T . Informe Acta Reunién Ordinaria
UDADANA | Consejo de la Sociedad Civil MINJUDDHH

Goblerno de Chile

Reunion Ordinaria Consejo de la Sociedad Civil

Reunidn convocada por | Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

Sala  Adriana  Olguin, Hora .
Lugar | Ministerio de Justicia Y| Fecha 17/12/2024 - 09:00 e 13:55
Derechos Humanos. Inicio Término
Morandé 107.

Remoto, via Zoom.

Lista de Asistencia Consejeros y Consejeras

N° Nombre Cargo/ Organizacion que representa
1 Varinia Penco (Presidenta) (Presencial) Colegio de Mediadores de Chile.

2 Vanesa Hermosilla (Virtual) ONG Emprender con Alas.

3 Astrid Schuster (Suplente) (Virtual) CORFADICH.

4 Alejandro Reyes (Presencial) Corporacion CEC.

5 Dafne Mondino (Virtual) ABOFEM.

6 Paulina Barrientos (Suplente) (Presencial) | Red de Accidn Carcelaria.

7 Alberto Carvajal (Suplente) (Presencial) | CORFAUSAM.

8 Nicolas Novoa (Virtual) CORPAID.

9 Maria del Rosario Ramirez (Presencial) Fundaciéon Embajada del Inmigrante - FEDI.
10 Maria Jesus Astorquiza (Virtual) ONG LEASUR.

11 Sylvia Saavedra (Virtual) CREA - Universidad Catélica de Temuco.

12 Luz Maria Ramirez (Virtual) Fundacién TOMI.

13 Soledad Venegas (Suplente) (Virtual) CREA - Universidad Catélica de Temuco.

14 Manuel Alarcén (Virtual) Diaspora e Integracién Latinoamericana.

N° Nombre Cargo/ Organizacion que representa
1 Ignacia Oyarzun (Justifica) OTD Chile.

2 Ismael Aguirre (No justifica) Fundacién Los Ojos de Chile.
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Lista de Asistencia MINJUDDHH

N° Nombre Cargo
Secretaria Ejecutiva, Unidad de Participacion Ciudadana.

1 | Nuvia Guajardo

5> | Pedro Pinto Secretaria Ejecutiva, Unidad de Participacion Ciudadana.

Secretaria de Actas, Unidad de Participacion Ciudadana.

3 | Kathia Diaz
4 | Ernesto Mufioz Lamartine Subsecretario de Justicia.
, , Directora Servicio Nacional de Reinsercién Social Juvenil.
5 |Rocio Faundez Garcia
. Coordinador del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
6 | Marcelo Hermosilla . ,
Usuaria, Subsecretaria de Derechos Humanos.
2 | Romanet Atenas Encargada de Participacién Ciudadana, Subsecretaria de
Derechos Humanos.
8 | Maria Elena Espina Coordinadora del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
P Usuaria, Subsecretaria de Justicia.
. Asesora Ministerial de Género, Ministerio de Justicia y
9 | Milenka Toro

Derechos Humanos.

Jefa Unidad de Género, Servicio Nacional de Registro Civil e
Identificacion.

Analista, Unidad de Género, Servicio de Registro Civil e
Identificacion.

Encargada de Participacién Ciudadana, Servicio Nacional de
Reinsercion Social Juvenil.

Profesional, Unidad de Comunicaciones, Servicio Nacional de
Reinsercion Social Juvenil.

Jefa Unidad de Comunicaciones, Servicio Nacional de
Reinsercion Social Juvenil.

Desarrollo Reunion

I. Presentacion Sistema PMG de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria - Subsecretaria de Justicia.

10 | Macarena Hernandez

11 |José Guarello Gonzalez

12 | Veronica Tello

13 | Juan Tobar

14 | Paz Saénz

Maria Elena Espina presentd los avances del Sistema PMG de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria en la Subsecretaria de Justicia. Detalld las
acciones tomadas bajo las etapas, objetivos y requisitos técnicos del sistema,
enfocados en difundir el Diagndstico actualizado de las Brechas de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria de 2024, asi como la Politica de Calidad de
Servicio y el Plan Anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria para 2025 ante el Consejo de la Sociedad Civil (COSOC), estipulado por
la Ley N° 20.500.

Respecto al diagndstico se comentd que, como ya es de conocimiento del
COSOC, en el mes de agosto de 2024, la Subsecretaria de Justicia, en el marco
del Objetivo N° 3 - Etapa 1 del PMG 2024, actualizd e identificod los principales
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problemas a resolver en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria, a
través de un informe de diagndstico, aprobado por el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, en su sesion N° 3, del 25/07/24, que
contemplaba fortalezas, debilidades, puntos criticos y ambitos prioritarios de
trabajo. Debido a esto, y a la publicacidon de los resultados de la Medicion de
Satisfaccion Usuaria (MESU) 2024, la institucién ratifico dicho diagnostico,
continuando con los mismos ambitos prioritarios de trabajo que sirvieron como
base para la elaboracién del Plan Anual de Mejoramiento que se implementara
en 2025.

Los resultados de MESU 2024 indicaron una baja de 3 puntos en la satisfaccion
con la ultima experiencia segun afo de medicion, también, posicion6é a la
institucion como el penultimo servicio con peor porcentaje de satisfaccion con la
ultima experiencia, en comparacion con instituciones del mismo grupo
“Proteccidon social y medioambiental”. No obstante, mostré un aumento de 3
puntos en la evaluacion general de la institucion con 51% de notas 6 y 7.

Entre los ambitos prioritarios de trabajo 2025 ratificados en el diagnédstico de las
brechas de calidad y experiencia usuaria 2024, se menciond el mejorar el tiempo
de respuesta a tramites y reclamos, promover el trabajo colaborativo, mejorar
el trato hacia las personas usuarias mediante capacitacion continua, mejorar el
lenguaje utilizado en los tramites para que sea de mas facil compresién de las
personas usuarias, y mejorar los registros administrativos de los tramites de la
institucion.

En cuanto a la Politica de Calidad de Servicio, se informo que el 29 de noviembre
de 2024, la Red de Expertos/as del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria remitié la Opinion Técnica Favorable (OTF). Dicho documento fue
ajustado en atencién a observaciones formuladas por la mencionada Red de
Expertos/as.

Finalmente, se comentd que el Plan Anual de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria 2025, aprobado el 22 de noviembre de 2024 por
el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, ya fue cargado a la
plataforma del Sistema y que se encontraba a la espera de su revisidn por parte
de la Red de Expertos/as.

El Plan cuenta con 33 actividades a ser ejecutadas y terminadas en 2025, donde
su objetivo general y objetivos especificos son los siguientes:

J Objetivo General del Plan de Mejoramiento 2025:
“Mejorar la calidad de servicio y la experiencia usuaria, asegurando una
prestacion de servicios adecuada, oportuna, y que responda a las necesidades y

derechos de todas las personas usuarias de la subsecretaria, con especial
consideracion a quienes requieran especial proteccién”.
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J Objetivos Especificos del Plan de Mejoramiento 2025:

1. Fomentar la digitalizacién y modernizacién de los servicios durante el afio
2025.

2. Mejorar los tiempos de respuesta a las solicitudes de las personas usuarias
durante el ano 2025.

3. Fortalecer la transparencia y la rendicién de cuentas durante el afio 2025.

4, Garantizar la accesibilidad de informacion e inclusidn en los servicios durante
el ano 2025.

5. Fortalecer la capacitacion continua del funcionariado para mejorar la calidad
de servicio durante el afio 2025.

6. Revisar y estandarizar los procesos administrativos para mejorar la eficiencia
del servicio durante el afio 2025.

II. Presentacion Sistema PMG de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria - Subsecretaria de Derechos Humanos.

Marcelo Hermosilla abordd el Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria en la Subsecretaria de Derechos Humanos, destacando la importancia
de la Politica de Calidad de Servicio recientemente resolucionada y su difusion,
tanto en formato fisico a los presentes como digital a través de la pagina web,
donde se afiadié un banner para mayor transparencia y accesibilidad.

Explicd que recibieron retroalimentacién positiva del Plan de Mejoramiento 2025
por parte de la Red de Expertos/as, indicando que las observaciones fueron
principalmente menores y relacionadas con ajustes en la redaccidn. Destacé la
importancia de incorporar el marco de 2025, que ya habia sido discutido
previamente, y cdmo se alinearon las opiniones del COSOC con las
recomendaciones de la Red de Expertos/as, especialmente en ajustar los perfiles
de las futuras personas funcionarias, para que sean idéneos para sus roles.

El personal funcionario también participé activamente, ofreciendo 29 respuestas
que mostraron un alto grado de acuerdo con las propuestas, especialmente en
areas digitales, aunque reconocieron los desafios en esta area. Se destaco la
importancia de la alfabetizacion digital y de atender a la poblacion que puede
guedar rezagada en la transicién digital.

Marcelo Hermosilla presenté un mapa de palabras y una distribuciéon de
propuestas que indicaron que la capacitacion y la actualizacion de los protocolos
para manejar situaciones psicosociales fueron temas clave. También se
menciond la necesidad de material impreso o personal adicional para asistir a
las personas usuarias en tramites virtuales.

En cuanto a la participacién y transparencia, se sugirio la creacion de unidades
obligatorias y la ampliacién de mecanismos participativos. La necesidad de
cuidar al personal de atencion directa fue otro tema relevante, destacando la
importancia de fortalecer este aspecto para evitar el desgaste emocional y fisico.
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Marcelo Hermosilla concluyé su presentacion asegurando que continuarian
trabajando para mejorar la infraestructura, los recursos, y la difusién vy
comunicacién, y que todas las propuestas y documentos serian accesibles tanto
a través de su pagina web como por correo electrénico.

III. Aprobacion del acta anterior y revision de compromisos y
solicitudes de sesiones anteriores.

Varinia Penco confirma la aprobacion del acta de la sesién anterior y se pasa
a revisar los compromisos previos.

Varinia Penco menciona que se formalizo la solicitud de incorporacion a la mesa
de trabajo de la ley N° 20.500, enviada al correo de participacion, y pregunta
sobre avances o pasos siguientes.

Nuvia Guajardo responde que se contactd con la contraparte de la SEGEGOB,
pero por problemas de agenda no ha sido posible organizar una presentacion
sobre la modificacion de la Ley N° 20.500 para la presente sesion. Informa que
las novedades sobre la ley no son muy alentadoras y sugiere que la presentacion
informativa sobre estas novedades, junto con la respuesta a la solicitud realizada
por el COSOC de participar en la mesa de modificacién de la Ley N° 20.500, sea
pospuesta hasta enero, con la posibilidad de una mini reunién extraordinaria por
Teams para tratar este asunto especificamente. Varinia Penco y las y los demas
consejeros presentes apoyan la propuesta presentada por Nuvia Guajardo.

Varinia Penco propuso la creacion de una memoria documental para registrar
formalmente las actividades y logros del COSOC 2022 - 2024. Destaco la
importancia de un documento que, aunque no sea elaborado, compile los hitos
importantes y fotografias de las actividades. Solicité la colaboracién de todas las
y los miembros para recopilar informacidén relevante como hitos, decisiones
importantes y materiales visuales. Se comprometié a iniciar la compilacién de
fotografias y descripciones de actividades clave, como seminarios y sesiones,
accesibles en YouTube.

Alejandro Reyes aceptd revisar las actas anteriores para elaborar una
secuencia tematica de los temas abordados por el COSOC. Establecié el 24 de
diciembre como fecha limite para completar esta tarea.

Nuvia Guajardo apoyo la idea de la memoria como un recurso crucial para
mantener el registro institucional de las actividades del COSOC. Ofrecid
colaboracién para trabajar con la Unidad de Comunicaciones del ministerio y dar
formato al documento final para su publicacién en la pagina web.

Alberto Carvajal se ofrecid a resumir las lineas de accién seguidas por la
comisidon de Derechos Humanos, basandose en las actas desde el afio 2022.
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Vanesa Hermosilla realiza la sugerencia de distribuir la revisidon de las actas
equitativamente entre todas las y los consejeros para involucrar a aquellos
menos activos.

Expresé preocupacién por la inactividad de algunas y algunos consejeros vy la
carga de trabajo que recae en los mas activos. Argumenté a favor de una
participacion mas equitativa en la preparacién de la memoria.

IV. Palabras Sra. Directora del Servicio Nacional de Reinsercion
Social Juvenil.

Sra. Rocio Faundez, Directora del Servicio Nacional de Reinsercion
Social Juvenil, saludé a las y los miembros presentes y proporcioné una
actualizacion sobre el Servicio Nacional de Reinsercién Social Juvenil. Recordé
su presentacién anterior hace un afo sobre la preparacién para la puesta en
marcha del servicio, y ahora informé sobre los progresos de la implementacion.
Discutié la transformacion institucional tras la desintegracion del SENAME, con
el nuevo servicio enfocado en medidas y sanciones para adolescentes y jévenes
infractores de la ley.

El servicio forma parte de una reforma mas amplia del sistema de justicia juvenil
que incluye la especializacién de actores del circuito de justicia juvenil y la
creacién de un sistema de gobernanza para una politica nacional de reinsercién
social juvenil intersectorial.

Explicé la estructura de implementacidn regional que tomara la politica y el plan
nacional para elaborar planes regionales de accién. Detalld6 sobre el
funcionamiento del servicio en cinco regiones del norte y los preparativos para
su expansion al sur, destacando la importancia de la colaboracidon con municipios
y otros organismos para el acceso a servicios esenciales para la reinsercion.

Menciond los desafios iniciales y los logros en la mediacion penal juvenil y el
programa de acompanamiento post egreso. Comentd sobre los procedimientos
licitatorios para servicios no privativos de libertad, acentuando un proceso de
acreditacién riguroso para los organismos ejecutores. Destacé la importancia de
la participacion y el conocimiento de las y los jévenes sobre el nuevo sistema y
los cambios en la ley, utilizando diversos mecanismos de divulgacion vy
retroalimentacion.

V. Palabras Sr. Subsecretario de Justicia.
Varinia Penco dio la bienvenida al Subsecretario de Justicia, Sr. Ernesto Munoz.
El Subsecretario se disculpd por su retraso debido a compromisos previos y
reafirmd su interés y compromiso con las funciones del COSOC, mencionando
su intencion de asignar tiempo protegido en su agenda para futuras discusiones.
El Subsecretario destacd la importancia de una participacidon genuina y efectiva
en el diseno, seguimiento, implementacién y mejora de politicas publicas.
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Explicd su perspectiva sobre el disefio y analisis de politicas publicas, enfatizando
la necesidad de identificar correctamente los problemas antes de desarrollar
intervenciones. Criticd la practica de disefiar politicas que intentan abordar
multiples problemas simultdneamente, lo cual suele resultar en malas politicas
publicas.

Abordé los grandes desafios del sector justicia, incluyendo la percepciéon publica
negativa del sistema judicial, destacando datos de la Encuesta Bicentenario
sobre la confianza en los jueces y en el sistema de justicia.

Menciond iniciativas en curso como el nuevo sistema de nombramientos
judiciales y la creacion del Servicio Nacional de Acceso a la Justicia y Defensa de
las Victimas, que esta en su ultimo tramite constitucional.

Maria del Rosario Ramirez preguntd sobre como acceder a estadisticas
relevantes para la comunidad migrante. El Subsecretario indicé que
proporcionaria la informacién necesaria y sugirié contactar a su Jefe de Gabinete
para propuestas y consultas futuras.

Varinia Penco consulta sobre el mecanismo para hacer llegar propuestas que
antes no fueron escuchadas, el Subsecretario sugirié tratar dichos temas con su
Jefe de Gabinete y con Nuvia Guajardo.

XII. Dialogo Ciudadano - Servicio Nacional de Reinsercion Social
Juvenil.

Verodnica Tello inicié la presentacion explicando el propdsito de la consulta
ciudadana que estan realizando para determinar las areas de enfoque para el
proximo afio.

Distribuyd documentos y facilitd el acceso a una encuesta en linea para recoger
opiniones sobre las materias de interés en participacion ciudadana para el afio
2025.

El objetivo principal es conocer las materias de interés para la ciudadania,
buscando criterios de representatividad, diversidad y pluralismo.

Se introdujo un instrumento de consulta sencillo, que incluye preguntas
demogriaficas y una seleccion de areas de trabajo del servicio para recibir opinién
ciudadana.

Las y los presentes fisicamente recibieron instrucciones para completar la
encuesta en la pagina tres del documento distribuido.

Las y los participantes en linea fueron dirigidos a completar la encuesta en el

sitio web del servicio. Se mostré un cédigo QR para facilitar el acceso al
formulario web.
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Veronica Tello describid los siete principios que guian el trabajo del servicio,
mencionando la importancia del interés superior del joven, la especializacion, la
orientacién de la gestién hacia el sujeto de atencién, la separacién y
segmentacién de los sujetos, la coordinacidn publica, la innovacion y la
intervencidn personalizada. Estos principios estan fundamentados en la ley que
crea el servicio (Ley N° 21.527).

Varinia Penco planted la necesidad de incluir en la consulta aspectos sobre la
sensibilizacion y la informacidon hacia la ciudadania respecto a las opciones
disponibles para el manejo de conflictos, enfatizando la importancia de la
confianza en estos mecanismos. Se discutidé sobre cdmo mejorar la comunicacion
y el entendimiento publico sobre los servicios ofrecidos, incluyendo la mediacién
y otros mecanismos de justicia restaurativa.

Veronica Tello acordé tomar en cuenta las sugerencias y observaciones hechas
durante la reunién para mejorar la consulta ciudadana y las futuras campafas
de comunicacion del servicio.

Varinia Penco solicitd que se incluyan preguntas en futuras encuestas para
medir el conocimiento y la percepcion publica sobre las opciones disponibles en
el sistema de justicia juvenil.

XIII. Presentacion avances en materia de género - Servicio de
Registro Civil e Identificacion.

Varinia Penco presenta a Milenka Toro, Macarena Hernandez, y José Guarello,
destacando la importancia del programa "Registro Civil Te Cuida" en la
integracién del enfoque de género en los servicios publicos.

Milenka Toro expresa su gratitud por la oportunidad de exponer sobre el
programa, detallando su alineacién con el Sistema Nacional de Cuidados y los
compromisos ministeriales de género enfocados en acercar los servicios a
personas cuidadoras. Resalta que el programa representa una practica ejemplar
en la administracién publica.

Macarena Hernandez explica que el programa fue iniciado en 2022 tras un
diagnéstico de género en el Servicio de Registro Civil e Identificacidn que reveld
la necesidad de espacios amigables para las nifieces y accesibles para personas
con discapacidad. Detalla las implementaciones realizadas, como espacios de
espera infantil y salas de lactancia, que han mejorado la calidad del servicio y la
experiencia de las personas usuarias.

José Guarello muestra videos que ilustran las iniciativas realizadas, incluyendo
testimonios de personas funcionarias y personas usuarias que resaltan los
impactos positivos del programa. Discuten la ampliacién del alcance del
programa a mas regiones y oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacion.
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Se realiza una sesidn de preguntas y respuestas donde las y los asistentes
discuten sobre la implementacidon del programa, los desafios enfrentados, y los
resultados obtenidos. Se destaca la necesidad de asegurar la equidad en el
acceso a los servicios mejorados a nivel nacional.

XIV. Varios.
e Elecciones COSOC 2025 - 2028:

Varinia Penco informa sobre la publicacion de las bases de postulacion para las
elecciones en la pagina web del ministerio y en las redes sociales. Menciona que
ha compartido esta informacion en Instagram del COSOC y destaca que el plazo
oficial para recibir postulaciones concluye el 27 de diciembre.

e Documento de evaluacion del Primer Encuentro Nacional de
Consejos de la Sociedad Civil del Sector Justicia y Derechos
Humanos:

Pedro Pinto presenta que estan en proceso de elaboracion dos documentos
importantes: uno sobre la evaluacion del encuentro y otro sobre los resultados
del Didlogo Ciudadano llevado a cabo durante el mismo. Estos documentos seran
socializados tanto con las autoridades como con la ciudadania en general.

e Organizacion de una reunion extraordinaria con el Sr.
Subsecretario de Justicia:

Alejandro Reyes propone que la reunion con el Sr. Subsecretario de Justicia se
realice en una sesidn extraordinaria, separada de la reunidn ordinaria de enero.

Varinia Penco apoya la mocion de Alejandro y enfatiza la importancia de que
la reunién sea presencial. La _mocién es aprobada por las y los miembros

presentes.

o Participacion en la mesa de trabajo de la modificacion de la Ley N°
20.500 - SEGEGOB:

Varinia Penco expresa la necesidad de recibir una respuesta formal a la
solicitud hecha por el COSOC para ser incluido en la mesa de trabajo para la
modificacion de la ley N° 20.500 de la SEGEGOB. Resalta la importancia de que
esta respuesta sea formal y, si es negativa, que se fundamenten las razones de
tal decision.

Se da por finalizada la reunion.

Pagina 9 de 10




Préxima reunion presencial, virtual o hibrida

Fecha

23 de enero de 2025.

Tabla (borrador)

Se remitird oportunamente.
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