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Medicion de la Funcion de Garantia
en el Nuevo Sistema Procesal Penal

Juzgados de Garantia
La Serena, Coquimbo, Temuco

Mayo - 2002
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Mediciones Realizadas

Las mediciones efectuadas en los juzgados de garantia de
La Serena, Coquimbo y Temuco fueron las siguientes:

Encuestas de Calidad de Servicio

Encuestas de Percepcion Interna del Personal
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Resultados Encuestas de
Calidad de Servicio

Atencion a Publico
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Variables Consideradas

Actividad del encuestado
Motivo de su presencia en el tribunal

Calificacion respecto a la atencidon que se le prestd, en cuanto a:
transparencia, prontitud, cortesia, eficacia, ¢ informacion

Calificacion del tiempo que tuvo que esperar
Calificacion global de la calidad de la atencion
Otros aspectos:

Indicar ayudas excepcionales recibidas

Para aquellos con experiencia en el sistema inquisitivo, establecer
un juicio comparativo entre ambos sistemas

Solicitud de sugerencias
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Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

o Fecha de aplicacidn de las encuestas
— Temuco: 18 al 28 de Marzo del 2002
— La Serena: 3 Abril al 19 de Abril del 2002
— Coquimbo: 3 Abril al 3 de Mayo del 2002

o Distribucion Encuestas por Tribunal
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Numero de Encuestas

B Temuco
69%

O Coquimbo B La Serena
13% 18%




Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Distribucion Encuestas

Actividad del Encuestado

Nimero de
Actividad del Encuestado Respuestas | Porcentaje
Ministerio Publico (Fiscal, asistente) 12 10%
Defensoria Penal Publica (abogado, asistente) 12 10%
Abogado privado de una de las partes (procurador, secretaria) 22 19%
Testigo 9 8%
Perito | 1%
Parte (imputado, victima, etc.) 5 4%
Observador 31 27%
Otro 24 21%
Total 116 100%
Motivo de Visita
Numero de

Motivo de Visita Respuestas | Porcentaje

Consulta de resoluciones 24 21%

Observar 21 18%

Presentar querellas y escritos 13 11%

Consulta de estado y/o rol de causas 15 13%

Participar en Audiencia 46 40%

Otro 24 21%
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Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificacion General del Servicio (afio 2002)

O No indica
6%

B Malo/Pésimo
0%
O Regular
7%

B Excelente
27%

O Bueno
60%
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Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificacion General del Servicio segun la
Actividad del Encuestado
100%
90%
80%
S 70% _ — —
'© 60%
38 50%
= 40% ~
©
30% -
(&)
20% - I —
10% +
o | = = — D EE=
- T Defensoria Penal Abogado privado de una
Ministerio Publico -
. . Publica (abogado, de las partes Observador Otro
(Fiscal, asistente) . .
asistente) (procurador, secretaria)
M Excelente 42% 25% 45% 16% 21%
@ Bueno 50% 67% 45% 65% 67%
O Regular 0% 0% 0% 16% 8%
W Malo/Pésimo 0% 0% 0% 0% 0%
O No Indica 8% 8% 9% 3% 5%
Actividad del Encuestado
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Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificacion General del Servicio
segun el Motivo de Visita
100%
90%
80%
S 70% __
) 60% ] — ]
S 50%
= 40% -
© 30% -
© 20% | i
10% -
e Iemmms NlEm - e
Presentar Consulta de -
Consultade Participar en
. Observar querellas y estado y/o rol de o Otros
resoluciones . Audiencia
escritos causas
W Excelente 42% 14% 38% 33% 22% 29%
@ Bueno 50% 62% 62% 67% 61% 63%
O Regular 0% 14% 0% 0% 11% 4%
m Malo/Pésimo 0% 0% 0% 0% 0% 0%
O No Indica 8% 10% 0% 0% 7% 4%
Motivo de Visita
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Calificacion respecto de la atencion que se le presto
en el juzgado

Transparencia

m Malo/Pésimo 0 No Indica
0% 13% m Excelente
47%
0O Regular / ’

6%

@ Bueno
34%
Prontitud o puntualidad
B Malo/Pésimo o No Indica
o Regular 7% 10%

16%

m Excelente

@ Bueno 33%

34%

Cortesia

B Malo/Pésimo No Indica
1% 15%

O Regular
4%

B H Excelente
@ Bueno 52%

28%
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Calificacion respecto de la atencion que se le presto
en el juzgado

O No Indica

m Malo/Pésimo 18%

0%

—

O Regular
6%

Eficacia en el desempeio de su funciéon

H Excelente
35%

O Bueno
41%
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Informacién (capacidad en la resolucién de
consultas y entrega de informacion)

m Malo/Pésimo .
0% ONo Indica m Excelente

\ 17% 39%

O Regular
15%

@ Bueno
29%




Comparacion entre Calificacion General y
Promedio de Calificaciones de Atencion (2002)

Calificacion General del Servicio (aiio 2002)

O No indica
W Malo/Pésimo 6% W Excelente

0% 0
O Regular ° 21%
0,

@ Bueno
60%
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Promedio calificacion de la atencion (afio 2002)

0 No Indica
15%

B Malo/Pésimo
O Regular 2%
9%

@ Bueno W Excelente
33% 41%




Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificacion Respecto del Tiempo de Espera

O No indica
7%

B Excesivo
6%

B Adecuado
50%

O Moderado
37%
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Resultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Calificacion del tiempo de espera
dependiendo del motivo de visita

Consulta de
resoluciones

AL

Observar

Presentar
querellas y
escritos

Consulta de
estado y/o rol
de causas

Participar en
Audiencia

Otros

W Adecuado

1%

29%

85%

73%

57%

33%

@ Moderado

21%

57%

15%

27%

30%

46%

W Excesivo

0%

5%

0%

0%

7%

13%

O No Indica

8%

10%

0%

0%

7%

8%

Motivo de Visita
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Comparacion entre las Calificaciones Generales
de los afios 2001 y 2002

Calificacion General del Servicio (aiio 2001)

W Pésimo
1% O No indica m Excelente
7% 46%

O Regular
1%

Calificacion General del Servicio (aiio 2002)

@ Bueno
45% O No indica

W Malo/Pésimo 6% W Excelente
27%

0%
O Regular
7%

87%

@ Bueno
60%
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Comparacion entre el Promedio de Calificaciones de
Atencion de los anos 2001 y 2002

Promedio calificacion de la atencion (afio 2001)

m Pésimo .
O Regular 0% O No Indica

./

= Bueno 6%
22%

m Excelente

68%
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Promedio calificacion de la atencion (afio 2002)

m Malo/Pésimo B No |n0dica
O Regular 2% 15%

9%

@ Bueno m Excelente
33% 41%




Resultados de Encuestas de
Percepcion Interna
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Estructura de la Encuesta

Seccion general, donde todos los encuestados evaltian un
conjunto de variables

Seccion especial, para que funcionarios antiguos de
tribunales realicen un juicio comparativo de un conjunto de

variables

Seccion con preguntas especificas, a ser contestadas por
jueces, administradores y encargados de sala.
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Resultados Encuestas de Percepcion Interna

Distribucion de Encuestas por Tribunal

Temuco
46%

Tribunal N° Encuestas
La Serena 11
Coquimbo 12
Temuco 20

Total 43

Coquimbo
28% La Serena
26%

Numero de

Cargo del Encuestado Respuestas
Juez 11
Administrador 3
Jefe de Unidad 5
Empleados 24
Total 43
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Distribuciéon de Encuestas Segun Cargo del Encuestado

O Empleados
55%

7%

@ Jefe de Unidad
12%

mJuez
26%

W Administrador




Variables Evaluadas: Operacion del Juzgado

Organizacion del Trabajo Interno

O No se
B Pésimo Observa
16% 5%

O Regular
21%

B Excelente/

Bueno
39%
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Coordinacion de las Audiencias (agenda y citaciones)
O Nose
W Pésimo Observa
@ Bajo 2% 5%
9%

B Excelente/

O Regular Bueno
23% 61%




Variables Evaluadas: Operacion del Juzgado

W Pésimo
16%

Organizacion del Trabajo Interno
O No se
Observa
5%

W Excelente/
Bueno
39%

21%
Organizacion del Trabajo Interno Organizacion del Trabajo Interno
(opinién de personal antiguo) (opinién de personal nuevo)
O Nose [ | E/chl:e‘Iaenr(\)te B Pésimo O ONo se
Observa _ 5% bserva
B Pésimo 49 \ 25% I Bajo 59
25% 1%
B Excelente
/Bueno
@ Bajo O Regular O Regular 58%
0,
25% 21% 21%

= =" InterCorp




Variables Evaluadas: Operacion del Juzgado
Comparacion ano 2001 versus 2002

Organizacion del Trabajo Interno (2001)

W Pésimo
3%

ON/O
[0 Regular
23%

W Excelente
/Bueno
65%
Organizacion del Trabajo Interno (afio 2002)
0 No se B Excelente/
W Pésimo Observa Bueno

16% 5% 39%

[

O Regular
21%
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Variables Evaluadas: Apoyo Tecnologico

Apoyo Tecnolégico en Labores Cotidianas

del Tribunal
W Pésimo O Nose
5% Observa
O Bajo 2%

19%

B Excelente/

O Regular Bueno
23% 51%

Apoyo Tecnoldgico en Labores de

Registro de las Causas W Excelente/
O Nose Bueno
B Pésimo Observa 32%
19% 5%
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@ Bajo O Regular
14% 30%
Automatizacion de la Generacion
O Nose de Estadisticas y Reportes W Excelente/
Observa Bueno
H Pésimo

19%

O Regular
O Bajo 19%

29%




Variables Evaluadas: Relacion Interna

W Pésimo

9%

O N/O

16%\

@ Bajo
14%

Motivacién en el Trabajo

\D Regular

H Excelente/Bueno
49%

12%

oy o
0%

.3

WPésimo

Relacidn con Jueces

(ueces no contestan)

3% OBap

6%

EmExcelknte/
Bueno
78%

ORegulr
13%

Relaciddn con elAdm inistradordelTribunal
(Adm mistradorno contesta)
BmExcelente/

Bueno
17%

oN /o
0%

EPésmo
0% mBap ORegular
8% 15%
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Variables Evaluadas: Relacion Interna

Motivacion en el Trabajo

W Excelente/
O N/O Bueno

W Pésimo
9%

O Bajo

O Regular
12%

O Nose
Observa
21,1%

H Pésimo
53% |

Motivacion en el Trabajo
opinién de personal nuevo

O Bajo
5,3%
° B Excelente/
O Regular Bueno
0,0% 68,4%
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H Pésimo
12,5%

O Bajo
20,8%

Motivacion en el Trabajo
opinion de personal antiguo

O Nose W Excelente/
Observa Bueno
12,5% 33,3%

O Regular
20,8%




Variables Evaluadas: Relacion Interna
Comparacion ano 2001 versus 2002

M otivacidn en elTrabaj (@afio 2001)
WPésimo O No se
EBap 0% O bserva
6% 9%

B Exceknte
ORegukr Bueno
26% 59%

Motivacion en el Trabajo (afio 2002)
H Excelente/
Bueno
49%

O N/O
16%

W Pésimo
9%

O Bajo
14%, O Regular

12%
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Variables Evaluadas: Impacto Externo

W Pésimo

2%

@ Bajo
9%

O Regular
30%

Sensacion Global de Efecto en la Ciudadania

O No se
Observa
19%

W Excelente/
Bueno
40%

Apreciacion del Impacto en las Personas que Concurren a
los Tribunales a Efectuar Consultas de Informacion

O No se Diversa
Observa W Excelente/
21% Bueno
W Pésimo 51%

5%
@ Bajo

2% O Regular

21%

Apreciacion del Impacto en las Personas que Concurren a
los Tribunales a Participar en Audiencias

O No se
W Pésimo Observa
2% 14%
O Bajo
5%

O Regular Hm Excelente/
16% Bueno
63%

= =" InterCorp




Variables Evaluadas: Recursos

Comodidad (Infraestructura) para el
Desempeiio de las Funciones

_ m Pésimo O Nose
@ Bajo 7% Observa
12% 5%

O Regular
33%

M Excelente/
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Bueno
43%
Provision de Insumos de Oficina
O Nose B Excelente/
Observa
W Pésimo 0% Bueno
2% 70%
@ Bajo
9%

O Regular
19%




Variables Comparativas

De los 43 encuestados, so6lo responden 24 funcionarios
antiguos del Poder Judicial

Porcentaje Porcentaje

N Gm ero de R especto R especto

T ribunalde G arantia R espuestas T ribunal delTotal
La Serena 5 45% 12%
Coguimn bo 6 50% 14%
T em uco 13 65% 30%
T otal 24 56%
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Variables Comparativas: Funcionamiento Interno

(sistema nuevo versus sistema antiguo)

Mejor Ordenamiento del Tribunal
) O Sin Resp
H Negativo 8%

13% W Muy Alto/Alto

13%

@ Bajo/Nulo O Mediano
29% 37%

MeprDistrbucidn hterna de Funcines

OShResp
83 EMuyrAbAl
21% ° 133

WY egativo

OMediano
29% 29%

MayorEspecializacibn delTrabajp

OSnResp
B e0atio 8% BMuyAlboAl
fzo 173

mBapANub OMedano
29% 29%
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M ayorAprovecham iento de la Jornada Laboral,
Organizacin delTiem po
m Muy

OSnResp
W Negatwo o Alo A To
13% 134

17%

OMedano

mBapANub 13

16%




Variables Comparativas: Atencion de Publico

(sistema nuevo versus sistema antiguo)

Mejpram iento de Calidad en la Atencidn a Piblico

. OShResp
W N egativo

0%

~

mBapANub
17%
OM ediano

29%

EVMuyAloAlo
17% 37%

MayorPosbilidad de AtenderAdecuadam ente al
Piblico

. OShResp
H N egativo 178

@

EVNuwyibA
37%

mBapAub
21%

25%
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Variables Comparativas: Desarrollo y Expectativas

(sistema nuevo versus sistema antiguo)

M ayorOportunidad de Desarrolb Personala

través de Capacitacbnes

OSnhResp B Muy
WNegativo 82

21%

21%

mBapANub
25%

Ao Ao

OMedano
25%

MayorOportunidad de Mejprarla Calidad de Vida
Personaly Fam iliar

m Muy
OShResp AloA o
WNegato 85 17

25%

|:|Baj>/Nu]o/ OMedano

25%

MayorOportunidad de Nuevas Expectativas de
OShResp Trabajp H Muy
17% Alo A To
17%

WmlNegatwvo
21%

. OMedino
mBapANub 218
24%

MayorMotivacidn en elTrabaj

OSnResp m Muy
BNegatvo g3 AloAlo
13% 29%

mBapMNub OMediano
29% 21%
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Variables Comparativas: Ambiente Interno

(sistema nuevo versus sistema antiguo)
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Mejoramiento en Cuanto a Trabajo en Equipo
; O Sin Res
B Negativo oo P My
17% °
Alto/Alto
25%
@ Bajo/Nulo
25% O Mediano
25%
Mejoramiento de Ambiente de Trabajo
O Sin Resp m  Muy
W Negativo 8% Alto/Alto
17% 25%
@ Bajo/Nulo O Mediano
21% 29%




Variables Comparativas: Recursos

(sistema nuevo versus sistema antiguo)

MayorDisposicidn de Recursos Tecnobgicos

Mayor Facilidad en Generacion de Informes y
Estadisticas

. OSh Resp B Muy m  Muy

N
. ei’a - 13% AbAl 01 Sin Resp Alto/Alto
g 29% 17% 13%
m Negativo
4%
/
HBapMNub
25% . @ Bajo/Nulo O Mediano
\ o ifno 29% 37%
Mejor Provision de Insumos de Oficina Mejor Nivel de Infraestructura Arquitecténica y
SinR Espacio Fisico
. = |r]] 3$sp B Muy SinR H Muy

m Negativo o Alto/Alto . '”80/33'0 Alto/Alto

4% 33% B Negativo ° 25%

8%
/ O Mediano
@ Bajo/Nulo . o
17% 0 Mediano m Bajo/Nulo 13%
33% 46%

= =" InterCorp




Preguntas Especificas a Jueces

(sistema nuevo versus sistema antiguo)

@ Bajo 0%

18%

O Regular
46%

Relacion de colaboracion y trabajo
con el Administrador

EPésimo [ Nose

Observa
0%

B Excelente/
Bueno
36%

Liberacion de Trabajo Administrativo

O Nose B Excelente
Observa / Bueno
m Pésimo 0% 0% O Regular

64%

@ Bajo
36%

Calidad de apoyo de los funcionarios

0O Nose W Excelente
Observa / Bueno
EPésimo 0% 0% O Regular
9% 64%

@ Bajo
27%
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Intercorp S.A.
Contacto: Diego Muiioz Valenzuela

E-mail: dmunozv(@entelchile.net

Teléfono: 2699100
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