
INSTITUTO DE ESTUDIOS JUDICIALES
“HERNAN CORREA DE LA CERDA”

Medición de la Función de Garantía Medición de la Función de Garantía 
en el Nuevo Sistema Procesal Penalen el Nuevo Sistema Procesal Penal

Juzgados de Garantía Juzgados de Garantía 
La Serena, Coquimbo, TemucoLa Serena, Coquimbo, Temuco

Mayo Mayo -- 20022002



Mediciones RealizadasMediciones Realizadas

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

– Encuestas de Calidad de Servicio

– Encuestas de Percepción Interna del Personal



INSTITUTO DE ESTUDIOS JUDICIALES
“HERNAN CORREA DE LA CERDA”

Resultados Encuestas deResultados Encuestas de
Calidad de ServicioCalidad de Servicio

Atención a Público



Variables ConsideradasVariables Consideradas

� Actividad del encuestado

� Motivo de su presencia en el tribunal

� Calificación respecto a la atención que se le prestó, en cuanto a: 
transparencia, prontitud, cortesía, eficacia, e información

� Calificación del tiempo que tuvo que esperar

� Calificación global de la calidad de la atención

� Otros aspectos:

– Indicar ayudas excepcionales recibidas

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

– Solicitud de sugerencias



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

� Fecha de aplicación 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

� Distribución Encuestas por Tribunal

Número de Encuestas

Coquimbo
13%

Temuco
69%

La Serena
18%



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

� Distribución Encuestas
– Actividad del Encuestado

– Motivo de Visita

Motivo de Visita
Número de 
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%

Actividad del Encuestado
Número de 
Respuestas Porcentaje

Ministerio Público (Fiscal, asistente) 12 10%
Defensoría Penal Pública (abogado, asistente) 12 10%
Abogado privado de una de las partes (procurador, secretaria) 22 19%
Testigo 9 8%
Perito 1 1%
Parte (imputado, victima, etc.) 5 4%
Observador 31 27%
Otro 24 21%

Total 116 100%



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificación General del Servicio (año 2002)

Excelente
27%

No indica
6%

Regular
7%

Malo/Pésimo
0%

Bueno
60%



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificación General del Servicio según la 
Actividad del Encuestado

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Actividad del Encuestado

C
al

ifi
ca

ci
ón

Excelente 42% 25% 45% 16% 21%

Bueno 50% 67% 45% 65% 67%

Regular 0% 0% 0% 16% 8%

Malo/Pésimo 0% 0% 0% 0% 0%

No Indica 8% 8% 9% 3% 5%

Ministerio Público 
(Fiscal, asistente)

Defensoría Penal 
Pública (abogado, 

asistente)

Abogado privado de una 
de las partes 

(procurador, secretaria)
Observador Otro



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificación General del Servicio 
según el Motivo de Visita

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Motivo de Visita

C
al

ifi
ca

ci
ón

Excelente 42% 14% 38% 33% 22% 29%

Bueno 50% 62% 62% 67% 61% 63%

Regular 0% 14% 0% 0% 11% 4%

Malo/Pésimo 0% 0% 0% 0% 0% 0%

No Indica 8% 10% 0% 0% 7% 4%

Consulta de 
resoluciones Observar

Presentar 
querellas y 

escritos

Consulta de 
estado y/o rol de 

causas

Participar en 
Audiencia Otros



Calificación respecto de la atención que se le prestó Calificación respecto de la atención que se le prestó 
en el juzgadoen el juzgado

Transparencia

Excelente
47%

No Indica
13%

Malo/Pésimo
0%

Regular
6%

Bueno
34%

Cortesía

Regular
4%

Malo/Pésimo
1%

Bueno
28%

No Indica
15%

Excelente
52%

Prontitud o puntualidad

Excelente
33%Bueno

34%

No Indica
10%

Malo/Pésimo
7%Regular

16%



Calificación respecto de la atención que se le prestó Calificación respecto de la atención que se le prestó 
en el juzgadoen el juzgado

Eficacia en el desempeño de su función

Excelente
35%

No Indica
18%Malo/Pésimo

0%

Regular
6%

Bueno
41%

Información (capacidad en la resolución de 
consultas y entrega de información)

Excelente
39%

No Indica
17%

Malo/Pésimo
0%

Regular
15%

Bueno
29%



Comparación entre Calificación General yComparación entre Calificación General y
Promedio de Calificaciones de Atención (2002)Promedio de Calificaciones de Atención (2002)

Promedio calificación de la atención (año 2002)

Bueno
33%

Excelente
41%

No Indica
15%

Regular
9%

Malo/Pésimo
2%

Calificación General del Servicio (año 2002)

Excelente
27%

No indica
6%

Regular
7%

Malo/Pésimo
0%

Bueno
60%



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificación Respecto del Tiempo de Espera 

Excesivo
6%

No indica
7%

Moderado
37%

Adecuado
50%



Resultados de Encuestas de Calidad de ServicioResultados de Encuestas de Calidad de Servicio

Calificación del tiempo de espera 
dependiendo del motivo de visita

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Motivo de Visita

C
al

ifi
ca

ci
ón

Adecuado 71% 29% 85% 73% 57% 33%

Moderado 21% 57% 15% 27% 30% 46%

Excesivo 0% 5% 0% 0% 7% 13%

No Indica 8% 10% 0% 0% 7% 8%

Consulta de 
resoluciones Observar

Presentar 
querellas y 

escritos

Consulta de 
estado y/o rol 

de causas

Participar en 
Audiencia Otros



Comparación entre las Calificaciones GeneralesComparación entre las Calificaciones Generales
de los años 2001 y 2002de los años 2001 y 2002

Calificación General del Servicio (año 2002)

Excelente
27%

No indica
6%

Regular
7%

Malo/Pésimo
0%

Bueno
60%

Calificación General del Servicio (año 2001)

Excelente
46%

No indica
7%Regular

1%

Pésimo
1%

Bueno
45%

Excelente y BuenoExcelente y Bueno

87%87% Excelente y BuenoExcelente y Bueno

91%91%



Comparación entre el Promedio de Calificaciones de Comparación entre el Promedio de Calificaciones de 
Atención de los años 2001 y 2002Atención de los años 2001 y 2002

Promedio calificación de la atención (año 2002)
Malo/Pésimo

2%Regular
9%

No Indica
15%

Excelente
41%

Bueno
33%

Promedio calificación de la atención (año 2001)

Bueno
22%

Excelente
68%

No Indica
4%

Regular
6%

Pésimo
0%

Excelente y BuenoExcelente y Bueno

74%74% Excelente y BuenoExcelente y Bueno

90%90%



INSTITUTO DE ESTUDIOS JUDICIALES
“HERNAN CORREA DE LA CERDA”

Resultados de Encuestas deResultados de Encuestas de
Percepción InternaPercepción Interna



Estructura de la EncuestaEstructura de la Encuesta

� Sección general, donde todos los encuestados evalúan un 
conjunto de variables

� Sección especial, para que funcionarios antiguos de 
tribunales realicen un juicio comparativo de un conjunto de 
variables

� Sección con preguntas específicas, a ser contestadas por 
jueces, administradores y encargados de sala.



Resultados Encuestas de Percepción InternaResultados Encuestas de Percepción Interna

Cargo del Encuestado
Número de 
Respuestas

Juez 11
Administrador 3
Jefe de Unidad 5
Empleados 24

Total 43

Distribución de Encuestas Según Cargo del Encuestado

Empleados
55%

Juez
26%

Administrador
7%

Jefe de Unidad
12%

Tribunal N° Encuestas
La Serena 11
Coquimbo 12
Temuco 20

Total 43

Distribución de Encuestas por Tribunal

La Serena
26%

Coquimbo
28%

Temuco
46%



Variables Evaluadas: Operación del Juzgado Variables Evaluadas: Operación del Juzgado 
Organización del Trabajo Interno

Excelente/
Bueno
39%

No se 
Observa

5%
Pésimo

16%

Bajo
19% Regular

21%

Coordinación de las Audiencias (agenda y citaciones)

Excelente/
Bueno
61%

No se 
Observa

5%
Pésimo

2%

Regular
23%

Bajo
9%



Variables Evaluadas: Operación del Juzgado Variables Evaluadas: Operación del Juzgado 
Organización del Trabajo Interno

Excelente/
Bueno
39%

No se 
Observa

5%
Pésimo

16%

Bajo
19% Regular

21%

Organización del Trabajo Interno
(opinión de personal antiguo)

Regular
21%

Bajo
25%

Pésimo
25%

No se 
Observa

4%

Excelente
/Bueno

25%

Organización del Trabajo Interno
(opinión de personal  nuevo)

Excelente
/Bueno

58%

No se 
Observa

5%

Pésimo
5%Bajo

11%

Regular
21%



Variables Evaluadas: Operación del JuzgadoVariables Evaluadas: Operación del Juzgado
Comparación año 2001 versus 2002Comparación año 2001 versus 2002

Organización del Trabajo Interno (2001)

Excelente
/Bueno

65%

N/O
3%

Pésimo
3%

Bajo
6%Regular

23%

Organización del Trabajo Interno (año 2002)
Excelente/

Bueno
39%

No se 
Observa

5%
Pésimo

16%

Bajo
19% Regular

21%



Variables Evaluadas: Apoyo TecnológicoVariables Evaluadas: Apoyo Tecnológico
Apoyo Tecnológico en Labores de 

Registro de las Causas

Bajo
14%

Pésimo
19%

Excelente/
Bueno
32%

No se 
Observa

5%

Regular
30%

Automatización de la Generación
de Estadísticas y Reportes

Pésimo
19%

No se 
Observa

14%

Regular
19%Bajo

29%

Excelente/
Bueno
19%

Apoyo Tecnológico en Labores Cotidianas 
del Tribunal

Excelente/
Bueno
51%

Regular
23%

No se 
Observa

2%Bajo
19%

Pésimo
5%



Variables Evaluadas: Relación InternaVariables Evaluadas: Relación Interna
Motivación en el Trabajo

Bajo
14%

Pésimo
9%

N/O
16%

Excelente/Bueno
49%

Regular
12%

R elación con Jueces

(jueces no contestan)

R e g u la r

1 3 %

E xcelente/
B ueno
78%

N /O

0 %

P é s im o

3 % B a jo

6 %

R elación co n el Ad m inistrador del T ribu nal 

(A dm inistrador no con testa)

B ajo
8%

P ésim o
0%

N /O
0%

E xcelente/
B ueno
77%

R egular
15%



Variables Evaluadas: Relación InternaVariables Evaluadas: Relación Interna

Motivación en el Trabajo

Bajo
14%

Pésimo
9%

N/O
16%

Excelente/
Bueno
49%

Regular
12%

Motivación en el Trabajo
opinión de personal antiguo

Regular
20,8%

Bajo
20,8%

No se 
Observa
12,5%

Pésimo
12,5%

Excelente/
Bueno
33,3%

Motivación en el Trabajo
opinión de personal nuevo

Regular
0,0%

Excelente/
Bueno
68,4%

No se 
Observa
21,1%

Pésimo
5,3%

Bajo
5,3%



Variables Evaluadas: Relación InternaVariables Evaluadas: Relación Interna
Comparación año 2001 versus 2002Comparación año 2001 versus 2002

M o tivació n  en  el T rab ajo  (añ o  2001)

E xcelente
/B ueno
59%

R egular
26%

N o se
O bserva

9%

P ésim o
0%B ajo

6%

Motivación en el Trabajo (año 2002)

Bajo
14%

Pésimo
9%

N/O
16%

Excelente/
Bueno
49%

Regular
12%



Variables Evaluadas: Impacto ExternoVariables Evaluadas: Impacto Externo

Apreciación del Impacto en las Personas que Concurren a 
los Tribunales a Efectuar Consultas de Información 

Diversa

Pésimo
5%

Bajo
2% Regular

21%

Excelente/
Bueno
51%

No se 
Observa

21%

Sensación Global de Efecto en la Ciudadanía

Excelente/
Bueno
40%

Regular
30%

No se 
Observa

19%

Pésimo
2%

Bajo
9%

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

Bajo
5%

Pésimo
2%

Regular
16%

No se 
Observa

14%

Excelente/
Bueno
63%



Variables Evaluadas: RecursosVariables Evaluadas: Recursos

Comodidad (Infraestructura) para el 
Desempeño de las Funciones

Excelente/
Bueno
43%

Regular
33%

No se 
Observa

5%
Bajo
12%

Pésimo
7%

Provisión de Insumos de Oficina
Excelente/

Bueno
70%

No se 
Observa

0%

Regular
19%

Pésimo
2%

Bajo
9%



Variables ComparativasVariables Comparativas

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

T ribunal de G arantía
N úm ero de 

R espuestas

P orcentaje 

R especto 

T ribunal

P orcentaje 

R especto 

del T otal

L a S erena 5 45% 12%

C o q uim b o 6 50% 14%

T em uco 13 65% 30%

T otal 24 56%



Variables Comparativas: Funcionamiento InternoVariables Comparativas: Funcionamiento Interno
((sistema nuevo versus sistema antiguo)sistema nuevo versus sistema antiguo)

Mejor Ordenamiento del Tribunal

Mediano
37%

Bajo/Nulo
29%

Negativo
13%

Sin Resp
8% Muy Alto/Alto

13%

M ejo r D istrib u ció n  In tern a d e F u n cio n es

M uy A lto /A lto
13 %

M e diano
29 %

B ajo/N ulo
29 %

S in R e sp
8%

N eg ativo
21 %

M ayor E specialización del Trabajo

B ajo /N ulo
29 %

N egativo
17 %

S in R e sp
8%

M ediano
29 %

M uy A lto /A lto
17 %

M ayo r A p ro vech am ien to  d e la Jo rn ad a L ab o ral, 
O rg an izació n  d el T iem p o

M uy 
A lto/A lto
1 3 %

M e d iano
4 1 %

S in R esp
1 3 %N e g ativo

1 7 %

B ajo /N ulo
1 6 %



Variables Comparativas: Atención de PúblicoVariables Comparativas: Atención de Público
((sistema nuevo versus sistema antiguo)sistema nuevo versus sistema antiguo)

M ejoram iento de C alidad en la A tención a P úblico

B a jo /N ulo
1 7 %

N e g a tivo
0 %

S in R e sp
1 7 %

M e d ia no
2 9 %

M uy A lto /A lto
3 7 %

M ayor P osibilidad de A tender A decuadam ente al 
P úblico

M uy A lto/A lto
37%

M ediano
25%

S in R esp
17%

N egativo
0%

B ajo/N ulo
21%



Variables Comparativas: Desarrollo y ExpectativasVariables Comparativas: Desarrollo y Expectativas
((sistema nuevo versus sistema antiguo)sistema nuevo versus sistema antiguo)

M ayor O portunidad de D esarrollo P ersonal a 
través de C apacitaciones

M ed iano
2 5%

M uy 
A lto /A lto
2 1%

S in R e sp
8 %N eg ativo

2 1%

B ajo/N ulo
2 5%

M ayor O portunidad de M ejorar la C alidad de V ida 
P ersonal y Fam iliar

M uy 
A lto /A lto
1 7 %

M e d iano
2 5 %

B ajo /N ulo
2 5 %

N e g ativo
2 5 %

S in R e sp
8 %

M ayor M otivación en el T rabajo

M uy 
A lto /A lto
2 9 %

M e d iano
2 1 %

B ajo /N ulo
2 9 %

S in R e sp
8 %N e g ativo

1 3 %

M ayor O portunidad de N uevas E xpectativas de 
T rabajo M uy 

A lto /A lto
1 7 %

M e d iano
2 1 %B ajo /N ulo

2 4 %

N e g ativo
2 1 %

S in R e sp
1 7 %



Variables Comparativas: Ambiente InternoVariables Comparativas: Ambiente Interno
((sistema nuevo versus sistema antiguo)sistema nuevo versus sistema antiguo)

Mejoramiento en Cuanto a Trabajo en Equipo

Muy 
Alto/Alto

25%

Sin Resp
8%

Negativo
17%

Bajo/Nulo
25% Mediano

25%

Mejoramiento de Ambiente de Trabajo

Bajo/Nulo
21%

Negativo
17%

Sin Resp
8%

Muy 
Alto/Alto

25%

Mediano
29%



Variables Comparativas: RecursosVariables Comparativas: Recursos
((sistema nuevo versus sistema antiguo)sistema nuevo versus sistema antiguo)

Mejor Provisión de Insumos de Oficina

Muy 
Alto/Alto

33%

Sin Resp
13%Negativo

4%

Bajo/Nulo
17%

Mediano
33%

M ayo r D isp o sició n  d e R ecu rsos T ecn o lóg ico s

M uy 
A lto/A lto
29%

M ediano
33%

B ajo/N ulo
25%

N egativo
0%

S in R esp
13%

Mejor Nivel de Infraestructura Arquitectónica y 
Espacio Físico

Mediano
13%

Muy 
Alto/Alto

25%

Sin Resp
8%

Bajo/Nulo
46%

Negativo
8%

Mayor Facilidad en Generación de Informes y 
Estadísticas

Mediano
37%

Muy 
Alto/Alto

13%
Sin Resp

17%
Negativo

4%

Bajo/Nulo
29%



Preguntas Específicas a JuecesPreguntas Específicas a Jueces
((sistema nuevo versus sistema antiguo)sistema nuevo versus sistema antiguo)

Relación de colaboración y trabajo
con el Administrador

Bajo
18%

Pésimo
0%

No se 
Observa

0%

Excelente/ 
Bueno
36%

Regular
46%

Liberación de Trabajo Administrativo

Regular
64%

Excelente
/ Bueno

0%

No se 
Observa

0%Pésimo
0%

Bajo
36%

Calidad de apoyo de los funcionarios

Bajo
27%

Pésimo
9%

No se 
Observa

0%

Excelente
/ Bueno

0% Regular
64%



Intercorp S.A.

Contacto: Diego Muñoz Valenzuela

E-mail: dmunozv@entelchile.net

Teléfono: 2699100


