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FISCALIA REGIONAL METROPOLITANA SUR
ANTECEDENTES GENERALES

DIAGNOSTICO INICIAL |
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PROBLEMA FOCO EN DELITOS
DELINCUENCIAL VIOLENTOS y
ALTAMENTE COMPLEJO NARCOTRAFICO
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v

DESARROLLAR PRACTICAS DE INNOVACION QUE
APORTEN UN VALOR FUNDAMENTAL A LA
GESTION DEL MINISTERIO PUBLICO
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v

. ORGANIZACION?



FISCALIA REGIONAL METROPOI:ITANA SUR
MODELO DE GESTION

v' SOLUCION JURIDICA DE CAUSAS
v"  OPORTUNIDAD DE SOLUCION

v SATISFACCION DE VIiCTIMAS Y TESTIGOS
v SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (ISO 9001:2000)

/

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

MAXIMA EFICIENCIA EN LOS RESULTADOS
v' CALIDAD DE SERVICIO DE EXCELENCIA

a

A 4 A 4

EQUIPOS DE PROCESOS DE TRABAJO
TRABAJO SIMPLES Y CON
ESPECIALIZADOS TECNOLOGIA

a A

MODELO DE GESTION |«
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CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE
PLATAFORMA CRC - AC




FISCALIA REGIONAL METROPOLITANA SUR - CHILE
CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE (CRC)

CALIDAD DE SERVICIO DE EXCELENCIA

ESTUDIO DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE USUARIOS
(ADIMARK — FUNDACION PAZ CIUDADANA - FRMS, DICIEMBRE 2005 y FEBRERO 2007)

v Usuarios no conocen funcionamiento del Sistema Judicial (proceso en el que
estan involucrados) y consideran que no se facilita su “entendimiento”.

v El Sistema no cumple realmente sus expectativas.
v Esperan mayor participacion e informaciéon en todo el proceso.

v" Necesitan de una comunicacion directa, personalizada y continua.

VICTIMAS DEMANDAN UNA COMUNICACION OPORTUNA,
DIRECTA, CONFIABLE y EN LENGUAJE CLARO




FISCALIA REGIONAL METROPOLITANA SUR - CHILE
CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE (CRC)

BRECHA O ASIMETRIA ENTRE LA FISCALIA Y SUS USUARIOS

EFECTO INMEDIATO

MALA EVALUACION DEL SISTEMA, BASADA EN EL BAJO TRASPASO DE INFORMACION A LAS
VICTIMAS

NECESIDAD

TRANSMITIR INFORMACION RELEVANTE QUE “CONSTRUYA EN LOS CLIENTES” LA PERCEPCION
DE LOS RESULTADOS ESPERADOS.

EFECTOS CRC

CERRAR EN LA MAYOR MEDIDA POSIBLE LA ASIMETRIA ENTRE USUARIO Y EL SISTEMA EN SU CONJUNTO.
COMPRENDER SU SITUACION Y GENERAR ADECUADAS EXPECTATIVAS DE RESULTADOS.

ENTENDER EL PROCESO EN EL CUAL SE VERAN INVOLUCRADOS.

SENTIRSE PARTICIPES DEL PROCESO Y QUE EL SISTEMA LES DA ACCESO A JUSTICIA Y RESPETO A SUS
DERECHOS.

GENERAR INSTANCIA DE RETROALIMENTACION Y OBTENER INFORMACION RELEVANTE, PERMITIENDO
TOMAR DECISIONES EN FORMA OPORTUNA.

B e

~




IVIN/ b ek ke WGk 1 INJIN 1 IV VMAARIMA INERWVIWVINSMERER ViR §INWVI Vil I MINNMA UWVIEN

CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE - PLATAFORMA CRC-AC

‘ DEFINICION DE LA PLATAFORMA \

DESARROLLAR UNA PLATAFORMA DESARROLLAR PROCESOS DE TRABAJO DE
ESPECIALIZADA PARA LA ATENCION DE CALIDAD, SOPORTADOS EN APLICACIONES
VICTIMAS INFORMATICAS Y UNIDADES DE APOYO
CRC
” Plataforma de Atencion Telefénica de salida
” Informaciéon y Entrevistas a Victimas con CAVIDE
alto estandar de calidad y controlable en v Plataforma de Atencion Presencial
tiempo v Entrevistas a Victimas
” Informacién oportuna y provee al Fiscal de v" Primera Contencion
antecedentes para su decision (contacto, en
promedio, a los 4 dias de la denuncia)
UNIDAD DE TERMINOS
ARCHIVO CENTRAL (AC) v Termino de causas por Archivo
v' Manejo centralizado de carpetas Provisional, Principio de Oportunidad,
Facultad de No Inicio de Investigacion
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CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE - PLATAFORMA CRC-AC

PROCESO DE COORDINACION |

UNIDAD DE TERMINO

i,

GESTORES ASISTENTES

ARCHIVO CENTRALIZADO

FISCAL
(INSTRUCCIONES)

ABOGADOS ASISTENTES

o o

S
> OPERADOR CRC

(Atencion Telefénica)

CAVIDE

(Atencion Presencial)

e

VICTIMA

INDaniincrianta Namanda Eecnantanaal
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CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE - PLATAFORMA CRC-AC

DIAGRAMA DE FLUJO | (DiA 3)
. ABOGADOS
Y
(DIA 2-3) ASISTENTES

DENUNCIAS

: FISCAL
. ‘,E(INSTRUCCIONES)
(5.500 Folios Mes) "™ T

ATENCION-CAVIDE

FISCAL

9
§ VICTIMA

V
EQ) (Denunciante)
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CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE - PLATAFORMA CRC-AC

CENTRO DE ATENCION DE VICTIMAS DE DELITOS (CAVIDE)

DIAGRAMA DE FLUJO i
—-———————— 1
[ N—y
] FISCAL
(INSTRUCCION: ENTREVISTA PRESENCIAL)

A

’ Plataforma de Atencién Presencial Citacion ESC"it\a (Carta) :
" Entrevistas a Victimas R

” Primera Contencion
" Establece relacién personal

VICTIMA
(Denunciante)

VICTIMA
(Denunciante)

DEMANDA
ECDONTANEA



CREANDO RELACIONES CON EL CLIENITE
PLATAFORMA CRC-AC

G CRC

Pl I =0 1 % T F = i T
FUBLIC O
FISCALLA REGIONAL METROPOLITANA SUR

Ingreso Usuarios

Usuario: | |

Contrasena: | |




CREANDO RELACIONES CON EL CLIENITE
PLATAFORMA CRC-AC

Pl § Pd | S [ L

PUBLICO

FISCALLA REGIONAL METROPOLITAMA SUR

Buscar por Rus Buscar por Folio Fecha de Inicio Fecha de
I & | | & I =] |
Folio Ruc Fecha Delito Fiscal Gestor Operador est ipo ipg ipa ipc Zona
14045 07002145271 22032007 Hurto Simple Por Un ... Iherrera bmonsalve |EI P&,
14044 070021 4523-9 22032007 Hurta Simple Iherrera cwidela IEI P&,
14043 070021 4816-6 220032007 Hurto Simple Iherrera nbardales IEI P&,
14042 070021 4815-8 220032007 Hurto Simple Iherrera bmonsalve |E| PA,
14041 070021 4806-9 220302007 Amenazas De Atentado. . lherrera cwidela IEI PA,
14040 0F00211345-6 220032007 Hurto Falta (494 M2 L coaldames nbardales |Ei P&,
14039 07100049737 220032007 Foko En Bienes Macio... omontero Mmmarin bmonsalve i__‘ITI Shd
14038 07 10004926-5 22032007 Fobo En Bienes Macia. . omontero mjherrera cwidela |__1_| =
140537 070021 7625-9 220032007 Robo Con Intimidacio. .. omontero  xaarmendariz Icuacra IZI‘:I Shd
14036 070021 7575-9 22032007 Hurto Simple Por Un ... omontera mmarin bmonsalve IEI =h
14035 070021 Fo73-2 22032007 Hurto Zimgple Por Un 2 omontera mjherrera cvidela IEI =M
14034 070021 7526-0 220032007 Robo De Wehiculo hot... omontero  xaarmendariz lcuadra |E| Sha
14033 070021 7524-4 2200352007 Fobo En Bienes MNacio... omontera mimarin bmonsalve IEI =h
14032 070021 7521 - 2200352007 FRobo En Lugar Habita . omontera mjherrera cvidela IEi =i
14031 07002175171 2200302007 Roko En Bienes Macia... omontero  xaarmendariz lcuadra i__*ITI Shid
14030 070021 7515-5 22032007 Robao Con Intimidacio. . omontero mmarin bmonsalve |__1_| =h
14029 0700217513-9 220032007 Robo Con Intimidacio. .. omontero mjherrera cvidela IZI‘:I Shd
14025 070021 7207-5 2200302007 tros Hechos omontera xgarmendariz lcuadra IEI =h
14027 070021 7203-2 22032007 Dafios Simples amartera mimarin hmonsalve IEI S
14026 070021 7200-5 220032007 Lesiones Leves omontero mjherrera cvidela |E| Sha
14025 070021 7199-0 220032007 Amenazas De Atentado. .. omontera mimarin lcuadra IEI [ i =h
14024 070021 7197-4 2200352007 Lesiones Leves omontera mmarin bmonsalve IEi =i
14023 07002171 78-8 2200302007 Incendio ... amontero mjherrera cwidela i__*ITI Shid
14022 070021 7175-3 220352007 Robao Con Intimidacio. . omontero xaarmendariz lcuadra |__1_| =hd
14021 070021 7173-F 22032007 Robo En Lugar Hahbita... omontero Mmarin bmonsalve |ZI‘:I Shd
14020 070021 7172-9 220032007 Fobo Por Sorpresa omontero mjherrera cvidela IEI Sha
14019 070021 7171-0 22032007 Fobo Por Sorpresa omontera xaarmendariz lcuadra IEI =i
14018 070021 7169-9 220032007 Roko Con Intimidacio. .. omontero MIm&Erin bmonsalve |E| Sh
14017 070021 F1ES-0 22032007 Fobo Con Intimidacia... omontera mjherrera cvidela IEI Shd

14016 070021 A1 E6-4 2200352007 FRobo En Bienes Macio. . omontera waarmendariz lcuadra |Ei =M



CREANDO RELACIONES CON EL CLIENITE
PLATAFORMA CRC-AC

FISCALIA REGIONAL METROPOLITANA SUR

Folio : 9573 k Sin Telefono Cortacta Fallido Contactado
Ruc : O700139233-K D {:} {:} G
M= Parte :
Delito : Presunta Desgracia agregar pregunta |—_|
Fecha recepcion : 28-02-2007 ——
Fizcalia [[1 Lapersona desaparecida (victima) aparecid sana v salva 7
o Fis;al quurge:u [1 cuales fueron las circunstancias de su desaparicidn
E_:;it;; : 0 AreEEs |:| En caso contrario; Tiene algun nuevyo antecedents gue permita orientar 1a
) bl da 7
Utimo intento : — —=aee
Qrigen . Mizma Fiscalia | = ot
Gestor IRRGSG— Ll BERaLnta i
Yictima |:| Instrucciones Fiscal a Operador
Denunciante |:|

01-02-2007 | 12:39 | rmaolina

Hecho Delictual |:| - Llan_'uar al -:Ien_unciante F-ara =zabersila pgrs.-f-na desaparecida a.pareciéu zana y.sah.ra
woexplique |as circunstancias de su desaparicidn. En caso contrario preguntarle =i

tizne algin nuevo antecedente que nos permita orientar la blsqueda.Si no es

posible contacto con denuncianta llamar a Carabineros y warificar =i &l encargo se

mantiena wigente, 5i 52 cancelo averiguar datos del hallazgo de persona.

-l lamar a Carahinerm=swarerificar si el encamn s mantiene winentea =i 28 canceln

Observaciones Operador

02-02-2007 | 12:08 | nbardales

NO AFPARECIO

DENUNCIAMTE SEHALS cuE I = i OF O QUE WICTIhA
SALIO DEL PAIS A SIETE DE LA MAHANA




CREANDO RELACIONES CON EL CLIENITE

PLATAFORMA CRC-AC

Informacion Causa

Folio : 9737
Fuc @ 07001 57 230-4
M= Parte : 939
Delito : Presunta Desgracia
Fecha recepcion : 27-02-2007
Fizcalia :
Fizcal : omontero
Operadaor @ Cwidela
Intentos @ 0O
Litirmo intento @ --
origen . Carabineros
Festor @ miherrera
Victima

Denunciante

Hecho Delictual

| Seleccionar Actiwidad

[s] [tests

Cavide Bitacora
Gestar
|:| | Selacionse Gest | VI
Actividades [=]
Agregar Actividad
agregar Actividad Destinatario Flazo

[l [ wiss

Destinatario :Briup
Estado (Terminado

Actividad :Qrden De Investigar

Actividades de la causa

Fecha Inicia
Fecha termino :
Fecha Recepcion :

02-03-2007
A7-05-2007
15-035-2007

Instrucciones Fiscal a Gestor

Observaciones Gestor




CREANDO RELACIONES CON EL CLIENITE

PLATAFORMA CRC-AC
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FISCALLA REGIONAL METROPOLITANA SUR

Informacion Causa

Folio :

Ruc .

M* Parte .
Delito :

Fecha recepcion .
Fizcalia
Fizcal :
Dperadar
Intentos :
Iitirmo irterto
Qrigen .
Zestor

9718
07000340:30-4

30

Leziones Leves
04-02-2007

icaceres
Mbardales
0

Carabineroz
lalarcon

Victima

Denunciante

Hecho Delictual

conectado como; e

Cavide Bitacora

[nstrucciones ok

Instrucciones Fiscal a Abogado

05-03-2007 | 11:31 | jeaceras
1. FEQIR AUL DE FORMALIZACICH.

2 MED DE PROT: FONOS, 20 DiAS

2. CITAR A IMPUTADD (AFINAR SCF)

Observaciones Abogado




CREANDO RELACIONES CON EL CLIENITE
PLATAFORMA CRC-AC

Inicio Salir

CAVYIDE
USUARIO: Sr{A). EDUARDO ANDRES VELASQUEZ YALDEBENITO
Folio : 14044

SELECCIONE UNA FECHA:
26/03/2007

ATENDEDORES COPPER

Periopo CaviDe 1 Periopo CaAvIDE 2 PerioDO CaviDE 3
0900 & 0945 FFF pECERuAnD 09:00 & 09045 #F QESERVADD FHF 09:00 4 09145 BLOCIUEADT
0245 A 10130 #* RESERVADD ¥+ 09:45 4 10:30  ¥+* RESERVADD 09:45 4 10:30  ** QESERVADD ¥+
130 A 11115 ¥ QESERVADO #+* 10:30 A4 11115 ¥ QESERUADD 4 10:3004 11115 ¥ RESERVADO *H+
111154 12:00 6 QESERVADO *+* 11115 4 12:00 ¥+ QESERVADD 4+ 111154 12:00 ¥+ RESERVADO 4+
12:00 A 12:45  ** RESERVADO *** 12:00 &4 12:45  *¥** RESERVADD +*+* 12:0004 12:45  *** RESERVADO *+*
12:45 4 13:45 ALMUERED 12:45 4 13:30 ¥ RESERWADD 12:45 4 13:30 BLOCIUEADT
13454 14:30 % RESERVADO *** 13:30 & 14:30 ALMUERZC 13:30 4 14115 *** RESERVADO *+*
14:30 A 15:15 DISPOMIBLE 14:30 4 15:15  *¥** RESERVADD ¥ 14:15 4 15:15 ALMUERED
131154 16:00  *** RESERVADO *** 15:15 & 16:00 DISPONIBLE 15:15 4 16:00  *** RESERVADO *+*
16:00 A 16:45  *** RESERVADO *+* 16:00 & 16:45  *** RESERWADD +*+* 16:00 & 16:45 DISPONIBLE
16:45 4 17:30 % RESERVADO *+* 16:45 & 17:30 DISPONIBLE 16:45 & 17:30 DISPONIBLE
17:30 A 16:15 BLOQLEADC 17:30 4 15:15 DISPONIBLE 17:30 4 16:15 DISPONIBLE

ATENDEDORES PUENTE ALTDO

Periopo CAvIDE 4 Periopo CAVIDE 5 Periopo CAVIDE 6
09000 & 09:45 ek pECERyADG ok 09:00 & 09:45 BLOGQUEAD O 09:00 & 09:45 BLOCUEAD
09:45 & 10:30 DISPOMNIBLE 09:45 & 10030 BLOGUEADC 09:45 & 10:30 BLOGUEADC
130 & 11:15 DISPOMIBLE 10:30 & 11:15 BLOGUEADC 10304 11:15 BLOGUEADC
11:15 & 12:00 DISPOMNIBLE 11:15 & 12:00 BLOGUEADC 11:15 A 12:00 BLOGUEADC
12:00 & 12:45 DISPOMIBLE 12:00 & 12:45 BLOGUEADC 12:00 4 12:45 BLOGUEADC
12:45 & 13:45 ALMLUERZO 12:45 & 13:30 BLOGUEADC 12:45 4 13:30 BLOGUEADC
13:45 & 14:30 BLOGUEAD 13:30 & 14:30 ALMUIERZO 13:30 4 14:15 DISPOMIBLE
14:30 & 15:15 DISPOMNIBLE 14:30 & 15:15 DISPOMNIBLE 14:15 4 15:15 ALMUERZC
15:15 & 16:00 BLOGUEAD 15:15 & 16:00 DISPOMNIBLE 15:15 A 16:00 DISPOMIBLE
16:00 & 16:45 BLOGUEAD 16:00 & 16:45 DISPOMNIBLE 16:00 A 16:45 DISPOMIBLE
16:45 & 17:30 BLOGUEAD 16:45 & 17:30 DISPOMNIBLE 16:45 4 17:30 DISPOMIBLE

17:30 & 158:15 BLOGUEAD 17:30 & 158:15 DISPOMNIBLE 17:30 A 18:15 DISPOMIBLE
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