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DIAGNÓSTICO INICIAL

PROBLEMA 
DELINCUENCIAL  

ALTAMENTE  COMPLEJO

FOCO EN DELITOS 
VIOLENTOS y 

NARCOTRAFICO

FISCALÍA REGIONAL METROPOLITANA SUR
ANTECEDENTES GENERALES

DESARROLLAR PRÁCTICAS DE INNOVACIÓN QUE 
APORTEN UN VALOR FUNDAMENTAL A LA 

GESTIÓN DEL MINISTERIO PÚBLICO

¿ORGANIZACIÓN?



FISCALÍA REGIONAL METROPOLITANA SUR
MODELO DE GESTIÓN

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
MÁXIMA EFICIENCIA EN LOS RESULTADOS

CALIDAD DE SERVICIO DE EXCELENCIA

MODELO DE GESTIÓN

PROCESOS DE TRABAJO 
SIMPLES Y  CON 

TECNOLOGÍA

EQUIPOS DE
TRABAJO

ESPECIALIZADOS

SOLUCIÓN JURÍDICA DE CAUSAS
OPORTUNIDAD DE SOLUCIÓN

SATISFACCIÓN DE VÍCTIMAS Y TESTIGOS
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD (ISO 9001:2000)

CREANDO RELACIONES CON EL CLIENTE
PLATAFORMA CRC – AC



ESTUDIO DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS
(ADIMARK – FUNDACIÓN PAZ CIUDADANA – FRMS, DICIEMBRE 2005 y FEBRERO 2007)

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

El Sistema no cumple realmente sus expectativas.

Esperan mayor participación e información en todo el proceso.

Necesitan de una comunicación directa, personalizada y contínua.
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CALIDAD DE SERVICIO DE EXCELENCIA

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



NECESIDAD
TRANSMITIR INFORMACIÓN RELEVANTE QUE “CONSTRUYA EN LOS CLIENTES” LA PERCEPCIÓN 

DE LOS RESULTADOS ESPERADOS.

EFECTO INMEDIATO
MALA EVALUACIÓN DEL SISTEMA, BASADA EN EL BAJO TRASPASO DE INFORMACIÓN A LAS 

VÍCTIMAS

BRECHA O ASIMETRÍA ENTRE LA FISCALÍA Y SUS USUARIOS
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EFECTOS CRC
CERRAR EN LA MAYOR MEDIDA POSIBLE LA ASIMETRÍA ENTRE USUARIO Y EL SISTEMA EN SU CONJUNTO.
COMPRENDER SU SITUACIÓN Y GENERAR ADECUADAS EXPECTATIVAS DE RESULTADOS.
ENTENDER EL PROCESO EN EL CUAL SE VERÁN INVOLUCRADOS.
SENTIRSE PARTÍCIPES DEL PROCESO Y QUE EL SISTEMA LES DA ACCESO A JUSTICIA Y RESPETO A SUS 
DERECHOS.
GENERAR INSTANCIA DE RETROALIMENTACIÓN Y OBTENER INFORMACIÓN RELEVANTE, PERMITIENDO 
TOMAR DECISIONES EN FORMA OPORTUNA.



DESARROLLAR UNA PLATAFORMA 
ESPECIALIZADA PARA LA ATENCIÓN DE 

VÍCTIMAS

CRC
Plataforma de Atención Telefónica de salida
Información y Entrevistas a Víctimas con 
alto estándar de calidad y controlable en 
tiempo 
Información oportuna y provee al Fiscal de 
antecedentes para su decisión (contacto, en 
promedio, a los 4 días de la denuncia)

CAVIDE
Plataforma de Atención Presencial
Entrevistas a Víctimas
Primera Contención
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DEFINICIÓN DE LA PLATAFORMA
DESARROLLAR PROCESOS DE TRABAJO DE 
CALIDAD, SOPORTADOS EN APLICACIONES 

INFORMÁTICAS Y UNIDADES DE APOYO

ARCHIVO CENTRAL (AC)
Manejo centralizado de carpetas

UNIDAD DE TÉRMINOS
Termino de causas por Archivo 
Provisional,  Principio de Oportunidad, 
Facultad de No Inicio de  Investigación



FISCAL
(INSTRUCCIONES)

CRC

VICTIMA
(Denunciante - Demanda Espontánea)

DENUNCIAS

TRAMITACIÓN

PROCESO DE COORDINACIÓN

CAVIDE
(Atención Presencial)

ABOGADOS ASISTENTES
GESTORES ASISTENTES

OPERADOR CRC
(Atención Telefónica)

ARCHIVO CENTRALIZADO UNIDAD DE TÉRMINO
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(DÍA 1)

FISCAL
(INSTRUCCIONES)

SAF CRC

(DÍA 2)

(DÍA 2-3)

OPERADOR CRC

(DÍA 3)

VICTIMA
(Denunciante)

DENUNCIAS

TRAMITACIÓN

DIAGRAMA DE FLUJO
ABOGADOS 

Y 
ASISTENTES

ATENCIÓN-CAVIDE

FISCAL

(5.500 Folios Mes)
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FISCAL
(INSTRUCCIÓN: ENTREVISTA PRESENCIAL)

OPERADOR CRC

VICTIMA
(Denunciante)

ATENCIÓN-CAVIDE

CENTRO DE ATENCIÓN DE VÍCTIMAS DE DELITOS (CAVIDE)

DIAGRAMA DE FLUJO

Agenda – Citación Telefónica

VICTIMA
(Denunciante)

DEMANDA 
ESPONTÁNEA

Citación Escrita (Carta)Plataforma de Atención Presencial
Entrevistas a Víctimas
Primera Contención
Establece relación personal
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