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INTRODUCCION

La Corporacion de Asistencia Judicial de las Regiones de Tarapaca y Antofagasta en adelante la CAJTA,
fue creada por la Ley 18.632 publicada en el Diario Oficial el 24 de Julio de 1987, sus Estatutos fueron
aprobados mediante el Decreto con Fuerza de Ley — 1- 18.632 publicado en el Diario Oficial el 17 de
febrero de 1988.

La Corporacién es un Servicio Publico descentralizado, sin fines de lucro, que se relaciona con el
Supremo Gobierno a través del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, siendo su misién primordial
la de proporcionar asistencia judicial y/o juridica gratuita a personas de escasos recursos en las lineas
de orientacion e informacion, patrocinio judicial y resolucién alternativa de conflictos, materializando asi
el mandato constitucional contenido en el articulo 19 niumero 3° de la Carta Fundamental, que asegura
a todas las personas la igual proteccion de la ley en el ejercicio de sus derechos, especificamente en
materia de defensa juridica, y también velando por el respeto a los Tratados Internacionales vigentes en
materia de tutela jurisdiccional que han sido ratificados por el Estado de Chile. Ademas, le corresponde
proporcionar a los egresados de las Escuelas de Derecho de las Universidades, la posibilidad de efectuar

la practica profesional necesaria que les permita obtener el titulo de Abogado en conformidad a la ley.

En atencion a la mision que posee la CAJTA en orden a ser reconocida como un Servicio Publico que
presta una asistencia juridica confiable y transparente, con lo cual contribuye con excelencia al desarrollo
social y equitativo de nuestro pais, garantizando una atencién profesional de calidad y permitiendo que
los chilenos y chilenas puedan disponer de acceso a la justicia, y con el propdésito de realizar el correcto
seguimiento de la labor institucional es que a través del trabajo de metas institucionales, se crean la

meta numero 1 de Aplicacion de un Mecanismo Digital de Medicion de la Satisfaccién Usuaria

En el presente informe se detalla el desarrollo y analisis de los resultados obtenidos producto de la

aplicacion de la encuesta de satisfaccion usuaria a la linea de Orientacion e Informacion.
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TASA DE APLICACION EFECTIVA DE LA ENCUESTA 2020
La Corporacion de Asistencia judicial de las regiones de Arica, Tarapaca y Antofagasta, en virtud de la
Meta N° 1 de Aplicacion de mecanismo digital de medicion de la satisfaccidon usuaria, se indica que la

institucion mediante los usuarios que siguieron el proceso concretd la siguiente tasa:

Consolidado de la DATA, aplicacion IVR:
e Atenciones Ol de CAJTA, 13.049 registros.
e Viables de encuestar: 12.390 registros.

o Encuestas con respuesta completa: 4.118 registros, medio utilizado (IVR).

De la TASA DE APLICACION EFECTIVA de la encuesta, se obtiene la tasa de un 31,56%, que
corresponde al porcentaje de personas con encuesta aplicada y completa, del total de Atenciones Ol.
Muy superior al porcentaje del afio 2019 el que correspondié a un 18.36%, no obstante encontrarnos

bajo condiciones jamas pensadas como lo fue el COVID 19 y todas las consecuencias que ello conllevo.

NO CONTESTA / FUERA DE
COMPLETA INCOMPLETA NO ENVIADA TOTAL GENERAL

COBERTURA

IVR 4.118 463 7.809 659 13.049

Tasa de aplicacién efectiva de la encuesta: 31.56%.

NO CONTESTA / FUERA
COMPLETA INCOMPLETA NO ENVIADA TOTAL GENERAL

DE COBERTURA

IVR 32,24% 3,74% 63,03% 0% 100%

SIN INFORMACION 0% 0% 0% 100% 100%

31,56% 59,84%
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PREGUNTAS Y PORCENTAJE DE LOS CRITERIOS DE PONDERACION POR PREGUNTA
Cuadro con los porcentajes de ponderacion por pregunta de la encuesta, los cuales permite determinar

al final la evaluacién de la encuesta, segun criterios de ponderacion.

RESPUESTA / NOTA
3

PREGUNTA

;,Cémo evalla la acogida que le brindd la

- - . 20 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala
Corporacion al acercarse a solicitar sus servicios? y 9 y

¢,Cémo evalla la claridad de la informacion

entregada por el profesional? 25 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala

Considerando la inquietud o duda legal que motivo
3 | su consulta, ;Cémo evalla la informacion y 25 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala
orientacion juridica entregada?

¢, Cémo evalla el tiempo que esperéd entre su

4 solicitud y la atencién recibida? 15 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala
5 Si tuwer:_a que recomendar el servicio Ud. diria que 15 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala
su experiencia fue...
Ponderacién 100

ANALISIS CRITICO A PREGUNTAS
En cuanto a las preguntas aplicadas en la encuesta se efectua un analisis critico conforme a cada una

de ellas.

Sin embargo se debe mencionar que la recepcion por parte del publico objetivo ha sido bastante
favorable para la Corporacién de Asistencia Judicial, y permitié obtener una tasa de respuesta mucho
mas alta de la esperada considerando las circunstancias del COVID 19 y la imposibilidad de atencion
presencial, que normalmente se aplicaba. Esto dio lugar a que las Corporaciones de asistencia judicial
pudiesen entregar una forma de atencion inmediata, segura y con acceso a la justicia no obstante
encontrarnos en casa ante la cuarentena vivida en las regiones de Arica-Parinacota, Tarapaca y

Antofagasta.

Es necesario indicar que las preguntas fueron parte de la propuesta realizada por las Corporaciones de
Asistencia judicial, las cuales fueron objeto de modificacion u observacion por parte del Departamento
de Asistencia Juridica mediante minuta de observaciones remitida via correo electrénico con fecha 8 de
abril de 2020.

Es asi como el original de la propuesta remitido en el primer informe de la meta de fecha 31 de marzo
de 2020, considera a las observaciones realizadas al instrumento 2019, y conforme a ello se acogieron

las propuestas siguientes:

Corporacion de Asnstencna Judicial Tu Acceso a la Justicia
Regiones Arica y Parinacota, Tarapacé y Antofagasta 7



Disminuir el nUumero de preguntas.

Homologar las opciones de respuesta en la medida de lo posible.

Reformular algunas preguntas para simplificar la comprension.

No aplicar en centros que no realizan atencion de Orientacion e informacién en Derechos o
en Centros donde los usuarios sean personas privadas de libertad.

CAJTA, CAMETRO y CAJBIOBIO, solicitaron a los proveedores con los que contrataran el
servicio para llevar a cabo la meta, evalluen la factibilidad de incorporar la opcion para que
usuarios no videntes puedan responder el IVR por voz o sistema adhoc en la medida que se
pueda implementar, lo mismo en cuanto a poner a disposicién encuesta en creole. CAJVAL
evaluara la factibilidad técnica de incorporar dichas funcionalidades. En todos los casos, se
incorporara las funcionalidades en la medida de que sea factible técnicamente, y que los
tiempos y presupuestos disponibles asi lo permitan.

Respecto del piloto que se llevara a cabo en la linea de CAVI, se estimd necesario analizar y
requerir al DAJ, la evaluaciéon de que la encuesta se realice en forma posterior a la primera
entrevista profesional (generalmente en dupla) conforme al modelo y flujo de los CAVI, etapa
donde se recepcionan los planteamientos y requerimientos del usuario, en donde se le explica
en que consiste la atencion que entrega CAVI y la ejecucion de sus servicios propiamente
tal, una vez cumplida dicha etapa, teniendo presente el relato, y decision conjunta del equipo
respecto de la viabilidad para ser considerado caso CAVI.

En los CAVIS se propuso aplicar la misma encuesta conforme a la propuesta concordada en

todos los otros Centros de las Corporaciones.
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CAJTA

CAJVAL

CAJMETRO

CAJBIOBIO

PREGUNTA RESPUESTA PREGUNTA RESPUESTA PREGUNTA RESPUESTA PREGUNTA RESPUESTA
1. Muy en 1. Muy satisfecho
desacuerdo ¢ Qué tan satisfecho 2. Satisfecho 1. Muy mala ¢, Como evalla la 1. Excelente
¢ Usted se sintio . ¢Coémo evalla el . o
2. En desacuerdo esta con el tiempo 3. Regular . 2. Mala acogida que le brindé 2. Buena
acogido cuando . . | tiempo que esperd B
. 3. Ni acuerdo ni en que espero entre su 4. Poco - 3. Regular la Corporacion al 3. Regular
ingreso a la entre su solicitud y la -
. desacuerdo solicitud y la satisfecho » . 4. Buena acercarse a solicitar 4. Mala
Corporacion? . . atencion recibida? .
4. De acuerdo atencion recibida? 5. Nada 5. Muy buena sus servicios? 5. Muy mala
5. Muy de acuerdo satisfecho
1. Muy en
desacuerdo 1. Excelente 1. Muy mala 1. Muy conforme
¢ Esta conforme ¢ Coémo evalla la i » )
2. En desacuerdo . 2. Buena ¢, Como califica la 2. Mala ¢ Esta conforme con el 2. Conforme
con el tiempo que . . claridad de la » )
3. Ni acuerdo ni en . B 3. Regular atencion del 3. Regular tiempo que espera 3. Regular
espera para su informacion . y
. desacuerdo . 4. Mala profesional? 4. Buena para su atencién? 4. Poco conforme
atencion? recibida?
4. De acuerdo 5. Muy mala 5. Muy buena 5. Muy desconforme
5. Muy de acuerdo
1. Muy mala 1. Excelente 1. Muy mala 1. Excelente
¢, Coémo evalla la
¢ Como califica la 2. Mala ¢ Coémo evalla la 2. Buena inf B 2. Mala ¢ Coémo evalla la 2. Buena
informacion
atencion del 3. Regular acogida recibida en 3. Regular . . .y . 3. Regular claridad de la 3. Regular
. orientacion juridica . B .
profesional? 4. Buena la atencion? 4. Mala bida? 4. Buena informacion recibida? 4. Mala
recibida?
5. Muy buena 5. Muy mala 5. Muy buena 5. Muy mala
En general, ;Cémo En general, ;Cémo En general, ;Cémo
1. Excelente . 1. Muy mala . 1. Excelente
¢, Coémo evalla la evalla el servicio de evalla el servicio de evalla el servicio de
2. Buena X . 2. Mala X . 2. Buena
calidad de la Orientacion e Orientacion e Orientacion e
3. Regular 3. Regular . 3. Regular
informacion Informacion de la Informacion de la Informacion de la
. 4. Mala . 4. Buena » 4. Mala
entregada? Corporacion de Corporacion de Corporacion de
. . o 5. Muy mala . . o 5. Muy buena . . o 5. Muy mala
asistencia Judicial? asistencia Judicial? asistencia Judicial?
1. Muy
En base a su 1. Muy en o recomendable
o Si tuviera que
experiencia, desacuerdo 1. Muy mala ¢ De acuerdo a la 2. Recomendable
recomendar o hablar » . .
¢Usted 2. En desacuerdo o 2. Mala atencion recibida, Ud. 3. Posible de
del servicio a un
recomendaria el 3. Ni acuerdo ni en . . 3. Regular Recomendaria a la recomendar.
familiar o pariente. Ud.
servicio de la desacuerdo Le diria * 4. Buena CAJBIOBIO algun 4. Poco
e diria “su
Corporacién a un 4. De acuerdo 5. Muy buena pariente o0 amigo? recomendable

amigo o familiar?

5. Muy de acuerdo

experiencia fue...”

5.Nola

recomendaria

Posterior a la primera reunion de marzo, las siguientes Corporaciones remitieron sus propuestas, las

que se sistematiza a continuacion:

De lo anterior se observa consenso en 6 preguntas, respecto de las cuales se sistematizan a

continuacion los resultados:

e Evaluar el tiempo de espera para la atencion, consensuada en un 100%.

e Evaluar la acogida de la atencién, con una votacion parcial de 3 Corporaciones, 75%.

e Evaluar la atencién profesional, con votacion parcial de dos Corporaciones, con un 50%.

e Evaluar la Ol recibida, con votacién al 100%, variando en la orientacion de la pregunta.

e Evaluar el servicio de la CAJ, con votacion parcial de 3 Corporaciones, alcanzando un 75% de

consenso.

Corporacion de Asistencia Judicial
Regiones Arica y Parinacota, Tarapaca y Antofagasta

Tu Acceso a la Justicia




e Evaluar el grado de recomendacion del servicio, con votacion parcial de 3 Corporaciones,

alcanzando un 75% de consenso.

En la videoconferencia del dia jueves 26 de marzo, producto del analisis integrado de las opciones de

preguntas, se logré acordar la siguiente estructura y disefio de la encuesta:

PREGUNTA RESPUESTA PONDERACION

. Muy mala
Mala
. Regular 25%
. Buena
. Muy buena

1 | ¢Como evalua la acogida que le brindé la Corporacion al acercarse a solicitar sus servicios?

AR WN

. Muy mala
Mala
. Regular 20%
. Buena
. Muy buena

2 | ¢Como evalua el tiempo que esperd entre su solicitud y la atencién recibida?

AR WN

. Muy mala
Mala
. Regular 30%
. Buena
. Muy buena

3 | ¢Cdémo evalua la claridad de la informacion entregada por el profesional?

AR WN

. Muy mala
Mala
. Regular 25%
. Buena
. Muy buena

4 | Situviera que recomendar el servicio Ud. Diria que su experiencia fue...

AR WN

En relacion al orden de la valoracién de las respuestas 1) Muy Mala, 2) Mala, 3) Regular, 4) Buena, 5)
Muy Buena, se realizaran pruebas previo a iniciar el proceso de encuesta para determinar si el uso
mantendra el mismo orden, o bien sera inverso, es decir, 5) Muy Mala, 4) Mala, 3) Regular, 2) Buena, 1)
Muy Buena. CAJVAL en primera instancia informa que mantendra la segunda opcion, no obstante, como

se senalara el tema sera revisado en forma previa al periodo de aplicacién de la encuesta.

Sin embargo la minuta de observaciones del Departamento de Asistencia Juridica fueron planteados en
los siguientes términos y que finalmente queda como el instrumento definitivo a ser aplicado en su
totalidad:

1. La alteracion en el orden de las preguntas.

2. Laincorporacion de una pregunta cuya realizacion se estima indispensable para la ejecucion de

la meta.
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RESPUESTA / NOTA

PREGUNTA

;,Cémo evalla la acogida que le brindd Ila 20

-~ - - M n Buen Regular Mal Muy Mal
Corporacion al acercarse a solicitar sus servicios? uy buena uena eguia a Uy Mala

¢,Cémo evalla la claridad de la informacion

entregada por el profesional? 25 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala

Considerando la inquietud o duda legal que motivo
3 | su consulta, ;Cémo evalla la informacion y 25 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala
orientacion juridica entregada?

¢, Cémo evalla el tiempo que esperé entre su 15

solicitud y la atencion recibida? Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala

Si tuviera que recomendar el servicio Ud. diria que

su experiencia fue... 15 Muy buena Buena Regular Mala Muy Mala

Ponderacion 100

En cuanto a las preguntas efectuadas en la encuesta, su analisis critico y su pertinencia podemos indicar

lo siguiente:

1. ¢COMO EVALUA LA ACOGIDA QUE LE BRINDO LA CORPORACION AL ACERCARSE A
SOLICITAR SUS SERVICIOS?

La palabra acogida significa conforme a la RAE el recibimiento u hospitalidad que ofrece una
persona o un lugar, protecciéon o amparo, aceptaciéon o aprobacién, ante ello para nosotros implica
dentro de la etapa de flujo de atencion la entrada al acceso a la justicia que brindaria la Corporacion, el
hecho de evaluar la primera fase del escalafén de la atencién de nuestros usuarios reviste una
importancia fundamental, ya que dependera de ello que el usuario pueda acceder a nuestro servicio y
de la confianza y seguridad que adquirira con nuestros funcionarios y en general con la institucion, lo

cual en concreto permitira su regreso en el evento de nuevamente requerir nuestro servicio.

Principalmente se evallua a los administrativos o profesionales que entregan la primera acogida o
Consulta o pre ingreso, sin embargo muchas veces por la mala atencién de algun funcionario se evalla
mal el servicio completo, para ello era necesario distinguir en etapas y con lenguaje sencillo cada una
de las fases de atencion en la encuesta. La pertinencia de la consulta reviste importancia y relevancia
ya que nos permitira detectar si existen dificultades en la atencion por parte de quienes intervienen en
dicha etapa o simplemente determinar una modificacion clara a los flujos de atencion estableciendo de
manera predeterminada por la institucién un discurso para quienes entregan acceso a la justicia en esa

fase.
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Estructuralmente la primera acogida debe contar con elementos determinantes, concretos y claros para
los funcionarios, que permitan definir un trato acorde a las necesidades del usuario/a, para ello debe
contener elementos esenciales que claramente si no funcionan deben ser restructurados, es por ello que
esta encuesta es fundamental en cuanto a evaluar como se esta efectuando dicha etapa y obviamente
efectuar cambios concretos estructurales si no somos bien calificados, definiendo y entregando pautas

a nuestros funcionarios para entregar una mejor acogida al servicio.

Para ello de igual forma se debe tener presente que los funcionarios de primera linea son aquellos que
poseen cualidades determinantes en habilidades blandas que permiten que un usuario bajo situacion de
estrés, pueda expresar todo lo necesario para su defensa y concretamente para que pueda acceder a

la justicia de manera pronta y eficaz.

2. ;COMO EVALUA LA CLARIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA POR EL PROFESIONAL?

En cuanto a la claridad de la informacion, aqui evaluamos el discurso entregado, y particularmente a un
contenido claro, concreto, lenguaje de facil comprension y completa informacion, esto reviste total
importancia para continuar con el paso a paso del flujo de atencién de un usuario. Sin embargo desde
el punto de vista critico esta pregunta evalua tanto la etapa de primera acogida o Consulta o Pre ingreso
y la Orientacién e informacion, lo cual puede generar confusion en cuanto a la fase que se estaria
evaluando y podria generar dificultades en cuanto a determinar la etapa que va a ser sujeto de
calificacion, ya que es necesario tener presente que la institucion tiene claro el flujo pero el usuario en
general lo desconoce, por lo que el resultado de la evaluacion al momento de contestar la encuesta

puede ser confusa en cuanto a la etapa a evaluar.

La nitidez de la informacion entregada a un usuario/a permite que cuente con todos los elementos
necesarios para que su acceso a la justicia sea pleno y de esta manera permitir un efectivo acceso a la
justicia. Con claridad en la informacion un usuario acompanara a tiempo todos los documentos

requeridos para que su caso sea patrocinado oportunamente y no se encuentre en indefension.
La importancia de evaluar la entrega de informacion clara, es de vital importancia ya que si esta no se

entrega con todas las condiciones necesarias no sera factible entregar una atencion de calidad y traera

consigo confusion y eventuales reclamos.
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La pertinencia de la pregunta es acorde a lo que se desea calificar y verificar para determinar si el
lenguaje utilizado es el apropiado en cuanto a términos juridicos o si se facilita una informacién completa

a lo que requiere el o la usuario/a para la concrecién de un fin que es el acceso a la justicia.

3. CONSIDERANDO LA INQUIETUD O DUDA LEGAL QUE MOTIVO SU CONSULTA, ;COMO
EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA ENTREGADA?

Esta pregunta permite evaluar en precision lo indicado en la orientacién e informacién por el profesional
abogado (o trabajador social o Psicdlogo), se refiere netamente a lo medular de la atencion juridica
entregada y la eventual solucion al problema en concreto, ante la pertinencia de la pregunta es necesaria

en la encuesta considerando el correlativo del flujo de atencion.

Sin embargo dicha consulta es muy similar a la pregunta 2, la cual puede inducir en confusion del usuario
al momento de dar respuesta, ya que contempla palabras similares. En cuanto a la importancia de la
consulta es la evaluacién propiamente del servicio juridico que entregamos y en concreto el acceso a la
justicia. En la actualidad ante la contingencia social vivida desde octubre de 2019 sumado con
posterioridad a la emergencia sanitaria COVID 19 del afio 2020 la entrega de atencion no ha sido facil
para nuestros funcionarios ya que las condiciones han complicado el ejercicio de funciones mediante la
modalidad presencial, ante dicha situacion se han adecuado a medios tecnoldgicos nuevos y han
ensenado a usuarios como usarlos y acomodarlos a su forma de vida actual, esto quedé demostrado en

que la cantidad de respuestas a diferencia del afio 2019, se elevé considerablemente.

4. ;COMO EVALUA EL TIEMPO QUE ESPERO ENTRE SU SOLICITUD Y LA ATENCION
RECIBIDA?

Esta pregunta es determinante para tener conocimiento de la efectividad del servicio prestado y por
sobre todo de capacidad de reaccién ante la problematica de nuestros usuarios. Lamentablemente la
medicion respecto a este punto se observa de manera distinta, ya que las solicitudes se modificaron a
una atencién virtual en su mayoria en razon del Covid -19 para proteccion tanto de usuarios como
funcionarios. Dicha solicitud se inicia en este caso una vez cursada la llamada telefénica que da inicio a
la atencion, para con posterioridad recibir la Orientacién e informacion o primera atencién requerida por

el profesional a cargo. Una de las dificultades que se observa es que dicha atenciéon o la rapidez de
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responder correspondera a que los teléfonos se encuentren desocupados o que las atenciones no sean

tan prolongadas, ya que la congestion telefonica generara retraso en la atencion.

Ahora por otro lado se destaca el hecho de que la institucion habilité la posibilidad de que los teléfonos
institucionales fuesen redireccionados a los moviles de los profesionales, esto agilizd y permitié que los
usuarios contaran con acceso a la justicia con mayor rapidez y fluidez, pese a las circunstancias

actuales.

En cuanto a la pertinencia, dicha pregunta midié bastante bien el trabajo de los profesionales ya que ello
también nos faculta detectar la capacidad de poder habituarse a esta nueva forma de trabajo digital, y

su capacidad de respuesta ante los requerimientos de los usuarios.

Esta nueva contingencia sanitaria generé obstaculos a la atencion normal de nuestros usuarios, teniendo
presente que no todos pueden contar con un celular o un teléfono o internet para concretar los
requerimientos de atencion a la corporacion, este fue un punto fundamental considerando la diferencia

a observar en la atencién del ano 2019 y la del 2020 en lo referente a su medicion.

5. SI TUVIERA QUE RECOMENDAR EL SERVICIO UD. DIRIA QUE SU EXPERIENCIA FUE...

Esta pregunta en particular es la mas importante, ya que resume el flujo completo de atencién y el
resultado del servicio entregado al usuario, esta pregunta se repite en razén del ano 2019 y también
teniendo presente que actualmente existen diferencias en las formas de atencién desde lo presencial a
lo digital. Esta pregunta resulta relevante y que precisa la forma de atencion que deseamos tener o

debemos cambiar, dependiendo del resultado y la criticidad de la atencion aplicada.
Otra de las criticas aplicadas es el hecho de que muchos de nuestros usuarios son extranjeros y quizas
no entienden en su totalidad el idioma espanol lo cual ha dado lugar a que su respuesta haya sido

inviable.

En cuanto al numero de preguntas se considera que es correcto, ya que no puede ser mas ya que el

usuario se aburre, sobretodo si estan consultando una grabacion.
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Judicial

Tarapacay
Antofagasta

Ministerio de
Justiciay
Derechos
Humanos

APLICACION DEL INSTRUMENTO
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Se solicita indicar los medios utilizados para aplicar la encuesta, asi como un analisis de su efectividad

y una propuesta de continuidad.
e Se optd por la opcion de IVR + IVR.

Para este afio, la modalidad del servicio utilizada por CAJTA, es ejecutar el servicio de IVR' en dos
llamadas por encuesta, esto a razon del analisis de la tasa efectiva de respuestas completas de la

encuesta 2019, segun los servicios utilizados para esta que fueron IVR+IVR, SMS y MAIL.

En el marco de lo solicitado mediante minuta de observaciones al Primer Informe de Avance de la Meta
N°1, en la cual se requirid entre otras cosas, que las Corporaciones informara sobre la ndmina de los
centros a incluir en la encuesta satisfaccion usuaria, considerando tipo de centro y comuna, a

continuacion se adjunta el listado de centros conforme a lo informado en dicha oportunidad.

REGION DE ARICA Y
PARINACOTA

REGION DE ANTOFAGASTA

REGION DE TARAPACA

TIPO CENTRO

- CJ Antofagasta Centro
- CJ Antofagasta Norte

ESPECIALIZADAS

- CAJTA-SENADIS Arica

- CAJTA-SENADIS Tarapaca

- Centro de Familia Iquique - CJ Taltal
- CJ Arica - CJ Iquique - CJ Tocopilla
CONSULTORIOS
. - Centro Juridico UTA Arica - CJ Alto Hospicio - CJ Calama
JURIDICOS (CAJS) -
- CJ Movil Arica - CJ Pozo Almonte - CJ Mejillones
- Centro Juridico UTA Iquique - Centro Juridico U. Antofagasta
- CJ Movil Calama
- CJ Movil Maria Elena
CENTROS DE
- - Tarapaca -
MEDIACION
OFICINA DE
- Antofagasta
DEFENSA - Arica - Tarapaca
- Calama
LABORAL
OFICINAS

- CAJTA-SENADIS Antofagasta

CAVI (PILOTO)

- Arica

- Tarapaca

- Antofagasta

' IVR: Corresponde al llamado telefénico realizado por una maquina.
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Con la finalidad de concretar la aplicacion y en definitiva generar la aplicacion de la encuesta se

realizaron reuniones previas con la entidad a cargo de la respectiva aplicacion. Es asi como de las

principales reuniones, se escrituraron compromisos que permitian definir los acuerdos que permitieron

la implementacién de la aplicacion.

Las reuniones de preparacion entre las Corporaciones de Asistencia Judicial se realizaron en las

siguientes fechas: 10 de julio, 31 de julio, 7,21 y 26 de agosto de 2020.

Compromisos acordados:

10 DE JULIO:

Enviar guion para audio de bienvenida.

Definir perfiles de acceso individualizado de acceso a reporteria para cada corporacion.
Preparar video intuitivo que oriente como ingresar y gestionar reporteria de encuesta CAJ.
Enviar manual para la integracién de webservice e iniciar pruebas y lanzar Pretest.
Coordinar nueva reunion de avances.

Enviar minuta de reunion.

31 DE JULIO:

Entregar credenciales de acceso diferenciado para las 3 CAJ (1 para cada CAJ, CAJTA
CAJBIOBIO y CAIMETRO).

Investigar viabilidad de incorporar consumos de minutos de las encuestas en informe tipo 2 o,
considerar un informe nuevo.

Evaluar uso de mensajeria y correo electrénico que forman parte del contrato que tiene CAJ.
CAJ Debera analizar y definir el volumen y distribucion de uso del plan de SMS y e-mails que
utilizaran. Esto ocurrira en 3 semanas mas.

Enviar minuta de reunion.

7 DE AGOSTO:

Corregir presentacion vertical de dashboard.
Corregir ajustes de resultados CAJTA.
Crear informe 4 de consumos para facturacion.

Enviar minuta de reunion.
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21 DE AGOSTO:

Cierre de 4to informe y evidencia de visualizacion de grafica de informes.

Informa incidencia con plataforma y se compromete Entel a emitir reenvio de informacion faltante,
respaldo de informe.

No esta definido fase 2 de gestion de SMS y correos electronicos.

Se emitira acta de entrega parcial de proyecto fase 1 con objeto de complementar metodologia.

26 DE AGOSTO:

Ante la intermitencia de la informacion entregada por Entel, entre los dias 19 y 21 de agosto de

2020, estas encuestas fueron reenviadas por la Empresa responsable, para con posterioridad

aparecer en reporteria del 21 de agosto.
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ESTRATEGIA COMUNICACIONAL INTERNA Y EXTERNA

El objetivo de determinar la efectividad de nuestra encuesta tanto en redes sociales como mediante
difusion directa de parte de nuestros funcionarios, se determin6é una estrategia la cual cumplié los
objetivos y sobre todo elevar el numero de usuarios de manera de que nuestra institucion sea mas
visible, logrando obtener la participacion de un nuamero importante de usuarios de diversos grupos

etareos.
Asimismo, se utilizaron nuestras cuentas de Instagram, twitter, Facebook y nuestra pagina institucional.

Con fecha 31 de julio 2020 se efectud la publicacion de valoramos mucho su opinién en nuestra pagina

web:

, -! Solicita un ] formacion de
m"QUédaul‘\CMﬂ Proceso de Mediacién ® 3 Nvestras Oficinas

1IVALORAMOS
MUCHO SU OPINION!! e e

Encuesta de Satisfaccion usuaria en la linea
de orientacion e informacion

Con fecha 31 de julio 2020 también se efectud la publicacion de valoramos mucho su opinién en nuestro

Facebook institucional.

Corporacion de Asnstencna Judicial Tu Acceso a la Justicia
Regiones Arica y Parinacota, Tarapaca y Antofagasta




Corporacion Inicio  Informa Folc ublicacione: No
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BCAITA
et ol
- )
B a Usuaria a
Informacion
Fotos iiVALORAMOS ‘ 20 Unuar
A iiVALORAMOS
Publcacines MUCHO SU OPINION!! = .
Notas MUCHO SU OPINION!!
Por eso, queremos conocer su o
Videos oxperioncia en ol proceso  de 50, queremos consorr v
orien opeiancis e ol proceso de
B o Ilﬂbdn'. M'Mlﬂldﬂ:-ﬂ::ﬂ ::; erientacion o informacién. Pars ello,
ro poco dentro de poco wsted  secd
_ contactado 8 su teldfono para comactade 3 w teldfens par
Comunidad responder una ncuesta, Io invitamos cwrponder wns encumnts, lo imitamos
a contestaria y dar su apreciacién del # contestarle y dar s apreciacin dul
Envivo xest e,
Com su epinides ek & brind,
Instagram Con su opinidn nos ayudard a brindar perdiropieron: ool
un mejor servidio. 11iDe antemane muchas graciast!]
Erour v bk {iiDe antemano muchas gracias!|l e
O3
ol Me gusta (J comentar £> Compartir o) Me gusta (D comentar £ Compartir

El 31 de julio 2020 también se efectud la publicacion de valoramos mucho su opiniéon en nuestro Twiter

institucional.

Tweets Tweetsy respuestas  Multimedia M
AU LA WUMD TR ULl Ul
#CuidémonosEntreTodos

#C racionesAsistenciaJudicial
#QuédateEnCAJTA
#TuAccesoalaJusticia

¢Qué debo hacer si he dejado de recibir
el pago de pensién de alimentos, para
mis hijos? Invitamos a nuestro video.
facebook.com/watch/?v=29322

9 B Q S

CAJTA @CAJTA oficial - 37 jul

MUCHO SU OPINION!!

Cam w cosrion o apaduns » Seinter

| Un e serucin
Q e v} %
CAJTA @CAJTA oficial - 37 jul
#CuidémonosEntreTodos
cionesAsistenciaJudicial
EnCAJTA
#TuAccesoaladusticia
Por dudas sobre familia no dude
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El 31 de julio 2020 también se efectud la publicacién de valoramos mucho su opinién en nuestro
Instagram institucional.

O cajta_oficial

Encuesta de Satisfaccion Usuaria
Agosto - Noviembre 2020

iiVALORAMOS
MUCHO SU OPINION!!

Por ®so, queremos conocer su
experiencia en el proceso de
orientacion e Infarmacion. Para ello,
dentro de poco usted  serd
contactado a su teléfono para
responder una encuesta, lo invitamos
2 contestarta y dar su apreciacion del
servicio,

Con su opinién nos ayudard a brindar
un mejor servido.

=

iiiDe antemano muchas gracias!!!

oQv )

4 Me gusta

1d

Asimismo, se aplicé la misma estrategia para los funcionarios con la finalidad de que difundieran entre
sus usuarios, y de esta manera hacer mas efectiva la aplicacion, de manera sencilla y eficaz, lo cual
marco en definitiva tener una tendencia al alza respecto a la tasa de respuesta. Es asi que el 13 de julio

se envio el correo de distribucion general informando a los funcionarios respecto de la aplicacion de la
encuesta.
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Puesta en marcha de la Encuesta de Satisfaccion Usuaria en la Linea

de Orientacion e Informacion 2020

QUERIDOS FUNCIONARIOS Y QUERIDAS FUNCIONARIAS:

Junto con saludarles, y esperando que se encuentren bien junto a sus familias,
queremos comunicarles que a partir del 03 de agosto se iniciara la campaia 2020 de la
Encuesta Satisfaccion Usuaria para las personas atendidas en Orientacion e Informacion
en Derechos de los Centros de Atencion Juridico Social, Oficinas de Defensa Laboral y
Centros de Mediacion. También se llevaran a cabo Pilotos en los Centros de Atencion de
Victimas de Delitos Violentos.

Esta iniciativa es parte de una de las metas angulares del Convenio de Desempefio
2020, la cual es compartida por las 4 Corporaciones y se aplicara a escala nacional
durante lo que queda del afo. Recordarles que el afo anterior, los resultados dieron
cuenta de que un 79,49% de los usuarios encuestados en la CAJTA, evaluaron como
muy bueno o bueno el servicio brindado.

Entendiendo el contexto en que nos encontramos, y las dificultades para poder brindar
la atencion usuaria en las condiciones actuales (ya sea por conectividad, tecnologia,
condiciones personales, en otras), es que cobra ain mas relevancia nuestro
COMPromiso.

Por ello, les hago un llamado a cada uno de ustedes para hacerse promotores de este
desafio. ¢Y como hacerlo? Cada vez que registren a un usuario en Consulta y/o
Orientacion e Informacidn, poner hincapié en los siguiente:

1. Realizar el registro adecuado o revision de los datos de usuarios para su contacto
posterior, en especifico “nimero de teléfonos completos® con sus 9 digitos
(teléfono movil y teléfono fijo) ya que estos datos son el medio de contacto con los
usuarios atendidos. El objetivo es alcanzar la mayor cobertura posible.

2. Al finalizar la atencion entregar el siguiente mensaje al usuario: U0 serd
contactado para responder una encuesta de satisfaccion usuaria, esperamos su
acogida ya que con su opinion nos ayuda a mejorar el servicio que brindamos”.

Finalmente, me despido con la firme conviccion y agradecimientos a todos los
funcionarios y funcionarias por su compromiso con esta labor.

Les saluda atentamente

Carolina Fernandez Alvear
Directora General

®rosopd [Joan @ eomond @) o #TuAccesoALalusticia

El 14 de julio se envié el correo de distribucién general, informando a los funcionarios respecto de la

correcta forma de brindar la atencion en la actual situacion de trabajo remoto.
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Corporacidn Encuesta de Satisfaccion Usuaria en la linea

} de Asistencla
SEEG

Orientacion e Informacion

Agosto - noviembre 2020

La emergencia sanitaria nos puso el desafio de
conti brind el servicio, i los
estandares de calidad y adaptando los canales de

O €ONtacto Con nuestros/as usuarios/as.

Esto no ha sido facil, ha significado un proceso de
aprendizaje para todos/as. Sin embargo no perdemos el
- objetivo final, que es garantizar el acceso a la justicia de
/as usuarios/as y responder sus nec

Ahora mas que nunca.

TENER EN CONSIDERACION:

Entregar respuestas de forma precisa, usando Realizar tegistro en sistems SAJ de todas las
lenguaje claro ¥

Entregar informacion sobre 13 modstidad de Confirmar con 13 persona atendica los datos de
stencidn no prasanciak formas de contacto, contacto registrados, a fin de mantener una
horanos, flujo, plazos, et adecuada comunicacion no presencial.

A Dot (zar 10 01, Bar 8 Usasio & siguiente mensaje:
Ofrecer los servicios especiailzados en la medida “Valoramos s opimioa. por esu Ul sera cortactado
que se3 pertinente y avanzar en el fluo de Para responds un3 ENCIesta SAtRIACCIon wsesna,

el procs 0 ESPETAMOS 315 SCORICA Y Gue con ells 0oy syuda &
mejorar ol Servcio quo beindamos”
1 Saludo y presentacidn 5.Vorificar la comprensién do
2. Conocer el requerimiento. La informacin, actarar dudas,
ellementos 1 Darrespuesta clara y praciss. G.Cerrar la atencién, 7
tes en 4 Deri e ota
la atencién vincular con o cierre del
servicio, entregando datos de servicio.
contacto respectivos. 7.Despedida

Te invitamos a ser parte de este desafio.

En cuanto a la efectividad del la aplicacion del sistema es factible determinar que a diferencia del ano
2019 existio, en donde los registros en la generalidad entregaron en resumen un total de reportes para
las tres regiones de Arica-Parinacota, Tarapaca y Antofagasta. De la TASA DE APLICACION EFECTIVA
de la encuesta, se obtiene la tasa de un 31,56%, que corresponde al porcentaje de personas con
encuesta aplicada y completa, del total de Atenciones OIl, muy superior al porcentaje del afo 2019 el
que correspondié a un 18.36%, lo cual fue un éxito total para la CAJTA considerando que nos

encontramos ante un nuevo sistema virtual y digital de atencién, por la contingencia del COVID-19.

Corporacion de Asnstencna Judicial Tu Acceso a la Justicia
Regiones Arica y Parinacota, Tarapaca y Antofagasta 23




NUMERO DE CENTROS INVOLUCRADOS DESAGREGADOS POR TIPO DE CENTRO Y
REGION
Corresponde aca senalar la modalidad de la aplicacion utilizada en la marcha blanca, indicando el

numero de centros involucrados desagregados por tipo de centro y region.

CUADRO N° 1: IDENTIFICAR CENTROS QUE SE INCORPORARON A LA ENCUESTA ANO 2020

REGION TIPO DE CENTRO CENTROS (NOMBRE) TOTAL
CAJS CSJ Arica, Centro UTA Arica, CJ Mdvil Arica 3
ODL ODL Arica 1
PAI};miégTA Mediacion - -
OESP SENADIS Arica 1
CAVI (PILOTO) CAVI Arica 1
Centro de Familia Iquique
CAUS CSJ Iquique, CSJ Pozo Almonte 5
CSJ Alto Hospicio
) Centro Juridico UTA Iquique
TARAPACA ODL ODL Iquique 1
Mediacién Centro de Mediacién Iquique 1
OESP Senadis Iquique 1
CAVI (PILOTO) CAVI lquique 1
CSJ Antofagasta Centro
CSJ Antofagasta Norte
CAJS CSJ Taltal, CSJ Tocopilla 0
CSJ Calama, CSJ Mejillones
Centro Juridico U. Antofagasta
ANTOFAGASTA Movil Calama, Movil Maria Elena
ODL ODL Antofagasta, ODL Calama 2
Mediacion - -
OESP SENADIS Antofagasta 1
CAVI (PILOTO) CAVI Antofagasta 1
CAJS 17
ODL 4
TOTAL Mediacién 1
OESP 3
CAVI (PILOTO) 3
CAJS 60,71%
ODL 14,29%
TOTAL % Mediacién 3,57%
OESP 10,71%
CAVI (PILOTO) 10,71%

Corporacion de Asistencia Judicial
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En total la encuesta fue aplicada a 28 unidades, considerando algunos convenios, por tanto
porcentualmente los Consultorios Juridicos equivalen al 60,71% con del total con 17 centros, las Oficinas
de Defensa Laboral al 14,29%, con 4 centros, las Oficinas Especializadas, dentro de la cual se considera
a los 3 Convenios Senadis equivalen a un 10,71%, con 3 convenios, nuestros 3 CAVIS, equivalen al
10,71% vy finalmente el Centro de Mediacion equivale al 3,57% del total, con 1 unidad para toda la
CAJTA.

NUMERO DE ENCUESTAS APLICADAS V/S TASA DE RESPUESTA POR TIPO DE
CENTRO Y REGION

Para la definicion del N a encuestar, se ha considerado:

e Total personas Ingresadas a Orientacion e Informacién (1): considera el total de usuarios

atendidos e ingresados a Orientacion e Informacién a nivel regional por tipo de centro en el periodo
comprendido entre el lunes 03 de agosto y lunes 30 de noviembre. Corresponde a la contabilizacion
de personas segun rut e independiente del tipo de término de la Orientacion e Informacion.

o Total de personas con datos validos para ser contactados (2): considera el total de personas

atendidas en el periodo de la encuesta que tienen algunos de los datos requeridos para aplicar la
encuesta digital. Es decir teléfono moévil y corresponde a datos validos para su incorporacion al
proceso de encuestaje. Este niumero corresponde a N (ene grande o universo de la encuesta).

e % de personas con datos validos para ser contactados, del Total ingresado a Ol (3):

Corresponde al % de usuarios contables (habilitados para contestar la encuesta digital) del total de

personas atendidas en Orientacién e Informacion.

CUADRO N° 2: DESCRIPCION DE PERSONAS CONSIDERADAS EN LA ENCUESTA

% DE PERSONAS CON DATOS
TOTAL PERSONAS CON

TOTAL PERSONAS . VALIDOS PARA SER
INGRESADAS A Ol DATOS VALIDOS PARA SER CONTACTADOS, DEL TOTAL
REGION TIPO DE CENTRO . ]
INGRESADO A Ol
(1) (2) (3)
CAJS 2.071 2.053 15,73%
OoDL 650 589 4.51%
ARICA Y
PARINACOTA Mediacion . . .
OESP - - -
CAVI (PILOTO) 121 121 0,93%
CAJS 3.019 2.877 22,05%
TARAPACA oDL 1114 895 6,86%
Mediacion 292 286 2,19%
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CUADRO N° 2: DESCRIPCION DE PERSONAS CONSIDERADAS EN LA ENCUESTA

% DE PERSONAS CON DATOS
TOTAL PERSONAS CON

TOTAL PERSONAS . VALIDOS PARA SER
INGRESADAS A Ol DATOS VALIDOS PARA SER CONTACTADOS, DEL TOTAL
REGION TIPO DE CENTRO CONTACTADOS )
INGRESADO A Ol

(1) (2) @)

OESP 45 44 0,34%
CAVI (PILOTO) 31 31 0,24%
CAJS 4.815 4.713 36,12%
ODL 827 718 5,50%
ANTOFAGASTA Mediacion - -
OESP 1 1 0,01%
CAVI (PILOTO) 63 62 0,48%
CAJS 9.905 9.643 73,90%
ODL 2.591 2.202 16,87%
TOTAL Mediacion 292 286 2,19%
OESP 46 45 0,34%
CAVI (PILOTO) 215 214 1,64%
CAJS 75,91% 77,83% -
OoDL 19,86% 17,17% -
TOTAL % Mediacion 2,24% 2,31% -
OESP 0,35% 0,36% -
CAVI (PILOTO) 1,65% 1,73% -

Es importante destacar que del total de personas ingresadas a Ol que son 13.049, el total de personas
validadas y aptas para ser encuestadas equivale a 12.390, lo que equivale a un 94,9%. De este total
9.643 equivale a Consultorios Juridicos con un 73,90% de personas validadas, 2.202 son de Oficinas de
Defensa Laboral, con un 16,87%, 286 equivale a Centro de Mediacién, que corresponde al 2.19%, 214
corresponden a CAVI, con un 1,64%, y finalmente la Oficina Especializada, en la cual se contempla el

Convenio Senadis con 45 personas validadas lo que equivale a un 0,34%.
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RESULTADO DE LA ENCUESTA 2020
Los resultados de la encuesta se mide a razén del total de personas con datos validos para ser
contactados, segun referencia (2) del cuadro N° 2, independiente de si se logré o no respuesta.

o Total de personas a quienes se aplica la encuesta (encuestas validas) (4): Corresponde al

total de personas que responde la encuesta de manera efectiva y completa.

e Tasa de respuesta (5): Corresponde al porcentaje de personas con encuesta aplicada y

completa (4), del total contactada (3). Es el indicador de logro efectivo de la encuesta (4/3)*100%.
o TASA DE APLICACION EFECTIVA (6): Corresponde al porcentaje de personas con encuesta
aplicada y completa (4), del total ingresada a Ol en el periodo, segun referencia (1 — Total
Ingresadas a Ol) del cuadro N° 2. Es el indicador de logro efectivo de la APLICACION (4/1)*100%.

En cuanto al resultado propiamente tal, damos cuenta que efectivamente es factible contar con un
numero de personas que evidentemente ha informado correctamente los datos para ser ingresado, todo
lo anterior debido a que desean ser encuestados, ya que lo anterior se describe en base a la informacion

que entregan nuestras unidades de manera previa antes de encuestar

Las personas encuestadas han sido parte de un proceso que resulta importante para la institucion,
sobretodo considerando la calidad de servicios que deseamos alcanzar teniendo presente bases para

efectos de determinar el servicio prestado.

CUADRO N° 3: DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS DE LA APLICACION Y TASA RESPUESTA Y TASA DE APLICACION

TOTAL PERSONAS
TOTAL PERSONAS A TASA DE

QUE RESPONDEN TASA APLICACION
QUIENES SE APLICA LA LA ENCUESTA RESPUESTA 411100
REGION TIPODE CENTRO  pyncyesTA (VIABLES) (412)*100 el
(COMPLETA)
(2) (4) (5) (6)
CAJS 2.053 606 4,89% 4,64%
oDL 589 196 1,58% 1,50%
ARICA Y
PARINACOTA | Mediacion . . . .
OESP - - - -
CAVI (PILOTO) 121 14 0,11% 0,11%
CAJS 2.877 961 7,76% 7,36%
oDL 895 251 2,03% 1,92%
TARAPACA Mediacion 286 66 0,53% 0,51%
OESP 44 13 0,10% 0,10%
CAVI (PILOTO) 31 15 0,12% 0,11%
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CUADRO N° 3: DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS DE LA APLICACION Y TASA RESPUESTA Y TASA DE APLICACION

TOTAL PERSONAS

TOTAL PERSONAS A TASA DE
QUIENES SE APLICA LA QUE RESPONDEN RESPUESTA TASA APLICACION
REGION TIPO DE CENTRO ENCUESTA (VIABLES) LA ENCUESTA (4/2)*100 (41y100
(COMPLETA)
(2 (4) (5) (6)
CAJS 4.713 1.755 14,16% 13,45%
ODL 718 211 1,70% 1,62%
ANTOFAGASTA | Mediacion - - - -
OESP 1 - - -
CAVI (PILOTO) 62 30 0,24% 0,23%
CAJS 9.643 3.322 26,81% 25,46%
ODL 2.202 658 5,31% 5,04%
TOTAL Mediacion 286 66 0,53% 0,51%
OESP 45 13 0,10% 0,10%
CAVI (PILOTO) 214 59 0,48% 0,45%
CAJS 77,83% 80,67% - -
ODL 17,77% 15,98% - -
TOTAL % Mediacién 2,31% 1,60% - -
OESP 0,36% 0,32% - -
CAVI (PILOTO) 1,73% 1,43% - -

De la TASA DE APLICACION EFECTIVA (6) de la encuesta, se obtiene la tasa de un 31,56%, que
corresponde al porcentaje de personas con encuesta aplicada y completa (4), del total ingresada a Ol

en el periodo, segun referencia (1 — Total Ingresadas a Ol) del cuadro N° 2.
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS NO VIABLE Y VIABLE

Vista resumen en cantidad:

REGION NO VIABLE VIABLE TOTAL GENERAL
ARICA Y PARINACOTA 79 2.763 2.842
TARAPACA 368 4.133 4.501
ANTOFAGASTA 212 5.494 5.706
TOTAL GENERAL 659 12.390 13.049
Vista resumen en porcentaje:
REGION NO VIABLE ‘ VIABLE ‘
ARICA Y PARINACOTA 2,78% 97,22%
TARAPACA 8,18% 91,82%
ANTOFAGASTA 3,72% 96,28%
TOTAL GENERAL 5,05% 94,95%
Vista resumen del universo de CAJTA:
REGION NO VIABLE VIABLE TOTAL GENERAL
ARICA Y PARINACOTA 11,99% 22,30% 21,78%
TARAPACA 55,84% 33,36% 34,49%
ANTOFAGASTA 32,17% 44,34%, 43,73%
TOTAL GENERAL 100% 100% 100%

En cuanto a la efectividad del la aplicacion del sistema es factible determinar que a diferencia del ano
2019 existid, en donde los registros en la generalidad entregaron en resumen un total de 13.049 reportes
para las tres regiones de Arica-Parinacota, Tarapaca y Antofagasta. De la TASA DE APLICACION
EFECTIVA de la encuesta, se obtiene la tasa de un 31,56 %, que corresponde al porcentaje de personas
con encuesta aplicada y completa, del total de Atenciones Ol., muy superior al porcentaje del ano 2019
el que correspondid a un 18.36%, lo cual fue un éxito total para la CAJTA considerando que nos

encontramos ante un nuevo sistema virtual y digital de atencién.
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Se observa claramente el detalle de respuestas viables en su totalidad las cuales ascienden a 12.390
de 13.049, quedando solo un margen de 659 respuestas que no se concretaron por no ser viables , al
respecto es muy superior el requerimiento de informacion del ano 2019. Misma situacion llevada a nivel

de porcentajes en donde mas solo un 5,05% no se aplicé y un 94.95% pudo entregar su opinion.

ANALISIS:

Se observa que del total de atenciones Ol (13.049), la region de Antofagasta es la que tiene mas registros
viables de encuestar, que son 5.494, y esto representa el 44,34% de todas las encuestas viables del
universo de CAJTA, seguidas de la region de Tarapaca con 4.130 registros representando un porcentaje
de 33.36% y luego la region de Arica-Parinacota con 2763 reportes y un porcentaje de 22.30%, lo cual

obedece también a razones demogréficas.

Es necesario destacar que el hecho de encontrarnos ante situaciones especiales permitié que nuestros
usuarios se contactaran con mas continuidad con nuestros profesionales, lo cual permitia una
vinculacion mas rapida ya sea mediante celular, correo electrénico o teléfono. El hecho también de
trabajar mediante sistema remoto para nuestros profesionales implicd un esfuerzo mucho mayor al antes
aplicado, lo que gener6é que muchas veces se extendieran de su jornada laboral para cumplir con sus

obligaciones lo cual incidioé en que las respuestas a los usuarios fueran mas agiles.
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PROPUESTA 2021

1. En relacién a la encuesta:

En atencion a las nuevas circunstancias de contingencia social y salud de Covid -19, nos ha dado paso
oficial a nuevas formas de trabajo y nuevas formas de comunicacion, es asi como consideramos
pertinente efectuar consultas referentes a esta nueva era digital y vinculado en la atenciéon y remota
versus la atencion presencial. Para CAJTA resultaron satisfactorios los resultados obtenidos bajo esta
modalidad en los resultados de la encuesta, los cuales fueron evacuados bajo trabajo remoto en su

mayoria.

2. Método de implementacion:

Con respecto al tema técnico, se mantuvo la misma estructura utilizada el afno 2019, para la distribucién
de los datos con la empresa encargada de ejecutar la encuesta, ademas, se realizaron reuniones
técnicas y de coordinacién, entre CAJMETRO, CAJBIOBIO y CAJTA, antes y durante el proceso

Para esta encuesta, el servicio utilizado por CAJTA para el contacto con el usuario, fue mediante una
llamada telefénica automatizada, con las cinco preguntas previamente grabadas (IVR), en primera
instancia, se ejecuta la primera llamada IVR, de no contestar esta llamada, a razén de estar fuera de

cobertura o con el mévil apagado, se genera una segunda y ultima llamada.

Como dato general, se reforzé con los funcionarios, la importancia de requerir todos los antecedentes

de contacto del usuario.

3. Medidas a adoptar producto del resultado de la encuesta:

Actualmente ya contamos con resultados de 2 encuestas, esto es 2019 y 2020, sumado a la del proyecto
de ley que se trabajara este ano de Servicio nacional de Acceso a la justicia y Defensoria de Victimas
de delitos. Consideramos que son elementos esenciales para poder trabajar desde ya en cambios en lo
que evidentemente necesitan los usuarios para una atencién de excelencia, para ello se sugiere generar
un trabajo mancomunado entre las CAJ con la finalidad de obtener conclusiones efectivas y efectuar

cambios en la forma de atencion si es necesario.
Con el resultado de dos encuestas, es factible determinar los nudos criticos del sistema , de manera de

determinar factores comunes entre las CAJ y que requieran ser modificados. Para ello independiente de

las medidas adoptadas por cada CAJ y efectuar un monitoreo directo a la forma de trabajo aplicado, es
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posible concretar entre las Corporaciones documentacion comun que determine la estructura de trabajo

agil y eficaz corrigiendo las observaciones obtenidas por la encuesta.

En definitiva, se espera en el futuro obtener resultados 6ptimos y de esta manera mejorar el nuevo

servicio, entregando un acceso a la justicia acorde al servicio a que representamos.
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EJECUCION DE LA ENCUESTA

Corporacion de Asnstencna Judicial Tu Acceso a la Justicia
Regiones Arica y Parinacota, Tarapacé y Antofagasta 33




Se indica que para efectos de la aplicacién de la encuesta se determind un cronograma original, el cual

no se pudo cumplir por las circunstancias:
Cronograma:

ANO 2020

ACTIVIDADES PONDERACION

Definiciones técnicas

Preparacién y organizacion 20%

Primer informe de avance

/Aplicacion encuesta
30%

Segundo informe de avance

/Analisis e Informe Final 50%

Sin embargo conforme al primer informe de avance de la meta, las Corporaciones de asistencia judicial
de mutuo acuerdo se propone el siguiente cronograma, teniendo presente que por la Pandemia COVID
19, ha implicado que nuestros centros y oficinas no estan brindando el servicio de Orientacion e
Informacion en Derechos en forma presencial, siguiendo las instrucciones y /o recomendaciones de las
autoridades competentes en cuanto a la necesidad de mantener procesos de aislamiento social y no

exponer a nuestros usuarios y funcionarios

En este contexto, se hizo evidente la necesidad de postergar la fase de aplicacién de la encuesta, a lo
menos hasta el mes de agosto del 2020. Lo anterior es en funcion de las proyecciones de expansion de
la situacion de pandemia disponibles a nivel de informacién publica y autoridades competentes en dicho
momento considerando que las circunstancias variaban constantemente dependiendo de las regiones

en el pais.

La fecha propuesta, se consideré suponiendo que el plazo en que se estimaba estaria reestablecido,
0 se estaria reestableciendo, el servicio de atencion presencial de nuestros Centros, situacion que
también debe considerar un plazo razonable para realizar los procesos de contratacion del servicio de
habilitacion de la tecnologia para realizar la encuesta, dando cumplimiento a la normativa y plazos
establecidos en materia de compras publicas. Esto, ademas, se justificaba en las propias dificultades en
que se encontraban los potenciales proveedores para sustentar una oferta seria que se adecuara en

plazos y especificaciones técnicas.
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Por tanto, se propuso el siguiente cronograma de ejecucion para la encuesta de los Centros de Atencion
Juridico Social, Oficinas de Defensa Laboral, Centros de Mediacién y pilotos CAVI, asi también la

emision del Segundo Informe de Avance de la Meta.

ANO 2020

ACTIVIDADES PONDERACION

Definiciones técnicas

Preparacién y organizacion 20%

Primer informe de avance

/Aplicacion encuesta

30%

Segundo informe de avance

/Analisis e Informe Final 50%

En atencién a la Alerta Sanitaria que se habia dispuesto por la Autoridad de Salud, dada la actual
situacion que afectaba al pais a consecuencia del brote por COVID-19, siempre se consideraron
eventuales variantes las cuales fueron conversadas con el Departamento de Asistencia Juridica,
teniendo presente el hecho de que hasta en la actualidad se mantuvieron las condiciones, y se hicieron

todos los esfuerzos para la ejecucion de la encuesta.

En razon de lo expuesto, el cronograma se modificd de la siguiente manera:

ANO 2020

ACTIVIDADES PONDERACION

Definiciones técnicas

Preparacién y organizacion 20%

Primer informe de avance

Preparacion y estrategia comunicacional

/Aplicacion encuesta 50%

Segundo informe de avance

/Analisis e Informe Final 30%

Principalmente se informa que si bien se da cabal cumplimiento a la pauta de metas, se acoge la solicitud
unanime de las Corporaciones en cuanto a la modificacion de la aplicacion del instrumento en donde la
fecha original era desde el 2 de mayo al 31 de octubre de 2020, pasando su aplicacion del 1 de agosto
al 30 de noviembre de 2020.
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Sin embargo en atencion a las modificaciones introducidas por el Departamento de Asistencia Juridica

conforme a la minuta informada, a las observaciones del primer informe de avance, se autoriza la

postergacion del segundo informe de avance para el 14 de octubre de 2020, considerando como

contenidos esenciales: los preparativos de la aplicacion, la estrategia comunicacional interna y externa

consensuada entre las Corporaciones de Asistencia Judicial, y los resultados de la aplicaciéon de la

encuesta al dia 15 de septiembre de 2020

En cuanto a las dificultades presentadas como CAJ se menciona que ha sido muy dificultoso cumplir

con las atenciones que se efectuaban presencialmente de manera virtual, ya sea por diversos factores:

1.

Usuarios sin internet.

Usuarios sin Computador ni Teléfonos inteligentes.

No tener conocimientos basicos en sistemas computacionales, para operar correos electronicos,
aceptar videoconferencias (conexion a audiencias o reuniones), etc.

Problemas de conexién a internet de funcionarios y/ o usuarios.

Problemas de equipos computacionales propios o de CAJ de funcionarios.

Impaciencia en la atencion por parte de un usuario en la comunicacion telefonica, cuando el
mismo funcionario se encuentra en comunicacién con otro usuario.

Irresponsabilidad de usuarios en continuar con sistema de trabajo virtual.

Retraso de audiencias, lo cual hace extensas jornadas laborales y genera dificultades en la
atencion de usuarios.

Desgaste de funcionarios ante extensas jornadas de trabajo.

Factores positivos para el cumplimiento de la meta:

1.

2
3.
4

Campanas comunicacionales en Arica-Parinacota, Tarapaca y Antofagasta.

Exposicion y visibilizacion continua de la CAJTA en redes sociales

Facilitacion de comunicacion con usuarios en otras regiones.

Plan de trabajo de informatica con las unidades CAJTA en cuanto a la habilitacion de los fonos
institucionales y su vinculacion con celulares de funcionarios para una mejor comunicacion. Para
ello solo se habilita para la recepcion de llamadas por el profesional siempre y cuando el usuario
efectue llamadas al fono institucional publicado en nuestras paginas web y fisicamente en sector
visible fuera de la unidad operativa.

Monitoreo constante por parte de Directores regionales respecto de las Jefaturas de cada unidad
para el cumplimiento de la meta, esto es en cuanto a informar a sus usuarios que se esta

aplicando dicha meta cuando termine la respectiva atencién.
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RESULTADOS

Corporacion de Asnstencna Judicial Tu Acceso a la Justicia
Regiones Arica y Parinacota, Tarapaca y Antofagasta 37




La aplicacion de la encuesta, se concretd a contar del 03 de agosto hasta el 30 de noviembre, por un

periodo de 4 meses

Las vistas de los cuadros y graficos se despliegan en cantidad, porcentajes y universo por unidad:

NUMERO DE PERSONAS QUE CONTESTO, DESAGREGANDO POR RANGO ETAREO,
SEXO, TIPO DE CENTRO Y REGION

CUADRO N° 4: TOTAL RESPUESTA COMPLETA, SEGUN GENERO

REGION TIPODE CENTRO  FEMENINO  MASCULINO  FEMENINO %  MASCULINO %
CAJS 398 208 3,21% 1,68%
obL 67 129 0,54% 1,04%
ARICA Y PARINACOTA Mediacion R _ R R
OESP - - - -
CAVI (PILOTO) 13 1 0,10% 0,01%
CAJS 617 344 4,98% 2,78%
obL 122 129 0,98% 1,04%
TARAPACA Mediacién 52 14 0,42% 0,11%
OESP 6 7 0,05% 0,06%
CAVI (PILOTO) 11 4 0,09% 0,03%
CAJS 1158 597 9,35% 4,82%
obL 102 109 0,82% 0,88%
ANTOFAGASTA Mediacion _ R R R
OESP - - - -
CAVI (PILOTO) 27 3 0,22% 0,02%
CAJS 2173 1.149 17,54% 9,27%
obL 291 367 2,35% 2,96%
TOTAL Mediacion 52 14 0,42% 0,11%
OESP 6 7 0,05% 0,06%
CAVI (PILOTO) 51 8 0,41% 0,06%

Se destaca que las mujeres han sido capaces de responder por casi el doble de personas que los
hombres, siendo de mayor niumero que hombres en los Consultorios juridicos, sin embargo, situacién
diferente se visualiza en las Oficinas de Defensa Laboral en donde el incremento de los hombres por
sobre las mujeres es notorio. En general es asi como el numero de respuesta tiene mayor presencia en
Consultorio Juridico y en Oficinas de defensa Laboral, seguida del Centro de mediacion. Sin embargo,

se da cuenta que son las oficinas especializadas como Senadis las que reportan menor cantidad de
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mujeres y hombres en el respectivo reporte, teniendo presente que en general son pocos los niumeros

de usuarios por dicho concepto.

CUADRO N° 5: TOTAL RESPUESTA COMPLETA, SEGUN RANGO ETAREO

REGION TIPO DE CENTRO 0-17 ANOS 18-29 ANOS 30-44 ANOS 45-59 ANOS 60 O MAS ANOS
CAJS 1 121 289 138 57
ARICA Y oDL 1 41 59 56 39
PARINACOTA Mediacion i i i i i
OESP - - - - -
CAVI (PILOTO) - 3 5 5 1
CAJS 5 191 342 278 145
oDL - 66 82 67 36
TARAPACA Mediacion - 23 28 14 1
OESP 1 2 5 3 2
CAVI (PILOTO) - 2 9 3 1
CAJS 2 367 762 466 158
oDL - 46 88 56 21
ANTOFAGASTA Mediacion _ i . i .
OESP - - - - -
CAVI (PILOTO) - 14 13 3 -
CAJS 8 679 1.393 882 360
oDL 1 153 229 179 96
TOTAL Mediacién - 23 28 14 1
OESP 1 2 5 3 2
CAVI (PILOTO) - 19 27 11 2
CAJS 0,06% 5,48% 11,24% 7,12% 2,91%
oDL 0,01% 1,23% 1,85% 1,44% 0,77%
TOTAL % Mediacion 0,00% 0,19% 0,23% 0,11% 0,01%
OESP 0,01% 0,02% 0,04% 0,02% 0,02%
CAVI (PILOTO) 0,00% 0,15% 0,22% 0,09% 0,02%

En cuanto al rango de edad que mas dio respuesta a la encuesta se observa entre los 30 y 44 anos,
mientras que en segundo lugar las personas de 45 a 50 anos, lo cual da razén que las personas adulto

joven y adulto en general dan respuestas efectivas a las encuestas.

En cuanto a la Corporacion la region de Antofagasta en cuanto al rango de 30 — 44 afios tiene mayor

aplicacion consideramos que son personas con ingresos propios, con dificultades familiares o laborales,
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como padres y madres de familia y que se encuentran dentro de una edad que conocen del sistema

judicial, con conocimientos de internet y formas de interaccion virtual.

En el caso de mediacion, fueron aquellos que tuvieron un incremento en el rango de 18 a 29 anos como

la unica unidad que reporto aumento en comparacién con el rango 45-50 afios.

PERIODO ENTRE LAS CUALES SE REALIZO LA APLICACION

La aplicacién de la encuesta, se concretd a contar del 03 de agosto hasta el 30 de noviembre, por un

periodo de 4 meses, sin embargo por razones técnicas la encuesta efectiva se aplico al dia siguiente de

ahi en adelante, los indicadores incluyen las atenciones del dia 03 de agosto.

RESULTADOS OBTENIDOS POR CADA PREGUNTA, DESAGREGADOS POR TIPO DE

CENTRO Y REGION

PREGUNTA N°1: ;COMO EVALUA LA ACOGIDA QUE LE
ACERCARSE A SOLICITAR SUS SERVICIOS?

Vista expresada en cantidad:

BRINDO LA CORPORACION AL

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MUY MALA TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 601 84 48 26 57 816
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 430 67 38 22 49 606
CAVI 10 1 0 1 2 14
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 161 16 10 3 6 196

TARAPACA 994 153 57 139 63 1.306
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 773 97 34 19 38 961
CAVI 13 1 0 0 1 15
MEDIACION 33 10 6 7 10 66
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 165 43 17 12 14 251
OESP 10 2 0 1 0 13

ANTOFAGASTA 1.541 187 102 53 113 1.996

CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 1.374 155 82 44 100 1.755
CAVI 23 2 3 1 1 30
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 144 30 17 8 12 211
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Evidentemente se observa que un gran numero de usuarios ha calificado positivamente a nuestra
institucion, la mayoria proviene de Antofagasta, Tarapaca, Arica-Parinacota sucesivamente, asi mismo
se debe precisar que que en el caso de los Consultorios juridicos se evidencia que como existié una
respuesta positiva, también se evalué con un niumero superior como muy mala la acogida, lo cual puede
referirse a factores como que no se sintié satisfecho con la respuesta, o la atencion no cumplié sus
expectativas o el trato no fue el adecuado, o los tiempos de espera son superiores a los esperados. En
razon de la atencién telefonica existente en la actualidad, imposibilita una atencion inmediata, ya que
puede coincidir con otras atenciones, lo cual implica un tiempo superior al esperado para su acogida al

servicio.

Se destaca de los CAVI la existencia de una muy buena atencion, siendo infimas las atenciones

calificadas de manera negativa.

Las oficinas de Defensa Laboral , dan cuenta de una muy buena acogida por parte de sus funcionarios,
ya que el impacto negativo de la acogida muy mala es muy por de bajo de lo esperado a diferencia de

encuesta anterior.

En el caso de Oficinas especializadas, en donde nos referimos a Convenio Senadis y Mediacion, son
muy bien calificadas, reafirmando encuestas anteriores en cuanto a la forma de atencion y trato a

nuestros usuarios.

En el global podemos observar que 3.560 personas nos evaluan como buena y muy buena, lo que
equivale a un 86,4%, versus 351, que nos evaluan como mala o muy mala, lo que equivale a un 8,5%,
mientras que 207 personas nos evaluan como regular, lo que equivale a un 5,1%. En conclusién
podemos observar que nuestros usuarios evaluaron de buena forma la acogida entregada por la

Corporacion.
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Vista resumen del universo CAJTA:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 19,16% 19,81% 23,19% 22,03% 24,46% 19,82%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 13,71% 15,80% 18,36% 18,64% 21,03% 14,72%
CAVI 0,32% 0,24% 0% 0,85% 0,86% 0,34%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,13% 3,77% 4,83% 2,54% 2,58% 4,76%
TARAPACA 31,70% 36,08% 27,54% 33,05% 27,04% 31,71%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 24,65% 22,88% 16,43% 16,10% 16,31% 23,34%
CAVI 0,41% 0,24% 0,00% 0,00% 0,43% 0,36%
MEDIACION 1,05% 2,36% 2,90% 5,93% 4,29% 1,60%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,26% 10,14% 8,21% 10,17% 6,01% 6,10%
OESP 0,32% 0,47% 0,00% 0,85% 0,00% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,14% 44,10% 49,28% 44,92% 48,50% 48,47%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 43,81% 36,56% 39,61% 37,29% 42,92% 42,62%
CAVI 0,73% 0,47% 1,45% 0,85% 0,43% 0,73%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,59% 7,08% 8,21% 6,78% 5,15% 5,12%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A nivel del Universo CAJTA, cada pregunta generd un porcentaje en relacién a su resultado. Las
CALIFICACIONES MUY BUENA, BUENA, REGULAR: La region de Antofagasta y Tarapaca son
calificadas con el mayor numero, sin embargo la regién de Arica y Parinacota lamentablemente informa

un porcentaje menor en esta pregunta.

Los consultorios juridicos recibieron las mejores calificaciones de muy bueno, bueno y regular, seguidos
de Oficina de Defensa Laboral y mediacion mientras que los CAVI recibieron un porcentaje menor del

esperado en dicha calificacion, incorporando a Oficinas especializadas.

CALIFICACIONES MALA'Y MUY MALA, Antofagasta es calificada con el mayor nimero de respuestas
negativas, seguidas de Arica y finalmente Tarapaca. Los consultorios tiene mayor porcentaje, seguidas

de ODL, mediacién, CAVI y oficinas especializadas.
En cuanto a la acogida se da cuenta que dichas calificaciones producto de razones demograficas en

cuando a las cantidades observadas, en razén de las personas atendidas y el flujo de usuarios de dichas

unidades.
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PREGUNTA N°2: ;COMO EVALUA LA CLARIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA POR EL
PROFESIONAL?

Vista expresada en cantidad:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 603 94 43 29 47 816
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 441 69 31 24 41 606
CAVI 10 2 0 1 1 14
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 152 23 12 4 5 196
TARAPACA 1.018 131 71 39 47 1.306
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 783 86 39 25 28 961
CAVI 13 0 1 0 1 15
MEDIACION 41 7 6 4 8 66
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 172 35 25 9 10 251
OESP 9 3 0 1 0 13
ANTOFAGASTA 1.575 194 92 40 95 1.996
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 1398 163 76 31 87 1755
CAVI 27 2 1 0 0 30
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 150 29 15 9 8 211

La regién de Antofagasta, Tarapaca y Arica-Parinacota recepcionan en orden decreciente una muy

buena calificacion en lo referente a la Claridad en la informacion, tanto la respuesta muy buena y buena
recepcionan la mayor cantidad de votaciones respecto a dichas regiones, siendo la unidad de
Consultorio juridico con el mayor numero de respuestas muy buena y buena, seguidas de ODL, CAVIy

unidad especializada.

En cuanto a las respuesta Muy Mala esta supera a la respuesta Mala, llevando la delantera los
Consultorios Juridicos de Antofagasta, seguidos de Arica-Parinacota y finalizando Tarapaca. Le siguen

las ODL. Se destaca a CAVI de Antofagasta que no recepcioné ninguna respuesta mala o muy mala.
Finalmente con un menor numero la oficina especializada solo recepciona 1 respuesta mala.

En el global podemos observar que 3.615 personas nos evaluaron como muy buena y buena, lo que
equivale a 87,7%, versus 297 personas que nos evaluaron como mala y muy mala lo que equivale a un
7,2%, mientras que 206 personas nos califican como regular lo que equivale a un 5,1%. En conclusion
podemos observar que nuestros usuarios evaluaron positivamente la claridad de la informacién

entregada por el profesional.
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Vista resumen del universo CAJTA:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 18,87% 22,43% 20,87% 26,85% 24,87% 19,82%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 13,80% 16,47% 15,05% 22,22% 21,69% 14,72%
CAVI 0,31% 0,48% 0,00% 0,93% 0,53% 0,34%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,76% 5,49% 5,83% 3,70% 2,65% 4,76%
TARAPACA 31,85% 31,26% 34,47% 36,11% 24,87% 31,71%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 24,50% 20,53% 18,93% 23,15% 14,81% 23,34%
CAVI 0,41% 0,00% 0,49% 0,00% 0,53% 0,36%
MEDIACION 1,28% 1,67% 2,91% 3,70% 4,23% 1,60%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,38% 8,35% 12,14% 8,33% 5,29% 6,10%
OESP 0,28% 0,72% 0,00% 0,93% 0,00% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,28% 46,30% 44,66% 37,04% 50,26% 48,47%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 43,74% 38,90% 36,89% 28,70% 46,03% 42,62%
CAVI 0,84% 0,48% 0,49% 0,00% 0,00% 0,73%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,69% 6,92% 7,28% 8,33% 4,23% 5,12%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Se debe tener presente que en la respuesta muy buena, Buena y Regular, la tendencia es la misma, es
decir Antofagasta con los mayores porcentajes, seguidos de Tarapaca y Arica y Parinacota, misma

situacion tratandose de las respuestas Mala y Muy Mala.

Coinciden que las mas altas cifras en cada una de las 5 calificaciones las posee los Consutorios juridicos,

seguidas de las ODL, Mediacién y finalmente CAVI.
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PREGUNTA N°3: ; COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA ENTREGADA?

Vista expresada en cantidad:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 561 111 69 25 50 816
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 405 80 56 22 43 606
CAVI 11 0 1 1 1 14
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 145 31 12 2 6 196

TARAPACA 933 177 92 34 70 1.306
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 730 116 56 21 38 961
CAVI 9 4 1 0 1 15
MEDIACION 35 11 5 4 11 66
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 151 44 29 9 18 251
OESP 8 2 1 0 2 13

ANTOFAGASTA 1.452 269 119 58 98 1.996

CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 1299 224 97 47 88 1755
CAVI 25 2 1 2 0 30
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 128 43 21 9 10 211

En esta pregunta se evaluaba la Orientacion e informacion recepcionada, se destaca a cada una de las

unidades ya que las malas calificaciones son minimas. Lidera la regién de Antofagasta en la calificacion
de muy buena, le sigue Tarapaca y finalmente Arica y Parinacota. En cuanto a BUENA Y REGULAR,
los Consultorios juridicos superan las cifras, mientras que le siguen la ODL, Mediacién CAVI y Oficinas

especializada Senadis

Lo anterior da a entender que un gran porcentaje esta conforme con la Orientacién e informacion
entregada, lo cual implica que el servicio entregado resulta de total calidad, pudiéndonos convertirnos

en servicios de excelencia.

En el global podemos observar que 3.503 personas nos evaluaron como buena y muy buena, lo que
equivale a un 85%, versus 335 personas que nos evaluaron como mala y muy mala, lo que equivale a
un 8,2%, mientras que 280 personas nos evaluaron como regular, lo que equivale a un 6,8%. En
conclusion podemos observar que nuestros usuarios evaluaron de buena forma la informacion y

orientacion juridica entregada.
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Vista resumen del universo CAJTA:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 19,04% 19,93% 24,64% 21,37% 22,94% 19,82%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 13,75% 14,36% 20,00% 18,80% 19,72% 14,72%
CAVI 0,37% 0,00% 0,36% 0,85% 0,46% 0,34%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,92% 5,57% 4,29% 1,71% 2,75% 4,76%
TARAPACA 31,67% 31,78% 32,86% 29,06% 32,11% 31,71%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 24,78% 20,83% 20,00% 17,95% 17,43% 23,34%
CAVI 0,31% 0,72% 0,36% 0,00% 0,46% 0,36%
MEDIACION 1,19% 1,97% 1,79% 3,42% 5,05% 1,60%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,13% 7,90% 10,36% 7,69% 8,26% 6,10%
OESP 0,27% 0,36% 0,36% 0,00% 0,92% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,29% 48,29% 42,50% 49,57% 44,95% 48,47%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 44,09% 40,22% 34,64% 40,17% 40,37% 42,62%
CAVI 0,85% 0,36% 0,36% 1,71% 0,00% 0,73%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,34% 7,72% 7,50% 7,69% 4,59% 5,12%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Se da cuenta de que efectivamente dentro del universo CAJTA es Antofagasta, quien registra los
porcentajes altos de cada una de las calificaciones , siendo los Consultorios Juridicos con los porcentajes
mas altos en las respuestas de Muy Buena, Buena y Regular, situacion similar que en las unidades
operativas de ODL, mediacién y CAVI, no obstante ello, dice relacién por la cantidad de usuarios que

normalmente reciben en cada unidad.
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PREGUNTA N°4: ;COMO EVALUA EL TIEMPO QUE ESPERO ENTRE SU SOLICITUD Y LA
ATENCION RECIBIDA?

Vista expresada en cantidad:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 515 125 66 39 71 816
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 348 109 54 33 62 606
CAVI 10 1 1 1 1 14
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 157 15 11 5 8 196
TARAPACA 883 183 98 54 88 1.306
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 686 129 62 35 49 961
CAVI 9 3 1 0 2 15
MEDIACION 33 7 10 6 10 66
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 147 41 24 13 26 251
OESP 8 3 1 0 1 13
ANTOFAGASTA 1.359 278 129 84 146 1.996
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 1217 233 106 70 129 1755
CAVI 18 7 4 1 0 30
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 124 38 19 13 17 211

Esta pregunta es importante ya que registra informacion esencial, esto es la espera entre la solicitud y

la atencion recepcionada, asimismo se da cuenta que Antofagasta, Tarapaca y finalmente Arica-
Parinacota cuenta con una Muy buena calificacion, para ello los consultorios juridicos cuentan con una
calificacion muy buena en comparacion con las demas unidades operativas. En lo referente a la

calificacion muy mala en todas las unidades resulta con un minimo numero de respuestas

En el global podemos observar que 3.343 personas nos evaluaron como bueno y muy bueno lo que
equivale a 81,1%, versus 482 personas que nos evaluaron como malo y muy malo lo que equivale a un
11,7%, y 293 personas que nos evaluaron como regular lo que equivale a 7,2%. En conclusién podemos
observar que nuestros usuarios nos evaluaron positivamente respecto del tiempo que esperaron entre
su solicitud y la atencion recibida. Aca podemos observar que pese a que fuimos bien evaluados, la mala
evaluacion fue superior al de las otras consultas y esto se puede deber principalmente a que con la
atencion remota, dependemos de tener nuestros telefonos disponibles para atender a nuestros usuarios,
por ende es normal que el usuario deba llamar en varias ocaciones para poder acceder a una atencion,
o esperar a que el profesional lo llame de retorno para brindarle la atencion, lo cual en la atencion

presencial se realiza de forma mas directa.
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Vista resumen del universo CAJTA:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 18,68% 21,33% 22,53% 22,03% 23,28% 19,82%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 12,62% 18,60% 18,43% 18,64% 20,33% 14,72%
CAVI 0,36% 0,17% 0,34% 0,56% 0,33% 0,34%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,69% 2,56% 3,75% 2,82% 2,62% 4,76%
TARAPACA 32,03% 31,23% 33,45% 30,51% 28,85% 31,71%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 24,88% 22,01% 21,16% 19,77% 16,07% 23,34%
CAVI 0,33% 0,51% 0,34% 0,00% 0,66% 0,36%
MEDIACION 1,20% 1,19% 3,41% 3,39% 3,28% 1,60%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,33% 7,00% 8,19% 7,34% 8,52% 6,10%
OESP 0,29% 0,51% 0,34% 0,00% 0,33% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,29% 47,44% 44,03% 47,46% 47,87% 48,47%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 44,14% 39,76% 36,18% 39,55% 42,30% 42,62%
CAVI 0,65% 1,19% 1,37% 0,56% 0,00% 0,73%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,50% 6,48% 6,48% 7,34% 5,57% 5,12%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

En cuanto al universo CAJTA la mejor calificacion es registrada por el Consultorio juridico, tanto lo
referente a Muy Buena , Buena y regular. En cuanto a las malas calificaciones donde se incluye mala y
muy mala se registra un porcentaje alto para Consultorios juridicos, seguido de ODL, Mediacion CAVIy

finalmente oficinas especializadas.

PREGUNTA N°5: SI TUVIERA QUE RECOMENDAR EL SERVICIO, UD. DIRIA QUE SU
EXPERIENCIA FUE...

Vista expresada en cantidad:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 577 99 51 25 64 816
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 410 78 38 23 57 606
CAVI 11 1 0 1 1 14
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 156 20 13 1 6 196

TARAPACA 975 156 66 42 67 1.306
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 751 99 42 31 38 961
CAVI 13 1 0 1 0 15
MEDIACION 33 14 6 2 11 66
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 168 41 17 7 18 251
OESP 10 1 1 1 0 13
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REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL

ANTOFAGASTA 1.497 209 111 62 117 1.996
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 1333 179 92 49 102 1755
CAVI 23 2 1 3 1 30
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 141 28 18 10 14 211
TOTAL 3.049 464 228 129 248 4.118

Aca podemos observar en el global que 3.513 personas os evaluaron como buena y muy buena lo que
equivale a un 85,3%, versus 377 personas que nos evaluaron como mala y muy mala lo que equivale a
un 9,1%, y tenemos 228 personas que nos evaluaron como regular, lo que equivale a un 5,6%. En
conclusion nuestros usuarios dirian que si tuvieran que recomendar nuestro servicio nos evaluarian como

buena y muy buena.

Vista resumen del universo CAJTA:

REGION / TIPO UNIDAD MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 18,92% 21,34% 22,37% 19,38% 25,81% 19,82%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 13,45% 16,81% 16,67% 17,83% 22,98% 14,72%
CAVI 0,36% 0,22% 0,00% 0,78% 0,40% 0,34%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,12% 4,31% 5,70% 0,78% 2,42% 4,76%
TARAPACA 31,98% 33,62% 28,95% 32,56% 27,02% 31,71%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 24,63% 21,34% 18,42% 24,03% 15,32% 23,34%
CAVI 0,43% 0,22% 0,00% 0,78% 0,00% 0,36%
MEDIACION 1,08% 3,02% 2,63% 1,55% 4,44% 1,60%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 5,51% 8,84% 7,46% 5,43% 7,26% 6,10%
OESP 0,33% 0,22% 0,44% 0,78% 0,00% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,10% 45,04% 48,68% 48,06% 47,18% 48,47%
CONSULTORIOS JURIDICOS (CAJS) 43,72% 38,58% 40,35% 37,98% 41,13% 42,62%
CAVI 0,75% 0,43% 0,44% 2,33% 0,40% 0,73%
OFICINA DE DEFENSA LABORAL 4,62% 6,03% 7,89% 7,75% 5,65% 5,12%

Nuestro servicio es altamente recomendado, nuevamente podemos percibir la excelente calificacion que

obtiene la Corporacion, reafirmando lo descrito en la meta del afio 2019, la diferencia es que los
Consultorios juridicos han obtenido una mejor calificacion que el afio pasado, por lo que ha destacado

notoriamente y es altamente recomendado.
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Las oficinas de defensa laboral lograron repuntar a diferencia de ano anterior , por lo que evidentemente

contamos con una unidad que logré mejorar el estandar de su servicio.

En el caso de los CAVIS han mantenido su buena calificacion desde anos anteriores, lo cual ha permitido

sostener estandares de atencion.

Mediacion ha sido calificada nuevamente de manera positiva, resguardando el estandar de trabajo y

experiencia.

En el caso de la unidad especializada de Senadis , es un convenio que se ha mantenido sosteniblemente
en el tiempo, el cual destaca por una atencion cercana, asistencial, proteccion, que cada dia se hace

necesaria su presencia
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RESULTADO APLICACION DE ENCUESTA DEL ANO 2020

La aplicacién de la encuesta comenzo el dia 4 de agosto de 2020, en esta respectiva etapa corresponde
informar los primeros resultados de la encuesta a nivel regional.

Las vistas de los cuadros y graficos se despliegan en cantidad, porcentajes y universo por unidad:

REGISTROS AGRUPADOS EN NO VIABLE Y VIABLE

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD NO VIABLE VIABLE TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 79 2.763 2.842
CAVI ARICA 0 121 121
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 1 109 110
CJ ARICA 10 1511 1521
CJ MOVIL ARICA 7 433 440
ODL ARICA 61 589 650
TARAPACA 362 4.133 4.501
CJ ALTO HOSPICIO 124 790 914
CAVI IQUIQUE 0 31 31
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 1 681 682
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 1 48 49
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 6 286 292
CJ POZO ALMONTE 4 584 588
CJ IQUIQUE 12 774 786
ODL IQUIQUE 219 895 1114
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 1 44 45
ANTOFAGASTA 212 5.494 5.706
CJ CALAMA 20 1047 1067
CAVI ANTOFAGASTA 1 62 63
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0 85 85
CSJ ANTOFAGASTA CENTRO 9 1095 1104
CSJ ANTOFAGASTA NORTE 36 1613 1649
CSJ MEJILLONES 6 141 147
CSJ TALTAL 9 258 267
CJ MOVIL SPA 1 45 46
CJ MOVIL MARIA ELENA 0 8 8
ODL ANTOFAGASTA 73 248 321
ODL CALAMA 36 470 506
CAJTA - SENADIS ANTOFAGASTA 0 1 1
CJ TOCOPILLA 21 421 442
TOTAL ‘ 659 12.390 13.049
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En base al detalle planteado podemos observar que la unidad que tiene un mayor nimero de respuestas
inviables es ODL de Iquique con 219 encuestas inviables, por tanto, en todos estos 659 casos no viables
en la CAJTA, no se pudo aplicar la encuesta, y esto se debe a que en muchos casos los teléfonos toman

este tipo de llamados como SPAM, por ende, el usuario o no las recibe o no las contesta.
Resulta importante destacar que el nimero de respuestas inviables es menor, en comparacion con las

viables, la idea es que contamos efectivamente con la participaciéon del usuario/a, dando cuenta de la

veracidad de la estrategia aplicada y de la efectividad del sistema propiamente ejecutado para la meta.

ATENCIONES Ol CONSOLIDADO REGIONAL
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD NO VIABLE VIABLE

ARICA Y PARINACOTA 2,72% 97,22% 100%
CAVI ARICA 0,00% 100,00% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,91% 99,09% 100,00%
CJ ARICA 0,66% 99,34% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 1,59% 98,41% 100,00%
ODL ARICA 9,38% 90,62% 100,00%
TARAPACA 8,18% 91,82% 100%
CJ ALTO HOSPICIO 13,57% 86,43% 100,00%
CAVI IQUIQUE 0,00% 100,00% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 0,15% 99,85% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 2,04% 97,96% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 2,05% 97,95% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 0,68% 99,32% 100,00%
CJ IQUIQUE 1,53% 98,47% 100,00%
ODL IQUIQUE 19,66% 80,34% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 2,22% 97,78% 100,00%
ANTOFAGASTA 3,72% 96,28% 100%
CJ CALAMA 1,87% 98,13% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 1,59% 98,41% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,00% 100,00% 100,00%
CSJ ANTOFAGASTA CENTRO 0,82% 99,18% 100,00%
CSJ ANTOFAGASTA NORTE 2,18% 97,82% 100,00%
CSJ MEJILLONES 4,08% 95,92% 100,00%
CSJ TALTAL 3,37% 96,63% 100,00%
CJ MOVIL SPA 2,17% 97,83% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,00% 100,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 22,74% 77,26% 100,00%
ODL CALAMA 7,11% 92,89% 100,00%
CAJTA - SENADIS ANTOFAGASTA 0,00% 100,00% 100,00%
CJ TOCOPILLA 4,75% 95,25% 100,00%
TOTAL 5,05% 94,95% 100%
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H NO VIABLE m VIABLE

Vista expresada del universo CAJTA:

REGION / UNIDAD NO VIABLE VIABLE
ARICA Y PARINACOTA 11,99% 22,30% 21,78%
CAVI ARICA 0,00% 0,98% 0,93%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,15% 0,88% 0,84%
CJ ARICA 1,52% 12,20% 11,66%
CJ MOVIL ARICA 1,06% 3,49% 3,37%
ODL ARICA 9,26% 4,75% 4,98%
TARAPACA 55,84% 33,36% 34,49%
CJ ALTO HOSPICIO 18,82% 6,38% 7,00%
CAVI IQUIQUE 0,00% 0,25% 0,24%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 0,15% 5,50% 5,23%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,15% 0,39% 0,38%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 0,91% 2,31% 2,24%
CJ POZO ALMONTE 0,61% 4,71% 4,51%
CJ IQUIQUE 1,82% 6,25% 6,02%
ODL IQUIQUE 33,23% 7,22% 8,54%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,15% 0,36% 0,34%
ANTOFAGASTA 32,17% 44,34% 43,73%
CJ CALAMA 3,03% 8,45% 8,18%
CAVI ANTOFAGASTA 0,15% 0,50% 0,48%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,00% 0,69% 0,65%
CSJ ANTOFAGASTA CENTRO 1,37% 8,84% 8,46%
CSJ ANTOFAGASTA NORTE 5,46% 13,02% 12,64%
CSJ MEJILLONES 0,91% 1,14% 1,13%
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REGION / UNIDAD NO VIABLE VIABLE

CSJ TALTAL 1,37% 2,08% 2,05%
CJ MOVIL SPA 0,15% 0,36% 0,35%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,00% 0,06% 0,06%
ODL ANTOFAGASTA 11,08% 2,00% 2,46%
ODL CALAMA 5,46% 3,79% 3,88%
CAJTA - SENADIS ANTOFAGASTA 0,00% 0,01% 0,01%
CJ TOCOPILLA 3,19% 3,40% 3,39%
TOTAL ‘ 100% 100% 100%

ATENCIONES Ol CONSOLIDADO REGIONAL
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En cuanto a la efectividad de la difusién de la encuesta en las regiones ha sido totalmente efectiva,
lamentablemente un minimo porcentaje resulto inviable, sin embargo, era un condicionante que
eventualmente ocurre producto de las innumerables llamadas de teléfono spam, las que puede confundir
nuestro usuario. Dentro del universo CAJTA la gran mayoria fue observada en la region de Tarapaca
dentro de los No viables, mientras que la regién de Antofagasta fue aquella que mas contestd la

encuesta.
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS NO VIABLE Y VIABLE

Vista resumen en cantidad:

REGION NO VIABLE VIABLE TOTAL GENERAL
ARICA Y PARINACOTA 79 2.763 2.842
TARAPACA 368 4.133 4.501
ANTOFAGASTA 212 5.494 5.706
TOTAL 659 12.390 13.049
Vista resumen en porcentaje:
REGION NO VIABLE ‘ VIABLE ‘
ARICA Y PARINACOTA 2,78% 97,22%
TARAPACA 8,18% 91,82%
ANTOFAGASTA 3,72% 96,28%
TOTAL 5,05% 94,95%
Vista resumen del universo de CAJTA:
REGION NO VIABLE VIABLE TOTAL GENERAL
ARICA Y PARINACOTA 11,99% 22,30% 21,78%
TARAPACA 55,84% 33,36% 34,49%
ANTOFAGASTA 32,17% 44,34% 43,73%
TOTAL 100% 100% 100%
ANALISIS:

Se observa que del total de atenciones Ol (13.049), la region de Antofagasta es la que tiene mas registros
viables de encuestar, que son 5.494, y esto representa el 44,34% de todas las encuestas viables del
universo de CAJTA. Para ello constituye Consultorio juridico Antofagasta Norte, Consultorio Juridico de

Alto Hospicio Y Consultorio Juridico de Arica, quienes reportan una gran cantidad de reportes viables.
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REGISTROS AGRUPADOS SEGUN TIPO DE RESPUESTA, PARA LOS REGISTROS
VIABLES DE ENCUESTAR

Vista expresada en cantidad:

NO CONTESTA / FUERA

REGION / UNIDAD COMPLETA INCOMPLETA DE COBERTURA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 816 101 1.846 2.763
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 41 4 64 109
CJ ARICA 468 63 980 1511
CJ MOVIL ARICA 97 14 322 433
ODL ARICA 196 15 378 589
CAVI ARICA 14 5 102 121
TARAPACA 1.306 143 2.684 4.133
CJ ALTO HOSPICIO 302 23 465 790
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 173 18 490 681
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 9 1 38 48
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 66 13 207 286
CJ POZO ALMONTE 187 19 378 584
CJ IQUIQUE 290 22 462 774
ODL IQUIQUE 251 45 599 895
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 13 2 29 44
CAVI IQUIQUE 15 0 16 31
ANTOFAGASTA 1.996 219 3.279 5.494
CALAMA 424 53 570 1047
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 425 42 628 1095
CJ ANTOFAGASTA NORTE 634 59 920 1613
CJ MEJILLONES 42 3 96 141
CJ TALTAL 51 8 199 258
CJ MOVIL SPA 15 0 30 45
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 7 8
ODL ANTOFAGASTA 78 8 162 248
ODL CALAMA 133 22 315 470
CJ TOCOPILLA 131 17 273 421
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 32 6 47 85
CAVI ANTOFAGASTA 30 1 31 62
CAJTA - SENADIS ANTOFAGASTA 0 0 1 1
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TOTAL DE RESPUESTAS A LOS REGISTROS VIABLES DE ENCUESTAR
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HCOMPLETA  mINCOMPLETA = NO CONTESTA / FUERA DE COBERTURA

Podemos observar que del 100% de las encuestas factibles de realizar que equivalen a 12.390, solo
4118 fueron efectivamente contestadas y de forma completa, mientras que 463 encuestas fueron
contestadas de forma incompleta, por tanto, quedan fuera de la muestra y 7.809 personas que no

contestaron la encuesta.

Vista expresada en porcentaje:

NO CONTESTA / FUERA

REGION / UNIDAD COMPLETA INCOMPLETA DE COBERTURA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 29,53% 3,66% 66,81% 100%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 37,61% 3,67% 58,72% 100,00%
CJ ARICA 30,97% 4.17% 64,86% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 22,40% 3,23% 74,36% 100,00%
ODL ARICA 33,28% 2,55% 64,18% 100,00%
CAVI ARICA 11,57% 4,13% 84,30% 100,00%
TARAPACA 31,60% 3,46% 64,94% 100%
CJ ALTO HOSPICIO 38,23% 2,91% 58,86% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 25,40% 2,64% 71,95% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 18,75% 2,08% 79,17% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 23,08% 4,55% 72,38% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 32,02% 3,25% 64,73% 100,00%
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NO CONTESTA / FUERA

REGION / UNIDAD COMPLETA INCOMPLETA el CEEa e TOTAL
CJ IQUIQUE 37,47% 2,84% 59,69% 100,00%
ODL IQUIQUE 28,04% 5,03% 66,93% 100,00%
CAJTA — SENADIS IQUIQUE 29,55% 4,55% 65.91% 100,00%
CAVI IQUIQUE 48,39% 0,00% 51,61% 100,00%

ANTOFAGASTA 36,33% 3,99% 59,68% 100%
CALAMA 40,50% 5,06% 54,44% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 38,81% 3,84% 57,35% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 39,31% 3,66% 57,04% 100,00%
CJ MEJILLONES 29,79% 2,13% 68,09% 100,00%
CJ TALTAL 19,77% 3,10% 77,13% 100,00%
CJ MOVIL SPA 33,33% 0,00% 66.67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 12,50% 0,00% 87,50% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 31,45% 3,23% 65,32% 100,00%
ODL CALAMA 28,30% 4,68% 67,02% 100,00%
CJ TOCOPILLA 31,12% 4,04% 64,85% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 37,65% 7,06% 55,29% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 48,39% 1,61% 50,00% 100,00%
CAJTA — SENADIS ANTOFAGASTA 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
TOTAL 33,24% 3,74% 63,03% 100%
TOTAL DE RESPUESTAS A LOS REGISTROS VIABLES DE ENCUESTAR
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Vista expresada del universo de CAJTA:

NO CONTESTA / FUERA

REGION / UNIDAD COMPLETA INCOMPLETA DE COBERTURA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 19,82% 21,81% 23,64% 22,30%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 1,00% 0,86% 0,82% 0,88%
CJ ARICA 11,36% 13,61% 12,55% 12,20%
CJ MOVIL ARICA 2,36% 3,02% 4,12% 3,49%
ODL ARICA 4,76% 3,24% 4,84% 4,75%
CAVI ARICA 0,34% 1,08% 1,31% 0,98%
TARAPACA 31,71% 30,89% 34,37% 33,36%
CJ ALTO HOSPICIO 7,33% 4,97% 5,95% 6,38%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 4,20% 3,89% 6,27% 5,50%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,22% 0,22% 0,49% 0,39%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,60% 2,81% 2,65% 2,31%
CJ POZO ALMONTE 4,54% 4,10% 4,84% 4,71%
CJ lQUIQUE 7,04% 4,75% 5,92% 6,25%
ODL IQUIQUE 6,10% 9,72% 7,67% 7,22%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,32% 0,43% 0,37% 0,36%
CAVIIQUIQUE 0,36% 0,00% 0,20% 0,25%
ANTOFAGASTA 48,47% 47,30% 41,99% 44,34%
CALAMA 10,30% 11,45% 7,30% 8,45%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,32% 9,07% 8,04% 8,84%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,40% 12,74% 11,78% 13,02%
CJ MEJILLONES 1,02% 0,65% 1,23% 1,14%
CJ TALTAL 1,24% 1,73% 2,55% 2,08%
CJ MOVIL SPA 0,36% 0,00% 0,38% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,02% 0,00% 0,09% 0,06%
ODL ANTOFAGASTA 1,89% 1,73% 2,07% 2,00%
ODL CALAMA 3,23% 4,75% 4,03% 3,79%
CJ TOCOPILLA 3,18% 3,67% 3,50% 3,40%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,78% 1,30% 0,60% 0,69%
CAVI ANTOFAGASTA 0,73% 0,22% 0,40% 0,50%
CAJTA - SENADIS ANTOFAGASTA 0,00% 0,00% 0,01% 0,01%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
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TOTAL DE RESPUESTAS A LOS REGISTROS VIABLES DE ENCUESTAR
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS VIABLES DE ENCUESTAR

Vista resumen en cantidad:

NO CONTESTA / FUERA

REGION COMPLETA INCOMPLETA DE COBERTURA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 816 101 1.846 2.763
TARAPACA 1.306 143 2.684 4.133
ANTOFAGASTA 1.996 219 3.279 5.494
TOTAL 4118 463 7.809 12.390

Vista resumen en porcentaje:

NO CONTESTA / FUERA DE

REGION COMPLETA INCOMPLETA COBERTURA
ARICA Y PARINACOTA 29,53% 3,66% 66,81%
TARAPACA 31,60% 3,46% 64,94%
ANTOFAGASTA 36,33% 3,99% 59,68%
TOTAL 33,24% 3,74% 63,03%

Vista resumen del universo de CAJTA:

NO CONTESTA / FUERA

REGION COMPLETA INCOMPLETA DE COBERTURA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 19,82% 21,81% 23,64% 22,30%
TARAPACA 31,71% 30,89% 34,37% 33,36%
ANTOFAGASTA 48,47% 47,30% 41,99% 44,34%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
ANALISIS:

Se observa que del total de registros viables a encuestar (12.390), la regidén de Antofagasta es la que
tiene mas registros con respuesta completa, que son 1.996, y esto representa el 48,47% de todas las
respuestas completas del universo de CAJTA. En el caso del Consultorio Antofagasta Norte, no mas de
un 15.46% contesto la encuesta de manera completa, mientras que el Consultorio juridico de Alto
Hospicio un 7.33% y Consultorio juridico Iquique un 11.36%., para CAJTA estas unidades reportaron la

mayor cantidad de respuestas.
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REGISTROS AGRUPADOS DE LAS RESPUESTAS COMPLETAS, CON EL SERVICIO DE
IVR

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD COMPLETA
ARICA Y PARINACOTA 816
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 41
CJ ARICA 468
CJ MOVIL ARICA 97
ODL ARICA 96
CAVI ARICA 14
TARAPACA 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 302
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 66
CJ POZO ALMONTE 187
CJ IQUIQUE 290
ODL IQUIQUE 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 13
CAVI IQUIQUE 15
ANTOFAGASTA 1.996
CJ CALAMA 424
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 634
CJ MEJILLONES 42
CJ TALTAL 51
CJ MOVIL SPA 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1
ODL ANTOFAGASTA 78
ODL CALAMA 133
CJ TOCOPILLA 131
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 32
CAVI ANTOFAGASTA 30
TOTAL ‘ 4.118
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TOTAL DE RESPUESTAS COMPLETAS

2500

1.996

2000

1500 1.306

1000 816

500

ARICAY PARINACOTA TARAPACA ANTOFAGASTA

Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD COMPLETA
ARICA Y PARINACOTA 19,82%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 1%

CJ ARICA 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,36%
ODL ARICA 4,76%
CAVI ARICA 0,34%
TARAPACA 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 7,33%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,54%
CJ IQUIQUE 7,04%
ODL IQUIQUE 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,32%
CAVI IQUIQUE 0,36%
ANTOFAGASTA 48,47%

CJ CALAMA 10,30%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,40%
CJ MEJILLONES 1,02%
CJ TALTAL 1,24%
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REGION / UNIDAD COMPLETA
CJ MOVIL SPA 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,89%
ODL CALAMA 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,18%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,78%
CAVI ANTOFAGASTA 0,73%
TOTAL ‘ 100%
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS COMPLETAS, CON IVR

Vista resumen en cantidad:

REGION IVR
ARICA Y PARINACOTA 816
TARAPACA 1.306
ANTOFAGASTA 1.996
TOTAL 4.118

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION IVR ‘
ARICA Y PARINACOTA 19,82%
TARAPACA 31,71%
ANTOFAGASTA 48,47%
TOTAL 100%

ANALISIS:
En cuanto al servicio IVR, la regién de Antofagasta muestra el porcentaje superior de todas las regiones,

repitiendo los mismos estandares de las respuestas viables informadas en el item anterior,
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REGISTROS AGRUPADOS DE LAS RESPUESTAS, DESAGREGADOS POR SEXO

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD FEMENINO MASCULINO TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 478 338 816
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 29 12 41
CJ ARICA 292 176 468
CJ MOVIL ARICA 77 20 97
ODL ARICA 67 129 196
CAVI ARICA 13 1 14
TARAPACA 808 498 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 213 89 302
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 90 83 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 4 5 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 52 14 66
CJ POZO ALMONTE 123 64 187
CJ IQUIQUE 187 103 290
ODL IQUIQUE 122 129 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 6 7 13
CAVI IQUIQUE 11 4 15
ANTOFAGASTA 1.287 709 1.996
CJ CALAMA 275 149 424
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 255 170 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 425 209 634
CJ MEJILLONES 35 7 42
CJ TALTAL 37 14 51
CJ MOVIL SPA 10 5 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 1
ODL ANTOFAGASTA 44 34 78
ODL CALAMA 58 75 133
CJ TOCOPILLA 96 35 131
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 24 8 32
CAVI ANTOFAGASTA 27 3 30
TOTAL 2.573 1.545 ‘ 4.118
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TOTAL RESPUESTAS COMPLETAS, SEGUN GENERO

1400

1200

1000

800

600

808
478 498
400 338
- .
0

1.287

ARICA Y PARINACOTA TARAPACA ANTOFAGASTA
m FEMENINO m MASCULINO
Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD FEMENINO MASCULINO TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 58,58% 41,42% 100%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 70,73% 29,27% 100,00%
CJ ARICA 62,39% 37,61% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 79,38% 20,62% 100,00%
ODL ARICA 34,18% 65,82% 100,00%
CAVI ARICA 92,86% 7,14% 100,00%

TARAPACA 61,87% 38,13% 100%
CJ ALTO HOSPICIO 70,53% 29,47% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 52,02% 47,98% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 44,449, 55,56% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 78,79% 21,21% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 65,78% 34,22% 100,00%
CJ IQUIQUE 64,48% 35,52% 100,00%
ODL IQUIQUE 48,61% 51,39% 100,00%
CAJTA — SENADIS IQUIQUE 46,15% 53,85% 100,00%
CAVI IQUIQUE 73,33% 26,67% 100,00%

ANTOFAGASTA 34,48% 35,52% 100%
CJ CALAMA 64,86% 35,14% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 60,00% 40,00% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 67,03% 32,97% 100,00%
CJ MEJILLONES 83,33% 16,67% 100,00%
CJ TALTAL 72,55% 27,45% 100,00%
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REGION / UNIDAD FEMENINO MASCULINO TOTAL
CJ MOVIL SPA 66,67% 33,33% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 56,41% 43,59% 100,00%
ODL CALAMA 43,61% 56,39% 100,00%
CJ TOCOPILLA 73,28% 26,72% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 75,00% 25,00% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 90,00% 10,00% 100,00%
TOTAL 62,48% 37,52% ‘ 100%

TOTAL RESPUESTAS CORRECTAS, SEGUN GENERO
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD FEMENINO MASCULINO TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 18,58% 21,88% 19,82%

CENTRO JURIDICO UTA ARICA 1,13% 0,78% 1,00%
CJ ARICA 11,35% 11,39% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,99% 1,29% 2,36%
ODL ARICA 2,60% 8,35% 4,76%
CAVI ARICA 0,51% 0,06% 0,34%
TARAPACA 31,40% 32,23% 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 8,28% 5,76% 7,33%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,50% 5,37% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,16% 0,32% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 2,02% 0,91% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,78% 4,14% 4,54%
CJ IQUIQUE 7.27% 6,67% 7,04%
ODL IQUIQUE 4,74% 8,35% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,23% 0,45% 0,32%
CAVI IQUIQUE 0,43% 0,26% 0,36%
ANTOFAGASTA 50,02% 45,89% 48,47%

CJ CALAMA 10,69% 9,64% 10,30%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 9,91% 11,00% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 16,52% 13,53% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,36% 0,45% 1,02%
CJ TALTAL 1,44% 0,91% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,39% 0,32% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,04% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,71% 2,20% 1,89%
ODL CALAMA 2,25% 4,85% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,73% 2,27% 3,18%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,93% 0,52% 0,78%
CAVI ANTOFAGASTA 1,05% 0,19% 0,73%
TOTAL 62,48% 37,52% ‘ 100%
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TOTAL RESPUESTAS COMPLETAS, SEGUN GENERO
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS POR SEXO

Vista resumen en cantidad:

REGION FEMENINO MASCULINO TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 478 388 816
TARAPACA 808 498 1.306
ANTOFAGASTA 1.287 709 1.996
TOTAL 2.573 1.545 4.118
Vista resumen en porcentaje:
REGION FEMENINO MASCULINO

ARICA Y PARINACOTA 58,58% 41,42%

TARAPACA 61,87% 38,13%

ANTOFAGASTA 64,48% 35,52%

TOTAL 62,48% 37,52%

Corporacion c_|e Aswtenma Judicial Tu Acceso a la Justicia ]
Regiones Arica y Parinacota, Tarapaca y Antofagasta 7




Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION FEMENINO MASCULINO TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 18,58% 21,88% 19,82%
TARAPACA 31,40% 32,23% 31,71%
ANTOFAGASTA 50,02% 45,89% 48,47%
TOTAL 100% 100% 100%

ANALISIS:

Existe claramente una tendencia a que la mayoria de los usuarios encuestados es mujer, la Unica
excepcion es observada en la Oficina de Defensa Laboral, en donde son mas hombres quienes
responden la encuesta. En general los usuarios de la CAJTA son mas mujeres que hombres, asi ha
quedado demostrado en diversos aspectos, como las mismas estadisticas CAJTA informadas en la
cuenta publica anual ano a afno, o también nuestro Consejo de la sociedad civil, que esta constituido
solo por 1 hombre mientras que los demas miembros son mujeres, entre otros aspectos. La tematica de
genero predomina dentro de la institucion, es como se han generado diversas actividades, antes como
también durante toda la Pandemia de COVID -19 con actividades digitales abiertas para todo el mundo
dentro de tematicas que son importantes, para mujeres a nivel juridico. Consideramos importante
destacar lo importante que es para nuestra institucion la tematica de la diversidad sexual, lo cual ha
implicado charlas de difusion, capacitacion a funcionarios en la tematica en trato al usuario en general y

sobre todo conocer de la tematica en general y el género principalmente.
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REGISTROS AGRUPADOS DE LAS RESPUESTAS, DESAGREGADOS POR RANGO
ETAREO

Vista cantidad expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD 0-17 ANOS 18-29 ANOS 30 -44 ANOS 45 - 59 ANOS eoA%gnés
ARICA Y PARINACOTA 2 165 353 199 97 816
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0 10 18 13 0 41
CJ ARICA 1 94 223 98 52 468
CJ MOVIL ARICA 0 17 48 27 5 97
ODL ARICA 1 41 59 56 39 196
CAVI ARICA 0 3 5 5 1 14
TARAPACA 6 284 466 365 185 1306
CJ ALTO HOSPICIO 4 66 142 79 11 302
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 0 43 69 48 13 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0 2 5 2 0 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 0 23 28 14 1 66
CJ POZO ALMONTE 0 46 70 51 20 187
CJ IQUIQUE 1 34 56 98 101 290
ODL IQUIQUE 0 66 82 67 36 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 1 2 5 3 2 13
CAVI IQUIQUE 0 2 9 3 1 15
ANTOFAGASTA 2 427 863 525 179 1996
CJ CALAMA 1 99 174 117 33 424
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 0 74 176 126 49 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 0 128 305 157 44 634
CJ MEJILLONES 0 8 13 13 8 42
CJ TALTAL 1 14 23 9 4 51
CJ MOVIL SPA 0 4 5 5 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 0 1 0 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 0 9 33 27 9 78
ODL CALAMA 0 37 55 29 12 133
CJ TOCOPILLA 0 30 50 35 16 131
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0 9 16 4 3 32
CAVI ANTOFAGASTA 0 14 13 3 0 30

0
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TOTAL RESPUESTAS CORRECTAS, SEGUN RANGO ETAREO
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Vista cantidad expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD 0-17 ANOS 18-29 ANOS 30-44 ANOS 45 - 59 ANOS eoA%gnés

ARICA Y PARINACOTA 0,25% 20,22% 43,26% 24,39% 11,89% 100%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,00% 24,39% 43,90% 31,71% 0,00% 100,00%
CJ ARICA 0,21% 20,09% 47,65% 20,94% 11,11% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 0,00% 17,53% 49,48% 27,84% 5,15% 100,00%
ODL ARICA 0,51% 20,92% 30,10% 28,57% 19,90% 100,00%
CAVI ARICA 0,00% 21,43% 35,71% 35,71% 7,14% 100,00%

TARAPACA 0,46% 21,75% 35,68% 27,95% 14,17% 100%
CJ ALTO HOSPICIO 1,32% 21,85% 47,02% 26,16% 3,64% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 0,00% 24,86% 39,88% 27,75% 7,51% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,00% 22,22% 55,56% 22,22% 0,00% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 0,00% 34,85% 42,42% 21,21% 1,52% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 0,00% 24,60% 37,43% 27,27% 10,70% 100,00%
CJ IQUIQUE 0,34% 11,72% 19,31% 33,79% 34,83% 100,00%
ODL IQUIQUE 0,00% 26,29% 32,67% 26,69% 14,34% 100,00%
CAJTA — SENADIS IQUIQUE 7,69% 15,38% 38,46% 23,08% 15,38% 100,00%
CAVI IQUIQUE 0,00% 13,33% 60,00% 20,00% 6,67% 100,00%

ANTOFAGASTA 0,10% 21,39% 42,34% 26,30% 8,97% 100%
CJ CALAMA 0,24% 23,35% 41,04% 27,59% 7,78% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 0,00% 17,41% 41,41% 29,65% 11,53% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 0,00% 20,19% 48,11% 24,76% 6,94% 100,00%
CJ MEJILLONES 0,00% 19,05% 30,95% 30,95% 19,05% 100,00%
CJ TALTAL 1,96% 27,45% 45,10% 17,65% 7,84% 100,00%
CJ MOVIL SPA 0,00% 26,67% 33,33% 33,33% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 0,00% 11,54% 42,31% 34,62% 11,54% 100,00%
ODL CALAMA 0,00% 27,82% 41,35% 21,80% 9,02% 100,00%
CJ TOCOPILLA 0,00% 22,90% 38,17% 26,72% 12,21% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,00% 28,13% 50,00% 12,50% 9,38% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 0,00% 46,67% 43,33% 10,00% 0,00% 100,00%

TOTAL 0,24% 21,27% 40,85% 26,44% 11,19% 100%
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TOTAL RESPUESTAS CORRECTAS, SEGUN RANGO ETAREO
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Vista expresada del universo de CAJTA:

60 O MAS

REGION / UNIDAD 0-17 ANOS

18 -29 ANOS 30 -44 ANOS 45 -59 ANOS

ANOS

ARICA Y PARINACOTA 20,00% 18,84% 20,99% 18,27% 21,04% 19,82%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,00% 1,14% 1,07% 1,19% 0,00% 1,00%
CJ ARICA 10,00% 10,73% 13,26% 9,00% 11,28% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 0,00% 1,94% 2,85% 2,48% 1,08% 2,36%
ODL ARICA 10,00% 4,68% 3,51% 5,14% 8,46% 4,76%
CAVI ARICA 0,00% 0,34% 0,30% 0,46% 0,22% 0,34%

TARAPACA 60,00% 32,42% 27,71% 33,52% 40,13% 31,71%
CJ ALTO HOSPICIO 40,00% 7,53% 8,44% 7,25% 2,39% 7,33%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 0,00% 4,91% 4,10% 4,41% 2,82% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,00% 0,23% 0,30% 0,18% 0,00% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 0,00% 2,63% 1,66% 1,29% 0,22% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 0,00% 5,25% 4,16% 4,68% 4,34% 4,54%
CJ IQUIQUE 10,00% 3,88% 3,33% 9,00% 21,91% 7,04%
ODL IQUIQUE 0,00% 7,53% 4,88% 6,15% 7,81% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 10,00% 0,23% 0,30% 0,28% 0,43% 0,32%
CAVI IQUIQUE 0,00% 0,23% 0,54% 0,28% 0,22% 0,36%
ANTOFAGASTA 20,00% 48,74% 51,31% 48,21% 38,83% 48,47%
CJ CALAMA 10,00% 11,30% 10,34% 10,74% 7,16% 10,30%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 0,00% 8,45% 10,46% 11,57% 10,63% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 0,00% 14,61% 18,13% 14,42% 9,54% 15,40%
CJ MEJILLONES 0,00% 0,91% 0,77% 1,19% 1,74% 1,02%
CJ TALTAL 10,00% 1,60% 1,37% 0,83% 0,87% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,00% 0,46% 0,30% 0,46% 0,22% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,00% 0,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 0,00% 1,03% 1,96% 2,48% 1,95% 1,89%
ODL CALAMA 0,00% 4,22% 3,27% 2,66% 2,60% 3,23%
CJ TOCOPILLA 0,00% 3,42% 2,97% 3,21% 3,47% 3,18%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,00% 1,03% 0,95% 0,37% 0,65% 0,78%
CAVI ANTOFAGASTA 0,00% 1,60% 0,77% 0,28% 0,00% 0,73%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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TOTAL RESPUESTAS CORRECTAS, SEGUN RANGO ETAREO
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS POR RANGO ETAREO

Vista resumen en cantidad:

REGION ANOS  AROS “AR0Ss
ARICA Y PARINACOTA 2 165 353 199 97 816
TARAPACA 6 284 466 365 185 1.306
ANTOFAGASTA 2 427 863 525 179 1.996
TOTAL 10 876 1.682 1.089 461 4.118

Vista resumen en porcentaje:

REGION BOA%(I'%\ >
ARICA Y PARINACOTA 0,25% 20,22% 43,26% 24,39% 11,89% 100%
TARAPACA 0,46% 21,75% 35,68% 27,95% 14,17% 100%
ANTOFAGASTA 0,10% 21,39% 43,24% 26,30% 8,97% 100%
TOTAL 0,24% 21,27% 40,85% 26,44% 11,19% 100%

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION

60 O MAS

ANOS

ARICA Y PARINACOTA 20,00% 18,84% 20,99% 18,27% 21,04% 19,82%

TARAPACA 60,00% 32,42% 27,71% 33,52% 40,13% 31,71%

ANTOFAGASTA 20,00% 48,74% 51,31% 48,21% 38,83% 48,47%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ANALISIS:

Dentro de esta tematica, constituye un punto fundamental que gran parte de nuestros usuarios se
encuentran dentro del rango de los 30 y 44 anos, siguiendo el rango de los 45 a 59 afos. NO obstante
destaca que el rango de 60 afios 0 mas es un grupo etareo que ha registrado una gran cantidad de
respuestas viables, actualmente existe la unidad especializada de defensa juridica del Adulto Mayor, lo
importante es destacar dicho grupo, ya que si bien esta es una encuesta que evalla nuestra atencion,
este grupo ha sido el que mas permanencia tiene en la institucién de manera presencial, se debe
destacar que si la encuesta fuese presencial claramente este nimero seria muy superior ya que resulta
muy comprometido, es asi como todas las instituciones trabajan hasta antes de la pandemia con clubes
de adulto mayor, dicha realidad la ha destacado el Consejo de la sociedad civil. En cuanto al item de 18
a 29 afios ha sido un item bajo en comparacién con los demas rangos, lo cual es constante dentro de la
CAJTA ya que no se presentan muchas personas de esa edad, ademas su grado de manejo y notoriedad

es mediante redes sociales mas que por IVR o llamadas telefénicas
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PREGUNTA N° 1:
¢ COMO EVALUA LA ACOGIDA QUE LE BRINDO LA CORPORACION AL ACERCARSE A
SOLICITAR SUS SERVICIOS?

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 601 84 48 26 57 816
CAVI ARICA 10 1 0 1 2 14
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 29 2 3 1 6 41
CJ ARICA 329 59 27 18 35 468
CJ MOVIL ARICA 72 6 8 3 8 97
ODL ARICA 161 16 10 3 6 196
TARAPACA 994 153 57 39 63 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 238 30 10 5 19 302
CAVI IQUIQUE 13 1 0 0 1 15
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 124 25 10 4 10 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 2 5 0 1 1 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 33 10 6 7 10 66
CJ POZO ALMONTE 153 22 5 3 4 187
CJ IQUIQUE 256 15 9 6 4 290
ODL IQUIQUE 165 43 17 12 14 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 10 2 0 1 0 13
ANTOFAGASTA 1.541 187 102 53 113 1.996
CJ CALAMA 319 39 25 12 29 424
CAVI ANTOFAGASTA 23 2 3 1 1 30
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 28 3 0 0 1 32
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 339 35 15 12 24 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 493 55 34 15 37 634
CJ MEJILLONES 36 5 1 0 0 42
CJ TALTAL 41 4 3 1 2 51
CJ MOVIL SPA 11 3 0 0 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 0 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 61 10 1 2 4 78
ODL CALAMA 83 20 16 6 8 133
CJ TOCOPILLA 106 11 4 4 6 131
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PREGUNTA N2 1:
¢COMO EVALUA LA ACOGIDA QUE LE BRINDO LA CORPORACION AL
ACERCARSE A SOLICITAR SUS SERVICIOS?
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 73,65% 10,29% 5,88% 3,19% 6,99% 100,00%

CAVI ARICA 71,43% 7,14% 0,00% 7,14% 14,29% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 70,73% 4,88% 7,32% 2,44% 14,63% 100,00%
CJ ARICA 70,30% 12,61% 5,77% 3,85% 7,48% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 74,23% 6,19% 8,25% 3,09% 8,25% 100,00%
ODL ARICA 82,14% 8,16% 5,10% 1,53% 3,06% 100,00%
TARAPACA 76,11% 11,72% 4,36% 2,99% 4,82% 100,00%

CJ ALTO HOSPICIO 78,81% 9,93% 3,31% 1,66% 6,29% 100,00%
CAVI IQUIQUE 86,67% 6,67% 0,00% 0,00% 6,67% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 71,68% 14,45% 5,78% 2,31% 5,78% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 22,22% 55,56% 0,00% 11,11% 11,11% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 50,00% 15,15% 9,09% 10,61% 15,15% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 81,82% 11,76% 2,67% 1,60% 2,14% 100,00%
CJ IQUIQUE 88,28% 517% 3,10% 2,07% 1,38% 100,00%
ODL IQUIQUE 65,74% 17,13% 6,77% 4,78% 5,58% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 76,92% 15,38% 0,00% 7,69% 0,00% 100,00%
ANTOFAGASTA 77,20% 9,37% 511% 2,66% 5,66% 100,00%

CJ CALAMA 75,24% 9,20% 5,90% 2,83% 6,84% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 76,67% 6,67% 10,00% 3,33% 3,33% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 87,50% 9,38% 0,00% 0,00% 3,13% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 79,76% 8,24% 3,53% 2,82% 5,65% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 77,76% 8,68% 5,36% 2,37% 5,84% 100,00%
CJ MEJILLONES 85,71% 11,90% 2,38% 0,00% 0,00% 100,00%
CJ TALTAL 80,39% 7,84% 5,88% 1,96% 3,92% 100,00%
CJ MOVIL SPA 73,33% 20,00% 0,00% 0,00% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 78,21% 12,82% 1,28% 2,56% 5,13% 100,00%
ODL CALAMA 62,41% 15,04% 12,03% 4,51% 6,02% 100,00%
CJ TOCOPILLA 80,92% 8,40% 3,05% 3,05% 4,58% 100,00%
TOTAL 76,15% 10,30% 5,03% 2,87% 5,66% 100,00%
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PREGUNTA N2 1:
¢COMO EVALUA LA ACOGIDA QUE LE BRINDO LA CORPORACION AL
ACERCARSE A SOLICITAR SUS SERVICIOS?
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 19,16% 19,81% 23,19% 22,03% 24,46% 19,82%

CAVI ARICA 0,32% 0,24% 0,00% 0,85% 0,86% 0,34%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,92% 0,47% 1,45% 0,85% 2,58% 1,00%
CJ ARICA 10,49% 13,92% 13,04% 15,25% 15,02% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,30% 1,42% 3,86% 2,54% 3,43% 2,36%
ODL ARICA 5,13% 3,77% 4,83% 2,54% 2,58% 4,76%
TARAPACA 31,70% 36,08% 27,54% 33,05% 27,04% 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 7,59% 7,08% 4,83% 4,24% 8,15% 7,33%
CAVI IQUIQUE 0,41% 0,24% 0,00% 0,00% 0,43% 0,36%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,95% 5,90% 4,83% 3,39% 4,29% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,06% 1,18% 0,00% 0,85% 0,43% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,05% 2,36% 2,90% 5,93% 4,29% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,88% 5,19% 2,42% 2,54% 1,72% 4,54%
CJ IQUIQUE 8,16% 3,54% 4,35% 5,08% 1,72% 7,04%
ODL IQUIQUE 5,26% 10,14% 8,21% 10,17% 6,01% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,32% 0,47% 0,00% 0,85% 0,00% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,14% 44,10% 49,28% 44,92% 48,50% 48,47%

CJ CALAMA 10,17% 9,20% 12,08% 10,17% 12,45% 10,30%
CAVI ANTOFAGASTA 0,73% 0,47% 1,45% 0,85% 0,43% 0,73%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,89% 0,71% 0,00% 0,00% 0,43% 0,78%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,81% 8,25% 7,25% 10,17% 10,30% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,72% 12,97% 16,43% 12,71% 15,88% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,15% 1,18% 0,48% 0,00% 0,00% 1,02%
CJ TALTAL 1,31% 0,94% 1,45% 0,85% 0,86% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,35% 0,71% 0,00% 0,00% 0,43% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,03% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,95% 2,36% 0,48% 1,69% 1,72% 1,89%
ODL CALAMA 2,65% 4,72% 7,73% 5,08% 3,43% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,38% 2,59% 1,93% 3,39% 2,58% 3,18%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%
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PREGUNTA N2 1:
¢COMO EVALUA LA ACOGIDA QUE LE BRINDO LA CORPORACION AL
ACERCARSE A SOLICITAR SUS SERVICIOS?
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La proporcion de la evaluacion en lo referente a la acogida resulta ser similar a nivel regional, a pesar
de variar conforme a cantidad de personas que habita cada region, en razén de la proporcion que acude
a CAJTA. Se debe recordar que actualmente existe un porcentaje en las regiones que es extranjero y
que normalmente desconoce el servicio y llega a el por recomendaciones, sin embargo, muchos de ellos
no cuentan con un teléfono, por lo que es un dato quizas perdido que hubiese sido interesante evaluar,
con la finalidad de tener conocimiento si cumple con estandares internacionales al comparar el servicio
con otros a nivel internacional. La acogida es una fase fundamental que implica el comienzo de la
atencion, por lo que si no es correcta o aplicada en los términos basicos requeridos afecta
sustentablemente la atencién, ya que es la etapa previa para que el o la usuaria adquiera la confianza

necesaria en nuestro servicio.

En cuanto a los resultados se puede apreciar que la regiéon de Antofagasta tiene una muy buena
calificacion, sin embargo, en cuanto a porcentaje le sigue una calificacién de muy mala. Por lo cual se
debera analizar los estandares de atencion, ya que aun no se entrega el servicio completo y se esta

calificando mal la atencion en la primera etapa.

En la region de Arica y Parinacota también se observa que la acogida ha sido calificada de muy mala,

siguiendo una calificacion regular, mientras que en Tarapaca se informa una acogida buena seguida de
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una calificacién Mala, como conclusion se debe revisar los estandares de atencion que se requieren, las
necesidades de las personas y como efectivamente se esta entregando dicho servicio. En la actualidad
esto se presta telefonicamente, es posible que el o la usuaria se sienta insatisfecha por algunas
situaciones que hacen posible su atencién retardada, como es el hecho de que la linea telefénica se
encuentre ocupada producto de otra atencién, en ese sentido dado que no contamos con central
telefénica y nuestras secretarias se encuentran trabajando mediante sistema de trabajo remoto solo
cuentan con 1 sola linea de teléfono, y muchas veces colaboran los demas profesionales pero también

se encuentran ocupadas con los demas.

VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS PREGUNTA N°1

Vista resumen en cantidad:

REGION MUY BUENA BUENA REGULAR MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 601 84 48 26 57 816
TARAPACA 994 153 57 39 63 1.306
ANTOFAGASTA 1.541 187 102 53 113 1.996
TOTAL 3.136 424 207 118 233 4.118

Vista resumen en porcentaje:

REGION MUY BUENA REGULAR MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 73,65% 10,29% 5,88% 3,19% 6,99% 100%
TARAPACA 76,11% 11,72% 4,36% 2,99% 4,82% 100%
ANTOFAGASTA 77,20% 9,37% 511% 2,66% 5,66% 100%
TOTAL 76,15% 10,30% 5,03% 2,87% 5,66% 100%

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION MUY BUENA REGULAR MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 19,16% 19,81% 23,19% 22,03% 24,46% 19,82%
TARAPACA 31,70% 36,08% 27,54% 33,05% 27,04% 31,71%
ANTOFAGASTA 49,14% 44,10% 49,28% 44,92% 48,50% 48,47%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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PREGUNTA N° 2:

¢COMO EVALUA LA CLARIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA POR EL

PROFESIONAL?

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA

ARICA Y PARINACOTA 603 94 43 29 47 816
CAVI ARICA 10 2 0 1 1 14
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 28 3 3 3 4 41
CJ ARICA 338 54 25 19 32 468
CJ MOVIL ARICA 75 12 3 2 5 97
ODL ARICA 152 23 12 4 5 196

TARAPACA 1.018 131 71 39 47 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 251 17 13 9 12 302
CAVI IQUIQUE 13 0 1 0 1 15
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 125 19 19 3 7 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 8 0 0 1 0 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 41 7 6 4 8 66
CJ POZO ALMONTE 146 28 2 6 5 187
CJ IQUIQUE 253 22 5 6 4 290
ODL IQUIQUE 172 35 25 9 10 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 9 3 0 1 0 13
ANTOFAGASTA 1.575 194 92 40 95 1.996
CJ CALAMA 319 44 20 12 29 424
CAVI ANTOFAGASTA 27 2 1 0 0 30
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 29 1 1 0 1 32
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 350 31 16 9 19 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 502 68 27 8 29 634
CJ MEJILLONES 37 4 1 0 0 42
CJ TALTAL 44 4 3 0 0 51
CJ MOVIL SPA 10 1 3 0 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 0 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 63 7 3 1 4 78
ODL CALAMA 87 22 12 8 4 133
CJ TOCOPILLA 106 10 5 2 8 131
8
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PREGUNTA N2 2:

¢COMO EVALUA LA CLARIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 73,90% 11,52% 5,27% 3,55% 5,76% 100,00%

CAVI ARICA 71,43% 14,29% 0,00% 7,14% 7,14% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 68,29% 7,32% 7,32% 7,32% 9,76% 100,00%
CJ ARICA 72,22% 11,54% 5,34% 4,06% 6,84% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 77,32% 12,37% 3,09% 2,06% 5,15% 100,00%
ODL ARICA 77,55% 11,73% 6,12% 2,04% 2,55% 100,00%
TARAPACA 77,95% 10,03% 5,44% 2,99% 3,60% 100,00%

CJ ALTO HOSPICIO 83,11% 5,63% 4,30% 2,98% 3,97% 100,00%
CAVI IQUIQUE 86,67% 0,00% 6,67% 0,00% 6,67% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 72,25% 10,98% 10,98% 1,73% 4,05% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 88,89% 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 62,12% 10,61% 9,09% 6,06% 12,12% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 78,07% 14,97% 1,07% 3,21% 2,67% 100,00%
CJ IQUIQUE 87,24% 7,59% 1,72% 2,07% 1,38% 100,00%
ODL IQUIQUE 68,53% 13,94% 9,96% 3,59% 3,98% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 69,23% 23,08% 0,00% 7,69% 0,00% 100,00%
ANTOFAGASTA 78,91% 9,72% 4,61% 2,00% 4,76% 100,00%

CJ CALAMA 75,24% 10,38% 4,72% 2,83% 6,84% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 90,00% 6,67% 3,33% 0,00% 0,00% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 90,63% 3,13% 3,13% 0,00% 3,13% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 82,35% 7,29% 3,76% 2,12% 4,47% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 79,18% 10,73% 4,26% 1,26% 4,57% 100,00%
CJ MEJILLONES 88,10% 9,52% 2,38% 0,00% 0,00% 100,00%
CJ TALTAL 86,27% 7,84% 5,88% 0,00% 0,00% 100,00%
CJ MOVIL SPA 66,67% 6,67% 20,00% 0,00% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 80,77% 8,97% 3,85% 1,28% 5,13% 100,00%
ODL CALAMA 65,41% 16,54% 9,02% 6,02% 3,01% 100,00%
CJ TOCOPILLA 80,92% 7,63% 3,82% 1,53% 6,11% 100,00%
TOTAL 77,61% 10,17% 5,00% 2,62% 4,59% 100,00%
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PREGUNTA N2 2:
¢COMO EVALUA LA CLARIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA
POR EL PROFESIONAL?
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 18,87% 22,43% 20,87% 26,85% 24,87% 19,82%

CAVI ARICA 0,31% 0,48% 0,00% 0,93% 0,53% 0,34%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,88% 0,72% 1,46% 2,78% 2,12% 1,00%
CJ ARICA 10,58% 12,89% 12,14% 17,59% 16,93% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,35% 2,86% 1,46% 1,85% 2,65% 2,36%
ODL ARICA 4,76% 5,49% 5,83% 3,70% 2,65% 4,76%
TARAPACA 31,85% 31,26% 34,47% 36,11% 24,87% 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 7,85% 4,06% 6,31% 8,33% 6,35% 7,33%
CAVI IQUIQUE 0,41% 0,00% 0,49% 0,00% 0,53% 0,36%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,91% 4,53% 9,22% 2,78% 3,70% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,25% 0,00% 0,00% 0,93% 0,00% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,28% 1,67% 2,91% 3,70% 4,23% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,57% 6,68% 0,97% 5,56% 2,65% 4,54%
CJ IQUIQUE 7,92% 5,25% 2,43% 5,56% 2,12% 7,04%
ODL IQUIQUE 5,38% 8,35% 12,14% 8,33% 5,29% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,28% 0,72% 0,00% 0,93% 0,00% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,28% 46,30% 44,66% 37,04% 50,26% 48,47%

CJ CALAMA 9,98% 10,50% 9,71% 11,11% 15,34% 10,30%
CAVI ANTOFAGASTA 0,84% 0,48% 0,49% 0,00% 0,00% 0,73%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,91% 0,24% 0,49% 0,00% 0,53% 0,78%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,95% 7,40% 7,77% 8,33% 10,05% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,71% 16,23% 13,11% 7.41% 15,34% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,16% 0,95% 0,49% 0,00% 0,00% 1,02%
CJ TALTAL 1,38% 0,95% 1,46% 0,00% 0,00% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,31% 0,24% 1,46% 0,00% 0,53% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,03% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,97% 1,67% 1,46% 0,93% 2,12% 1,89%
ODL CALAMA 2,72% 5,25% 5,83% 7.41% 2,12% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,32% 2,39% 2,43% 1,85% 4,23% 3,18%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%
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PREGUNTA N2 2:
¢COMO EVALUA LA CLARIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA
POR EL PROFESIONAL?
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Para nuestra institucion es muy importante utilizar un lenguaje claro en la informacion entregada a
nuestros usuarios, de manera de dar a conocer todos los aspectos necesarios de la materia juridica en
términos sencillos pero entendibles para la mayoria de las personas, cada una de nuestras charlas,
difusién, exposiciones entregadas a la comunidad, cumple con dicho requisito. Actualmente en
pandemia hemos modernizado el sistema y hemos llevado nuestras charlas mediante medios digitales
de difusiéon de manera que llegue a todas las personas, incluso nos ha permitido ser reconocidos a nivel
de Ministerio de justicia y Derechos Humanos mediante concursos que se llevaron a cabo durante el afo
2020. Sin embargo aqui se aprecian dentro de los porcentajes del universo CAJTA que en la regidon de
Antofagasta, Tarapaca y Arica y Parinacota una alto grado de respuesta Muy Buena, y muy poco
porcentaje de malo o muy malo, sin embargo a nivel del porcentaje del universo CAJTA, dentro de las
calificaciones de muy mala se encuentra Antofagasta y en iguales condiciones Arica-Parinacota, y
Tarapaca, para ello consideramos que debemos analizar la forma como se entrega la informacion y por
sobre eso analizar si el usuario se retira tranquilo con un conocimiento de todo lo informado, ya que de
nada sirve que se entregue informacion completa si nada entendidé de lo que se le dijo, se evaluara
contar con una estructura dentro del discurso de la atencién de manera de cerciorarnos de que el usuario

se retire o cuelgue con un conocimiento cabal de todo lo informado.
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS PREGUNTA N°2

Vista resumen en cantidad:

REGION MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 603 94 43 29 47 816
TARAPACA 1.018 131 71 39 47 1.306
ANTOFAGASTA 1.575 194 92 40 95 1.996
TOTAL 3.196 419 206 108 189 4.118

Vista resumen en porcentaje:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 73,90% 11,52% 5,27% 3,55% 5,76% 100,00%
TARAPACA 77,95% 10,03% 5,44% 2,99% 3,60% 100,00%
ANTOFAGASTA 78,91% 9,72% 4,61% 2,00% 4,76% 100,00%
TOTAL 77,61% 10,17% 5,00% 2,62% 4,59% 100,00%

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

ARICA Y PARINACOTA 18,87% 22,43% 20,87% 26,85% 24,87% 19,82%
TARAPACA 31,85% 31,26% 34,47% 36,11% 24,87% 31,71%
ANTOFAGASTA 49,28% 46,30% 44,66% 37,04% 50,26% 48,47%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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PREGUNTA N° 3:

¢ COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA ENTREGADA?

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 561 111 69 25 50 816
CAVI ARICA 11 0 1 1 1 14
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 25 5 4 1 6 41
CJ ARICA 307 63 46 19 33 468
CJ MOVIL ARICA 73 12 6 2 4 97
ODL ARICA 145 31 12 2 6 196
TARAPACA 933 177 92 34 70 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 228 37 16 6 15 302
CAVI IQUIQUE 9 4 1 0 1 15
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 111 29 15 8 10 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 6 1 0 1 1 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 35 11 5 4 11 66
CJ POZO ALMONTE 145 22 11 4 5 187
CJ IQUIQUE 240 27 14 2 7 290
ODL IQUIQUE 151 44 29 9 18 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 8 2 1 0 2 13
ANTOFAGASTA 1.452 269 119 58 98 1.996
CJ CALAMA 304 54 27 15 24 424
CAVI ANTOFAGASTA 25 2 1 2 0 30
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 27 3 1 1 0 32
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 316 51 24 11 23 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 462 92 31 16 33 634
CJ MEJILLONES 38 3 1 0 0 42
CJ TALTAL 41 4 4 2 0 51
CJ MOVIL SPA 11 3 0 0 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 0 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 56 11 3 1 7 78
ODL CALAMA 72 32 18 8 3 133
CJ TOCOPILLA 99 14 9 2 7 131
TOTAL 2.946 557 280 117 218 4.118
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PREGUNTA N2 3:
éCOMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA
ENTREGADA?
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 68,75% 13,60% 8,46% 3,06% 6,13% 100,00%

CAVI ARICA 78,57% 0,00% 7,14% 7,14% 7,14% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 60,98% 12,20% 9,76% 2,44% 14,63% 100,00%
CJ ARICA 65,60% 13,46% 9,83% 4,06% 7,05% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 75,26% 12,37% 6,19% 2,06% 4,12% 100,00%
ODL ARICA 73,98% 15,82% 6,12% 1,02% 3,06% 100,00%
TARAPACA 71,44% 13,55% 7,04% 2,60% 5,36% 100,00%

CJ ALTO HOSPICIO 75,50% 12,25% 5,30% 1,99% 4,97% 100,00%
CAVI IQUIQUE 60,00% 26,67% 6,67% 0,00% 6,67% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 64,16% 16,76% 8,67% 4,62% 5,78% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 66,67% 11,11% 0,00% 11,11% 11,11% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 53,03% 16,67% 7,58% 6,06% 16,67% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 77,54% 11,76% 5,88% 2,14% 2,67% 100,00%
CJ IQUIQUE 82,76% 9,31% 4,83% 0,69% 2,41% 100,00%
ODL IQUIQUE 60,16% 17,53% 11,55% 3,59% 7.17% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 61,54% 15,38% 7,69% 0,00% 15,38% 100,00%
ANTOFAGASTA 72,75% 13,48% 5,96% 2,91% 4,91% 100,00%

CJ CALAMA 71,70% 12,74% 6,37% 3,54% 5,66% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 83,33% 6,67% 3,33% 6,67% 0,00% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 84,38% 9,38% 3,13% 3,13% 0,00% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 74,35% 12,00% 5,65% 2,59% 541% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 72,87% 14,51% 4,89% 2,52% 5,21% 100,00%
CJ MEJILLONES 90,48% 7,14% 2,38% 0,00% 0,00% 100,00%
CJ TALTAL 80,39% 7,84% 7,84% 3,92% 0,00% 100,00%
CJ MOVIL SPA 73,33% 20,00% 0,00% 0,00% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 71,79% 14,10% 3,85% 1,28% 8,97% 100,00%
ODL CALAMA 54,14% 24,06% 13,53% 6,02% 2,26% 100,00%
CJ TOCOPILLA 75,57% 10,69% 6,87% 1,53% 5,34% 100,00%
TOTAL 71,54% 13,53% 6,80% 2,84% 5,29% 100,00%
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PREGUNTA N2 3:
¢COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA
ENTREGADA?
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

MUY MALA

TOTAL

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

ARICA Y PARINACOTA 19,04% 19,93% 24,64% 21,37% 22,94% 19,82%

CAVI ARICA 0,37% 0,00% 0,36% 0,85% 0,46% 0,34%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,85% 0,90% 1,43% 0,85% 2,75% 1,00%
CJ ARICA 10,42% 11,31% 16,43% 16,24% 15,14% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,48% 2,15% 2,14% 1,71% 1,83% 2,36%
ODL ARICA 4,92% 5,57% 4,29% 1,71% 2,75% 4,76%
TARAPACA 31,67% 31,78% 32,86% 29,06% 32,11% 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 7,74% 6,64% 5,71% 5,13% 6,88% 7,33%
CAVI IQUIQUE 0,31% 0,72% 0,36% 0,00% 0,46% 0,36%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,77% 5,21% 5,36% 6,84% 4,59% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,20% 0,18% 0,00% 0,85% 0,46% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,19% 1,97% 1,79% 3,42% 5,05% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,92% 3,95% 3,93% 3,42% 2,29% 4,54%
CJ IQUIQUE 8,15% 4,85% 5,00% 1,71% 3,21% 7,04%
ODL IQUIQUE 5,13% 7,90% 10,36% 7,69% 8,26% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,27% 0,36% 0,36% 0,00% 0,92% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,29% 48,29% 42,50% 49,57% 44,95% 48,47%

CJ CALAMA 10,32% 9,69% 9,64% 12,82% 11,01% 10,30%
CAVI ANTOFAGASTA 0,85% 0,36% 0,36% 1,71% 0,00% 0,73%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,92% 0,54% 0,36% 0,85% 0,00% 0,78%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,73% 9,16% 8,57% 9,40% 10,55% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,68% 16,52% 11,07% 13,68% 15,14% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,29% 0,54% 0,36% 0,00% 0,00% 1,02%
CJ TALTAL 1,39% 0,72% 1,43% 1,71% 0,00% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,37% 0,54% 0,00% 0,00% 0,46% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,03% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,90% 1,97% 1,07% 0,85% 3,21% 1,89%
ODL CALAMA 2,44% 5,75% 6,43% 6,84% 1,38% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,36% 2,51% 3,21% 1,71% 3,21% 3,18%

100,00%

100,00%
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PREGUNTA N2 3:
¢COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA
ENTREGADA?
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Se ha detectado que puede existir un poco de confusion en confundir la pregunta 2 con la 3, sin embargo,
las unidades CAJTA han sido calificadas muy bien en las 3 regiones. Puede ocurrir que la mala
calificacion se deba al hecho que la persona no recepciond una respuesta que deseaba escuchar o que
su situacién no es favorable en la actualidad en atencion a la pandemia y la demora actual en algunos
tramites, o innumerables factores que no nos permiten entregar todos nuestros servicios con total
disposicion, ya que muchas personas prefieren una atencion presencial a telefénica. Sin embargo, para
otras es mas comodo esta atencion ya que no implica tener que esperar largas filas de atencion si las
hubiera, sino que es favorable y seguro hoy recepcionar dicha atencion desde sus casas o lugar de
trabajo. En cuanto a la orientacion e informacion entregada ya que se califica muy buena o buena en su
mayoria damos cuenta que la calidad de nuestro servicio es la base de una buena atencion, por lo que
implica mejorar cada vez dicha atencién mediante capacitaciones a nuestros funcionarios, de manera

que tengan un completo y cabal conocimiento para que este servicio sea de excelencia.
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS PREGUNTA N° 3

Vista resumen en cantidad:

REGION MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 561 111 69 25 50 816
TARAPACA 933 177 92 34 70 1.306
ANTOFAGASTA 1.452 269 119 58 98 1.996
TOTAL 2.946 557 280 117 218 4.118

Vista resumen en porcentaje:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 68,75% 13,60% 8,46% 3,06% 6,13% 100,00%
TARAPACA 71,44% 13,55% 7,04% 2,60% 5,36% 100,00%
ANTOFAGASTA 72,75% 13,48% 5,96% 2,91% 4,91% 100,00%
TOTAL 71,54% 13,53% 6,80% 2,84% 5,29% 100,00%

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

ARICA Y PARINACOTA 19,04% 19,93% 24,64% 21,37% 22,94% 19,82%
TARAPACA 31,67% 31,78% 32,86% 29,06% 32,11% 31,71%
ANTOFAGASTA 49,29% 48,29% 42,50% 49,57% 44,95% 48,47%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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PREGUNTA N° 4:

¢ COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA ENTREGADA?

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 515 125 66 39 71 816
CAVI ARICA 10 1 1 1 1 14
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 26 5 3 3 4 41
CJ ARICA 258 90 45 25 50 468
CJ MOVIL ARICA 64 14 6 5 8 97
ODL ARICA 157 15 11 5 8 196
TARAPACA 883 183 98 54 88 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 221 38 17 10 16 302
CAVI IQUIQUE 9 3 1 0 2 15
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 102 19 24 13 15 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 4 3 1 0 1 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 33 7 10 6 10 66
CJ POZO ALMONTE 138 26 9 5 9 187
CJ IQUIQUE 221 43 11 7 8 290
ODL IQUIQUE 147 41 24 13 26 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 8 3 1 0 1 13
ANTOFAGASTA 1.359 278 129 84 146 1.996
CJ CALAMA 278 63 31 16 36 424
CAVI ANTOFAGASTA 18 7 4 1 0 30
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 20 7 4 1 0 32
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 282 59 28 22 34 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 449 81 36 22 46 634
CJ MEJILLONES 33 5 3 1 0 42
CJ TALTAL 42 5 1 2 1 51
CJ MOVIL SPA 11 1 1 1 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 0 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 50 13 4 3 8 78
ODL CALAMA 74 25 15 10 9 133
CJ TOCOPILLA 101 12 2 5 11 131
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PREGUNTA N2 4:
¢COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA
ENTREGADA?
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 63,11% 15,32% 8,09% 4,78% 8,70% 100,00%

CAVI ARICA 71,43% 7,14% 7.14% 7,14% 7,14% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 63,41% 12,20% 7,32% 7,32% 9,76% 100,00%
CJ ARICA 55,13% 19,23% 9,62% 5,34% 10,68% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 65,98% 14,43% 6,19% 5,15% 8,25% 100,00%
ODL ARICA 80,10% 7,65% 5,61% 2,55% 4,08% 100,00%
TARAPACA 67,61% 14,01% 7,50% 4,13% 6,74% 100,00%

CJ ALTO HOSPICIO 73,18% 12,58% 5,63% 3,31% 5,30% 100,00%
CAVI IQUIQUE 60,00% 20,00% 6,67% 0,00% 13,33% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 58,96% 10,98% 13,87% 7,51% 8,67% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 44,44% 33,33% 11,11% 0,00% 11,11% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 50,00% 10,61% 15,15% 9,09% 15,15% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 73,80% 13,90% 4,81% 2,67% 4,81% 100,00%
CJ IQUIQUE 76,21% 14,83% 3,79% 2,41% 2,76% 100,00%
ODL IQUIQUE 58,57% 16,33% 9,56% 5,18% 10,36% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 61,54% 23,08% 7,69% 0,00% 7,69% 100,00%
ANTOFAGASTA 68,09% 13,93% 6,46% 4,21% 7,31% 100,00%

CJ CALAMA 65,57% 14,86% 7,31% 3,77% 8,49% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 60,00% 23,33% 13,33% 3,33% 0,00% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 62,50% 21,88% 12,50% 3,13% 0,00% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 66,35% 13,88% 6,59% 5,18% 8,00% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 70,82% 12,78% 5,68% 3,47% 7,26% 100,00%
CJ MEJILLONES 78,57% 11,90% 7,14% 2,38% 0,00% 100,00%
CJ TALTAL 82,35% 9,80% 1,96% 3,92% 1,96% 100,00%
CJ MOVIL SPA 73,33% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 64,10% 16,67% 5,13% 3,85% 10,26% 100,00%
ODL CALAMA 55,64% 18,80% 11,28% 7,52% 6,77% 100,00%
CJ TOCOPILLA 77,10% 9,16% 1,53% 3,82% 8,40% 100,00%
TOTAL 66,95% 14,23% 7.12% 4,30% 7,41% 100,00%
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PREGUNTA N2 4:
¢COMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA
ENTREGADA?
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 18,68% 21,33% 22,53% 22,03% 23,28% 19,82%

CAVI ARICA 0,36% 0,17% 0,34% 0,56% 0,33% 0,34%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,94% 0,85% 1,02% 1,69% 1,31% 1,00%
CJ ARICA 9,36% 15,36% 15,36% 14,12% 16,39% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,32% 2,39% 2,05% 2,82% 2,62% 2,36%
ODL ARICA 5,69% 2,56% 3,75% 2,82% 2,62% 4,76%
TARAPACA 32,03% 31,23% 33,45% 30,51% 28,85% 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 8,02% 6,48% 5,80% 5,65% 5,25% 7,33%
CAVI IQUIQUE 0,33% 0,51% 0,34% 0,00% 0,66% 0,36%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,70% 3,24% 8,19% 7,34% 4,92% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,15% 0,51% 0,34% 0,00% 0,33% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,20% 1,19% 3,41% 3,39% 3,28% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 5,01% 4,44% 3,07% 2,82% 2,95% 4,54%
CJ IQUIQUE 8,02% 7,34% 3,75% 3,95% 2,62% 7,04%
ODL IQUIQUE 5,33% 7,00% 8,19% 7,34% 8,52% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,29% 0,51% 0,34% 0,00% 0,33% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,29% 47,44% 44,03% 47,46% 47,87% 48,47%

CJ CALAMA 10,08% 10,75% 10,58% 9,04% 11,80% 10,30%
CAVI ANTOFAGASTA 0,65% 1,19% 1,37% 0,56% 0,00% 0,73%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,73% 1,19% 1,37% 0,56% 0,00% 0,78%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,23% 10,07% 9,56% 12,43% 11,15% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 16,29% 13,82% 12,29% 12,43% 15,08% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,20% 0,85% 1,02% 0,56% 0,00% 1,02%
CJ TALTAL 1,52% 0,85% 0,34% 1,13% 0,33% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,40% 0,17% 0,34% 0,56% 0,33% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,04% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,81% 2,22% 1,37% 1,69% 2,62% 1,89%
ODL CALAMA 2,68% 4,27% 5,12% 5,65% 2,95% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,66% 2,05% 0,68% 2,82% 3,61% 3,18%

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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PREGUNTA N2 4:
éCOMO EVALUA LA INFORMACION Y ORIENTACION JURIDICA
ENTREGADA?
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No obstante encontrarnos bajo situaciones excepcionales en donde no es factible en su totalidad
entregar una atencion presencial, se debe tener presente que hemos sido calificados de manera positiva.
Esta nueva metodologia de atencion virtual o remota, nos facilita la comunicacién con nuestros usuarios
que por razones de trabajo, disponibilidad o traslados, no se encuentran en condiciones de acudir a
nuestro servicio, obviamente excepcionando las razones de COVID -19, que nos afecta a todos en
general. Sin embargo, es necesario senalar que nuestros mayores perjudicados son las personas de
escasos recursos nuevamente, los mas vulnerables que no cuentan con teléfono ni internet, ya que no

pueden recibir acceso a la justicia solo por el hecho de carecer de recursos.

La atencion presencial hoy es limitada, pero se entrega atencion previamente agendada por funcionarios
que acuden a turno, no obstante, aquellos que no cuentan con citacién, seran atendidos con

posterioridad, de manera que también debemos resguardar a nuestros funcionarios.

La atencion virtual dado a que ha tenido alta aceptacion, consideramos que debe ser explotada ya que
iniciamos una nueva era en donde la atencién debe ser variada a eleccion del usuario, y conforme a su

comodidad, eso es parte de nuestra tarea en lo que viene para el afio 2021, pero debemos también
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adecuar la atencién para aquellos que no cuentan con recursos, ya que por esa razén se puede ver

impedido hasta de asistir a una audiencia importante o perjudicado por no saber usar tecnologia, como

nuestros adultos mayores, quienes han sido los mas golpeados durante esta pandemia.

VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS PREGUNTA N° 4

Vista resumen en cantidad:

REGION

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

MUY MALA

TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 515 125 66 39 71 816

TARAPACA 883 183 98 54 88 1.306
ANTOFAGASTA 1.359 278 129 84 146 1.996
TOTAL 2.757 586 293 177 305 4.118

Vista resumen en porcentaje:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 63,11% 15,32% 8,09% 4,78% 8,70% 100,00%
TARAPACA 67,61% 14,01% 7,50% 4,13% 6,74% 100,00%
ANTOFAGASTA 68,09% 13,93% 6,46% 4,21% 7,31% 100,00%
TOTAL 66,95% 14,23% 7,12% 4,30% 7,41% 100,00%

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION MUY BUENA REGULAR MUY MALA
ARICA Y PARINACOTA 18,68% 21,33% 22,53% 22,03% 23,28% 19,82%
TARAPACA 32,03% 31,23% 33,45% 30,51% 28,85% 31,71%
ANTOFAGASTA 49,29% 47,44% 44,03% 47,46% 47,87% 48,47%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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PREGUNTA N° 5:
SI TUVIERA QUE RECOMENDAR EL SERVICIO UD. DIRIA QUE SU EXPERIENCIA FUE...

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 577 99 51 25 64 816
CAVI ARICA 11 1 0 1 1 14
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 28 3 3 2 5 41
CJ ARICA 312 66 26 17 47 468
CJ MOVIL ARICA 70 9 9 4 5 97
ODL ARICA 156 20 13 1 6 196

TARAPACA 975 156 66 42 67 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 235 27 17 10 13 302
CAVI IQUIQUE 13 1 0 1 0 15
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 116 21 17 9 10 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 6 2 0 0 1 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 33 14 6 2 11 66
CJ POZO ALMONTE 145 27 5 5 5 187
CJ IQUIQUE 249 22 3 7 9 290
ODL IQUIQUE 168 41 17 7 18 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 10 1 1 1 0 13
ANTOFAGASTA 1.497 209 111 62 117 1.996

CJ CALAMA 320 34 26 15 29 424
CAVI ANTOFAGASTA 23 2 1 3 1 30
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 27 3 1 1 0 32
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 320 48 20 9 28 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 476 69 35 18 36 634
CJ MEJILLONES 38 3 1 0 0 42
CJ TALTAL 39 7 3 1 1 51
CJ MOVIL SPA 10 1 3 0 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 0 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 59 7 2 4 6 78
ODL CALAMA 82 21 16 6 8 133
CJ TOCOPILLA 102 14 3 5 7 131

TOTAL 3.049 464 228 129 248 4.118

N
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PREGUNTA N2 5:
SI TUVIERA QUE RECOMENDAR EL SERVICIO UD. DIRIA QUE SU

EXPERIENCIA FUE...
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 70,71% 12,13% 6,25% 3,06% 7,84% 100,00%

CAVI ARICA 78,57% 7,14% 0,00% 7,14% 7,14% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 68,29% 7,32% 7,32% 4,88% 12,20% 100,00%
CJ ARICA 66,67% 14,10% 5,56% 3,63% 10,04% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 72,16% 9,28% 9,28% 4,12% 5,15% 100,00%
ODL ARICA 79,59% 10,20% 6,63% 0,51% 3,06% 100,00%
TARAPACA 74,66% 11,94% 5,05% 3,22% 5,13% 100,00%

CJ ALTO HOSPICIO 77,81% 8,94% 5,63% 3,31% 4,30% 100,00%
CAVI IQUIQUE 86,67% 6,67% 0,00% 6,67% 0,00% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 67,05% 12,14% 9,83% 5,20% 5,78% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 66,67% 22,22% 0,00% 0,00% 11,11% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 50,00% 21,21% 9,09% 3,03% 16,67% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 77,54% 14,44% 2,67% 2,67% 2,67% 100,00%
CJ IQUIQUE 85,86% 7,59% 1,03% 2,41% 3,10% 100,00%
ODL IQUIQUE 66,93% 16,33% 6,77% 2,79% 7.17% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 76,92% 7,69% 7,69% 7,69% 0,00% 100,00%
ANTOFAGASTA 75,00% 10,47% 5,56% 3,11% 5,86% 100,00%

CJ CALAMA 75,47% 8,02% 6,13% 3,54% 6,84% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 76,67% 6,67% 3,33% 10,00% 3,33% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 84,38% 9,38% 3,13% 3,13% 0,00% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 75,29% 11,29% 4,71% 2,12% 6,59% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 75,08% 10,88% 5,52% 2,84% 5,68% 100,00%
CJ MEJILLONES 90,48% 7,14% 2,38% 0,00% 0,00% 100,00%
CJ TALTAL 76,47% 13,73% 5,88% 1,96% 1,96% 100,00%
CJ MOVIL SPA 66,67% 6,67% 20,00% 0,00% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 75,64% 8,97% 2,56% 5,13% 7,69% 100,00%
ODL CALAMA 61,65% 15,79% 12,03% 4,51% 6,02% 100,00%
CJ TOCOPILLA 77,86% 10,69% 2,29% 3,82% 5,34% 100,00%
TOTAL 74,04% 11,27% 5,54% 3,13% 6,02% 100,00%
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD MUY BUENA  BUENA REGULAR MALA MUY MALA  TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 18,92% 21,34% 22,37% 19,38% 25,81% 19,82%

CAVI ARICA 0,36% 0,22% 0,00% 0,78% 0,40% 0,34%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,92% 0,65% 1,32% 1,55% 2,02% 1,00%
CJ ARICA 10,23% 14,22% 11,40% 13,18% 18,95% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,30% 1,94% 3,95% 3,10% 2,02% 2,36%
ODL ARICA 512% 4,31% 5,70% 0,78% 2,42% 4,76%
TARAPACA 31,98% 33,62% 28,95% 32,56% 27,02% 31,71%

CJ ALTO HOSPICIO 7,71% 5,82% 7,46% 7,75% 5,24% 7,33%
CAVI IQUIQUE 0,43% 0,22% 0,00% 0,78% 0,00% 0,36%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,80% 4,53% 7,46% 6,98% 4,03% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,20% 0,43% 0,00% 0,00% 0,40% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,08% 3,02% 2,63% 1,55% 4,44% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,76% 5,82% 2,19% 3,88% 2,02% 4,54%
CJ IQUIQUE 8,17% 4,74% 1,32% 5,43% 3,63% 7,04%
ODL IQUIQUE 5,51% 8,84% 7,46% 5,43% 7,26% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,33% 0,22% 0,44% 0,78% 0,00% 0,32%
ANTOFAGASTA 49,10% 45,04% 48,68% 48,06% 47,18% 48,47%

CJ CALAMA 10,50% 7,33% 11,40% 11,63% 11,69% 10,30%
CAVI ANTOFAGASTA 0,75% 0,43% 0,44% 2,33% 0,40% 0,73%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,89% 0,65% 0,44% 0,78% 0,00% 0,78%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,50% 10,34% 8,77% 6,98% 11,29% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,61% 14,87% 15,35% 13,95% 14,52% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,25% 0,65% 0,44% 0,00% 0,00% 1,02%
CJ TALTAL 1,28% 1,51% 1,32% 0,78% 0,40% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,33% 0,22% 1,32% 0,00% 0,40% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,03% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,94% 1,51% 0,88% 3,10% 2,42% 1,89%
ODL CALAMA 2,69% 4,53% 7,02% 4,65% 3,23% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,35% 3,02% 1,32% 3,88% 2,82% 3,18%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%
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PREGUNTA N2 5:
SI TUVIERA QUE RECOMENDAR EL SERVICIO UD. DIRIA QUE SU
EXPERIENCIA FUE...
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En cuanto a la experiencia CAJTA, las personas siguen prefiriendo la institucion en su gran mayoria, los
porcentajes negativos son minimos, pero se debe destacar que nuestras funciones y el servicio
entregado es de calidad, el punto es seguir perfeccionando y sobretodo llegar a mas personas para
entregar este acceso a la justicia. Actualmente por razones de pandemia los esfuerzos se centraran en
dos factores, explorar redes sociales y sistema virtual de manera de obtener la ventaja de ello y llegar a
mas personas y el segundo punto radica en las personas que no tiene recursos para acceder a

tecnologia y se les pueda entregar dicho acceso a la justicia en pandemia.

En cuanto a los elementos negativos, como servicio hay mucho que mejorar, pero a su vez es necesario
revisar los flujos de atencién, y por sobre todo la calidad de atencién entregada desde la fase 1 de inicio

hasta el final.
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS PREGUNTA N° 5

Vista resumen en cantidad:

REGION MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 577 99 51 25 64 816
TARAPACA 975 156 66 42 67 1.306
ANTOFAGASTA 1.497 209 111 62 117 1.996
TOTAL 3.049 464 228 129 248 4.118

Vista resumen en porcentaje:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

TOTAL

ARICA Y PARINACOTA 70,71% 12,13% 6,25% 3,06% 7,84% 100,00%
TARAPACA 74,66% 11,94% 5,05% 3,22% 5,13% 100,00%
ANTOFAGASTA 75,00% 10,47% 5,56% 3,11% 5,86% 100,00%
TOTAL 74,04% 11,27% 5,54% 3,13% 6,02% 100,00%

Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION

MUY BUENA

REGULAR

MUY MALA

ARICA Y PARINACOTA 18,92% 21,34% 22,37% 19,38% 25,81% 19,82%
TARAPACA 31,98% 33,62% 28,95% 32,56% 27,02% 31,71%
ANTOFAGASTA 49,10% 45,04% 48,68% 48,06% 47,18% 48,47%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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CUADROS Y GRAFICOS LA EVALUACION DE LA ENCUESTA, SEGUN LOS CRITERIOS
DE PONDERACION

Vista expresada en cantidad:

REGION / UNIDAD BUENA O MUY BUENA REGULAR  MALA O MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 643 83 90 816
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 29 6 6 41
CJ ARICA 353 53 62 468
CJ MOVIL ARICA 80 7 10 97
ODL ARICA 170 16 10 196
CAVI ARICA 11 1 2 14
TARAPACA 1.080 114 112 1.306
CJ ALTO HOSPICIO 261 16 25 302
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 131 25 17 173
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 7 1 1 9
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 39 12 15 66
CJ POZO ALMONTE 162 16 9 187
CJ IQUIQUE 268 8 14 290
ODL IQUIQUE 188 34 29 251
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 11 1 1 13
CAVI IQUIQUE 13 1 1 15
ANTOFAGASTA 1.663 157 176 1.996
CJ CALAMA 343 37 44 424
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 361 23 41 425
CJ ANTOFAGASTA NORTE 529 59 46 634
CJ MEJILLONES 41 1 0 42
CJ TALTAL 44 5 2 51
CJ MOVIL SPA 12 2 1 15
CJ MOVIL MARIA ELENA 1 0 0 1
ODL ANTOFAGASTA 63 6 9 78
ODL CALAMA 97 16 20 133
TOCOPILLA 116 4 11 131
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 30 1 1 32
CAVI ANTOFAGASTA 26 3 1 30
TOTAL 3.386 354 378 4.118
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EVALUACION DE LA ENCUESTA, SEGUN LOS CRITERIOS DE
PONDERACION DEFINIDOS PARA CADA PREGUNTA
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Vista expresada en porcentaje:

REGION / UNIDAD BUENA O MUY BUENA REGULAR  MALA O MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 78,80% 10,17% 11,03% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 70,73% 14,63% 14,63% 100,00%
CJ ARICA 75,43% 11,32% 13,25% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 82,47% 7,22% 10,31% 100,00%
ODL ARICA 86,73% 8,16% 5,10% 100,00%
CAVI ARICA 78,57% 7,14% 14,29% 100,00%
TARAPACA 82,70% 8,73% 8,58% 100,00%
CJ ALTO HOSPICIO 86,42% 5,30% 8,28% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 75,72% 14,45% 9,83% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 77,78% 11,11% 11,11% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 59,09% 18,18% 22,73% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 86,63% 8,56% 4,81% 100,00%
CJ IQUIQUE 92,41% 2,76% 4,83% 100,00%
ODL IQUIQUE 74,90% 13,55% 11,55% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 84,62% 7,69% 7,69% 100,00%
CAVI IQUIQUE 86,67% 6,67% 6,67% 100,00%
ANTOFAGASTA 83,32% 7,87% 8,82% 100,00%
CJ CALAMA 80,90% 8,73% 10,38% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 84,94% 541% 9,65% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 83,44% 9,31% 7,26% 100,00%
CJ MEJILLONES 97,62% 2,38% 0,00% 100,00%
CJ TALTAL 86,27% 9,80% 3,92% 100,00%
CJ MOVIL SPA 80,00% 13,33% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 80,77% 7,69% 11,54% 100,00%
ODL CALAMA 72,93% 12,03% 15,04% 100,00%
TOCOPILLA 88,55% 3,05% 8,40% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 93,75% 3,13% 3,13% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 86,67% 10,00% 3,33% 100,00%
TOTAL 82,22% 8,60% 9,18% 100,00%
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Vista expresada del universo de CAJTA:

REGION / UNIDAD BUENA O MUY BUENA REGULAR  MALA O MUY MALA
ARICA Y PARINACOTA 18,99% 23,45% 23,81% 19,82%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,86% 1,69% 1,59% 1,00%
CJ ARICA 10,43% 14,97% 16,40% 11,36%
CJ MOVIL ARICA 2,36% 1,98% 2,65% 2,36%
ODL ARICA 5,02% 4,52% 2,65% 4,76%
CAVI ARICA 0,32% 0,28% 0,53% 0,34%
TARAPACA 31,90% 32,20% 29,63% 31,71%
CJ ALTO HOSPICIO 7.71% 4,52% 6,61% 7,33%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,87% 7,06% 4,50% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,21% 0,28% 0,26% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,15% 3,39% 3,97% 1,60%
CJ POZO ALMONTE 4,78% 4,52% 2,38% 4,54%
CJ IQUIQUE 7.91% 2,26% 3,70% 7,04%
ODL IQUIQUE 5,55% 9,60% 7,67% 6,10%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,32% 0,28% 0,26% 0,32%
CAVI IQUIQUE 0,38% 0,28% 0,26% 0,36%
ANTOFAGASTA 49,11% 44,35% 46,56% 48,47%
CJ CALAMA 10,13% 10,45% 11,64% 10,30%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,66% 6,50% 10,85% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,62% 16,67% 12,17% 15,40%
CJ MEJILLONES 1,21% 0,28% 0,00% 1,02%
CJ TALTAL 1,30% 1,41% 0,53% 1,24%
CJ MOVIL SPA 0,35% 0,56% 0,26% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,03% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,86% 1,69% 2,38% 1,89%
ODL CALAMA 2,86% 4,52% 5,29% 3,23%
CJ TOCOPILLA 3,43% 1,13% 2,91% 3,18%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,89% 0,28% 0,26% 0,78%
CAVI ANTOFAGASTA 0,77% 0,85% 0,26% 0,73%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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VISTA ANALISIS RESUMEN REGISTROS DESAGREGADOS SEGUN LOS CRITERIOS DE
PONDERACION

Vista resumen en cantidad:

REGION BUENA O MUY BUENA REGULAR MALA O MUY MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 643 83 90 816
TARAPACA 1.080 114 112 1.306
ANTOFAGASTA 1.663 157 176 1.996
TOTAL 3.386 354 378 4118

Vista resumen en porcentaje:

MALA O MUY

REGION BUENA O MUY BUENA REGULAR MALA TOTAL
ARICA Y PARINACOTA 78,80% 10,17% 11,03% 100,00%
TARAPACA 82,70% 8,73% 8,58% 100,00%
ANTOFAGASTA 83,32% 7,87% 8,82% 100,00%
TOTAL 82,22% 8,60% 9,18% 100,00%
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Vista resumen del universo de CAJTA:

REGION BUENA O MUY BUENA REGULAR MALA O MUY MALA

ARICA Y PARINACOTA 18,99% 23,45% 23,81% 19,82%

TARAPACA 31,90% 32,20% 29,63% 31,71%

ANTOFAGASTA 49,1% 44,35% 46,56% 48,47%

TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
ANALISIS:

En cuanto a la ponderacién en general podemos situarnos frente a una excelente calificacion a nivel de
las tres regiones ya que en su mayoria cuenta con una vision de servicio activo, ya que durante toda la

pandemia no hemos suspendido las atenciones.

En razén de universo CAJTA, la regidn de Antofagasta es la que cuenta con mejor calificacién, siguiendo

la regién de Tarapaca y finalmente la regién de Arica y Parinacota.
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CUADRO Y GRAFICO LA EVALUACION DE LA ENCUESTA, POR LOS CRITERIOS DE
PONDERACION POR UNIDAD

REGION / UNIDAD BUENA O MUY BUENA REGULAR  MALA O MUY MALA TOTAL
CJ ALTO HOSPICIO 86,42% 5,30% 8,28% 100,00%
CJ CALAMA 80,90% 8,73% 10,38% 100,00%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 75,72% 14,45% 9,83% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 77,78% 11,11% 11,11% 100,00%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 59,09% 18,18% 22,73% 100,00%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 70,73% 14,63% 14,63% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 84,94% 5,41% 9,65% 100,00%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 83,44% 9,31% 7,26% 100,00%
CJ ARICA 75,43% 11,32% 13,25% 100,00%
CJ MEJILLONES 97,62% 2,38% 0,00% 100,00%
CJ POZO ALMONTE 86,63% 8,56% 4,81% 100,00%
CJ TALTAL 86,27% 9,80% 3,92% 100,00%
CJ IQUIQUE 92,41% 2,76% 4,83% 100,00%
CJ MOVIL ARICA 82,47% 7,22% 10,31% 100,00%
CJ MOVIL SPA 80,00% 13,33% 6,67% 100,00%
CJ MOVIL MARIA ELENA 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
ODL ANTOFAGASTA 80,77% 7,69% 11,54% 100,00%
ODL ARICA 86,73% 8,16% 5,10% 100,00%
ODL CALAMA 72,93% 12,03% 15,04% 100,00%
ODL IQUIQUE 74,90% 13,55% 11,55% 100,00%
CJ TOCOPILLA 88,55% 3,05% 8,40% 100,00%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 93,75% 3,13% 3,13% 100,00%
CAVI ARICA 78,57% 7,14% 14,29% 100,00%
CAVI ANTOFAGASTA 86,67% 10,00% 3,33% 100,00%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 84,62% 7,69% 7,69% 100,00%
CAVI IQUIQUE 86,67% 6,67% 6,67% 100,00%
TOTAL 82,22% 8,60% 9,18% 100,00%
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EVALUACION DE LA ENCUESTA SEGUN CRITERIOS DE PONDERACION
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ANALISIS A LA EVALUACION DE LA ENCUESTA, POR LOS CRITERIOS DE PONDERACION POR
UNIDAD

Conforme a las respuestas aplicadas se determina que un porcentaje en general es de 82,22% con

respuesta buena o muy buena.

Los otros criterios obtenidos de respuesta son los siguientes:
e Regular con un 8,60%.

e Mala o Muy Mala con un 9,18%.

CUADRO Y GRAFICO LA EVALUACION DE LA ENCUESTA, POR LOS CRITERIOS DE
PONDERACION DEL UNIVERSO DE CAJTA

REGION / UNIDAD BUENA O MUY BUENA REGULAR  MALA O MUY MALA
CJ ALTO HOSPICIO 7.71% 4,52% 6,61% 7,33%
CJ CALAMA 10,13% 10,45% 11,64% 10,30%
CENTRO FAMILIA IQUIQUE 3,87% 7,06% 4,50% 4,20%
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE 0,21% 0,28% 0,26% 0,22%
CENTRO MEDIACION IQUIQUE 1,15% 3,39% 3,97% 1,60%
CENTRO JURIDICO UTA ARICA 0,86% 1,69% 1,59% 1,00%
CJ ANTOFAGASTA CENTRO 10,66% 6,50% 10,85% 10,32%
CJ ANTOFAGASTA NORTE 15,62% 16,67% 12,17% 15,40%
CJ ARICA 10,43% 14,97% 16,40% 11,36%
CJ MEJILLONES 1,21% 0,28% 0,00% 1,02%
CJ POZO ALMONTE 4,78% 4,52% 2,38% 4,54%
CJ TALTAL 1,30% 1,41% 0,53% 1,24%
CJ IQUIQUE 7.91% 2,26% 3,70% 7,04%
CJ MOVIL ARICA 2,36% 1,98% 2,65% 2,36%
CJ MOVIL SPA 0,35% 0,56% 0,26% 0,36%
CJ MOVIL MARIA ELENA 0,03% 0,00% 0,00% 0,02%
ODL ANTOFAGASTA 1,86% 1,69% 2,38% 1,89%
ODL ARICA 5,02% 4,52% 2,65% 4,76%
ODL CALAMA 2,86% 4,52% 5,29% 3,23%
ODL IQUIQUE 5,55% 9,60% 7,67% 6,10%
CJ TOCOPILLA 3,43% 1,13% 2,91% 3,18%
CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA 0,89% 0,28% 0,26% 0,78%
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REGION / UNIDAD BUENA O MUY BUENA REGULAR MALA O MUY MALA

CAVI ARICA 0,32% 0,28% 0,53% 0,34%
CAVI ANTOFAGASTA 0,77% 0,85% 0,26% 0,73%
CAJTA - SENADIS IQUIQUE 0,32% 0,28% 0,26% 0,32%
CAVIIQUIQUE 0,38% 0,28% 0,26% 0,36%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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EVALUACION DE LA ENCUESTA SEGUN CRITERIOS DE PONDERACION

CAVI IQUIQUE
CAJTA - SENADIS 1QUIQUE

CAVI ANTOFAGASTA

CAVI ARICA

CENTRO JURIDICO U. ANTOFAGASTA
CJ TOCOPILLA

ODL IQUIQUE

ODL CALAMA

ODL ARICA

ODL ANTOFAGASTA

CJ MOVIL MARIA ELENA

CJ MOVIL SPA

CJ MOVIL ARICA

CJ IQUIQUE

CJ TALTAL

CJ POZO ALMONTE

CJ MEJILLONES

CJ ARICA

CJ ANTOFAGASTA NORTE

CJ ANTOFAGASTA CENTRO
CENTRO JURIDICO UTA ARICA
CENTRO MEDIACION IQUIQUE
CENTRO JURIDICO UTA IQUIQUE
CENTRO FAMILIA IQUIQUE

CJ CALAMA

CJ ALTO HOSPICIO

0,00%

H MALA O MUY MALA
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ANALISIS A LA EVALUACION DE LA ENCUESTA, POR LOS CRITERIOS DE PONDERACION DEL
UNIVERSO DE CAJTA

Conforme a las respuestas aplicadas, existen cuatro unidades del universo de CAJTA, que estan sobre

el 10% con respuesta buena o muy buena.

Estas unidades son las siguientes:
e Consultorio Juridico de Calama 10,13%.
e Consultorio Juridico Centro de Antofagasta 10,66%.
e Consultorio Juridico Norte de Antofagasta 15,62%.

e Consultorio Juridico de Arica 10,43%.
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CONCLUSION

En atencion a la Pandemia COVID -19, se alteraron las formas de funcionamiento de la institucién lo
cual implicdé modificar el sistema en general y el flujo de atencién de nuestros usuarios. Ante ello es
factible que el trabajo efectivo de nuestros funcionarios se vio alterado en torno a buscar nuevas
alternativas para entregar la misma calidad de servicio, ya sea via telefénica o via virtual, es asi que
nuestros funcionarios han entregado lo maximo para llegar a entregar el acceso a la justicia a todos, sin
embargo los mas perjudicados lamentablemente han sido los mas vulnerables, que no cuentan con
recursos para tecnologia o simplemente un teléfono, ante ello es tarea pendiente buscar la formula

efectiva de entregar ese servicio con total seguridad tanto para funcionarios como usuarios.

Nuestro servicio ha sido calificado de manera postitiva, sin embargo, mucho de su resultado dice relacién
por la situacién demografica en cuanto a la poblacién a nivel regional, ya que se destaca siempre

Antofagasta, Tarapaca y finalmente Arica-Parinacota.

En lo referente a las unidades operativas, quien obtuvo la mayor cantidad de evaluaciones positivas
fueron los Consultorios juridicos, le siguen las oficinas de defensa Laboral, Mediacion, Centros de
Atencion a victimas y unidad especializada como Senadis. En torno a eso se reivindican en atencién a
encuestas anteriores en donde las calificaciones no habian sido tan buenas como ahora, sin embargo
es necesario efectuar una revision en los flujos de atencién y como es la calidad de dicha atencién, sobre
todo en la primera acogida donde hay que revisar los discursos o los factores que nos permitieron
visualizar una mala calificacion, de igual forma la claridad o el lenguaje aplicado al servicio, ya que de
ello dependera la calidad del servicio, ya que puede entregarse un excelente servicio pero si nunca fue

entendido no sirve de nada.

En el caso de nuestros usuarios nos permiten visualizar, ademas de mejorar la calidad y la satisfaccion

que nos permita en un futuro en convertirnos en un servicio de excelencia.
Se debe establecer como conclusion los siguientes puntos:

1.- Preguntas de encuesta: Es importante determinar que las preguntas de la encuesta 2021, puedan
reformularse atendiendo a un formato en donde efectivamente pueda significar obtener la opinion de la
ciudadania y determinar el gran problema existente para que las CAJ se transformen en servicio de
excelencia, las encuestas tienen por objeto una critica constructiva y en base a ello se podra construir

una nueva vision CAJ.
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2.-Metodo de implementacion: La decision de utilizar solamente el servicio de IVR-IVR, nos demuestra
que los resultados obtenidos, fue una decision acertada, - se recuerda que, para la encuesta de marcha
blanca del afio 2019, se utilizaron los servicios de IVR-IVR, SMS y Correo -. La idea es poder obtener
con los mismos 0 menos recursos, que la encuesta pueda llegar a toda la poblacién en general, el punto
es que las CAJ puedan darse a conocer como tal. Como CAJTA, consideramos que el servicio de IVR-

IVR es el método mas 6ptimo, a razon de la tasa de resultado de respuestas, a las preguntas.

3.- Medidas a adoptar producto del resultado de la encuesta: Producto de las encuestas aplicadas,
se debe establecer como base de resultados, un analisis completo de los datos obtenidos a todo nivel —
Regional, unidades, preguntas, evaluacion critica del usuario -, con la finalidad de determinar cual es la

dificultad o problema, en razén a las respuestas obtenidas.

Una vez aplicadas las medidas e implementadas, se requiere efectuar un monitoreo directo a la forma
de trabajo aplicado, mediante las direcciones regionales, a objeto de obtener una mejora en el servicio

o potenciarlo mas aun si la critica constructiva es de un muy buen servicio.

4.- Reportes de la Aplicacion: Los moédulos de reportes implementados en la plataforma Pentaho,
dejaron bastante que desear, vistas pocos eficientes y desordenadas, no existe un reporte general para
obtener las respuestas de la encuesta, razon por la cual se utilizaron las vistas almacenadas en el
servidor de CAJMETRO, para obtener los datos y preparar con estos, los informes de avance y reporte
final. De continuar la encuesta para este afo, la recomendacion es exigir a quien adjudique, una

plataforma de gestion, a la altura de la seriedad de la Meta.

5.- Contacto permanente con nuestros Usuarios: A manera de mantener un contacto con nuestros
usuarios y no perder la comunicacion a razén del COVID-19, CAJTA habilité la funcionalidad de los
equipos telefénicos de la oficina, para cuando un usuario estaba llamando a la unidad, esta llamada se
transfiriera de manera automatica, al numero de celular del funcionario asignado, a objeto de mantener
de esta forma y a pesar del distanciamiento social, una comunicaciéon efectiva y cerca con nuestros

usuarios.

6.- Uso de las redes sociales: No es desconocido para nadie, el aumento en el acceso del uso de las
redes sociales a razén del COVID-19, de manera de explotar no solamente el nicho de informar, si no
que también aprovechar estas herramientas como un medio de contacto para interactuar con nuestros
usuarios y complementar con la transferencia de llamadas, para asi disponer de esta manera con un

nuevo canal de atencion, seguro con nuestros usuarios.
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8.- Estudiar mecanismo de aplicaciones efectivas: para que nuestros usuarios que no cuentan con

recursos tecnolégicos puedan disponer de una asistencia y atencion con los funcionarios de la
Institucion.
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