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Sin defensa no hay Justicio

Atencion de Publico

1 Objetivo

El objetivo del proceso de atencién de publico en cualquier Defensoria Penal Publica, es orientar y
atender a toda persona (imputado(a) o familiar), que se acerque con dudas sobre una causa que
puede estar iniciada, en tramite o finalizada, y/o atender consultas generales que guarden relacidn
con un proceso penal o aquellas de caracter general del servicio. Ello se hard cumpliendo los
estandares de defensa contenidos en Resolucidon dictada por el Defensor Nacional.

2 Alcances

El procedimiento de atencidn de publico se aplica desde que una persona (imputado(a), familiar o
publico en general) solicita orientacién telefénica o acude a la Defensoria a requerir informacién u
orientacién general o especifica respecto de alguna causa u otra materia vinculada al proceso penal.
Puede o no requerir cita con el defensor.

3 Responsabilidades

Los actores involucrados en este proceso son:

e Asistentes Administrativos y/o Recepcionista Defensores Publicos.

e Publico en General.

4 Documentos aplicables

Los documentos utilizados en este proceso son:

e Protocolos de Atencidn, versiéon 2.0 afio 2012

e Manual de Procedimientos Sistema Integral de Atencidon a Usuarios Defensoria penal
Publica, version 2.3 aprobado por Res.- Ex. N°1276 de 30 de abril de 2012..

e Oficio DN N° 256 del 21-10-2005, instruye sobre horario preferente de atencién a usuarios
mujeres.

e Oficio DN N° 688 del 11-08-2010, Instruye aplicacion de fichas.

e Oficio DN N° 1089 del 30-12-2011, modifica ficha de primera entrevista.
e Oficio DN N° 601 del 05-07-2012,Instruye fichas RPA.

e (Cddigo Procesal Penal.

o Ley19718.
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e Base de datos de consultas frecuentes.

5 Terminologia

e Cliente: Es la persona que ha sido imputada de un delito y que se encuentre vinculada a una
causa que defiende la Defensoria Penal Publica

e Publico Citado: Es aquella persona que ha sido citada por Defensoria para concurrir a sus
dependencias.

e Publico No Citado: Es aquella persona que acude a la Defensoria en forma espontdnea, sin
citacién previa.

e Intervinientes del Caso: Son aquellas personas enumeradas en los articulos 12 y 108 del
Cédigo Procesal Penal.

e Outlook: Correo Electrénico.

e Rol Unico de la Defensoria (R.U.D.): Numeracién anual que entrega el SIGDP y est3
compuesto por 3 caracteres identificadores de la defensoria, un guién, 5 nimeros que
indican el ingreso correlativo del afio, un guién y 2 nimeros que indican el afio.

6 Equiposy herramientas

Las herramientas utilizadas en este proceso son:

e SIGDP: Sistema Informatico de Gestidn de Defensa Penal.
e Base de datos de preguntas y respuestas.
e Pagina web de la DPP.

e Correo electrénico.

7 Actividades

1. Recepcionar publico y consultar motivo de la visita. Ante la llegada o llamada telefdnica
de una persona a la Defensoria, el o la Asistente y/o Recepcionista consulta el motivo de la
visita y, en base a ello, orienta al publico sobre las acciones a tomar. En esta instancia se
deriva el publico dependiendo del tipo de consulta.

2. Atender Reclamos, Solicitud, felicitaciones o sugerencias y consultas no asociadas a
causas especificas. En el caso que se presente una persona con este tipo de solicitud, se
debe aplicar el procedimiento Sistema Integral de Atencién a Usuarios.

3. Atender persona con citacion. En caso que la persona tenga citacion, el o la Asistente y/o
recepcionista confirma la cita en el SIGDP. Acto seguido, verifica que el Defensor se
encuentre desocupado para hacerlo pasar a la entrevista, si no es asi solicita a la persona
esperar y se le avisard al abogado que tiene una persona esperando, quien una vez
desocupado le avisara a el o la Asistente para hacer pasar a la persona o personalmente
concurrird a la sala de espera para recibir a su citado.
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4. Atender persona sin citacion: En caso que el imputado(a) o familiar de un imputado
privado de libertad que no tenga citacién, en forma presencial o telefénica, requiere ser
atendido por un abogado, el o la Asistente consultara el motivo de su visita y, en base a la
disponibilidad de agenda del defensor y los criterios y prioridades regionales, gestiona la
atencién en el médulo respectivo del SIGDP y entregara el comprobante de citacién del
sistema, en caso que la solicitud sea presencial y la cita haya quedado agendada para otro
dia.

En caso que el imputado/a de una causa en que exista programada una audiencia de
procedimiento simplificado, siempre debera agendarse una cita para entrevista antes de la
audiencia si la solicitud se realiza al menos con 10 dias corridos de anticipacién a la
audiencia, caso contrario, menos de 10 dias, se gestionara al menos un contacto telefdnico
con el abogado.

5. Atender consultas de baja complejidad: en caso que la consulta sea de rapida respuesta, y
conforme a las instrucciones remitidas por los defensores locales jefes, el o la Asistente y/o
recepcionista orientard a las personas sobre su consulta, en base a lo indicado en la base de
datos de consultas frecuentes. Si pese a la orientacién prestada aun requiere conversar con
un abogado, se agendara una cita.

6. Analizar antecedentes y orientar al publico (sin causa en SIGDP). Una vez recepcionada la
persona por el Defensor, éste verifica si tiene o no una causa asociada. En caso de no tener
una causa vigente asociada, pero si tener una notificacion judicial que asigna a un defensor
como responsable de la causa, el Defensor procede de acuerdo al procedimiento de
creacion de causas, analiza los antecedentes y orienta al imputado.

7. Analizar antecedentes y orientar al publico (con citacién). El Defensor activa la atencién
en el médulo del SIGDP, analiza la documentacion de la causa, orienta al publico en base a
sus dudas, recibe los antecedentes o documentos que el publico pueda entregarle, los
adjunta en la carpeta de la causa y actualiza el sistema SIGDP en relacién a la
documentacion recibida y a la entrevista realizada, finalizando la atencidn entregando el
comprobante de la atencion al cliente y el resumen a la carpeta de causa, y en el caso de
estimarlo necesario le entregara al cliente una copia también de este ultimo documento.

8 Registros

e (Cita efectuada.
e Recepcion y registro de antecedentes del imputado en el SIGDP y en carpeta de causa.

e Registro de citas en agenda o sistema.

9 Anexos, si corresponde

No aplica.
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10 Modificaciones

3.0 Redaccion General
4. Se agrega instruccion de la ficha.
7. Se agregan las nuevas funcionalidades del sistema informatico y las mejoras a
los protocolos de atencidn. Se cambia al punto 7.2 el punto 7.5

2.0 Se cambia el titulo y se unifica la atencidn telefdnica y presencial, agrupando
licitados y locales
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