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RESUMEN

La presente tesis tiene por objetivo proponer un disefio de un modelo de
reestructuracion en la unidad de Atencion de Publico implementando el
Sistema de Gestidén de Calidad segun Norma ISO 9001:2008 en la Fiscalia
local de Viiia del Mar, con el fin de mejorar los estandares de atencion de
publico de manera eficiente y eficaz, y a su vez dar cumplimiento a los
Compromisos de Gestion Institucional los cuales se suscriben anualmente
entre el Ministerio Publico y el Ministerio de Hacienda,

La creciente actividad productiva del pais en estos ultimos anos, ha contribuido
a la globalizacion de los procesos productivos. Ademas los cambios en la
economia mundial, nos enfrentan constantemente a exigencias profesionales
en el uso de recursos.

Para la realizacion de esta tesis se han obtenido datos de informes estadisticos,

entrevistas con funcionarios y consultas a los usuarios del Ministerio Publico.



ABASTRACT.

The following thesis’s objective is to propose the design of a reconstruction
model in the unit of ATENCION DE PUBLICO, using the SISTEMA de
GESTION DE CALIDAD by NORMA [ISO: 9001:2008 in the Public Prosecutor of
Vifa del Mar, with the aim of improving the standards of attention to the public
with efficacy, and at the same time, to accomplish the Institutional Management
Commitments, which are monthly subscribed between the Attorney’s General

office and the Treasury Department.

The increment of productive activity of the country in the last years has
contributed to the globalization in the process of production. Moreover, the
changes in the worldwide economy have willed us to face, constantly, the

different professional requirements in the use of resources.

In the release of this thesis a lot of information has been obtained from statistical
reports, interviews to employees, and interviews to users from the Attorneys

General office.



INTRODUCCION

En el presente documento, el/la lector(a) podra encontrar los aspectos
generales de la transicion del sistema judicial chileno antiguo a la nueva
Reforma Procesal Penal y en mayor profundidad se analizara el disefio de un
Modelo de Reestructuracion de la Unidad de Atencion de Publico y, bajo el
Sistema de Gestion de Calidad segun Norma ISO 9001:2008 en la Fiscalia local

de Vina del Mar.

La principal finalidad, es poder aportar en uno de los siete sistemas de los
Compromisos de Gestion Institucional, suscritos entre el Ministerio Publico y el

Ministerio de Hacienda'.

Chile en estos ultimos afos, ha experimentado un proceso de modernizacion
tanto en lo social como en lo econdmico, producto de este crecimiento el Estado
no se queda atras e implementa el programa de modernizacion del estado, el
que llevan a cabo en todas las instituciones publicas del pais, para que éstas

sean mas eficientes, transparentes y participativas.

A diez afos de la implementacion de la Reforma Procesal Penal en la region, y
luego de una revisioén de procedimientos internos y andlisis de flujos de trabajo

por parte del mismo Ministerio Publico, se llegé a la conclusion de implementar

! Ley 20.240 creada en el afio 2008 , que perfecciona el sistema de incentivos a funcionarios y Fiscales.

1



un sistema organizacional que sea eficiente y justo, donde la atencion de

publico juegue un rol fundamental.

Hoy en dia la calidad de los servicios se ha convertido en uno de los factores
estratégicos para la supervivencia y crecimiento de las instituciones tanto
privadas como publicas. Por tal motivo el contar con certificacion internacional

ISO 9001:2008 se considera como una ventaja competitiva.

La presente tesis propone un disefo de reestructuracion en la Unidad de
Atencién de Publico bajo el Sistema de Gestién de Calidad segun Norma I1ISO

9001:2008 en la Fiscalia local de Vina del Mar.

En el primer capitulo contiene conceptos relacionados a la Norma ISO
9001:2008, ademas definiciones de calidad y la importancia que ocupa este

término dentro del plan estratégico en el Ministerio Publico.

En el segundo capitulo contiene un marco contextual, donde se hace
referencia al Ministerio Publico y en especifico a la Fiscalia local de Vina del

Mar.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia utilizada para dar mayor

certeza a la problematica planteada.

En el cuarto capitulo se da a conocer la propuesta planteada la unidad con un
Sistema de Gestion de Calidad segun Norma ISO 9001:2008 para la Fiscalia

local de Vina del Mar.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con la nueva puesta en marcha de la Reforma Procesal Penal, se realizaron
diversos estudios, ademas de considerar estadisticas del antiguo sistema, para

la implementacién de las Fiscalias a lo largo del pais.

De acuerdo a los estudios realizados, las Fiscalias locales se estructuraron en
su organizacion, donde el Fiscal es la persona que dirige la investigacion,
ayudado por los abogados asistentes que son colaboradores directos del Fiscal.
A continuacién estan los/las funcionarios(as) de nivel técnico, administrativo y

auxiliar.

El 16 de diciembre del ano 2003, se pone en marcha en la Quinta Region la
Reforma Procesal Penal, con una dotaciéon de 63 Fiscales Adjuntos y 253
funcionarios(as) entre profesionales, técnicos, administrativos y auxiliares los
cuales fueros distribuidos en las 15 Fiscalias locales de la Quinta Region
incluyendo la Isla de Pascua, en estos afios el aumento ha sido de 66 Fiscales
Adjuntos y 265 funcionarios(as), aumentado la dotacién durante estos 10 anos
en la contratacion de 1 administrativo y 4 auxiliares, producto de los altos
niveles de ingresos de denuncias en la region, se torna dificil el poder brindar a
las victimas una atencion personalizada. El ano 2010 las denuncias en la

region alcanzaron a 139.652, lo que equivale al 11% del ingreso nacional,



posicionando a la Quinta Region en el segundo lugar en volumen de ingreso

después de la Fiscalia Metropolitana Norte.?

Dentro de este 11% la Fiscalia local de Vina del Mar, es una de las Fiscalias
con mayor volumen de ingreso, se cree que este volumen es producto de la

poblacion flotante, por tratarse de una ciudad turistica.’

Ademas, se deber tener en consideracion que el aumento tiene gran influencia
en la incorporacién de causas que eran tramitadas por otros tribunales como
es el caso de las causas de responsabilidad penal adolecente’ vy las de
violencia intrafamiliar’, que eran tramitadas por Tribunal de Familia. Junto a
estas se agregan las causas de cotizaciones previsionales que se tramitaban en
la Inspeccion del Trabajo y, ahora ultimo, las causas de competencia de la

Fiscalia Militar.

Producto del aumento de denuncias es que cada dia, son mas los/las
usuarios(as) que asisten a las dependencias de la Fiscalia local de Vina del
Mar, los/las cuales son atendidos tanto en la Unidad de Atencion de Publico,
como en la Oficina de Partes por dos funcionarios(as) en cada unidad, lo que
equivale a la misma cantidad de personas que se considero al inicio de la
reforma procesal penal, lo que por si sélo refleja la falta de dotacion existente

en las actividades. La necesidad de capital humano para brindar una mayor

2 CHILE. MINISTERIO PUBLICO. Estadisticas [en linea]
<http://www.fiscaliadechile.cl/Fiscalia/estadisticas/index.do>[consulta 10 octubre 2011].

3 VINA DEL MAR CHILE E! verano en cifras [en linea] < http://alcaldesa.vinadelmarchile.cl/2008/03/el-verano-en-
cifras/> [Consulta 15 octubre 2012]

N Ley 20.084 Responsabilidad Penal Adolescente (RPA).

* Ley 20.066 Violencia Intrafamiliar (VIF).



atencion de calidad a los/las usuarios(as) no es algo desconocido, diversos son
los estudios técnicos desarrollados por entidades independientes como es el
Banco Interamericano del Desarrollo (BID), y ratificado por la Fundacion Paz
Ciudadana, ademas de lo realizado por el Ministerio Publico, para lograr el

fortalecimiento de la institucion®.

Los reclamos y las molestias de los/las usuarios(as) al retirarse de las
dependencias de la Fiscalia con la sensacion haber esperado en muchos casos

por mas de una horay soélo haber recibido una parte de la informacion.

Se puede observar al examinar la problematica que el brindar una atencion de
calidad es producto de una serie de problemas que no permiten tener un
proceso de atenciéon al usuario(a), los que entre ellos se encuentran los

siguientes:

e Por lo general no existe conocimiento claro por parte de la poblacion e
instituciones varias, de la funcién que ejerce la Fiscalia, lo que provoca

un iry venir de personas en forma errada.

e Las causas son investigadas en el lugar donde suceden los hechos. A lo
largo del pais no existe un sistema unificado de procesos administrativos,
que permita al usuario(a) consultar en cualquier Fiscalia. La diversidad

de procesos, provoca desconfianza por partes de los/a usuario(as).

8 Proyecto de fortalecimiento del Ministerio Publico 2010-2013. Versidn Ministerio Publico y Equipo
de Trabajo MINJU. Fiscalia Nacional 06 de julio 2009



Ejemplo claro de ello se encuentra en los diversos medios de
comunicacioén’, en los que se da cuenta del malestar general que existe
respecto del trabajo de la Fiscalia, en logros y persecucion penal. No es
raro escuchar términos como “La puerta giratoria”, “Mejor hacer justicia
por uno mismo”, “Los delincuentes tienen mas garantias que uno que es
victima”.

Grafico N° 1 : Ingreso de Causas Ao 2003-2012 Fiscalia local de Viia del Mar

INGRESO DE CAUSAS FISCALIA
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Fuente: Elaboracién Propia con informacion estadistica otorgada por Fiscalia Regional V Region.

7 JBARAHONA.COM Disefio de interaccién, usabilidad, arquitectura de la informacion y medios
digitales [en linea} <www.jbarahona.com/category/diseno-de-interfaz/page/3/?nomobile>
[consulta 5 de mayo 2011]




OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefar un modelo de reestructuracion en la unidad de Atencion de
Publico segin Sistema de Gestion de Calidad de la Norma ISO
9001:2008 en la Fiscalia local de Viha del Mar, con el fin de mejorar los
estandares de atencidon de los/las usuarios(as) de manera eficiente y

eficaz de acuerdo a los Compromisos de Gestion Institucionai.

Objetivos Especificos

Senalar los requisitos, para proponer un sistema de gestion de calidad

segun Normativa 1SO 9001:2008.

Identificar procesos que obstaculizan brindar una atencion eficiente y
eficaz a los/las usuarios(as) de la Unidad de Atencién de Publico de la

Fiscalia local de Vinha del Mar.

Establecer procedimientos de atencién a los/las usuarios(as) de la

Unidad de Atencidn de Publico de la Fiscalia local de Vina del Mar.



JUSTIFICACION Y VIABILIDAD
Justificacion

Se justifica realizar este proyecto en la Unidad de Atencién de Publico en la
Fiscalia local de Viha del Mar, ya que se considera necesario disenar
procedimientos uniformes, que permitan entregar una atencion eficiente y eficaz
en la atencién de los/las usuarios(as). Lo anterior se fundamenta en los

compromisos de Gestion Institucional.

Viabilidad

Esta investigacion es viable, ya que se cuenta con el apoyo de las altas
autoridades del Ministerio Publico de la Quinta Region, las que consideran que
cualquier aporte, que busque mejorar el sistema actual, es bienvenido, mas aun
si se rige directamente por las normas 1SO y por los compromisos de gestion

institucional.



CAPITULO I:

MARCO TEORICO



MARCO TEORICO

1. La idea fundamental de este primer capitulo, es dar a conocer algunos
conceptos tedricos relacionados con el diseno que se realizara, para lo cual el

eje principal sera la Norma 1SO 9000:2008.

Ademas, se desea esclarecer conceptos técnicos que tienen relevancia directa
con el entendimiento y la comprension de la Norma 1SO 9001:2008 y que se

describen a continuacién.
1.1 LA CALIDAD

Es importante no perder de vista la calidad en la administracion publica porque

su aplicacion conduce a procesos de modernizacion.
Calidad se define como:

“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su
valor’ “La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su cliente, la clave representa, al mismo tiempo la

medida en que se logra dicha calidad”

® HOROWITZ, Jacques. La calidad del servicio. Madrid: McGraw-Hill, 1997.
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“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos™ el término “calidad” puede utilizarse acompanado de adjetivos

tales como pobre, buena o excelente.

‘Inherente”, en contraposicion a “asignado”, significa que existe en algo,
especialmente como una caracteristica permanente. De acuerdo a la Norma

1ISO 9000: 2000.
1.2 NORMA ISO 9000

La Norma ISO en donde su sigla corresponde a International Organization for
Standardizations, cuya traduccion al espanol es Organizacion Internacional de
Normalizacion, es el organismo encargado de promover normas

internacionales.

Su funcion principal es la busqueda de la estandarizacion de normas de

productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional

Con sede en Suiza, en la ciudad de Ginebra, esta organizacion ha sido la
encargada de desarrollar y publicar estandares voluntarios de calidad, donde
los beneficios que otorga favorecen tanto a productores como a los

compradores de bienes y servicios.

Se destaca que en Gran Bretana en el ano 1987, la ISO cred y publico sus

primeros estandares de direccion de calidad, los cuales estan referidos en la

° PEACH, Robert W. Manual de 150 9000 México: McGraw-Hill, 1999. 926 p.
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serie de ISO 9000, la cual ha jugado un papel importante al promover el tinico

estandar de calidad a nivel mundial.

Las ISO 9000 no definen cdmo debe ser un Sistema de Gestion de Calidad de
una organizacion, sino que ofrecen especificaciones de como crearlo e
implementarlo; éste sera diferente en funcion de las caracteristicas particulares

de la organizacion y sus procesos.

Las normas se revisan cada 5 afos para garantizar la adecuacion a las

tendencias y dinamica del contexto mundial.

Chile, a nivel mundial, es representado ante la ISO por el Instituto Nacional de

Normalizacién.

1.2.1 Familia de las ISO

A lo largo de los afos la ISO ha experimentado diversas modificaciones en sus
normas, lo que ha dado paso a una familia de Normas ISO, las que engloban
diferentes figuras relacionadas con sistema de gestién de calidad, entre las

que se pueden mencionar:

e ISO 9000: “Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario”, en esta norma se describen los fundamentos y términos
utilizados en un sistema de gestion de calidad.

e SO 9001:"Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos”, en esta

norma se especifica los requisitos para un sistema de gestion de
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calidad, enfocado a un proceso, aplicables a todo tipo de
organizacion.

ISO 9004: “Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para la
Mejora Continua del Desempefno”, en esta norma se asignan las
directrices que permiten juzgar tanto la eficacia como la eficiencia de
un Sistema de Gestion de Calidad.

ISO 19011: “Directrices para la Auditoria de Sistemas de Gestion de
la Calidad y/o Medio Ambiental” esta norma permite encausar a las
organizaciones para efectuar auditorias a los Sistemas de Gestion de
la Calidad y/o Ambiental.

ISO 14001: "Sistemas de Gestion Ambiental”, esta norma da
directrices de gestion ambiental que permiten a las organizaciones a

cumplir con las responsabilidades ambientales.

1.3 PRINCIPIOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

De acuerdo a la Norma 1SO 9000:2000 para conducir y operar una organizacion

en forma exitosa se requiere que ésta sea dirigida y controlada de manera

sistematica y transparente. El éxito se puede lograr, implementando y

manteniendo un sistema de gestion que esté disenado para mejorar

continuamente su desempefno mediante la consideracion de las necesidades de

todas las partes interesadas.

Considerando lo descrito anteriormente, todo los miembros de una organizacion

debe tomar en cuenta y utilizar los ocho principios de Gestién de la Calidad, los
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cuales son mencionados a continuacion, para guiar a la organizacion a una

mejora en su desempenio.

PRINCIPIOS:

e Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de
sus clientes y por consiguiente deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de estos, ademas de cumplir con sus
requisitos y esforzarse para exceder sus expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion en
una organizacion. Ellos deben crear y mantener el clima interno en el
cual las personas puedan sentirse totalmente involucradas con el

logro de los objetivos organizacionales.

e Participacion del personal: El personal, en todos sus niveles, es la
esencia de la organizacion y su total involucramiento posibilita el uso

de sus habilidades en beneficio de la organizacion.

e Gestion de procesos: El resultado deseado es alcanzado con mayor
eficiencia gestionando los recursos y actividades relacionadas como

un proceso.

e Gestion a través de sistemas: |dentificar, comprender y gestionar
un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado

mejora la eficacia y la eficiencia de una organizacion.
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o Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo

permanente en la empresa.

e Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones efectivas

estan basadas en el andlisis de datos e informacion.

e Relaciones con los proveedores mutuamente beneficiosas: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

De acuerdo a los principios de sistema de gestién de calidad, mencionados se

profundiza en el enfoque basados en procesos.

1.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA NORMA ISO 9000:2000

Segun la Norma Internacional 1ISO 9000, la adopcion de un Sistema de Gestion
de la Calidad debe ser una decision estratégica de la organizacion. El diseno y
la implementacion de él estan influenciados por el entrono de la organizacion,
los cambios en su entorno y los riesgos asociados con ese entorno, la
necesidades de cambios, sus objetivos en particular, los productos y/o servicios
que ofrecen, los procesos empleados y el tamafo y la estructura de la

organizacion.
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1.4.1 Enfoque basado en procesos

Para referirse al enfoque basado en procesos se comienza definiendo proceso

de acuerdo a la Norma ISO 900:2000:
Proceso

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados”, el resultado de un

proceso es el producto.
Producto

“Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales trasforman entradas en salidas”.

Una vez que se tienen claras las definiciones anteriores, se puede decir que,
cualquier actividad, o conjunto de actividades que utliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un

proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan. A menudo
el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada dei
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacién y en particular las interacciones entre tales

procesos se conocen como “enfoque basado en procesos”.
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Figura N ° 1: MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: http://calidad-qestion.com.ar/rec_qratuitos/articulos/diagnostico_iso_9000.htmliqura

En el grafico anterior se puede observar la importancia que juegan las partes
intervinientes en la entrada de elementos a la organizacion, los cuales se

denominan en actividades que aportan valor.

1.4.2 Modelo del ciclo PHVA

Este modelo de Planificacién, Hacer, Verificar y Actuar, muestra una
herramienta de la mejora continua, que cubre todos los requisitos de la Norma
Internacional, este modelo es presentado por el estadistico estadounidense
William Edwards Deming, quien fue consultor y difusor del concepto de calidad

total.
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Figura N ° 2: MODELO DEL SIGLO PHVA
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Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/analisis-del-sistema-de-gestion-de-la-
calidad.htm

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad,

mercado y

reduciendo los precios, incrementando la participacion del

aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion.

e Planificar: consiste en instaurar los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultado de acuerdo con los requisitos que exige el cliente y
las politicas de la organizacion.

e Hacer: consiste en implementar los procesos.

Verificar: consiste en evaluar los resultados de un proceso realizado,

de acuerdo a las politicas, objetivos para el producto y luego informar
sobre los resultados obtenidos.

Actuar: consiste en tomar acciones para mejorar continuamente el

]

desempeno de los procesos.
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1.4.3 Politica de la calidad y objetivos de la calidad

La politica y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacién. Ambos determinan los
resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para
alcanzar dichos resultado. La politica de calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de
la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el
compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del
producto, la eficacia operativa y el desempeno financiero y, en consecuencia,

sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

1.4.4 Papel de la alta direccion dentro del sistema de gestion de la

calidad.

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el

cual un sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente.

Los principios de la gestion de la calidad pueden ser utilizados por la alta

direccién como base de su papel, que consiste en:

e Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad de la organizacion.
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e Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de
la organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion.

o Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la
organizacion.

e Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para
cumplir con los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y
para alcanzar los objetivos de la calidad.

e Asegurarse de que se ha establecido, implementando y mantenido un
Sistema de Gestion de Calidad eficaz y eficiente para alcanzar los
objetivos de la calidad.

e Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios.

e Revisar periddicamente el Sistema de Gestion de Calidad.

e Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos
de la calidad.

e Decidir sobre las acciones para la mejora del Sistema de Gestion de

Calidad.

Los documentos de un Sistema de Gestidn de Calidad tienen valor por cuanto
permiten comunicar los propdsitos y dar coherencia a la accion. Los siguientes

tipos de documentos son utilizados en el Sistema de Gestiéon de Calidad:
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e Manuales de calidad: Documentos que proporcionan informacion
coherente, interna y externamente, acerca del Sistema de Gestion de
Calidad de la organizacion.

e Planes de calidad: Documentos que describen como se aplica el Sistema
de Gestion de Calidad a un producto, proyecto o contrato especifico.

e Especificaciones: Documentos que establecer requisitos.

e Guias: Documentos que establecen recomendaciones 0 sugerencias.

e Procedimientos documentos, instrucciones de trabajo y planos:
Documentos que proporcionan informaciéon sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente.

e Registros: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las

actividades realizadas o resultados obtenidos.

1.4.5 Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

1.4.5.1 Procesos de evaluacion dentro del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Cuando se evalua un Sistema de Gestion de Calidad, existen cuatro preguntas
basicas que deberian formularse en relacion a los procesos sometidos en la

evaluacion.

e ;Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
e ;Se han asignado las responsabilidades?

e ;Se han implementado y mantenido los procedimientos?
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o ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

Las respuestas a las preguntas formuladas pueden determinar el resultado de
la evaluacién. Ahora bien, La evaluacién de un Sistema de Gestion de Calidad
puede variar en alcance y comprender una diversidad de actividades, auditorias

y revisiones del Sistema de Gestion de Calidad y autoevaluacion.

1.4.5.2 Auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad

Se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del
sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias son utilizados
para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y para identificar las

oportunidades de mejora en los procesos.

Existen diferentes tipos de auditorias:

e De Primera Parte: Son realizadas con fines internos por la organizacion,
o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracion de
conformidad de una organizacion.

e De Segunda Parte: Son realizadas por los clientes de una organizacion o
por otras personas en el nombre del cliente.

e De Tercera Parte: Son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos

contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001.
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1.4.5.3 Revision del Sistema de Gestién de Calidad

La alta direccion es la encargada de llevar a cabo de forma regular
evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia
del SGC con respecto a los objetivos y a la politica de calidad. Este proceso
sirve muchas veces para adaptar la politica y objetivos de la calidad en
respuesta a las necesidades cambiantes y expectativas de las partes
interesadas. La revision incluye la necesidad de emprender acciones y una de
las fuentes de informacion utilizada para esto, lo constituyen los informes de

auditorias.
1.4.5.4 Autoevaluacion

La autoevaluacion de una organizacion es una revisiéon completa y sistematica

de las actividades y resultados de la organizacién con referencia al SGC.

La autoevaluacion debe proporcionar una visidon global del desempeno de la
organizacion y del grado de madurez del SGC, ademas precisa las areas que

requieren mejora continua.
1.4.5.5 Mejora continua

Su objetivo es incrementar la probabilidad de satisfaccién del cliente y de otras
partes interesadas. Las acciones de mejora descrita por la norma ISO

9000:2000.
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- Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas

para la mejora.
- El establecimiento de los objetivos para la mejora.
- La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.
- La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.
- La implementacién de la solucion seleccionada.

- La medicidn, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la

implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

- La formalizacion de los cambios.

1.5 REQUISITOS GENERALES DE UN SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD DEFINIDOS POR 1SO 9000:2008

Los requisitos generales que estipula la Norma ISO 9000:2008 se compone de

ocho capitulos los cuales se mencionan a continuacion:

e Objetivo

e Referencias normativas

e Terminologia

e Sistema de Gestién de Calidad
e Responsabilidad de la direccion

¢ Gestion de los recursos
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o Realizacién de los recursos
¢ Realizacion del productos

e Medicion, analisis y mejora.

Cada uno especifica las diferentes clausulas de la norma citada, y a su vez,
determinan los procedimientos mandatarios que constituyen procedimientos
documentados, es decir, ellos deben encontrarse establecidos, documentados,
implementados y mantenidos. Cuando la redaccion de esta Norma Internacional

dice “debe”, implica que son obligatorios.

De esta manera, se establecen seis procedimientos mandatarios, minimos que

deben existir en un SGC, los cuales son:

e Control de documentos.

e Control de registros.

e Auditoria interna.

e Control del producto/servicio no conforme.

e Accion correctiva.

e Accion preventiva.

Asimismo, existen 21 registros mandatarios los cuales son documentos que

presentan resultados obtenidos o proporcionan evidencias de actividades
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desempenadas, por tanto, ellos se generan cuando el SGC se implanta en la

organizacion.

1.6 ACTIVIDADES PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

e Definir el alcance del SGC.
e Definir el (los) sitios del SGC.
e Entrevista al gerente general.

e Definir comité de gestion.

e Crear la politica de la calidad.

e Difundir la politica de la calidad a todo el personal.

e Capacitar a todo el personal en ISO 9001:2000.

e Confeccionar el inventario de procesos de la organizacion.
e Hacer los diagramas de interconexion de procesos.

e Hacer listado de equipos criticos

e Hacer hoja de vida de equipos criticos e instrumentos.

o Hacer listado del personal.

e Hacer Listado de cargos y perfiles.

e Hacer listado de proveedores.
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Definir los registros mandatarios del SGC.

Definir los documentos del SGC.

Confeccionar el manual de calidad.

Hacer los procedimientos mandatarios (6 segun ISO 9001:2008).
Capacitar a los auditores internos.

Escribir los procedimientos operacionales necesarios.
Contrastar el SGC con cada uno de los requisitos normativos.
Planificar las auditorias internas.

Realizar auditorias a la organizacion.

Ejecutar y registrar acciones correctivas y acciones preventivas.
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CAPITULO II:

CONTEXTO REAL Y ANTECEDENTES DEL
MINISTERIO PUBLICO; FISCALIA LOCAL DE
VINA DEL MAR
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MARCO CONTEXTUAL

2. Este segundo capitulo, hace entrega de los antecedentes del sistema que
opera actualmente. Se puede encontrar referencias del proceder del Ministerio

Publico y en especifico de la Fiscalia local de Vina del Mar.
2.1 FISCALIA DE CHILE

La Fiscalia de Chile es un organismo auténomo, cuya funcién es dirigir la
investigacion de los delitos, llevar a los imputados a los tribunales, si
corresponde, y dar proteccidn a victimas y testigo esta institucion se rige por la

Ley 19.640°.

Esta institucién se organiza en una Fiscalia Nacional, encabezada por el Fiscal
Nacional, y 18 Fiscalias Regionales, cada una dirigida por un Fiscal Regional y
un equipo directivo. Existe una en cada region del pais y cuatro en la Region
Metropolitana por su extension territorial y cantidad de habitantes. En cada
region hay Fiscalias locales, que son las unidades operativas de las Fiscalias
Regionales, estan compuestas por fiscales adjuntos, abogado asistente de

fiscal, y otros profesionales, como sicologos y asistentes sociales; técnicos,

1% CHILE. MINISTERIO DE JUSTICIA Ley 19.640 [en linea}
http://www.leychile.cl/Consulta/listaresultadosavanzada?stringBusqueda=2%23normal%23XX1| | 117%2
3normal%23on| |48%23normal%23on| | 46%23normal%23%28{19.640}%29%23%28%29| |
1%23normal%23on&tipoNormaBA=&o=experta [consulta 11 junio 2012]

29



administrativos y auxiliares. (Ver anexo N ° 1 Plan Estratégico de la Fiscalia de

Chile).

2.2 FISCALIA LOCAL DE VINA DEL MAR

Es una de las unidades operativas de la Fiscalia Regional de la Quinta Region,
en la que se da cumplimiento a las tareas de investigacion, persecucion penal y

proteccion de victimas y testigos.

La Fiscalia local de Vina de Mar, esta a cargo de un Fiscal Jefe, ademas la
integran un administrador, Fiscales Adjuntos, abogados asistentes, técnicos,

administrativos y auxiliares.

2.2.1 Areas de la institucion
2.2.1.1 Fiscal Jefe

El Fiscal Jefe es designado por el Fiscal Regional respectivo de la region, su
labor consiste principalmente en el control jerarquico del funcionamiento
administrativo, y desempefo individual y grupal de quienes componen las
diversas unidades, ademas de organizar la carga laboral de sus
funcionarios(as) y la distribuciéon de causas entre los Fiscales Adjuntos que
componen esta unidad, como asimismo velar por el cumplimiento de los

criterios que fije el Fiscal Nacional y el Fiscal Regional a nivel local.
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2.2.1.2 Fiscales Adjuntos

Los Fiscales Adjuntos son designados por el Fiscal Regional respectivo, con la
aprobacion del Fiscal Nacional, para desempenarse en una Fiscalia local, su
labor consiste en dirigir una investigacion penal, ejercer la accion penal publica

y brindar atencion a victimas y testigos.
2.2.1.3 Administrador

Al Administrador de la Fiscalia local de Vina del Mar, le corresponde la
responsabilidad de organizar el recurso humano para cada una de las unidades.
A la vez realizar un control permanente de las metas institucionales e

individuales que son exigidas por el control de gestion institucional.

2.2.2 Unidades de Tramitacion
2.2.2.1 Unidad de Tramitaciéon de Casos Menos Complejos (TCMC)

La creacion de la unidad TCMC tiene como objetivo la tramitacion agil de
causas, de acuerdo a un anélisis previo realizado por un abogado una vez leido
los antecedentes aportados en el partes de denuncia. Lo anterior con el objeto
de que el abogado encargado discrimine y determine que procedimiento es
posible aplicar, si los antecedentes aportados no permiten desarrollar actividad
que conduzca al esclarecimiento de los hechos se puede tomar la decision de

archivo provisional, facultad de no inicio, principio de oportunidad.
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De lo contrario cuando se trate de hechos que no comprometan gravemente el
interés publico y la pena asignada al delito no exceda de presidio menor en su

grado minino, se podra optar por procedimientos Monitorios'', Simplificados.'”

La unidad estd compuesta por tres funcionarios(as) administrativos, tres
técnicos administrativos, dos abogados asistentes y un Fiscal Adjunto, quienes
coordinan el trabajo con las policias en lo referente a indagaciones de hechos
delictivos en relacién a los imputados desconocidos, ejerciendo control de las
devoluciones de érdenes de investigar y de la calidad en su diligenciamiento,
facilitando la disminucion de archivos provisionales. Ademas de la

comunicacion a las victimas de las sentencias definitivas.
2.2.2.2 Unidad de Tramitacion de Delitos de Violencia Intrafamiliar (VIF)

La unidad VIF tiene por objetivo propender a un sistema de tramitacion uniforme
y expedita en delitos cuya incidencia numérica son de gran impacto en la
Fiscalia local de Vina del Mar, estda compuesta por dos funcionarios(as)

administrativos, tres abogados asistentes y dirigida por un Fiscal adjunto.

Se contempla dentro de estos delitos aquellos donde hay una lesion fisica, las
cuales deben constar en algun tipo de documento que acredite la atencion

primaria en un servicio hospitalario. Dentro de ésta unidad se consideran

! Monitorios Art.392 C.P.P. este procedimiento se aplicara para conocer y resolver un proceso sobre
faltas respecto de la cuales el Fiscal pidiere sélo pena de multa.

12 simplificado Art. 388 C.P.P. este procedimiento se aplicara respecto de las faltas y hechos constitutivos
de simple delito, en donde la imposicion de la pena, no excediere de presidio o reclusion menores en su
grado minimo entre 1 y 541 dias.
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familiares padre-hijo-madre-esposos-convivientes-mujer con hijos en comun,
con y sin domicilio en comun, primos(as). Ademas, se considera agresion o
amenaza de muerte 0 amenaza de lesion o danos. La agresion verbal no la

atiende el la Fiscalia, sino el tribunal de familia.

La penalidad toma un grado mas, es decir, si se tipifica en el Servicio de Salud
Publico como una agresion leve, ésta constituye para la Fiscalia como una

lesidn menos grave. Las sanciones dependen de la gravedad del delito.
2.2.2.3 Unidad de Tramitacion de Gestion de Causas (Pool de Gestoras)

Esta unidad estd compuesta por seis funcionarios(as) administrativos, los
cuales se encuentran coordinados por un funcionario(a) técnico administrativo.
Todos son los encargados de gestionar y llevar a cabo las instrucciones que
adopte cada uno de los fiscales a cargo de la investigacion. Para ello, deberan
realizar las diligencias correspondientes en el sistema informatico que sirve de
apoyo a la gestion, asi como de encargarse de hacer llegar los respectivos
requerimientos a las entidades publicas o privadas, de las cuales se pueda

requerir algun tipo de informacién.
2.2.2.4 Unidad de Tramitacion de servicio Juridico (Pool de Abogados)

Esta unidad se encuentra compuesta por cuatro abogados, los que prestan
apoyo juridico a los Fiscales respecto de las investigaciones que se llevan a

cabo. Se encargan de dictar las primeras diligencias.
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2.2.3 Unidades especializadas
2.2.3.1 Unidad Delitos Violentos y Sexuales

Esta unidad se encuentra compuesta por dos Fiscales Adjuntos, los cuales
dirigen la investigacion de todos aquellos delitos cometidos de connotacion
sexual, asi como todos aquellos delitos relacionados con la comision del delito
de homicidio. Una diferencia importante respecto de las otras unidades, es que
en esta unidad se investigan todas las causas relacionadas con los delitos

senalados, con imputado conocido o desconocido.

2.2.3.2 Unidad Delitos de Robos (URO)

Esta unidad se encuentra compuesta por tres Fiscales Adjuntos, los cuales
dirigen la investigacion de todas aquellas causas en las cuales se ha cometido el
delito de robo, siendo el imputado conocido, en cualquiera de sus diversas

formas (sorpresa, violencia, intimidacién, robo en lugar habitado o no habitado).
2.2.3.3 Unidad Delitos Econémicos

Esta unidad esta compuesta por tres Fiscales Adjuntos, quienes se encuentran
a cargo de la investigacion de todos los delitos relacionados con la comision de
delitos de connotacion econémica, como estafa, falsificaciones, etc., también

sélo respecto de imputados conocidos.
2.2.3.4 Unidad Delitos de Droga

Esta unidad esta compuesta por dos Fiscales Adjuntos, quienes se encuentran

a cargo de la investigacion de todos los delitos relacionados con trafico de
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drogas y estupefacientes, los Fiscales Adjuntos de esta unidad trabajan en
conjunto con las policias de carabineros OS7 e Investigaciones unidad de
Brigada Antinarcéticos con el objetivo principal de dar respuesta de denuncias

y desbaratar bandas de narcotrafico.

2.2.4 UNIDAD DE SERVICIO

Esta unidad es la que tiene bajo su resguardo todas las causas terminadas que
deben permanecer en la Fiscalia local de Vina del Mar, también las causas que
estan con érdenes de detencién y sobreseimiento temporal. Ademas de apoyar
diversas gestiones, que mas que conocimientos o habilidades requieren de una

inversion de tiempo y orden.

2.2,5. CUSTODIA

Esta Unidad estd compuesta por un funcionario de grado técnico, es este
funcionario el responsable de recibir, toda cosa o bien corporal mueble
ingresada al Ministerio Publico sea incautada, recogida o entregada durante
una actividad de investigacion, que deba ser cuidada o administrada en virtud

de lo dispuesto en por las normas legales que rigen.
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2.2.6 UNIDAD DE ATENCION DE PUBLICO

La Unidad de Atencion de Publico estd compuesta por dos recepcionistas, cuya
funcién dentro de la Fiscalia local de Vina del Mar, tiene gran relevancia, son
ellos/ellas quienes atienden a cada usuario(a) que asiste a la institucion. Son

guienes proporcionan todo tipo de informacion, orientacién y atencion.

El promedio diario de atenciones por ano, es de 90 personas diarias en periodo
normal, llegando a superar esta cifra en temporada de verano y dias festivos. El

tiempo de espera de los usuarios depende del motivo por el cual se consulta.

2.2.7 OFICINA DE PARTES

La Oficina de Partes esta compuesta por dos funcionarios(as), cuya funcion es
recepcionar y despachar toda la documentacién que ingresa en forma diaria a la
Fiscalia local de Vina del Mar, son ellos quienes deben registrar cada
documentos que se ingresa al sistema, para llevar un control de la informacion
que es aportada para la continuacion de la investigacion, al igual que el

despacho de esta.
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CAPITULO Ilt:

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
APLICADA
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METODOLOGIA.

3. En este el tercer capitulo se presenta la metodologia utilizada para dar

mayor certeza a la problematica planteada.

3.1 METODOLOGIA APLICADA PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION.

La realizacion de esta tesis no tiene un objetivo experimental, sino que se
plantea una solucién a un problema existente en la atencién de los/las
usuarios(as) en la Unidad de Atencion de Publico de la Fiscalia local de Vina

del Mar.

Para dar certeza a la problematica planteada, es que se recaba informacion
que permita obtener cual es la percepcion de los usuarios/as, para lo cual se
consideraron formas directas de obtencion de informacién. El ideal fue recurrir a
las primeras fuentes, y se realizd mediante reuniones presenciales con las

personas o grupos de trabajos, asi como también encuestas generales.
3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion es descriptiva, analitica transversal y concluyente.
3.1.2 Objetivo general

Medir y diagnosticar las variables y percepcion que incurren en la atencion de

los usuarios.
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3.1.3 Universo
Fiscalia local de Vina del Mar y usuarios al azar en la ciudad de Vina del Mar.
3.1.4 Muestra

De conocimiento para el estudio, entrevista de Experto, Focus Group y

cuestionario a personas de la ciudad de Vifia del Mar.

3.1.5 Instrumento de recopilacion de datos

e Experiencia personal

e Entrevista con administrador de la Institucion

e Focus Group entrevista dindmica interactiva, con una temética

estructurada.

e Cuestionario dirigido al publico.

3.2 OBTENCION DE LA INFORMACION
3.2.1 FORMA DIRECTA

3.2.1.1 Entrevista con persona que posee experiencia laboral en la

Fiscalia local de Vina del Mar.

Se sostuvo conversaciones indagatorias con personas cercanas al sistema,

pudiendo extraer lo siguiente.
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La primera persona, ha trabajado durante el periodo de ocho anos
desempenando diversas funciones dentro de la Fiscalia local de Vina del Mar y

entre ellas, la de la Unidad de Atencion de Publico.

Comenta que como funcionario ha sido un gran desafio el iniciar este proceso
de transicion de la Reforma Procesal Penal, se ha aprendido haciendo, con

aciertos y errores.

Segun lo senalado, el aumento de causas, la casi nula contrataciéon de nuevos
funcionarios(as) y la diversidad de procesos a nivel nacional, es algo evidente,
lo cual ha llevado a no brindar una atencion de calidad a los usuarios, donde el

malestar de los(as) y usuarios(as) se hace cada dia mas presente.

El mayor malestar manifestado por los usuarios(as) son los tiempos de espera
para ser atendidos y la dificultad para obtener respuesta a los requerimientos

realizados.
3.2.1.2 Entrevista con Administrador de la Fiscalia local de Vina del Mar.

Se realiza una entrevista con el Administrador de la Fiscalia local de Vina del
Mar. El cual expresa que se tiene conocimiento por parte de la institucion de la
diversidad de procesos y de la falta de dotacidén de personal. Menciona que la
Fiscalia de Chile, esta trabajando para mejorar cada una de sus debilidades

comenzado con los CGI"™ los cuales dan gran relevancia a lo referido a la

B Compromiso de Gestion Institucional. Este es un convenio entre el Ministerio Publico y el Ministerio de
Hacienda ley 20.240
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atencién de usuarios para lo cual se espera implementar el SIAU™, que

permitird tener una atencion mas expedita y mejorar la calidad de esta.

Con respecto a la falta de personal comenta que la Fiscalia de Chile esta
trabajando y ha presentado al Congreso Nacional el Plan de Fortalecimiento
del Ministerio Publico, el que se espera sea aprobado con urgencia debido a su
necesidad, ya que este generara un aumento de la dotacion de Fiscales y

funcionarios.

Destaca en su entrevista el gran compromiso de los funcionarios con la
institucién y los usuarios, sin la vocaciéon de servicio mostrada por estos, las
gestiones realizadas para el avance de la Fiscalia local de Viha del Mar no

serian posible.
3.2.1.3 Focus Group con funcionarios de la Fiscalia local de Vina del Mar.

Se solicita a diez funcionarios de diferentes estamentos de la Fiscalia local de
Vifa del Mar, participar de un Focus Group, para obtener informacion de la
percepcion de los usuarios con respecto a la atencién brindada por los
funcionarios de la institucion. Se considera que son los funcionarios las
personas mas idoneas para responder las preguntas, debido a que son ellos
quienes se encuentran en contacto directo con los usuarios, por lo tanto

conocen bien sus requerimientos.

14 . . .. .. .
Servicio de Informacion y Atencion al Usuario
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Al realizar este Focus Group se comienza preguntando a los funcionarios su

interaccion con los usuarios, su apreciacion con respecto a los requerimientos

de estos, la sensacion de las personas con la atencion brindada, entre otras.

Una vez discutidos los diferentes puntos de vistas entre los participantes se

puede concluir que:

v

El mayor problema se provoca por la demora en la atencion.
La burocracia para obtener una respuesta sus requerimientos.

Se destaca que los usuarios reclaman en forma verbal a los funcionarios,

pero no realizan reglamos ni sugerencias por escrito.

Son bastante los usuarios que ignoran las competencias que tiene la

Fiscalia.

No es facil brindar una atencién de excelencia por la falta de
funcionarios, ademas de la falta de procesos y responsabilidades

definidas.

3.2.1.4 Encuesta realizada en la ciudad de Vina del Mar.

Se realiza una encuesta al azar a un total de 100 personas en distintas

localidades de la ciudad de Vina del Mar (Ver anexo N ° 2 formado de encuesta

realizada), con la finalidad de obtener cual es la percepcion de los usuarios con

respecto a la calidad de la atencidn del usuario en la Fiscalia local de Vina del

Mar.
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De acuerdo a la informacion recopilada se puede informar que de las 100
personas consultadas solo 72 personas accedieron a contestar la encuesta, en
donde se realizo un total de 13 preguntas de las cuales se obtuvo el siguiente
resultado por cada una de las preguntas:

1. En el Grafico N° 2 se puede observar que al consultar al azar a personas en la ciudad de

Vina del Mar, si tienen conocimiento de la Fiscalia, un 22% responde que si tiene

conocimiento versus un 78% que desconoce.

Grafico N 2 : Conocimiento de la Fiscalia local de Vina del Mar.

Conocimiento de 1a Fizcahoa local de Vina del PMar.

Bl o

Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina dal Mar

2. En el Grafico N° 3 se puede observar que al consultar si tienen participacion en alguna
causa en la Fiscalia local de Viiia del Mar, un 61% responde que si tiene participacion en

alguna causa un 29% no tiene y un 10% responde que ninguna de las anteriores.

Grafico N° 3 : Participacion en causa de la Fiscalia local de Vina del Mar.
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Fuente. Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.
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3. En el Grafico N° 4 se puede observar que al consultar el tipo de participacion en la causa
en la Fiscalia local de Viiia del Mar, un 22% responde que tiene participacion como
victima, un 19% como denunciante, un 6% como abogado querellante, 11% como testigo,

10% como imputado, un 3% policia y un 29 otros.

Grafico N” 4 : Tipo de participacion en causa de la Fiscalia local de Vina del Mar.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad da Vina del Mar.

4. En el Grafico N° 5 se puede observar que al consultar si tienen mas de una causa en la
Fiscalia local de Viina del Mar, se obtuvo que un 10% si tiene mas de una participacion, un

54% no tiene mas de una participacion y un 33% ninguna de las anteriores.

Grafico N° 5 : Participacion en mas de una causa en la Fiscalia local de Vina del Mar.

Participacion ent mas de una causa en la Fiscalia local de Vina del Mar.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.



5. En el Grafico N° 6 se puede observar que al consultar por el motivo de contactarse con la
Fiscalia local de Vifa del Mar, se obtuvo que un 22% asisti6 para pedir informacion, un
18% por derivacion de Policias, un 9% para realizar denuncia, un 10% a consultar porque
no lo citaban, un 8% para cumplir con Medidas Cautelares impuestas por el Tribunal de
Garantia, un 18% para reclamar, un 7% todas las anteriores, un 8 % ninguna de las

anteriores.

Gratico N° 6 : Motivo de contacto con la Fiscalia local de Vina del Mar.

Motiveo de contacto con IaFiscalia local de Vina del Mar.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.

6. En el Grafico N° 7 se puede observar que al consultar como se contacté con la Fiscalia
local de Vifa del Mar, se obtuvo que un 42% asistié en persona, un 48% por teléfono, un

7% por email, 3% por otro medio.

Grafico N° 7 : Medio de contacto con la Fiscalia local de Vina del Mar.

Medic de contacto con la Fiscahia local de Vina del Maor.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar
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7. En el Grafico N° 8 se puede observar que al consultar el nivel de complicacion en la
realizacion de tramites en la Fiscalia local de Vifa del Mar, se obtuvo que un 11%
considero nada complicado, un 9% algo complicado, un 22% bastante complicado, un 40%

muy complicado, un 18 % ninguna de las anteriores.

Grafico N° 8 : Nivel de complicacion en la realizacion de tramites en la Fiscalia locai de Vina del Mar

Nivel de complicacion en la realizacion de tramites en Ila Fiscalia lacal de
Vina del Mar.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacién de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.

8. En el Grafico N° 9 se puede observar que al consultar si el tiempo de espera para ser
atendido es superior a 15 minutos, se obtuvo que un 38% supero los 15 minutos, un 4% no

supero los 15 minutos y un 58% ninguna de las anteriores.

Grafico N° 9 : Tiempo de espera
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Fuente: Elaboracion Propia, informacién de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.
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9. En el Grafico N° 10 se puede observar que al consultar por la nota de satisfaccion de la
atencion, siendo 1 completamente insatisfecho y 7 completamente satisfecho, se obtuvo
que en conocimiento del atendedor donde fue un 3,7 nota promedio, informacion
proporcionada 3,2 nota promedio, confiabilidad y discrecion 5,1 nota promedio,
predisposicion a escuchar 3,8 nota promedio, amabilidad y respecto mostrado un 4,4 nota

promedio.

Grafico N° 10 : Nota de satisfaccion de aspectos de la atencion.

Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina det Mar
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10. En el Grafico N° 11 se puede observar que al consultar si logro obtener informacion de
causas que no son de la Fiscalia local de Vina del Mar, se obtuvo que un 10 % no obtuvo

informacién y un 90% ninguna de las anteriores.

Grafico N° 11 : Obtencion de informacion otra Fiscalia.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar
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11. En el Grafico N° 12 se puede observar que al consultar si logré mejoras después de la
atencion se obtuvo que un 10% considero que mejoré totalmente, un 7% bastante, un 18%

algo, un 10% poco y un 55% considero que nada.

Grafico N° 12 : Evaluacion de mejoras después de la alencion.

Evaluacion de mejoras clespue= <de la atencion.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.

12. En el Grafico N° 13 se puede observar que al consultar si realizé actividades después de
la atencion en la Fiscalia local de Vina del Mar, un 3% realizé sugerencia, un 1% reclamos,

un 3% felicitaciones y un 93% ninguna de las anteriores.

Grafico N° 13 : Actividades realizadas después de la atencion en la Fiscalia local de Vina del Mar,

Actividades realizadas despues de la atencion de laFiscahia local dé Yaina
del Mar.
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Fuente: Elaboracion Propia, informacion de encuesta realizada a diversas personas en la ciudad de Vina del Mar.
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CAPITULO IV:

PROPUESTA DE DISENO PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN SGC SEGUN
NORMA ISO 9001:2008
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PROPUESTA DE DISENO PARA LA_IMPLEMENTACION DE UN_SGC

SEGUN NORMA ISO 9001:2008.

4. Este capitulo contiene la propuesta del diseno de un modelo de
reestructuracién de la unidad de atencion de publico segun Norma ISO

9001:2008 en la Fiscalia local de Vina del Mar.

Los tépicos que se desarrollan en este capitulo, son los procedimientos
trabajados conforme a los requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2008,

los cuales son esenciales para la realizacion de este modelo.

Dentro de esta propuesta se realizaran los procedimientos que a continuacion

se mencionan:

Procedimiento “Atencién de Publico”.

e Procedimiento “Control de Documentos”

Procedimiento “Control de Registro”

Procedimiento “Elaboracion de Documentos’
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Nombre del Procedimiento: Codigo: FLVINA 502-UAP-01

\ Atencion de Publico Rev.: 1 Fecha:
FISCALIA

Pagina 1 de 13

1. OBJETIVO:

1.1 Describir las actividades para coordinar los espacios de atencion de publico de la Fiscalia local de Vina
del Mar, a través de la entrega de informacion recibida y dar respuesta a los requerimientos de ios

usuarios.

2. ALCANCE:

2.1 Este procedimiento aplica a toda la atencion de publico de la Fiscalia local de Vina del Mar.

2.2 Este procedimiento aplica desde la informacion recibida hasta la respuesta requerida por el usuario.

3. DEFINICIONES:

3.1 OPA: Orientacién, Proteccion y Apoyo.

3.2 RUC: Rol unico de causa.

3.3 RIT: Rol interno del tribunal.

34 SAO: Sistema de apoyo a la operacion.

35 SAAP: Sistema de atencion al publico.

3.6 Fiscal: Abogado(a) responsable de dirigir una investigacion penal, ejercer la accion penal
publicay brindar atencion y proteccion a victimas y testigos.

3.7 Abogado Asistente: Abogado(a) Colaborador directo del Fiscal.

38 Funcionarios: Son todos los trabajadores de las Fiscalia de Chile. Los que se diferencian por
su estamento como son, Fiscales, Abogados, Profesionales, Técnicos, Administrativos y
Auxiliares.

3.9. Usuarios: Usuario(a) es toda persona que solicita informacion general o respecto de una causa.
Independiente de tener participacion en alguna causa.

3.10. Imputado: : Imputado es aquella persona que se le imputan cargos y esta siendo investigado por
la fiscalia.

3.11  URAVIT: Unidad regional atencién a victimas.

3.12  SAF: Sistema de ayuda al Fiscal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:
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\
FiISCALIA

Nombre del Procedimiento: Codigo: FLVINA 502-UAPO1

Atencion de Publico Rev.: 1 Fecha:

Pagina 2 de 13

4,

5.

REFERENCIAS:

4.1 Norma 1SO 9001:2008. Sistema de Gestion de Calidad .Requisitos generales:

Objetivo.

Referencias Normativas.
Terminologia.

Sistema de Gestion de Calidad.
Responsabilidad de la Direccion.
Gestién de Recursos.
Realizacién de los recursos.
Realizacién de los productos.

Medicion, analisis y mejora.

4.2 ey Organica Constitucional del Ministerio Publico N ° 19.640.

4.3 Codigo Procesal Penal.

RESPONSABILIDADES:

El /la Administrador: es el responsable de mantener el correcto funcionamiento de la Unidad de
atencion de publico. A través de procedimientos claramente definidos y la coordinacion de espacios |
de atencion a los usuarios.

El /la Fiscal: es el responsable de dirigir la investigacion penal, ejercer la accion penal y brindar
atencion y proteccion a victimas y testigos.

El /la Abogado Asistente: es el responsable de ejercer las acciones que considere el Fiscal

Unidad de Gestores: Son los responsables de realizar todos los requerimientos administrativos que
solicita el Fiscal.

El/la Coordinador de la Unidad de Atencion de Publico: es el responsable de mantener y reforzar
los procedimientos definidos para la Unidad de Atencién de Publico.

EV la Recepcionista Administrativo(a): es el funcionario responsable de sjecutar las actividades

que tienen relacién con la Unidad de Atencion de Publico, entregando informacion a los usuarios(as) |

con respecto a los servicios de la institucion, Recibir, atender, derivar y despachar al usuario.
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6.

@uaﬁo Ilega a Fiscalia

DIAGRAMA DE FLUJO:

RECEPCIONI
VERIFICA
CITACION?

B — - o
Figura N° 3
Diagrama de Flujo Atencién de publico de la Fiscalia de Vina del Mar
Elaboracion propia
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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NO——

¢ REALIZA
ouciTupy, 10—

)
sl

$SOLICITA
ATENCION?

Figura N° 4

Diagrama de flujo Atencién de publico de la Fiscalia de Vina del Mar

Elaboracidn propia

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo:

Cargo:

Cargo:

54




FISCALIA

Nombre del Procedimiento: Cddigo: FLVINA_502-UAP-01

— 4 Atencidn de Publico Rev.: 1 Fecha:

Pagina 5 de 13

7.

DESCRIPCION:

Proceso de Atencion de Publico.

Este proceso comienza cuando el usuario ingresa a la Fiscalia local de Vina del Mar, solicitando atencion, el
que es recibido por el guardia de seguridad, quien discrimina si la persona debe pasar directamente a la
Oficina de Partes o Unidad de Atencion de Publico. Si no corresponde a entrega de documentos, la primera

atencion se prestara en el meson de Recepcion, y de acuerdo al requerimiento del usuario éste seré dernvado |

con quien corresponda, para luego continuar siendo atendido por la Unidad pertinente, para finalmente realizar |

la etapa de despacho del usuario donde es el recepcionista administrativo es el responsable de realizar esta

etapa.

Dentro de este proceso participan Fiscales, Abogados Asistentes, Técnicos, Administrativos y Auxiliares, los

cuales aportan a la atencion del usuario.

7.1 Etapa de Recepcion:

Al ingreso de todo usuario a la Unidad de Atencion de Publico, los recepcionistas son responsables de

solicitar a cada uno de los usuarios la cedula de identidad, como requisito indispensable para ser atendido, |

con la finalidad de verificar la identidad del usuario, ademas de consultar en SAF, si existe causa asociada al
usuario, lo cual ademas permite clarificar la participacion del usuario en la investigacion. El recepcionista
registra a cada uno de los usuarios atendidos en Planilla de Atencion de Publico, donde se ingresan los

siguientes antecedentes:

~ Fecha.

»  Hora de Ingreso.

» RUC.

~  Nombre de Usuario.

»  Nombre del atendedor.
»  Motivo de consulta.

» Hora de Atencion.

»  Hora de Despacho.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Dentro de esta etapa es el recepcionista el responsable de identificar el tipo de usuario que solicita atencion.

A continuacion se detallan los tipos de usuarios.

7.1.1

7.1.2

71.3

Recepcion usuario citado:

Una vez que ingresa el usuario citado a la unidad de atencidon de publico, los recepcionistas son
responsables de registrar en SAAP como usuario citado, en el momento posterior a la verificacion de

la citacion.

Recepcion usuario Abogado no citado:

Una vez que ingresa el usuario Abogado no citado a la unidad de atencion de publico, los

recepcionistas son responsables de registrar en SAAP como usuario espontaneo, en el

momento posterior a la verificacion de la participacion en la causa.

Recepcioén usuario no citado:

Una vez que ingresa el usuario no citado a la unidad de atenciéon de publico, son los recepcionistas
los responsables de registrar en SAAP como usuario espontaneo, siempre y cuando exista
participacion en alguna causa de lo contrario solo se deja registro en Planilla de Atencion de Publico.

7.2 Etapa de Atencién:

Este es un proceso interno, se realiza posterior a la etapa de recepcion, una vez identificados a los diferentes

usuarios en la primera etapa comienza la etapa de atencion de acuerdo a los usuarios ya identificados y que a

continuacion se mencionan:

7.21

Atencion usuario citado:

Una vez que es recibido el usuario citado por el recepcionista , es el recepcionista el
responsables de comunicar la presencia del usuario citado, por correo electronico al Fiscal,
Abogado Asistente y encargado de unidad, segun corresponda, se adjunta al correo el registro de
antecedentes del usuario citado, ingresados en Planilla de Atencion de Puablico, los cuales

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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se detallan a continuacion:

Una vez que el recepcionista informa la presencia del Usuario citado, es el recepcionista quien
indica al usuario citado,

»

Fecha.

Hora de Ingreso.

RUC.

Nombre de Usuario.
Nombre del atendedor.
Motivo de consulta.
Hora de atencion.

Hora de Despacho.

funcionario encargado de la citacion.

7.2.2  Atencién usuario Abogado no citado :

Una vez que el recepcionista realiza la recepcion del usuario abogado no citado, es el recepcionista
el responsables de comunicar la presencia del abogado no citado, por correo electronico al tecnico
encargado de la atencion de abogados no citados, se adjunta en este correo el registro de los

antecedentes del usuario ingresados en Planilla de Atencion de Publico

Fecha.

Hora de Ingreso.
RUC.

Nombre de Usuario.
Nombre del atendedor
Motivo de consulta.
Hora de Atencion.

Hora de Despacho.

pasar a la sala de espera para ser atendido postenormente, por el |

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo:

Cargo: Cargo:

57




L5 4
FISCALIA

Nombre del Procedimiento: Cédigo: FLVINA 502-UAP-01

Atencion de Publico Rev.: 1 Fecha:

Pagina 8 de 13

El usuario Abogado no citado, es informado por el recepcionista que debe pasar en forma directa a
la oficina habilitada solo para Abogados, para posteriormente ser atendido por el Tecnico encargado
de la atencion de abogados.

7.2.3 Atencion del usuario no citado:
Una vez que el recepcionista realiza la recepcion del usuario no citado, es el recepcionista ei
responsables de entregar informaciéon y orientacion, ademas son quienes deben realizar la
evaluacion de los procedimientos a realizar, Independiente de la participacion del usuario. Se deben
5 |
considerar si la atencion es:
7.2.3.1 Atencion directa: |
En el caso que la atencién del usuario no citado, sea directa con el recepcionista,  es
este recepcionista el responsable de informar los antecedentes basicos de la causa, v
procedimientos a seguir.
Si el Usuario no citado realiza solicitud de:
v Copia de partes.
v Copia de carpeta.
v Devolucion de especies.
v Otros.
Es el recepcionista es responsable de llenar el Formulario de Solicitud, en el cual se
registran los siguientes antecedentes:
» Nombre del Solicitante.
7 RUC.
»  Participacion en la causa.
» Fiscal.
» Fecha de solicitud.
» Fecha de respuesta.
» Teléfono de! Solicitante.
~ Correo electronico del solicitante.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7.3 Etapa de Derivacion:

Y

v

I

Correo electronico del Solicitante.
Copia de Carpeta.

Devolucion de Especies.

Copia de Partes.

Otros.

7.2.3.2 Atencion derivada:

Es el recepcionista quien considera la derivacion del usuario no citado, por los siguientes

motivos

AN N N N N N

Si, es necesario realizar denuncia directa.

Si, es necesario ser atendida el mismo dia por una abogada.

Si, es necesario una entrevista con el Fiscal de la causa.

Si, es necesario otorgar medidas de proteccion.

Si, es necesario derivar URAVIT.

Si, otros.

El recepcionista, es responsable de informar, al Fiscal o Abogado Asistente segun

corresponda para realizar la atencion inmediata.

Este es un proceso que se realiza posterior a la etapa de Atencion realizada por los recepcionistas de la

unidad de atencién de publico, cada vez que el usuario, es derivado para ser atendido por funcionarios de otras

unidades. Si bien, lo realizado en esta etapa no es propiamente tal partes del procedimiento de la unidad de

atencion de publico, se considera necesario mencionarlo, para dar mayor entendimiento al proceso.

A continuacién se mencionan las diversas derivaciones de a cuerdo al tipo de usuario:

7.3.1  Derivacion usuario citado:

Una vez que el Fiscal 0 Abogado asistente recibe la informacion, de los recepcionistas de que se

encuentra el usuario citado, es el Fiscal o abogado asistente, es &l responsable de
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informar en el momento de atender al usuario citado, el motivo de su comparecencia en la Fiscalia,

ademas de su participacion en la causa.

Motivos de comparecencia:

Informacion: Es el Fiscal o Abogado Asistente, el responsable de informa al usuario citado
de los avances en la causa, diligencias y decisiones a seguir u otros, una vez informado el
usuario, el Fiscal o Abogado Asistente es el responsable de dejar registro de lo informado en

SAF y campeta de la causa.

Toma de declaracién: Es el Fiscal o Abogado Asistente, el responsable de tomar declaracion
al usuario citado, una vez tomada dicha declaracion esta debera ser exhibida al usuario para
tomar conocimiento de lo declarado dejando registrada su firmar para confirmar que lo expuesto
corresponde a lo redactado por el Fiscal o Abogado asistente. Es responsabilidad del Fiscal o
Abogado asistente dejar registra en SAF y carpeta de la causa la declaracion.

Preparacion Juicio Oral: Es el Fiscal, el responsable de la preparacion de juicio oral . a ias
victimas, junto con esto el Fiscal aplica la pauta de deteccion de necesidad juicio oral, la cual
puede derivar en las siguientes necesidades:

v Proteccion especializada URAVIT.
v Medida de proteccion.
v Dinero para Necesidades de transporte, alojamiento, colaciones.

v Otros.

Si la pauta detecta alguna necesidad es el Fiscal el responsable de solicitar a la unidad de gestores, |

la realizacion de los requerimientos.

Es el Fiscal o Abogado asistente el responsable de registrar la atencion realizada al usuano en |

formulario de pauta de deteccion de necesidad juicio oral, en SAF y carpeta de la causa.

7.3.2  Derivacién usuario Abogado no citado:

Una vez que el recepcionista informa al técnico encargado de atencion de abogados que se

encuentra el usuario abogado no citado, es el técnico encargado de la atencion de abogados, el |

responsable de atender y verificar que el usuario abogado no citado tenga patrocinio y poder o |

mandato judicial en la causa, para luego acoger los requerimientos por el usuano

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Abogado no citado dentro de los cuales se pueden considerar los siguientes:
v Informacion del avance de la causa.
v Exhibir la carpeta.
v Solicitud de entrevista con el Fiscal de la causa.
v Otros.

7.3.2.1 Registro de usuario Abogado no citado:

Ya otorgada la informacion por partes del técnico encargado de la atencion de abogados,
es este mismo el responsable de registrar en SAF, los requerimientos otorgados en el
mismo instante, de lo contrario, es el técnico encargado de la atencion de abogados el
responsable de coordina una entrevista con el Fiscal, previa verificacion de fecha y hora
disponible, ademas este funcionario es el responsable de dejar registro en SAF, SAAP

7.3.3  Derivacion de usuario no citado:

Una vez que es atendido el usuario no citado, por el Fiscal o Abogado Asistente, segun corresponda
son ellos fos responsables de solicitar a funcionarios de la unidad de gestores, la realizacion de
diligencia que se instruyen, dentro de los cuales se pueden encontrar las siguientes diligencias:

v Toma de Denuncia.

v Proteccion especializada URAVIT.

v Medida de proteccion.

v Oficio de derivacion a otras instituciones.

v Otros.

7.4 Etapa de Despacho:

Este es un proceso que se realiza posterior a la etapa de atencion y en el caso de ser derivada postenor a la
etapa de derivacion, es en este momento donde los usuarios se retiran de la Fiscalia local de Vina de Mar
con la ultima impresién de la atencién brindada. A continuacion se detalla el despacho de los diferentes

usuarios:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7.4.1 Despacho usuario citado:

74.2

74.3

Una vez que el Fiscal o Abogado asistente terminan con la atencién del usuario citado sin
derivacion, son el Fiscal o Abogado Asistente los responsables de entregar una copia de la atencion
realizada al usuario segun corresponda.

De lo contrario si el Fiscal o Abogado Asistente, considera realizar diligencias, es la unidad de
gestores, la responsable de realizar lo solicitado, entregar una copia al usuario citado, enviar una
copia a la institucion donde se deriva si procede, todo esto una vez terminada la atencion,

Despacho usuario Abogado no citado:

Una vez que el técnico encargado de atencién a abogados, realiza la atencion al usuario abogado no
citado, y resuelve sus requerimientos en el mismo instante, este mismo funcionarios es el
responsable de dejar registro de lo realizado en SAF y carpeta al momento de despachar al
abogado.

En el caso contrario, si los requerimientos no son resueltos en el mismo instante, es el tecnico
encargado de atencion de abogados el responsable de coordinar una entrevista con el Fiscal.
previa verificacion de fecha y hora disponible, ademas es responsable de dejar registro en SAF y
SAAP, al momento de despachar al abogado.

Despacho de Usuario No Citado:

7.4.3.1 Atencion directa:

Si el usuario no citado queda conforme con lo la respuesta otorgada por el recepcionista

se retira de la Fiscalia, dejando el recepcionista registro de la atencion solo en planilla de

atencion de publico, sin otorgar registro alguno al usuario. En el caso de acoger una
solicitud por partes del usuario no citado, es el recepcionista el responsable de gestionar
dicha solicitud y otorgar una copia de esta solicitud al usuario, para su postenor retiro de
la Fiscalia.

7.4.3.2 Atencion derivada:

Si el usuario no citado es derivado al Fiscal o Abogado Asistente, y esle considera
realizar diligencias, son los funcionarios de la unidad de gestores. los responsables
de entregar una copia al usuario de lo realizado, enviar una copia a la institucion donde se
deriva si procede, todo esto una vez terminada la atencion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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8. REGISTROS:

REGISTROS CODIGO DE REGISTRO RESPONSABLE DE
CONSERVARLO
Atencién Usuarios FLVINA_502- ATENCION-U- Recepcionista
01
Formulario de Solicitud | FLVINA_502-SOLICITUD-F-02 Recepcionista
SAF N/A Funcionario Atendedor
SAAP N/A Funcionarios Atendedor

9. ANEXOS:

No Existen.

10. INDICADORES DE DESEMPENO:

INDICADOR ESTANDAR FRECUENCIA FORMA DE MEDIR
Numero de 2 Mensual Administrador debe medir
Reclamos

11. CONTROL DE CAMBIO:

N° DE FECHA DESCRIPCIION | RESPONSABLE DE LA UBICACION DE LA
REVISION DE LA MODIFICACION MODIFICACION
MODIFICACION
N ° PAGINA | N° PARRAFO
1 Edicion Administrador
Lanzamiento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
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1. OBJETIVO: ;
11 Controlar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Fiscalia local de Vina del Mar, de
acuerdo con los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2008.
2. ALCANCE:
21 Este procedimiento debe ser atendido por todas las unidades de la Fiscalia local de Vina del Mar e
incluye el control de todos los documentos del Sistema de Gestién de Calidad. !
3. DEFINICIONES:
3.1 Proceso: Conjunto de actividades relacionadas en torno a un objetivo comuan. Utiizan recursos y
y entregan sus resultados en forma de un producto, servicio o informacion.
3.2 Procedimiento: Documentos que describe las actividades, responsabilidades, los registros
Asociados y las definiciones necesarias para el desarrollo de un proceso.
3.3 Instructivo de Trabajo: Documento que describe las actividades y los registros asociados para
el desarrollo de una actividad especifica.
34 Registro: Documento que presenta un esquema grafico. .
3.5 Documento Externo: Documento elaborado por un organismo externo, que la organizacion lo ha
Incorporado dentro de su Sistema de Gestion de Calidad.
4., REFERENCIAS:
41 Procedimiento Control de Registro FLVINA_502-CR- 02
4.2 Instructivo Elaboracién de Documento FLVINA_502-1ED-03
4.3 Procedimiento Acciones correctivas y preventivas FLLVINA_502-ACP-06
4.4 Procedimiento Capacitacion y Entrenamiento de! Personal FLVINA_502-CEP-07
5. RESPONSABILIDADES:
. El la Administrador: es el responsable organizar a todas las unidades de la Fiscalia local de Vina
del Mar, ademas es él quien debe mantener y reforzar los procedimientos definidos para la
Unidades de la Fiscalia local de Vina del Mar.
|
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
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6. DESCRIPCION DEL PROCESO:

6.1 Identificacion de documentos

Los documentos de! Sistema de Gestion de Calidad se identifican a través de su Codigo de

documento y su Numero de Revision.

6.1.1 Cédigo del documento

El Codigo del documento lo identifica de manera unica con respecto los otros documentos del |

Sistema de Gestién de Calidad, de acuerdo al siguiente esquema:

Donde,

XX : Representa al tipo de documento

XX-YY-Z2Z

Codigo Tipo de Documento
PR Procedimiento
IT Instructivo
DG Diagrama
RG Registro
DE Documento Externo
NC No Clasificado

Los Registros son tipos especiales de documentos y se controlan de acuerdo con el Procedimiento

“Control de Registro”.

YY: El area de la organizacién a la que pertenece el documento.

Cédigo Tipo de Documento !
ADM Administrador
UAP Unidad Atencién de Publico
OP Oficina de Partes
CUST Custodia
PG Pool de Gestoras |
Unidad Violencia '
UVIF Intrafamiliar
ZZ: Numero correlativo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
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6.1.2 Numero de Revisién:

Identifica el numero de veces que el documento ha sido modificado con respecto a su

version original.

Cuando es creado un nuevo documento (con un nuevo codigo), este documento parte con
el Numero de revision “0” (cero).

Identificacion del Estado del documento:

Los documentos tienen tres estados posibles:

En elaboracion: El documento se encuentra en etapa de elaboracién o no ha sido todavia
aprobado para su emision, publicacion y distribucion.

Vigente: El documento se encuentra vigente, por lo que su contenido aplica plenamente
para la Funcion dentro del Sistema de Gestién de Calidad para la que este documento ha  sido

creado.

Obsoleto: El contenido del documento ya no aplica como parte del Sistema de Gestion de
Calidad.

6.1.4 Medio para la identificacion de documentos:

El Coordinador SGC es responsable de identificacion de los documentos del Sistema de
Gestion Calidad.
El Coordinador SGC debe mantener el Registro RG-SGC-01 “Listado Maestro de
Documentos” e identificar en él:
Cadigo
Tipo de documento
Nombre
N° de Revisién
Fecha Emision
Estado actual del documento (Vigente o no)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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De manera adicional se debe identificar:

Persona receptora de copias impresas
Fecha de Entrega
Fecha de Eliminacion

6.2 Elaboracion, actualizacion y aprobacién de documentos:

6.2.1 Determinacién, de elaborar o actualizar un documento:
El Administrador debe determinar la necesidad de crear un nuevo documento ¢ modificar un
documento que existe en la actualidad, base a :

. Acciones correctiva o preventivas |
e  Solicitud expresa de un Coordinador de Unidad ’

El Administrador debe determinar a los responsables de la elaboracion y revision del documento e |
informar. Eventual mente los Responsables de la elaboracion y revision pueden ser la misma |
persona.

6.2.2 Elaboracion de documentos:
El responsable de la debe confeccionar el documento de acuerdo a los formatos establecidos en el
instructivo “Elaboracion de documentos” y enviarlo al Responsable de la revision.

6.2.3  Revision de documentos:
E! responsable de la revision debe aprobar el documento o dar indicaciones para su correccion. De
haber indicaciones se procedera desde el punto 6.2.1
En responsable de la revision debe comunicar al encargado de la elaboracién del documento y al '
Administrador el resultado de la revision.

6.2.4  Aprobacion del documento:
E! Administrador debe aprobar los documentos y es responsable de que estos sean adecuados a los
requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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En caso de no aprobar el documento, el Administrador debe entregar indicaciones para la correccion ‘

del documento y se procedera desde el punto 6.2.1.

6.2.5 Publicacion de! documento:

El Coordinador SGC debe almacenar el documento aprobado en la unidad Disco local (Z) de la base

de datos de la Fiscalia local de Vina del Mar.

El Coordinador SGC debe asegurar la disponibilidad de los documentos a los funcionarios |

involucrados.

6.2.6 Distribucion de copias impresas:

El Coordinador SGC mantiene una copia impresa de todos los documentos del SGC debidamente
identificado en la 1era pagina con timbre de ‘COPIA CONTROLADA'’.

El Administrador puede determinar como apoyo a la labor de alguna unidad la entrega de copias

impresas de los documentos.

El Coordinador SGC debe entregar “Copias Controladas” de los documentos, las que estaran |

identificadas como tal, mediante el timbre

CONTROLADA'.

en la primera pagina con la ieyenda ‘COPIA

El Coordinador SGC debe registrar la entrega de Copias Controladas utilizando el Registro RG
SGC-05 “Control de distribucion de documentos”.

El Coordinador SGC debe actualizar el RG-SGC-01 “Listado Maestro de documentos, indicando en
la columna “Estado” la palabra “Vigente”, incluyendo la informacion del elaborador, revisor y [

aprobador, el lugar de almacenamiento y las personas a quién se les ha distribuido el documento.

El Administrador debe determinar si la implementacion del documento requiere capacitacion o

entrenamiento a los funcionarios involucrados. De ser asi se debe proceder de acuerdo con el

Procedimiento “Capacitacion y entrenamiento del personal”.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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6.3 Utilizacion de los documentos:

Una vez realizado entregado el documento, el funcionario es responsable de mantener el documento en su |

puesto de trabajo y asegurar que estén facilmente identificables y legibles.

En caso de extravio o dafio de las copias controladas el cargo responsable debe informar al Coordinador SGC

para la entrega de una nueva copia controlada. Se procedera de acuerdo al 6.2.6 de este Procedimiento.

6.4 Declaracion de documentos Obsoletos:

Los documentos son declarados obsoletos por los siguientes mecanismos:
a. Indicacion expresa del Administrador

b. Generacion de una nueva revision del documento

6.5 Retiro de documentos Obsoletos.

Cuando un documento sea declarado obsoleto, el Coordinador SGC debe identificar dicho documento en el
Registro RG-SGC-01 “Listado Maestro de Documentos”.

El Coordinador SGC debe identificar a los receptores de copias impresas que hayan sido declaradas
obsoletas y solicitar su devolucién para su inmediata destruccion.
El Coordinador del SGC debe, a su vez, eliminar las copias electrénicas del Documento Obsoleto, con la

finalidad de evitar su uso no intencional.

Si un documento es declarado Obsoleto y no existe una actualizacion, el Coordinador del SGC debe
identificar su estado en el Listado Maestro de Documentos RG-SGC-01.

Sélo se podra mantener una copia fisica del documento obsoleto si el Administrador o Fiscal Jefe asi lo

determinan. Para tales efectos, el Administrador debe timbrar en la primera pagina del documento la leyenda |

“Documento Obsoleto” y almacenarlo en el Archivador de Documentos Obsoletos.

6.6 Control de documentos Externos:

El Administrador debe determinar los documentos externos que se utilizaran en el Sistema de Gestion de
calidad y el medio y la frecuencia para la verificacion de actualizaciones de dicho documento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo:

Cargo: Cargo:
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El Coordinador SGC debe identificar los documentos externos en el Registro RG-SGC-01 “Listado Maestro
de documentos”, colocando el timbre “Copia Controlada” en la 1era pagina.

La Publicacion, Distribucion de copias impresas, Utilizacion y Retiro de documentos obsoletos opera
conforme a los puntos 6.2.5; 6.2.6; 6.3 y 6.5 de este procedimiento.

7. REGISTROS.

REGISTROS | CODIGO | RESPONSABLE | TIPO DE LUGAR DE TIEMPO DE MEDIO DE
DE DE REGISTRO | ALMACENAMIENTO | RETENCION | RECUPERACION
REGISTRO | CONSERVARLO
Listado RG-SGC- Coordinador Electronico | Base de datos (disco | Indefinido Solicitar a
Maestro de o1 SGCy local Z) Coordinador SGC
Documentos Administrador
Control de RG-SGC- Coordinador Electrénico | Base de datos (disco | Indefinido Solicitar a
Distribucion 05 SGCy y Papel local 2) Coordinador SGC
de Administrador
Documentos
Registro RG-SGC- Coordinador Electrénico | Base de datos (disco | Indefinido Solicitar a
Eliminacién 10 SGCy y Papel local 2) Coordinador SGC
Documentos Administrador
8. ANEXOS:
No Existen.
9. CONTROL DE CAMBIO:
N° DE FECHA DESCRIPCIION | RESPONSABLE DE LA UBICACION DE LA
REVISION DE LA MODIFICACION MODIFICACION
MODIFICACION
N ° PAGINA | N° PARRAFO
1 Edicion Administrador
Lanzamiento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
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FISCALIA
Pagina 1 de 4
1. OBJETIVO:

1.2 Controlar los registros del Sistema de Gestion de Calidad de la Fiscalia local de Vina del Mar, de manera
que proporcionen evidencia de la conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del Sistema

2. ALCANCE:

2.1 Este procedimiento es aplicable a todos los registros que proporcionen evidencia de la operacion del |
Sistema de Calidad.

3. DEFINICIONES:

3.1 Formulario: Documento que indica la informacion requerida y contiene los espacios necesarios, para

registrarla y almacenarla de acuerdo con lo indicado en los Procedimientos.

3.2 Registro: Documento que guarda evidencia de hechos que ocurrieron.

4. REFERENCIAS:

3.1 Procedimiento Control de Documento FLVINA_502-CDCTO-04

3.2 Norma I1SO 9001:2008. Sistema de Gestién de Calidad Requisitos.

5. RESPONSABILIDADES:

El la Administrador: es el responsable organizar a todas las unidades de la Fiscalia local de Vina

del Mar, ademas es él quien debe controlar que se efectien los registros en los documentos
correspondientes en cada una de las Unidades de la Fiscalia local de Vina del Mar

Elfla Coordinador de la Unidad de Atencién de Pablico: es el responsable de mantener y reforzar
los procedimientos definidos para la Unidad de Atencion de Publico.

. Todos: Listado General de Documentos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo:

Cargo: Cargo:

i




Nombre del Procedimiento: Cédigo: FLVINA 502-CR- 02

\ Control de Registro Rev.: 1 Fecha:
FISCALIA

Pagina 2 de 4

6 DESCRIPCION DEL PROCESO:

6.1 Creacion de nuevos Registros o Formularios:

El Coordinador de la Unidad debe determinar la creacion de un nuevo registro o formulario del Sistema  de
Gestién de Calidad.
Ei Coordinador de la Unidad debe:
» Determinar el formato del registro o formulario.
» Determinar el responsable de la utilizacion del registro o formulario
« Determinar las condiciones de almacenamiento y proteccion
» Determinar las condiciones de recuperacion de los registros
» Determinar la disponibilidad de los registros
» Determinar el tiempo de retencion del registro
El Coordinador de la unidad debe entregar el formato del nuevo registro o formulario, Administrador.

Pasara 5.4

6.2 Eliminacidn de registros:

El Coordinador de la unidad debe informar al Administrador la necesidad de eliminar un registro de la

operacion de la unidad.
El Administrador debe evaluar la implicancia de la acciéon en la conformidad del Sistema del Sistema de I
Gestién de Calidad.

Si la accién no implica potenciales no conformidades, se elimina del Sistema de Gestion de Calidad. Pasar a

5.4.

6.3 Actualizacion de Formularios:

Para agregar campos a un Formulario el Coordinador de la unidad entrega el nuevo formato del registro al
Administrador.

Pasara 5.4

Para quitar campos de un registro el Coordinador debe informar al Administrador la necesidad de eliminar un
campo de un Formulario.

El Administrador debe evaluar la implicancia de la accién en la conformidad del Sistema de Gestion de
Calidad.

Si la accién no implica potenciales no conformidades, se elimina del Sistema de Gestion de Calidad.

Pasara 5.4

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:
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6.4 Actualizacién del Listado Maestro de Documentos:

El Administrador debe identificar el registro con un codigo, de acuerdo con el Procedimiento Control de

documentos.

El Administrador debe actualizar el Registro RG-SGC-01 “Listado Maestro de Documentos”

Cuando se actualiza un Formulario se identifica el registro con un nuevo ntmero de revision.

6.5 Contenido del Listado Maestro de Documentos:

El listado Maestro de documentos contiene la siguiente informacion acerca de los registros del Sistema de

Gastion de Calidad.

e Codigo del documento

e Nombre del documento

® Responsable

e Numero de revision

o Estado de vigencia

® Lugar de almacenamiento Planilla de registro

® Lugar de almacenamiento Registros

® | ugar de almacenamiento del documento

® Disposicion una vez vencido

® Medio de recuperacion de registros

6.6 Difusion de la modificacion:

El Coordinador de la unidad debe comunicar la implementacion o eliminacién de un nuevo registro o

formulario a todo el personal que se vea afectado incluido al Administrador.

6.7 Utilizacion y recuperacion de registros:

El responsable del registro indicado en el RG-SGC-01 listado Maestro de documentos debe controlar que los
registros permanezcan legibles, facilmente identificables y recuperables. Patron de cada registro, de acuerdo a

lo indicado en el RG-SGC-01 Listado Maestro de documentos y en los procedimientos asociados. _
El responsable del registro debe entregar la proteccion adecuada a los datos registrados, de tal manera se

cumplan los requisitos anteriormente mencionados.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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\ Control de Registro Rev.: 1 Fecha:
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Pagina 4 de 4
7. REGISTROS.
REGISTROS| CODIGO | RESPONSABLE | TIPO DE LUGAR DE TIEMPO DE MEDIO DE
DE DE REGISTRO | ALMACENAMIENTO | RETENCION | RECUPERACION
REGISTRO | CONSERVARLO
Listado RG-SGC- Coordinador Electrénico | Base de datos (disco | Indefinido Solicitar a
Maestro de o1 SGCy local Z) Coordinador SGC
Documentos Administrador
8. ANEXOS:
No Existen.
9. CONTROL DE CAMBIO:
N° DE FECHA DESCRIPCIION | RESPONSABLE DE LA UBICACION DE LA
REVISION DE LA MODIFICACION MODIFICACION
MODIFICACION
N ° PAGINA | N° PARRAFO
1 Edicién Administrador

Lanzamiento

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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\ Elaboracion de Documentos |Rev.: 1 Fecha:
FISC/ALIAN
Pagina 1 de 4
1. OBJETIVO:

1.1  Describir los formatos de elaboracion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE:

2.1 Todos los documentos son o seran parte del Sistema de Gestion de Calidad de la Fiscaha local de Vina |
del Mar.

3. DEFINICIONES:

No hay

4. REFERENCIAS:
4.1 Procedimiento Control de Documento FLVINA_502-CDCTO-04
4.2 Norma ISO 9001:2008. Sistema de Gestion de Calidad Requisitos.

5. RESPONSABILIDADES:

El responsable de la elaboracion de documentos queda definido en el Procedimiento Control de
Documentos.

6. DESCRIPCION DEL PROCESO:

6.1 Procedimientos:

Se deben elaborar bajo la siguiente estructura:
1.  OBJETIVO:
Se debe indicar para qué se hace el procedimiento, cual es su proposito.
2. ALCANCE:
Indicar la(s) Unidad(es) que aplica el documento.
3.  DEFINICIONES
Definir términos necesarios para aclarar las actividades descritas en el documento
4. REFERENCIAS:
Listar otros documentos que se requieran para realizar la actividad descrita o forman parte de

consideraciones legales aplicables. Referencias.
5. RESPONSABLES:
Indicar el cargo responsable por la aplicacion del procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:

75




Nombre de! Procedimiento: Cdédigo: FLVINA_502-1ED-03

=4 Elaboracion de Documentos |Rev.: 1 Fecha:
FISCALIA
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6. DESCRIPCION DEL PROCESO:

10.

Describir en forma secuencial la o las actividades que dan origen al procedimiento, tomando
en cuenta quienes participan, qué hacen como se hace, cuando y dénde se hace.

REGISTRO:

Listar aquella documentacion que se genera como resultado de la actividad descrita y que
permite demostrar la ejecucion de la misma. Ejemplo: planillas, formatos, medidas de
proteccion etc.

ANEXOS:

Formatos o formularios necesarios que se requieran mostrar para aclarar una actividad.
CONTROL DE MODIFICAIONES:

Se informa(n) la{(s) modificacion(es) que el documento ha sufrido producto de lo cual se emite
una nueva revision.

TABLA DE CONTROL DE CAMBIO

Ejemplo de Tabla:

N° DE FECHA | DESCRIPCION RESPONSABLE UBICACION DE LA 'I

REVISION DE LA DE LA MODIFICACION
MODIFICACION | MODIFICACION N° | N°
PAGINA | PARRAFO

6.2 Otros documentos:

Tendran escritura libre.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo:

Cargo: Cargo:
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6.3 Informacién para la identificacion:
Procedimientos Otros
Encabezado
Nombre del documento v v
Codigo del documento v v
Tipo de documento v Op.
N° de Revision 1% v
Logo de la empresa v Op.
Pie de Pagina
Cargo que elabora v Op.
Cargo que revisa v Op.
Cargo que aprueba v Op.
Fecha enusion documento v v
Fecha impresion documento v Op.
v . Debe ir
Op : Opcional
6.4 Fuente:
6.4.1 Tipo de Fuente:
Todos los documentos deben utilizar la fuente Arial.
6.4.2 Tamaiio:
Procedimientos:
Texto: 12 pto.
Tablas: Minimo 8 pto. Maximo 10 pto.
Otros Documentos:
Minimo 6 pto.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
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Nombre dei Procedimiento:

Caddigo: FLVINA_502-1ED-03

\ Elaboracion de Documentos | Rev.: 1 Fecha:
FISC/ALI/A
Pagina 4 de 4
7. REGISTROS.
No hay.
8. ANEXOS:
No Existen.
9, CONTROL DE CAMBIO:
N° DE FECHA DESCRIPCIION | RESPONSABLE DE LA UBICACION DE LA
REVISION DE LA MODIFICACION MODIFICACION
MODIFICACION
N ° PAGINA [N ° PARRAFO
1 Edicién Administrador
Lanzamiento
|
|
I
|
|
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
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CONCLUSION

Pese a la implementacién, hace mas de una década, de la Reforma Procesal
Penal, se puede percibir, que los procesos internos relacionados con la Fiscalia
local de Vifia del Mar, en cuanto al manejo interno, y a la atencion de pubilico,
no han variado mucho. La percepcion por parte de los usuarios no es la
deseada, lo cual genera una serie de cuestionamientos por parte de toda la

entidad.

Tras la realizacion de un andlisis de los procesos que se realizan en la Unidad
de Atencion de Publico de la Fiscalia local de Vifa del Mar, incluyendo
indagacion directa, conversaciones personales, encuestas, cuestionarios y
Focus Group con funcionarios de la Fiscalia local de Vifa del Mar, ademas de
una entrevista con el Administrador de ésta entidad, asi como también
encuestas aleatorias a distintas personas de la ciudad de Vina del Mar, con o
sin participacion de este servicio, se puede sefalar que en particular en esta

Fiscalia no cuenta con un sistema de gestion de calidad formal.

Lo anterior se desprende, de lo indagado a lo largo de este trabajo, que puso en
evidencia una serie de procesos innecesarios, ineficaces e incluso inexistentes

en el proceder diario, que dificultan el funcionamiento de esta entidad.

La conclusién anterior, obedece a que si bien es cierto el concepto de calidad
se tiene incorporado en la Fiscalia local de Vina del Mar, ya que, se considera
que las funciones asignadas deben ser realizadas con absoluta eficiencia y

eficacia, no se puede respaldar la labor diaria a través de un sistema formal que
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permita planificar, monitorear, controlar y realizar mejoras continuas a la
calidad entregada, a los distintos usuarios que acuden diariamente a las

oficinas de la Fiscalia local de Vinha del Mar.

Se puede senalar, que mas bien los procesos y los estandares de calidad,
guedan como un planteamiento tedrico del que todos tienen conocimiento, pero
que resulta practicamente imposible poner en marcha de forma eficiente y

eficaz, ya que no permite una retroalimentacion continua.

Producto de la problematica encontrada es que se dio cumplimiento al Objetivo
General perseguido con la ejecucion de la presente tesis, el que originé un
“Disefo de un Modelo de reestructuracion, en la Unidad de Atencién de Publico
segun Norma I1SO 9001:2008 en la Fiscalia local de Vina del Mar”. El cual se

logro desarrollando el cumplimiento de los objetivos especificos;

o En el primer capitulo se sefhalaron los requisitos para la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad segin la Norma ISO 9001:2008.
Esta Norma fue guia para la implementacion de procesos desde los

ocho principios basicos de calidad, segun Norma 1SO 9001:2008;

e Se pudo identificar los procesos que obstaculizan brindar una atencion
eficiente y eficaz a los distintos usuarios en la Unidad de Atencion de

Publico.

Ademas no deja de ser importante el considerar que al interior de la

institucion hay distintas problematicas, derivadas de la administracion lo que
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provoca una sensacion de malestar generalizada entre los funcionarios,

provocando que el clima laboral imperante no sea el idéneo, producido

principalmente por factores tales como:

Que el Administrador de la Fiscalia local de Vina del Mar no tenga una
relacién fluida con los funcionarios que estan vinculados directamente
con los procesos o acontecimientos que afecten el normal
funcionamiento, lo que provoca una descoordinacion para la realizacion
del trabajo, ya que se ve imposibilitada la retroalimentacién de

informacion.

Que la rotaciéon de funcionarios, dentro de la Fiscalia local de Vina del
Mar sea constante. Existen numerosos cambios de funcionarios en las
diferentes unidades de la Fiscalia local de Viha del Mar, lo cual provoca
un desgaste en el volver aprender nuevas funciones, provocando que
gente con poca experiencia en el area, sea puesta en la atencion al

publico, y que no pueda satisfacer dudas o consultas a los usuarios.

Que no existan procesos definidos y responsabilidades delimitadas, o

gue provoca que los funcionarios no se sientan comprometidos.

Que no existan protocolos de atencidn estandarizados, lo cual provoca
atenciones demasiado extensas, lo que lleva a que el tiempo de espera
por parte de los usuarios supere los 20 minutos promedio, incomodando

y disgustando al pubilico.
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Finalmente, y tras un analisis de los antecedentes recabados, y una reflexion
respecto a la problematica estudiada, es que en el desarrollo del cuarto
capitulo, se realiza la propuesta de mejoramiento para la Unidad de Atencion

de Publico.

Propuesta que cumple con los requisitos generales que estipula la Norma 1SO
9001:2008, bajo el Sistema de Gestion de Calidad para los procesos en la

unidad.

Una de las prioridades al momento de elaborar esta propuesta, es el
cumplimiento de las necesidades manifestadas por los usuarios y funcionarios
de esta institucion. Requisitos absolutamente necesarios para la

implementacion de ésta.
Algunos de los factores considerados son:

o EI establecer objetivos que garanticen la mejora continua de los

procesos.

e Que se debe evitar la duplicidad de documentos y la diversidad de

formatos, para priorizar la agilidad y uniformidad de los procesos.

e La participacion de toda la Institucién en la implementacion del Sistema
de Gestidn de Calidad, es fundamental, independiente del estamento que

ocupe en la Fiscalia local de Vina del Mar, todos los funcionarios deben
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estar informados, capacitados y sensibilizados con el objetivo del

cumplimiento de los objetivos.

En cumplimiento de los Objetivos se proponen los siguientes
procedimientos: “Atencién de Publico” , “Control de Documentos”, “Control
de Registro” y “Elaboracién de Documentos”. En donde relacidn al andlisis
efectuado, y la propuesta realizada, los principales planteamientos son los
siguientes:

e Se plantean los objetivos del Proceso en cada una de las unidades.

e Se delimita el alcance del proceso lo cual permite identificar cuando
aplica el procedimiento.

e Se definen conceptos involucrados en el proceso que permitan dar
entendimiento al tema que se menciona.

e Hace referencia a Norma ISO, Ley organica constitucional del Ministerio
Publico y Cédigo procesal penal, los cuales de una u otra forma estan
involucrados para la realizacioén de este documento.

e Se describen responsabilidades de acuerdo a los cargos dentro del
procedimiento.

e Se realizar un organigrama de cada unidad, que permite observar
graficamente la estructura organizativa de la unidad.

o Se realiza descripcién de cada proceso, en donde se logra delimitar
responsabilidades, describiendo quien hace el proceso, como lo hace

cuando lo hace, donde lo registra.
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e Se realiza mencion de los registros en donde se lleva a cabo cada unos
de los procesos.

e Se realizan indicadores de desempeno donde se puede observar en
especifico el indicador, el estandar, la frecuencia y la forma de medir el
indicador.

e Se hace referencia a los anexos involucrados en el procedimiento

e Se menciona el control de cambio, el que permitiria llevar un registro de

cada una de las modificaciones al procedimiento.

Al concluir el presente trabajo de Tesis, a través del cual se ha perseguido el
analizar y ademas entregar una propuesta de mejoramiento a la Unidad de
Atencidn de Publico de la Fiscalia local de Vina del Mar, me he involucrado de
manera cercana con los problemas que presenta la administracion publica en
general, los cuales lamentablemente repercuten en diferentes entidades y

servicios, y obviamente perjudicando a sus distintos usuarios.

Cabe sefalar que es sumamente importante el considerar todas las limitantes
con la que cuentan las entidades estatales, para realizar cambios vy
adecuaciones en los procesos.

Pese a que el Estado trabaja para y por la comunidad, no logra que sus
instituciones den servicios de calidad, que satisfagan a sus usuarios, pero éste
es un tema extenso, que sin duda puede dar pie a diversos estudios, analisis y

propuestas.
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Anexo N ° 1 Fiscalia de Chile.
1.1 MISION DE LA FISCALIA

“Dirigir en forma exclusiva las investigaciones criminales, ejercer cuando resulte procedente la accion
penal publica, instando por resolver adecuada y oportunamente los diversos casos penales, adoptando las
medidas necesarias para la atencién y proteccién de victimas y testigos; todo ello a fin de contribuir a la
consolidacion de un Estado de Derecho, con altos estandares de calidad”.

2.3 VISION DE LA FISCALIA

Lo que busca a través de un constante mejoramiento de su labor es: “Ser una institucion de excelencia,
confiable, reconocida por la eficacia y eficiencia con

que ejerce la persecucién penal publica y la atencion a victimas y testigos, respetuosa de los derechos de
todas las personas y formada por un equipo humano comprometido con el quehacer institucional”.

2.4 PLAN ESTRATEGICO.

La Reforma Procesal Penal es una politica publica que busca facilitar la instalacion y consolidacion de un
Estado Democratico de Derecho modemo que asegure a sus habitantes el acceso a una justicia
equitativa, eficiente y transparente.

2.4.1 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA FISCALIA DE CHILE
La Fiscalia definié cuatro lineamientos estratégicos:

« Desarrollar una persecucién penal eficiente con estandares de calidad.

Fortalecer la Coordinacidn Interinstitucional.

e  Mejorar continuamente la gestién administrativa.
e Potenciar la atencion y proteccién a victimas y testigos.
2.4.2. MINISTERIO PUBLICO Y SU CONSIDERACION DE CALIDAD EN SU PLAN ESTRATEGICO

El Plan Estratégico del Ministerio Publico considera como ejes centrales, primero, la profundizacion de la
persecucién penal, desplegando para ello esfuerzos institucionales orientados a promover procesos
eficientes y eficaces, segundo, brindar una atencién de calidad a victimas, testigos y usuarios en general.

En ese contexto, los desafios institucionales deben ser analizados desde una perspectiva que integre la
real normativa, los recursos disponibles, el aumento relativo de casos penales y el incremento en la
demanda de servicios por partes de los usuarios, victimas y testigos. Mejorar la gestion significa, en
definitiva, alcanzar indices de calidad en la medida que los recursos juridicos y administrativos disponibles
lo permitan.

Asi, los actuales desafios institucionales consisten primordialmente en:
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. Mantener el actual nivel de resultados;

. Mejorar la calidad en la atencién de usuarios;

. Profundizar el andlisis de la informacion delictiva;

. Mejorar el indice de términos judiciales aplicados en casos con  imputado conocido;'”
. Focalizar la persecucién penal segun la complejidad del caso;

. ldentificar y atacar los mercados delictuales; y

. Profundizar la coordinacién con las policias y las redes sociales existentes.

~NOoO s WD =

Todas estas tareas sdlo podran ser asumidas de manera adecuada en la medida que los recursos
disponibles lo permitan. Por ello, considerando esos nuevos desafios institucionales; también el
incremento sostenido de ingresos, por denuncias o querellas, de nuevas causas, que superan
ampliamente la capacidad de respuesta de la organizacion; la creciente demanda de servicios del
Ministerio Publico como consecuencia directa de cambios legislativos que se traducen en la aparicion de
nuevos asuntos de competencia de la institucion dictandose, desde el inicio de la reforma procesal penal,
21 leyes (RPA‘S, VIF'", Hurto falta, u otras) que modifican o crean nuevas normas legales y que, en su
conjunto, tipifican 30 nuevos delitos y provocaron un aumento acumulado real de 626.960 delitos; y la
modificacién de las competencias de los tribunales militares que traspasan causas complejas a la justicia
ordinaria, la Fiscalia de Chile ha promovido desde Diciembre de 2008 la implementacion del Plan de
Fortalecimiento Institucional, que comprende cinco proyectos articulados en cuatro lineas de trabajo:

A) Ajuste a los procedimientos para la tramitacion de casos de criminalidad compleja y menos compleja
B) Fiscalia Supra territorial.
C) Control de la Suspension Condicional del Procedimiento.

D) Modelo de Atencién Integral a Victimas y Testigos: el que busca una especializacion, estandarizacion y
diferenciacion de los servicios otorgados, tanto de manera presencial (atencion personalizada) como
remota (atencién general, a través de call center). 1

2.4.21 Percepcion de los Usuarios

Para la Fiscalia de Chile es importante conocer cudl es la percepcién que las personas atendidas tienen
de nuestros servicios. Para ello, el 2010 se contratd, mediante licitacién publica, una consultora que realizé
un estudio para medir el nivel de satisfaccion de victimas y testigos que declaran en las fiscalias en

relacion con los servicios recibidos de acuerdo al modelo de atencién OPA'™®.

2.5 VALORES INSTITUCIONALES

Y Nota: Imputado es aquella persona que se le imputan cargos y esta siendo investigado por la fiscalia,
imputado conocido se considera aquella persona que tiene registro de causas anteriores en el sistema
SAF

16 Responsabilidad Penal Adolecente Ley 20.084
Y violencia Intrafamiliar Ley 20.066

1% www.ministeriopublico.cl

1% Nota: Orientacion, Proteccion, Apoyo
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Los Valores Institucionales son los principios rectores incorporados al quehacer de cada una de los
funcionarios y que permiten que la Fiscalia de Chile sea capaz de compatibilizar el liderazgo ético en la
persecucion del delito con la adecuada atencion y proteccion de victimas y testigos.

Los valores Institucionales son:
1. Probidad

Es el valor exige a fiscales y funcionarios honestidad y rectitud. El principio de probidad
administrativa consiste en la observancia de una conducta intachable, desempefo veraz y leal
de la funcién puablica encomendada.

2. Transparencia

Los actos de la fiscalia de Chile podran ser conocidos por cualquier ciudadano que requiera
acceder a su conocimiento, dentro de lo permitido por la normativa vigente.

3. Excelencia en la Persecucion Penal

Los procesos de frabajo institucionales son disenados y ejecutados considerando los mayores
estandares de calidad, eficacia y eficiencia posibles.

4. Excelencia en la Atencion

Todas las acciones de la Fiscalia de Chile se orientan a brindar una atencién del mas alto nivel a
los usuarios. La atencién a las personas esta organizada con los mas exigentes requisilos de
calidad, con enfoque en sus derechos, tanto en el trato como en las actividades propias de su
quehacer cotidiano.

5. Respeto

En la Fiscalia de Chile se consideran las ideas de los demas, sin aplicar distinciones de ningun
tipo, para desarrollar las tareas encomendadas y enfrentar los desafios que impone su rol.

6. Discrecion

La funcién institucional exige reserva y actuar siempre con ponderacion en el trabajo,
principalmente con los usuarios e instituciones relacionadas.

7. Creatividad y Trabajo en Equipo

En la Fiscalia de Chile se promueve el trabajo innovador, con el objeto de optimizar en forma
permanente los procesos y resultados. En complemento a la Creatividad, el trabajo en equipo es,
sin lugar a dudas, un factor critico de éxito y de mejora continua de los procesos de trabajo.
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Anexo N ° 2 Encuesta a Personal en la ciudad de Vina del Mar.

ENCUESTA.

-t

¢ Usted tiene conocimiento de la Fiscalia?

Si D No D Ninguna de las Anteriores

¢Usted tiene participacion en alguna causa de la Fiscalia local de Vina del Mar?

Si |:] No |:] Ninguna de las Anteriores

¢ Cual ha sido su participacion en alguna causa de la Fiscalia local de Vifia del Mar?
Victima

Denunciante

Abogado Querellante

Testigo

Imputado

Policia

Otro

gooboad - o~ 0O

¢Usted ha tenido mas de una participacion en alguna causa de la Fiscalia local de Vina del Mar?

Si |:] No |:] Otra Fiscalia D Ninguna de las Anteriores

[

¢ Por qué motivo se puso en contacto con la Fiscalia local de Vifia del Mar?
Para pedir Informacion

Por derivacion de Policias

Para hacer una denuncia

Porque no lo citaban

Para reclamar

Todas las anteriores

odooooaa -«

Ninguna de las anteriores

¢ Como se contacto con la Fiscalia local de Viiia del Mar?
En persona D Por Teléfono D Por email D Otro

A la llegada a la Fiscalia local de Viia del Mar, los tramites de ingreso le resultaron:
Nada complicado
Algo complicado

Bastante complicado

oo~ d-
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|:| Muy complicado

|:] Ninguna de las Anteriores

8. En su opinion la espera fue superior a 15 minutos

D Si D No |:] Ninguna de las Anteriores

9. Siendo 7 completamente satisfecho y 1 completamente insatisfecho.
Indique en los siguientes aspectos:

Conocimiento del Atendedor

Informacién proporcionada

Confiabilidad y discrecién

Predisposicion a escuchar

oo o

Amabilidad y respecto mostrado

10. Si su causa no era de la Fiscalia local de Vina del Mar, ;Usted logro obtener informacion de lo que
necesitaba?

|:] Si [] No |:] Ninguna de las Anteriores
11. Después de la Atencion ;En qué medida cree que ha mejorado su problema?

|:] Totalmente |:] Bastante Al|:] Pc‘:l N[:]

12. Después de la Atencion ;Consideré realizar alguna de las Siguientes actividades?

|:] Felicitaciones

|:] Ninguna de las Anteriores
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Anexo N ° 3 Tablas Estadisticas.

TablaN°22: Resumen de informacion estadistica de violencia intrafamiliar por region.
Periodo; 01 enero 2011 - 31 diciembre 2011
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TablaN°27: Resumen de Casos y Delitos por Region,
Periodo: 16 diciembre 2000 - 31 diciembre 2011
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Nota : Se consideran los temiinos aplicados desde el inicio de la reforma
Fuente: Informacion obtenida de! SAF
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TablaN'28: Casos Ingresados y Terminados por Region y Afo.
Periodo: 16 diciembre 2000 - 31 diciembre 2011
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