del nuevo Modelo de 

Atención de Usuarios? 
  x  

Continuidad 
¿Considera que se debe continuar con la implementación 

de mejoras a mediano y largo plazo? 
    

Retroalimentación 
¿Incluiría alguna iniciativa al actual Modelo de Atención de 

Usuarios? 
  x  

2 

Política de atención 

de usuarios y 

decálogo de 

compromisos 

Conocimiento 

¿Ud. conoce la Política de atención y el Decálogo de 

compromisos de servicio? 
    

¿Considera Ud. que estos documentos son un aporte para 

la Institución? ¿Por qué?’ 
    

3 
Protocolo de atención 

de público 

Contacto Inicial 
¿Considera relevante incluir algún paso adicional dentro 

del Contacto Inicial con un usuario? ¿Cuál? 
  x  

Sintonía 
¿Considera relevante incluir algún paso adicional en la 

etapa de sintonía con un usuario? ¿Cuál? 
  x  

Desarrollo 
¿Considera relevante incluir algún paso adicional en el 

desarrollo del servicio a un usuario? ¿Cuál? 
  x  

Conclusión 
¿Considera relevante incluir algún paso adicional dentro 

de la conclusión del servicio con los usuarios? ¿Cuál? 
  x  

4 
Protocolo de atención 

preferencial 

Identificación de 

usuarios  

Existe algún tipo de usuarios que no fue considerado y 

que usted cree deba incluirse? ¿Cuál? 
  x  

¿Existe algún tipo de usuarios que no fue considerado y 

que usted cree deba incluirse? ¿Cuál? 
    

5 Revisión y Conocimiento ¿Qué tipos de atención existen según el procedimiento de   x  
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N° 

Iniciativa 

implementada a 

evaluar 

Aspecto a verificar Pregunta 

Cumple (S/N) 

Respuesta 
S N NA 

modificación del 

procedimiento de 

atención de público 

atención? 

¿Qué tipos de solicitudes existen según el procedimiento 

de atención? 
  x  

¿Agregaría o eliminaría algún contenido dentro del 

procedimiento? ¿Cuál? 
    

6 
Potenciar los actuales 

medios de difusión 

Afiches 

¿Los afiches sobre derechos y compromisos están 

dispuestos en un lugar vistoso dentro de la oficina? 
    

¿Considera que las temáticas abordadas en los afiches 

son de utilidad para los usuarios? ¿Por qué? 
    

¿Qué temáticas le gustaría ver en futuros afiches?   x  

Tarjetas de 

presentación 

Defensores 

¿Encuentra de utilidad las tarjetas de presentación para 

defensores? 
    

¿Los defensores de la oficina a la que pertenece cuentan 

con ellas? 
    

¿Existe información que modificaría? ¿Cuál?     

Cápsulas 

¿La oficina cuenta con medios audiovisuales en los 

espacios comunes de la oficina? 
    

¿Considera que los videos son un aporte? ¿Por qué?     

¿Agregaría alguna temática adicional en esta modalidad 

de difusión? ¿Cuál? 
    

¿Qué video fue el que más aporto en su labor diaria?   x  

7 

Estandarización y 

presencia de 

formularios de 

solicitudes 

Presencia de 

formularios 

¿Los formularios están dispuestos en un lugar visible 

dentro de la oficina? 
    

¿Son acompañados de un lápiz para poder detallar la 

consulta y/o requerimiento? 
    

¿Agregaría o eliminaría algún tipo de información 

solicitado en él? ¿Cuál? 
    

8 

Nuevo diseño y 

aseguramiento de 

presencia de buzones 

Presencia de 

buzones OIRS 

¿El buzón está dispuesto en un lugar visible dentro de la 

oficina? 
    

¿La cantidad de solicitudes por este medio, se ha     
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N° 

Iniciativa 

implementada a 

evaluar 

Aspecto a verificar Pregunta 

Cumple (S/N) 

Respuesta 
S N NA 

OIRS en oficinas incrementado? ¿Cuánto? 

9 

Elaboración y diseño 

de folletos 

informativos 

Presencia de 

folletos informativos 

¿Los folletos dispuestos en la oficina a la que pertenece 

se encuentran en un lugar visible dentro de ella? 
    

¿Considera que las temáticas abordadas en los folletos, 

responde a las interrogantes de los usuarios? 
    

¿Agregaría o eliminaría algún tipo de información 

abordado en los folletos? ¿Cuál? ¿Por qué? 
    

10 

Plan de formación 

asociado a la 

atención de público 

Contenido 

¿Considera que las temáticas abordadas en el plan de 

formación le sirvieron? 
    

¿Considera que la modalidad e-learning se ajusta a sus 

necesidades? 
    

¿Qué aspectos tratados en los cursos eliminaría?   x  

¿Qué temáticas echo de menos al realizar los cursos?   x  
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6.6 Anexo 6: Pauta encuesta online 
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6.7 Anexo 7: Iniciativas propuestas 

6.7.1 Política de atención y decálogo de compromisos de servicio 
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6.7.2 Protocolo de atención de público 
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6.7.3 Protocolo de atención preferencial 
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6.7.4 Revisión y modificación del procedimiento de atención de público 
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6.7.5 Procedimientos de atención para clientes vulnerables 
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6.7.6 Metodología de actualización de información y gestión de causas 
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6.7.7 Procedimiento para gestión de causas inactivas 
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6.7.8 Procedimiento sobre comunicación de información prioritaria 
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6.7.9 Plan de formación asociado a la atención de público 
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6.7.10 Potenciar los actuales medios de difusión 
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6.7.11 Estandarización y presencia de formularios de solicitudes 
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6.7.12 Actualización e incorporación de información en SIGDP 
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6.7.13 Actualización de información que entrega el Portal Institucional 
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6.7.14 Crear unidad de atención de usuarios 
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6.7.15 Medición de calidad en la atención a través de indicadores 
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6.7.16 Encuentros anuales de buenas prácticas en la atención 
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6.7.17 Convenio con instituciones relacionadas 
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6.7.18 Kit de entrada para nuevos funcionarios 
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6.7.19 Nuevo diseño y aseguramiento de presencia de buzones OIRS en oficinas 

  



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 241 of 269 

6.7.20 Áreas de entretención para niños 
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6.7.21 Estudio de flujo de personas que acuden a oficinas y definición de mobiliario 
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6.7.22 Programas de mantenimiento de oficinas 
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6.7.23 Levantamiento nuevos requerimientos SIGDP 
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6.7.24 Distribución de servicio por tipología operativa 
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6.7.25 Atacar información de importancia para los usuarios 
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6.7.26 Elaboración y diseño de folletos informativos 

 

  



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 248 of 269 

6.7.27 Talleres prácticos 
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6.7.28 Mejoramiento clima laboral 
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6.7.29 Buenas prácticas del Centro de Justicia 
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6.7.30 Levantamiento de procesos por tipo de oficinas 
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6.7.31 Señalética interna 
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6.7.32 Servicio Call Center Integral 
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6.7.33 Defensoría itinerante 
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6.7.34 Implementación de módulos de auto consulta 
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6.7.35 Oficinas móviles 
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6.7.36 Revisión/Modificación contratos de servicios para oficinas licitadas 

  



 

Informe Final: Implementación del Modelo de Atención de Usuarios 

en oficinas 

 

 

everis Page 258 of 269 

6.7.37 Mejoras adicionales en infraestructura 
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6.7.38 Distribución y diseño de las oficinas 
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6.7.39 Interoperabilidad entre sistemas 
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6.7.40 Sistema de gestión de atención 
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6.7.41 Presencia y reposición de dispensadores de agua 
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6.8 Anexo 8: Protocolo de atención de usuarios actualizado en 

base a hallazgos 
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