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INTRODUCCION

En la actualidad Chile se encuentra viviendo un descontento a nivel
institucional, el que pudimos ver reflejado en las Ultimas elecciones
presidenciales y parlamentarias donde hubo una disminucibn en la
participacion en el total de votantes. Esto ha provocado una crisis de
credibilidad hacia los representantes politicos, donde ademas hace unos
meses atras se dan a conocer a través de los medios de comunicacion tres
casos embleméticos de malas practicas politicas, estas son el caso Caval,
Penta y Soquimich, los que llegaron a los tribunales de justicia y aun se

encuentran en investigacion.

Es en este actual contexto donde hemos planteado una propuesta que
implemente el Defensor del Pueblo u/o Ombudsman en nuestro pais. Esta
institucién se define; como un mecanismo de proteccidén extra-jurisdiccional,
que se establece principalmente como un érgano de control de las actividades
de la Administracion Publica y que es una reaccién debido a los cambios
progresivos que se han venido produciendo en las relaciones juridicas entre lo
que es el poder publico, el individual y la sociedad, los cuales se reflejan
actualmente en un cambio de concepcion de lo que significa la funcion publica

y el rol que debe de cumplir la administracion frente a los ciudadanos.

Considerando que Chile es el Unico pais de la regibn que aun no cuenta con
esta figura y que en los demas paises no solo cumple con funciones de
supervision de la actividades administrativas, sino que también de prevencion,

promocion y proteccién de los Derechos Humanos.

El Defensor del Pueblo nace como respuesta a la carencia de un organismo
gue sea autbnomo y que represente los intereses de los ciudadanos frente a la
propia administracién del Estado, y la cual se disefia para cubrir la insuficiencia
y los vacios que presentan los controles tradicionales (parlamentarios,
administrativos y jurisdiccionales), ya que realizara una supervision de distinta
naturaleza, configurandose como un mecanismo alternativo de acceso a la
justicia, pero que también refuerce la labor realizada por las demas
instituciones, para que de esta manera se garantice el respeto efectivo de los

derechos fundamentales que se encuentran establecidos constitucionalmente.
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Para nuestro pais la institucion precursora de esta propuesta es el Capitulo
Chileno del Ombudsman, pero que en un principio nace pensado en los
Derechos Humanos, por la situacién que se encontraba viviendo nuestro pais,
pero a lo largo de estos treinta afios, esta concepcion ha ido evolucionando, de
hecho, se han presentado varios proyectos de reforma constitucional en el
Congreso Nacional, donde se ha previsto su creacion, las que han ido
cambiando en cuanto a los criterios respecto al tipo de defensor que se ha
propuesto crear en nuestro ordenamiento juridico, ya que en América Latina ha
adoptado distintas denominaciones, como el Procurador de Los Derechos
Humanos, Comisionado de Los Derechos Humanos, Defensor de los
Habitantes, y en nuestro pais el nombre que utilizaria seria el de Defensor del
Ciudadano puesto que, se considera que finalmente son los ciudadanos los
gue tienen el derecho y el deber de contar con nuevos instrumentos para que el
Estado de Derecho sea plenamente respetado, especialmente en lo que se
refiere a los derechos y garantias fundamentales, que se encuentran
consagrados en el articulo 1° de la Constitucion Politica de 1980. Pero nuestra
investigacion habla del Defensor del Pueblo, en el sentido de que la palabra
“pueblo” son todos aquellas personas que integran el Estado, donde no existen
privilegios de raza, sexualidad, religibn o estatus econdémico o social, por lo
cual el pueblo esta formado por todos los individuos que a los ojos de la ley se

encuentran en igualdad de condiciones.

La iniciativa del Defensor del Pueblo ya cumple mas de 30 afios en la lucha por
concebir la institucién, pero sigue siendo una simple iniciativa. Como se pudo
apreciar en la ultima cuenta publica de la Presidenta Michelle Bachelet, donde
solo nombra la institucion sin entregar mas detalles de lo que seréa o de lo que
tratara, sin darle mayor publicidad, por lo que los habitantes nacionales no la
conocen, y hasta la fecha aun se encuentra en el primer tramite legislativo, sin
darle mayor urgencia a una institucion que representara los intereses de las

personas frente a las acciones de la propia Administracion del Estado.

En nuestro proceso constante de modernizacion institucional y legislativo que
lleva a cabo el pais es que sigue pendiente la creacidon de esta institucion, la
cual podria contribuir a la solucion de problemas que siguen pendientes

actualmente, y que ademas ayudaria a mejorar los mecanismos de
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gobernabilidad, para responder con mayor eficacia cuando los ciudadanos se
vean afectados en sus derechos e intereses, protegiéndolos tanto a nivel
constitucional y legal.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Antecedentes Historicos e Institucionales

1.1.- Antecedentes historicos del origen del Defensor del

Pueblo

La version original del Ombudsman o si le queremos llamar el Defensor del
pueblo, nace en Suecia y es incorporada a su Constitucion durante el afio
1809.

Los origenes del Ombudsman se remontan a 1709, época en que el Rey
Carlos XIlI de Suecia huye a Turquia después de ser derrotado en la guerra
contra Rusia. En Turquia existia durante el siglo XVIII una reparticion superior
de justicia que ejercia vigilancia sobre los funcionarios con el fin de asegurar la
obediencia a la ley Islamica. Esa reparticion fue la que inspiré al Rey sueco a la
creacién en su pais, del cargo de Supremo Representante del Rey, cuya
funcién consistia en ejercer una vigilancia general para asegurar que se
cumpliera con las leyes y reglamentos y que los servidores publicos efectuaran

sus labores debidamente, bajo la autoridad suprema del Rey.*

Pero un detalle importante era que el representante Supremo del Rey, no podia
acusar a los funcionarios publicos ante los Tribunales ya que, esa funcién solo

se le atribuia al acusador de la Corona, que era el mismo para todo el Reino.

Asi pues, mencionado lo anterior podemos decir que el cargo del
Representante del Rey nacié durante la guerra entre Suecia y Rusia. En 1713
la funcibn mas importante del Procurador Supremo consistia en ejercer una
vigilancia general para asegurar que se cumpliera con las leyes y reglamentos,
y que los servidores publicos efectuaran sus tareas en la forma debida.
Particularmente en asuntos graves, como los de traiciébn a la propia corona,
donde el propio Procurador Supremo debia hacerse cargo del caso ante los

Tribunales. Este modelo era el mismo que se establecié en Turquia.

! Moure Pino, Ana Maria , El Ombusdman: Un estudio de derecho comparado con especial referencia a
Chile ,2012 Madrid, Dykinson.
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Ese mismo afio el rey Carlos Xl nombro en Suecia a este funcionario
“Procurador Supremo” donde solo tenia atribuciones para actuar en la capital
del pais, en donde este funcionario seria el representante para asegurar la

fidelidad de quienes servian a la corana.

Seis aflos mas tarde en 1719 el nombre de este funcionario cambia y recibe
entonces el nombre de Canciller de Justicia del Rey y junto con esto, se suma
una nueva obligacion, donde él debia presentar al Parlamento un informe
detallado sobre el ejercicio de su funcion. Y donde se le conoce posteriormente
con la denominacién de Eminente mandatario de su Majestad Real y de los
Estados del Reino. Luego en el afio 1766 este cargo se vincula al Parlamento,
donde ahora el Parlamento decide que su nombramiento le incumbe a los
“‘Estados del Reino”. A partir de este momento el mandatario de su Majestad
Real pasa por la decisién del Parlamento quien le designa y ante quien debe

rendir cuentas.

Al Ombudsman Sueco, le compete vigilar la correcta observancia de las leyes
por parte de todos los 6rganos de aplicacion del derecho: tanto de los
Tribunales como del Poder Ejecutivo. Este vasto poder del Ombudsman sueco
no encuentra traduccion precisa en otros ordenamientos y viene encuadrado en
el proceso de decadencia de la autoridad, que debia desembocar en la
independencia de los Tribunales y mas tarde también en la Supremacia del

Parlamento®.

Entonces podemos concluir que esta institucion convierte a Suecia en pauta de
referencia fundamental para cualquier pais que quiera implementar un

Defensor del Pueblo y que quiera analizar todo lo referido sobre este tema.

Asi, la figura del Defensor del Pueblo marcé el comienzo de una institucion de
suma importancia y de gran trascendencia en el desarrollo de la Democracia y
la consolidacion del Estado de Derecho. De Suecia se expandié a Finlandia en
1919 y a Dinamarca en 1953. Posteriormente se esparcio al resto de Europa,
luego a otros paises del mundo y hace pocas décadas, a Iberoamérica, donde

ZLA PERGOLA, Antonio. Ombudsman y Defensor del Pueblo: Apuntes para una investigacién comparada,
Revista de Estudios Politicos, N ° 7, 1979, pp.71-72

10
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la influencia se inicia con su incorporacion en la Constitucion de Portugal de
1976.

Para comprender a cabalidad cual es la esencia del defensor el pueblo es
importante mencionar una definicion etimolégica de la palabra Ombusdman. En
el libro de la Profesora y abogada Ana Maria Moure Pino titulado “El
Ombusdman un estudio de derecho comparado con especial referencia a

Chile”, define su significado de la siguiente forma:

“La institucion escandinava Ombudsman, tiene ésta denominacion derivada de
la palabra sueca Imbud, que significa, representante, comisionado, protector y/
0 mandatario, instituido para controlar el ejercicio del poder y limitar la

arbitrariedad administrativa”.®

En un comienzo el Ombudsman nace como una necesidad de los gobernantes
para facilitar y fiscalizar las actividades del Reino mientras el Monarca no
estaba, transformandose asi en un organismo que tenia que estar al servicio de

los ciudadanos (gobernados).

3 Moure, Ana. 2014. El Ombudsman, un estudio de derecho comparado con especial referencia a Chile.
Pag. 22.

11
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A continuacion, se cuenta de algunos nombres que se han utilizado para re-

presentar el Ombudsman como institucién en los respectivos paises que la han

incorporado, como Por ejemplo:

Nombre de la Institucion

Pais

Defensor del Pueblo

Espafia, Argentina, Pert y Colombia

Parliamentary Commissioner for Administration

Reino Unido, Sri Lanka

Médiateur de la République

Francia, Gabén, Mauritania, Senegal

Public Protector Sudéfrica
Protecteur du Citoyen Québec
Volksanwaltschaft Austria
Public Complaints Commission Nigeria
Provedor de Justica Portugal
Difensore Civico , Italia
Investigator-General Zambia
Wafagi Mohtasib Paquistan
Lok Ayukta India

Instituto Latinoamericano del Ombudsman

El Instituto Latinoamericano del Ombudsman (I.L.O) cuya constitucion legal fue

el 15 de agosto del afio 1984. Su objetivo central fue promover la figura del

Ombudsman en América Latina y contribuir en la consolidacién de los procesos

democraticos y el respeto por los derechos humanos, es una organizacion

internacional que agrupa a las oficinas de Ombudsman. De acuerdo a la

informacion de este instituto, el Ombudsman existe en mas de noventa paises

del mundo. En muchos paises existen a nivel regional, provincial, Estatal y

municipal. Algunos paises tienen simultaneamente varios Ombudsman a nivel

nacional, regional y municipal, como es el caso de Australia, Argentina, México

y Espafia.

12
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En la actualidad el (ILO) continda promoviendo la creacion de esta institucion
en todos las escalas que tengan autonomia institucional, con poderes
legislativos propios, sea en los Estados nacionales que aun no cuentan con

esta figura, como asi también en las provincias o Estados locales y municipios.

En otros paises, tienen instituciones de Ombudsman dedicadas a un solo
sector del gobierno, como sucede en Canada, India e lItalia. Hay quienes
consideran que esta institucion contribuye a la consolidacién de la Democracia
y sobre todo es necesaria en sociedades donde muchas de sus instituciones
son deficientes en cuanto a la proteccion de las personas frente a la
administracion y en general frente al Estado. En casi todos los sistemas
juridicos, se considera al Defensor del Pueblo como una magistratura de
opinion que le permite hacer cumplir sus decisiones de tal manera que su
fuerza radicaria en la autoridad moral de los juicios y opiniones que emite,

como 6rgano de recomendaciones y carente de imperio®.

1.2.- Causas que propiciaron la creacion del Defensor del

Pueblo

El nacimiento y desarrollo de esta institucion esta directamente ligado a la

consolidacion de la democracia y a reforzar el Estado de Derecho.

El rol y la funcibn especifica del Defensor del Pueblo dependen
fundamentalmente del desarrollo democratico y socioecondémico de un pais. Se
ha pensado que la justificacibn originaria de esta institucibn a nivel
constitucional, se encuentra relacionada con principios mas amplios, como son,
el derecho al acceso a la justicia y el principio de control jurisdiccional de

actuacién administrativa.

En un principio la institucion del Defensor del Pueblo surge para subsanar al
menos el desequilibrio existente entre las potestades administrativas y los

derechos individuales. De esta manera se intentaban frenar los eventuales

* Moure Pino, Ana Maria. 2014. El Ombudsman: Un estudio de derecho comparado con especial
referencia a Chile. Pag. 23.

13
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abusos del poder ejecutivo, su extralimitacion y el cumplimiento de sus deberes

legales.

El Defensor del Pueblo en el derecho espafiol tiene como cometido esencial
proteger a todas las personas ante la violacion de los derechos y libertades
fundamentales, si es necesario a través de la interposicion de recursos de

amparo o de inconstitucionalidad ante el tribunal constitucional®.

1.3.- Modelos del Defensor del Pueblo

El defensor del pueblo es una institucion que se ha incorporado a una gran
cantidad de paises, pero es preciso sefialar que existen algunos modelos sobre
la figura de esta institucion, a continuacion mencionaremos el modelo Europeo

y el modelo Latinoamericano.

Modelo Europeo: dentro de este modelo destacan el utilizado en Gran

Bretafia, en Francia y en Espafia.
Gran Bretana:

» Antecedentes: Creado en el afio 1967. Se denomina Ombudsman

Parlamentario (Parlamientary Commissioner for Administration).

» Designacion: Es un oficial de la casa de los comunes, designado por la

Corona.

» Competencias: Tiene un caracter subsidiario ya que, se exige que la
persona interesada realice una denuncia donde previamente haya
presentado esa molestia ante el érgano publico autor de la conducta
lesiva, por lo cual resuelve solo los casos puntuales que no hayan tenido

una solucion pacifica dentro de la administracion misma.

» Atribuciones: Investiga las quejas causadas por la mala administracion
de los organismos publicos, apoya a los parlamentarios en sus funciones

de fiscalizacion, en donde la denuncia se le hace llegar a través de un

> Moure Pino, Ana Maria. 2014. El Ombudsman: Un estudio de derecho comparado con especial
referencia a Chile. Pag.27

14
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parlamentario, por lo tanto no tiene facultades para iniciar una

investigacion por iniciativa propia.
Francia:

» Antecedentes: Creado en el afio 1973, como un organismo arbitral. Se
denomina el Mediador de la Republica. Carece de personalidad juridica
propia, si bien no esta obligado a aceptar instrucciones de cualquier otra
autoridad. Las denuncias se hacen llegar a través de un miembro del

parlamento.

» Designacion: Es nombrado por el Presidente de la Republica. Su

duracion es de seis afios sin reeleccion posible.

» Competencias: Le corresponde investigar las denuncias en contra de la
administracion tanto estatal como regional o local, contra aquellos
establecimientos publicos dotados de la misién de servicio publico, con
lo cual abarca también a las empresas privadas prestadoras de servicios

publicos.

» Atribuciones: Resolver extrajudicialmente litigios entre los servicios
publicos y el ciudadano; Solicitar que se inicie un proceso disciplinario
en contra del funcionario responsable; Proponer reformas al Gobierno;

participar en la promocion de los Derechos Humanos.
Espafia:

» Antecedentes: Creado en el afio 1978. La Constitucion espafiola
establece en su articulo 54 la institucion del Defensor del Pueblo, al que

define como el Alto Comisionado de las Cortes Generales.

» Designacion: Es elegido por el congreso de los Diputados y el Senado
mediante votacion, donde se requiere una mayoria de tres quintos. Su
mandato dura cinco afios y cuenta con dos defensores mas que auxilian

al titular.

» Competencias: Defensa de los derechos fundamentales comprendidos

en el titulo 1° de la Constitucion Politica Espafiola. Actuara de oficio o a

15
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peticion de parte, donde tendra atribuciones sobre cualquier persona de

la Administraciéon Publica.

» Atribuciones: Cuenta con legitimacion juridica para interponer los
Recursos de Inconstitucionalidad y los de Amparo; entrega advertencias
y/o recomendaciones que cuenten con plazos estipulados. Entrega

sugerencias para casos que no pueda llegar a solucionar.

Modelo Latinoamericano: Cabe mencionar que en América Latina y en el
Caribe han existido distintos modelos. Donde debemos separar la presencia
del modelo ingles en Trinidad y Tobago y del modelo francés en Haiti ya que,
en nuestra region predomina la influencia del modelo espafiol, dentro de esos

pal'ses encontramos a:

Argentina:

» Antecedentes: Creado en el afio 1993 y constitucionalmente en la
reforma de 1994. Es un organo independiente instituido en el ambito del
Congreso de la Nacién, actia con plena autonomia funcional, sin recibir

instrucciones de ninguna autoridad.

» Designacion: Es designado por el voto de las dos terceras partes de los
miembros presentes de cada una de las Camaras. Dura en su cargo

cinco afios pudiendo ser reelegido por un nuevo periodo.

» Competencias: Defensa y proteccion de los Derechos Humanos y otros
derechos, garantias e intereses tutelados en su Constitucién, ante los

hechos, actos u omisiones de la Administracion del Estado.

» Atribuciones: puede proponer al Poder Legislativo y a la Administracién
Publica la modificacion de aquellas normas cuyo cumplimiento riguroso
pueda provocar situaciones injustas o perjudiciales. El defensor puede
investigar, criticar, opinar y recibir denuncias, requiriendo para todo esto

la colaboracion de los 6rganos del poder.

16
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Colombia:

» Antecedentes: Creado en el afio 1991 como parte del Ministerio Publico,

Peru:

por ende con autonomia simplemente administrativa. También cuenta

con un consejo asesor de la Defensoria del Pueblo.

Designacion: Elegido por la Camara de Representantes por un periodo

de cuatro afios en base a una terna propuesta por el Presidente.

Competencias: Velar por la promocion, en el ejercicio de la divulgacion

de los Derechos Humanos.

Atribuciones: Orientar a los habitantes sobre los derechos con los que
cuenta; Interponer acciones colectivas; presentar proyectos de ley; hacer
recomendaciones a las autoridades o a quien competa y rendir informes

al Congreso.

Antecedentes: Creado por la Constitucion Politica en el afio 1993 en su |
articulo 162. La Defensoria del Pueblo es autbnoma. Los Organos

publicos estan obligados a colaborar con ella cando asi lo requiere.

Designacion: Es elegido por el Congreso por el voto de dos tercios de

sus miembros. Su duracién en el cargo es de cinco afios.

Competencias: Defender los derechos constitucionales y fundamentales
de la persona y la comunidad, ademas supervisar el cumplimiento de los
deberes de la administracion estatal y la presentacion de los servicios

publicos a la ciudadania.

Atribuciones: debe presentar una vez al afio un informe al Congreso;
tiene iniciativa en la formacion de las leyes y puede proponer las

medidas que faciliten el mejor cumplimiento de sus funciones.

17

——
| —



UNIVERSIDAD
ACADEMIA Propuesta de implementacion del defensor del Pueblo en Chile

DE HUMANISMO CRISTIANO

1.4.- Origen del Defensor del Pueblo en América Latina

Por su parte, en América Latina, es posible encontrar algunos antecedentes
remotos del Ombudsman en el llamado “Trucuyricuy" (el que todo lo ve) que
existia durante el Imperio Inca, quien estaba encargado de vigilar el
funcionamiento del Consejo Imperial. También hay antecedentes histéricos en
el Derecho de Indias, cuando una persona, llamada "el Veedor del Rey", ejercia
las funciones de comunicar al Monarca los reclamos o las injusticias cometidas

por los Virreyes.

Sin embargo, s6lo con la incorporacion de esta figura en Espafia y Portugal, a
fines de la década de los setenta es que, Latinoamérica comienza a

contemplarla en sus ordenamientos juridicos.

El primer pais en incorporar un Defensor del Pueblo fue Guatemala en 1985 y
ya en los noventa practicamente todas las constituciones la contemplaban. Asi,
ya esta previsto en los ordenamientos de Argentina, Brasil (en &mbitos
Estatales y Municipales), Bolivia, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador,
Guatemala, Haiti, Honduras, Nicaragua, Panama, Paraguay (aungue nunca fue
designado el titular de la figura prevista constitucionalmente desde 1992),
Puerto Rico y Venezuela. Solo Chile no cuenta con esta figura.

La incorporacién del Ombudsman a Latinoamérica fue mas bien compleja ya
que, muchos constitucionalistas y estudiosos dudaban de la real eficacia de
una institucion surgida en paises nordicos, con Regimenes Parlamentarios,
Democracias estables durante afios y una efectiva participacion ciudadana. Por
otra parte, para fines de los ochenta muchos paises Latinoamericanos habian
vuelto a la Democracia, y por tanto aun persistia en muchas partes gran
inestabilidad institucional y lentitud en los procesos administrativos. Todo ello
hacia cuestionarse de la permanencia de esta figura o si lograria cumplir con
las competencias asignadas manteniéndose al margen de la politica. Por lo
anterior es que desde un comienzo las figuras del Ombudsman Europeo y

Latinoamericano difieren sustancialmente. °

6 Maiorano, Jorge. El defensor del pueblo en América Latina: la necesidad de fortalecerlo.
Rescatado en linea : http://www.revistainterforum.com
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En Latinoamérica la incorporacion obedece mas bien a propésitos politicos y
por tanto se ocupan de cuestiones mas amplias que las que se pueden
observar en sus parecidos europeos. Promueven el acceso a la justicia, luchan
contra la pobreza y la exclusién y se ocupan incluso de problemas derivados de
globalizacion y relaciones internacionales. Tanto el disefio como los
mecanismos institucionales de este organismo se concibieron de acuerdo con
las necesidades y demandas especificas de los ciudadanos de cada pais. Por
ejemplo en Colombia la Defensoria se ha involucrado en esfuerzos de paz, en
Bolivia en programas de lucha contra las drogas y en PerU en supervision de

procesos electorales.

Fundamentalmente la figura del Ombudsman, llegé a Ameérica Latina a través
de la figura del Defensor del Pueblo que, cre6 la Constitucion espafiola de
1978, que a su vez se inspir6é en la figura escandinava del Ombudsman, pero
que le dio un sentido todavia mayor, ya que no solo le atribuy6 la vigilancia de
los actos de la Administracion sino que ademas algo muy importante, incorporo
la defensa, la garantia de los derechos fundamentales de la persona humana
esto hay que entenderlo, ya que no puede haber una verdadera administracion
gue no esté basada en el respeto a la persona humana, ya que al fin y al cabo

ella es el fundamento de la sociedad y del Estado.

El primer Defensor del Pueblo de América Latina, fue establecido con rango
constitucional y con el nombre de Procurador de los Derechos Humanos, en
Guatemala en 1985 para evitar las graves violaciones a los Derecho Humanos
que se vivia en ese pais como consecuencia de duros enfrentamientos
armados, luego siguid la Republica del Salvador con la reforma a su
Constitucion del afio 1991, sancionadas como consecuencia de los acuerdos
de paz con el cometido esencial de promover y proteger los derechos
fundamentales de sus habitantes el cual recibié el nombre de Procurador para
la Defensa de los Humanos. Ese mismo afio nace en Colombia bajo el mismo

nombre.

En el afio 1992, en México, una Reforma Constitucional da el caracter de
Ombudsman a la comision nacional de Derechos Humanos que existia desde

antes, pero designada por el poder ejecutivo.
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En Costa Rica en el afio 1992 se cre0 la figura del Defensor de los Habitantes.
En Argentina se cred en el afio 1993 y Constitucionalmente a través de la
Reforma del afio 1994. La Republica del Paraguay lo cre6 en la Constitucion
del afio 1992, respectivamente se instituyé esta figura en Nicaragua y
Honduras. En Peru se cred en el afio 1993 y se designo el primer titular en el
afo 1996. El mismo afio también, pero solo por una ley, se cre6 en la
Republica de Panama.

En el afio 1997 por ley se establece en Ecuador, y con rango constitucional en

Bolivia. En Venezuela se crea mediante la constitucion en el afio 1999.

La Republica del Uruguay en el afio 2012 consagré por ley la institucion

Nacional de Derechos Humanos-defensoria del pueblo.
En el afio 2013, se puso en funcionamiento en la Republica Dominicana.

Dos paises de habla inglesa crearon esta institucién antes que en la peninsula
ibérica. Primero fue Guyana en el afio 1966 y luego en Trinidad y Tobago en el
afo 1976. Puerto Rico por su parte, en su particular condicion de Estado Libre
asociado a Estados Unidos de América, tuvo iniciativa propia en la creacion de
esta institucion en el aio1977, al que se le llamé Procurador de los Derechos

del Ciudadano o Magistrado del Pueblo. En Jamaica se cre6 en el afio 1978.

En otros paises del Caribe se instituyé primero en Santa Lucia en 1981.En
Barbados y Haiti fue en el afio 1987. Tiempo después, fue Belice en el afio
1999, luego en Curacao en el afio 2001, le siguié las Islas Virgenes en el afio
2003, en el territorio ultramar Britanico de las Islas Caiman en el afio 2004, y

finalmente en las Bermudas en el afio 2005.

En el caso de Brasil existe con el nombre de la “Procuraduria de la Defensa de
los Derechos del Ciudadano”, el cual es dependiente del Ministerio Publico
Federal y el otro es el de las “Ouvidorias Publicas”, creada en el ambito de
cada uno de los organismos publicos en todas las escalas, cuyos titulares son

designados por el propio titular del ente a controlar.

Con relacion a Chile, a pesar de los empefios de organizaciones de la sociedad

civil, en especial del Capitulo Chileno del Ombudsman, no ha sido posible
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consagrar hasta el presente esta figura. El tema del Defensor del Pueblo nunca
quedo fuera de la agenda politica, es mas a continuacion se describira como ha
sido la relacion que Chile ha tenido con el Defensor del Pueblo o Ombusdman,

Pero es fundamental mencionar que hasta la fecha esta institucién no existe,
de todas formas abre una expectativa en este sentido, por un compromiso de la
Presidenta Bachelet de promover su creacion en el actual curso de su

mandato. Lo que no significa que este tenga un rol significativo en su gobierno.
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CAPITULO Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.- Problematizacion

ARBOL DE PROBLEMA

PARTICIPACION
CIUDADANA MALA CALIDA DE LA
SUPERFICIALY DEMOCRACIA
MERAMENTE PARTICIPATIVA
CONSULTIVA

CIUDADANIANO
CRISIS DE EDUCADA CORRUPCION
CREDIBILIDAD REFERENTE A SUS POLITICA
DERECHOS

EFECTOS

CARENCIA DE UN ORGANISMO AUTONOMO QUE REPRESENTE LOS INTERESES DE LOS CIUDADANOS
FRENTE A LA ADMINISTRACION DEL ESTADO

CAUSAS

POCA VOLUNTAD FALTA DE LA CIUDADANIA POCA INOPERANCIA
POLITICA POR LAS EDUCACION CIVICA A DESCONOCE LOS PARTICIPACION PRACTICA DE LAS
AUTORIDADES NIVEL ESCOLAR DERECHOS POLITICA POR PARTE INSTITUCIONES

CIUDADANOS DE LA CIUDADANIA PUBLICAS

2.2. Descripcion del problema

En nuestro Pais, como institucion, el Defensor del Pueblo no existe, es asi, que
a partir del afio 1985 se han presentado distintos proyectos con el propdsito de
crear la institucion del Defensor del Pueblo en Chile, sin embargo hasta el
momento su tramitacion sigue pendiente en el Congreso Nacional. Pero
debemos mencionar que existi6 un anteproyecto de Reforma y una Ley
Orgéanica Constitucional que fue elaborado por el Capitulo Chileno del
Ombudsman este primer planteamiento tuvo como finalidad privilegiar una
institucion de defensa de la democracia para perfeccionarla, como instrumento
juridico politico para tutelar todos aquellos derechos que dicen relacion con la
dignidad de las personas y ser también un eficaz fiscalizador de cualquier tipo

23

——
| —



UNIVERSIDAD
ACADEMIA Propuesta de implementacion del defensor del Pueblo en Chile

DE HUMANISMO CRISTIANO

de anormalidad, sea judicial o administrativa.” En efecto esto se realiz para
profundizar y consolidar las instituciones democréaticas para que volvieran a
imperar en Chile y lograr el respeto pleno de las libertades y los Derechos

Humanos por parte del Estado.

La pendiente tramitacion de esta institucion se ha dado por varios factores
(causas), entre los que encontramos; la poca voluntad politica de parte de las
autoridades para sacar adelante la institucionalidad, donde ademas existe una
inoperancia practica de las instituciones publicas, ademas de la poca
participacion politica de parte del pueblo o ciudadania ya que en los colegios
practicamente ya no se imparten catedras de educacion civica y hay poca
presion por parte de la ciudadania para hacerle frente a las instituciones del
Estado cuando estas han transgredido algin derecho, ademas del poco interés
de las personas por participar en actos de fiscalizacion y evaluacion de la
gestion publica. Esto ha provocado que hoy tengamos corrupcion politica de
parte de varias autoridades politicas de nuestro pais, que exista poca
participacion politica de parte de la ciudadania, con lo cual se deslegitima la
politica y se da una pérdida de credibilidad de los gobiernos, provocando el
desencantamiento de los ciudadanos con sus representantes con lo cual
vemos gobiernos que son elegidos con mayoria pero que gobiernan en
minoria, ademas de tener personas que tienen poco conocimiento de los
derechos que poseen cuando van a alguna institucion publica y ven o piensan

gue sus solicitudes o consultas no estan siendo atendidas.

La necesidad de contar con una institucion como el defensor del pueblo va méas
alla de promover o establecer una recuperacion de la democracia como
originalmente la vemos en la primera propuesta discutida durante el gobierno

del ex presidente Patricio Aylwin.

Sino mas bien hoy la falta de esta figura del Defensor del Pueblo se hace
sumamente necesaria para satisfacer las demandas de los amplios
movimientos sociales y politicos que han surgido durante los ultimos 25 afios.
Esta necesidad se relaciona mas bien con la proteccion de los Derechos de

caracter publico en favor de las personas o grupos de personas que han sido

7 Pag. 155, El Ombudsman. Un estudio de Derecho comparado con especial referencia a Chile
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lesionadas en sus derechos fundamentales ,que como efecto provoca una
profundizacion de la democracia y el como esta misma se hace més efectiva
para el beneficio de los ciudadanos, para que estos tengan un mayor
empoderamiento en el espectro publico, y que pueda poner en juicio las
actuaciones de aquellas personas que se encuentran en la Administracion

Publica.

2.3.- Delimitacién del problema
El foco de estudio para esta investigacion es el ambito nacional, ya que es la

proposicion de una nueva institucionalidad para nuestro pais.
2.4.- Pregunta de investigacion

¢ Es necesaria la creacion de una institucion como el Defensor del Pueblo para
tener un mayor control o fiscalizacion de la Administracion Publica y las

actuaciones de los funcionarios publicos?
2.5.- Hipotesis

Con la implementacion del Defensor del Pueblo en nuestro pais, existira un
mayor control sobre los 6rganos del Estado y con esto una mayor
transparencia de las acciones de los funcionarios publicos.

2.6.- Tipo de hipotesis

El tipo de hipotesis que se plantea es descriptiva, porque es una afirmacion

general sobre el estudio.
2.7.- Objetivo General

Formular la implementacion de la institucionalidad del Defensor del Pueblo en
la Republica de Chile.
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2.8.- Objetivos Especificos

- Describir los modelos de Defensores del Pueblo a nivel internacional.

- Describir los procesos de la propuesta del defensor del pueblo durante

los ultimos 30 afos en Chile.

- Determinar la implementacion de la Defensoria del Pueblo nacional.

- Determinar el personal necesario para su correcta funcion.

- Conocer los impedimentos que ha tenido esta institucion para aplicarse

en nuestro pais.

2.9.- Justificacion del Problema

En nuestro pais la funcidén de fiscalizaciéon de las funciones publicas esta
relacionada con la Contraloria General de la Republica, el Tribunal
Constitucional y el Congreso Nacional para aquellas funciones de mas alta
jerarquia, pero todo estas instituciones no son tan ligadas a lo que es la
ciudadania, hay una débil relacion entre ciudadania y el ejercicio de las
funciones publicas y escasos canales institucionales de los ciudadanos hacia
los servicios estatales, lo que fomenta la discrecionalidad, es por este motivo
que se piensa en el Defensor del Pueblo, el cual se encontraria mas cerca del
ciudadano, ya que en éste podria acercarse a esta institucién a realizar su
denuncia sobre algun funcionario publico que no esté actuando segun lo
acordado por la ley o que sus derechos como ciudadano estan siendo
lesionados por alguna institucion del Estado. Esta institucion, que cuenta con
presencia en varios paises de Latinoamérica, proporciona a la ciudadania una
mayor confianza en las instituciones publicas y un respaldo suficiente para
defenderse de malas actuaciones de la administracion publica que no actian
de acuerdo a la ley, ademas el sistema publico es reacio a controles externos y

tiende a justificar su accion y deniega posibilidades para el ciudadano.
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Hace falta un sistema efectivo que garantice la ética de los funcionarios
publicos, situaciones frecuentes de incumplimiento de plazos para resolver,
utilizacion del silencio administrativo, falta de equidad, falta de transparencia,
problemas de presentacion de documentos ante la Administracion competente
o notificaciones defectuosas y ausencia de motivacion de los actos
administrativos, hacen que la actuacién del Defensor del Pueblo pueda
constituirse en un medio alternativo de resolucién de este tipo de conflictos no
s6lo los judiciales sino también los administrativos, reduciendo el costo y el

tiempo, dejando a salvo el derecho del ciudadano a la tutela judicial efectiva.®

En algunos paises la experiencia con esta institucion ha sido beneficiosa, como
es el caso espafiol, ya que cuando este comenzé su actividad, habia sectores
de la administracion que practicaban abusivamente del silencio administrativo y

en la practica han logrado erradicarla.

Este estudio lo que busca es que la institucién del Defensor del Pueblo pueda
ser una instancia sumamente Uutil para potenciar en forma efectiva la
transparencia de los procesos de toma de decision incluso en actividades no
formalizadas de la Administracion, ejerciendo funciones que no entran, como
en el caso de la Contraloria, en el contenido de la decision o accion de la
jurisdiccién administrativa, ni tampoco son esenciales para darle validez al acto

administrativo.

Argumentos en contra y a favor que justifican el establecimiento del

Defensor del Pueblo®
Argumentos En contra de la institucion:

o Institucibn ajena a nuestra realidad: se dice esto ya que es una
institucion inadecuada para un pais con un Régimen Presidencialista.
Sin embargo hoy en dia el Defensor del Pueblo es una institucion
universal que trasciende las culturas, los sistemas juridicos y los

regimenes de gobierno, cualquiera que ellos sean. No solo podemos

8 Pag. 133, El Ombudsman. Un estudio de Derecho comparado con especial referencia a Chile

% Soto Tobar Osvaldo. El Defensor del Pueblo y su inminente insercidn en nuestro ordenamiento juridico.
(2004). Capitulo segundo, el Defensor del Pueblo en nuestro pais. Universidad de Chile, Facultad de
Derecho.
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decir que el Defensor del Pueblo es una instituciéon nérdico-sajona, el
cual es propio de los regimenes parlamentarios. Es mas, el Defensor del
Pueblo, tiene una mayor justificaciéon en un régimen presidencialista que
en uno parlamentario, porque este contribuye a frenar y regular el poder
de la administracion y producir un reequilibrio de funciones en
regimenes que se encuentran profundamente desequilibrados en

términos juridicos y politicos.

o Ejerce una funcion que ya cumplen otros 6rganos de control del Estado:
se puede decir que esta institucion puede adicionarse a las instituciones
de control existentes o que se complementen desde una perspectiva
distinta. No se trata de plantear el surgimiento del defensor del pueblo
como una opcion nueva en vez de las otras instituciones existentes, ni
gue tampoco se superpongan a ellas, sino que debe de desarrollarse
con su creacion un problema de armonizacion y coordinacion en
bldsqueda del fin esencial, donde se fortalezca y se haga mas eficaz el
sistema institucional para que el Estado de Derecho sea una realidad

veraz y viva.

o Aumentard la burocracia: se afirma que al haber un organismo
encargado de controlar a la administracién, por si sola burocratica,
aumentaria aun mas el grado de burocracia que ya existe en el pais.
Esto se opone radicalmente a los objetivos que se pretende lograr con la
creacion de esta instituciébn, ya que sin duda, sus atribuciones y
actuaciones, estaran destinadas a facilitar la relaciébn que existe en la
administracion-administrado y con esto mejorar la calidad de los
servicios. En tal sentido se realizaran recomendaciones, mediaciones,
informes, entre otros. Los informes que se realicen daran a conocer las
falencias, trabas, que se observen en el contacto con la administracion y
los problemas que en ella se puedan producir. Todo esto con el objetivo
de que la opinidn publica y las autoridades se enteren, debiendo estas
tltimas adoptar las medidas mas convenientes para poder corregir esta
situacion, incluso las medidas que dé a conocer el Defensor pueden

traducirse en un proyecto de ley, dentro de las cuales encontraremos
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indicaciones, las que estaran destinadas a entregar un servicio mas agil,

moderno y transparente, es decir, medidas contrarias a la burocracia.

o Costos en su implementacién: No es equivocado sefialar que la creacion
de wuna institucibn como esta, que contara con funcionarios,
infraestructura, costos de funcionamiento, implicard un gran aumento del
gasto fiscal. Pero por otro lado, resulta conveniente destacar que esta
institucién va a facilitar el acceso a la justicia, sin necesidad de tener que
llegar, en muchas ocasiones, a los tribunales de justicia, lo que permitiria
a los usuarios ahorrar tiempo, trabajo y por sobre todo recursos

econdmicos, para poder atender otras necesidades.
Argumentos a favor de la creacion de la institucion:

o Va existir un organo con rango Constitucional que estara a cargo de
velar por la proteccién y la promocion de los derechos de las personas
ante la Administracion del Estado. Es la finalidad esencial de esta
institucién, el cual guarde los derechos de las personas, tanto ante la
Administracion del Estado como ante los particulares que presten
servicios publicos, como son los servicios de electricidad, servicios de
telecomunicaciones, servicios sanitarios, servicios de salud publica,
educacion, transporte, etc. El usuario puede verse afectado en sus
derechos de diversas maneras, como la interrupcion arbitraria del
servicio, negacién a prestarlo, una prestacion deficiente, o cualquier otro
abuso que atente contra los principios béasicos de la prestacion de
servicios publicos, como lo son: la continuidad, la regularidad y la
igualdad. Frente a esta realidad es que se hace necesario la
intervencion del Defensor del Pueblo en la supervision de la prestacion
de los servicios nombrados anteriormente, sin que esto signifique un
conflicto con los organismos encargados de la fiscalizacion, como son
las superintendencias; sino mas bien, un complemento, ya que esta
institucion, puede prestar orientacién a los usuarios, para presentar
debidamente sus reclamos ante los Organos aludidos, asi como
canalizarlos y verificar que tanto las empresas prestadoras de servicios,

como las entidades fiscalizadoras, cumplan debidamente sus funciones,
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a fin de garantizar en ultima instancia, el respeto a los derechos y

dignidad de las personas.

o Aumenta la participacion ciudadana: ya que el defensor del Pueblo se
convertirdA en un importante medio de participaciébn ciudadana,
transformandose en una via que permite al ciudadano comun, ser parte
en la solucibn de sus problemas. Esto se debe a que las
recomendaciones que efectia, como son los informes o los demas
instrumentos que utilice, permiten a los gobernantes darse cuenta de las
necesidades que tengan los gobernados, de los problemas concretos

gue estos tengan, en definitiva conocer del sentir del ciudadano.

o Permite efectuar un control eficaz a los actos de la administracion del
Estado: esta institucion viene a sumarse a los medios tradicionales de
control, como el efectuado por la Contraloria General de la Republica,
los Tribunales, las Superintendencias y la fiscalizacién que efectia la
camara de diputados, siendo un complemento de ellos, lo que permite
dar una proteccion mas integral a los derechos de las personas,
ejerciendo un control que se encuentre mucho mas cercano a la gente,
que cuente con procedimientos &giles, expeditos y que ademas es
gratuito, transformandose de esta manera en un observador privilegiado
del funcionamiento de la administracion, detectando con ello a los
sectores mas conflictivos y donde existe menor protecciéon a los
ciudadanos, especialmente a aquellas personas que poseen un bajo
nivel educacional y de escasos recursos econdmicos. El Defensor del
Pueblo no constituira un obstaculo al control de las instituciones clasicas
de control, por el contrario, sera un complemento, que va a permitir

fiscalizar un mayor numero de situaciones.
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CAPITULO IlIl: MARCO TEORICO
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lII- MARCO TEORICO

3.1.- Evolucién historica de la propuesta del Defensor del

Pueblo para Chile

El primero en promover la institucion del defensor del Pueblo en Chile, fue
Jorge Mario Quinzio Figueiredo, quien mantenia el contacto con el Instituto
latinoamericano Ombusdman (ILO) y fue a partir de esta retroalimentacién que

durante 1985 lidero la creacion del actual capitulo Chileno del Ombusdman.

La Declaracién constitutiva del capitulo chileno del Ombudsman se establece
con el proposito de “contribuir con recursos intelectuales y profesionales a la
difusién, discusién e implantacion en Chile de la Institucion del Ombusdman,
sobre la base de las necesidades y caracteres especiales de nuestra nacion;
promover los derechos fundamentales que dicen relacion con la dignidad del
ser humano, su sistema de tutela y garantias; como asi mismo propiciar la
profundizacién y perfeccionamiento de la democracia en sus aspectos politicos,

sociales y econémicos™°

En Chile el primer acercamiento que se ha tenido sobre la figura del defensor
del pueblo tiene su origen en diciembre del afio 1985 con la creacion del
Capitulo chileno del Ombudsman, los impulsores de esta iniciativa fueron el
Grupo de Estudios Constitucionales, este grupo liderado por el abogado y
profesor Manuel Sanhueza Cruz reunia juristas, personalidades vy
profesionales de distintas areas tenian como objetivo, disefiar las bases
constitucionales para el régimen democratico siguiente al gobierno militar, es
decir, los objetivos fundamentales que situaron a esta institucion fue
claramente dirigido a subsanar el contexto politico de la época en la cual se

funda el Capitulo Chileno Del Ombudsman.

Si bien es cierto mencionar que los directivos estaban conscientes que no se
consagraria la figura durante el régimen militar pero centraron sus esfuerzos en
lograr consenso para una formulacion que pudiera patrocinar el primer gobierno

gue sucediera ha dicho régimen militar

% juan Domingo Milos, “La idea del defensor del pueblo en Chile”, Abril 2009 Santiago. Capitulo Chileno
del Ombusdman.
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La creacion del capitulo, proyecto al defensor del pueblo como un potencial
ente para fortalecer y consolidar la democracia una vez ya terminado el
régimen militar, esta institucion apuntaba a generar cambios en el
ordenamiento juridico, en especial a lo relacionado con la promocién y

proteccion de los derechos humanos.

Entre Octubre del afio 1989 y Marzo del afio 1990 el Capitulo Chileno del
Ombudsman impulso una participacion ciudadana, mediante un concurso
publico de ensayos llamado “Un Defensor del pueblo para Chile” la iniciativa
tenia como finalidad que la comunidad participara y propusiera definicion y
caracteristicas propias de la institucion, donde el objetivo era plantear los
aspectos juridicos e institucionales, la promocion de los Derechos Humanos y
el significado politico de la institucion.

Finalmente fueron siete los ensayos ganadores y elegidos para ser entregados
el 16 de abril del afio 1990 al Ex Presidente elegido democraticamente Patricio
Aylwin Azocar. También se le hace entrega al presidente del senado y al

presidente de la camara de diputados.**

3.2.- Desarrollo de la iniciativa que crea el Defensor del Pueblo
en Chile

Como hemos visto a partir del afio 1990 de vuelta al Régimen Democrético, se
han presentado diversas iniciativas para crear una institucién que vele por la
defensa de los derechos de los ciudadanos frente a las actuaciones erroneas
de la Administracién Publica. A partir de esto es fundamental contextualizar que
se entiende por ciudadano y que se entiende por pueblo, para asi poder
comprender a cabalidad la trayectoria de esta iniciativa que crea el defensor del

pueblo en Chile.

Por lo tanto el ciudadano es la persona que, teniendo derechos politicos, los
ejerce o manifiesta en el Gobierno de un pais. Segun nuestra constitucion “son
ciudadanos chilenos los que hayan cumplido dieciocho afios de edad y que no
hayan sido condenados a pena aflictiva (tres afios y un dia o mas de condena).

La calidad de ciudadano permite el derecho a sufragio, puede optar a cargos

" Apuntes del 1° Congreso San Antonio. Juan Domingo exposicion
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de eleccion popular y los demas que la Constitucion o la ley le otorguen. Los
extranjeros avecindados en Chile por més de cinco afios, y que cumplan los
requisitos sefialados en el inciso primero del articulo 13 de la Constitucion
Politica, podran ejercer el derecho a sufragio en los casos y formas que

determine la ley”*?.

Sin embargo entendemos pueblo desde el punto de vista latino, distinguiendo
tres conceptos; primero a los habitantes de una cierta region, segundo a una
entidad de poblacion de menor tamafio que una ciudad y tercero y ultimo
desde un punto socioecondmico referido a la clase baja de una sociedad.
Segun lo primero el pueblo; es el conjunto de los habitantes de una region,
naciéon o pais. Estas personas constituyen una comunidad gracias a que

comparten una cultura similar.

En cuanto a su segunda acepcion, el pueblo es una entidad poblacional que se
dedica principalmente a las tareas agricolas y que vive en zonas rurales. A su
vez, un pueblo se distingue de otras entidades de menor tamafio ya que cuenta

con jurisdiccién propia.

El tercer significado mencionado hace referencia al pueblo llano, una clase
social también conocida como la plebe, las masas o el “pueblo trabajador”. Esta
significacién social del pueblo se utiliza desde la época romana, cuando el
Senatus Populusque Romanum definia a la totalidad del Estado (los Patricios

que formaban el Senado y los Plebeyos)®.

Con todos estos significados se puede decir que el termino pueblo se llama asi
a un conjunto de personas que se mueven con un mismo obijetivo de vida o que
comparten los limites de un territorio. De este modo, en la actualidad pueblo se
denomina al conjunto de personas que integran al Estado, donde no existen
privilegios de raza, sexualidad, religiébn o estatus econdmico o social. El pueblo
esta formado por todos los individuos que a los ojos de la ley se encuentran en

igualdad de condiciones.

'2 Articulos 13 y 14 Constitucion Politica de la Republica de Chile.
13 Rescatado de http://definicion.de/pueblo/.
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En cuanto a la institucion del Defensor Publico el ultimo anteproyecto (1998) a
diferencia del proyecto de reforma constitucional del afio 1991, los cuales
habrian preferido situar la competencia en el concepto de “derechos
ciudadanos”, de modo que la institucion se conociera como “Defensoria
Nacional del Ciudadano”. Pero aqui, la palabra ciudadano esta tomada en un
sentido sociolégico, donde las personas actian en la sociedad civil (ciudad)
estableciendo una relacién derecho-deber con las autoridades publicas, y no es
la acepcion juridica y restrictiva del articulo 13 de la Constitucion Politica. La
altima modificacidon respecto al nombre fue durante abril del afio 2008 donde se
le denomina al organismo “Defensoria de las Personas” con el fin de abarcar
como se est4 escrito en art. 1° apuntando al total de la poblacion y que no solo
recaiga sobre el concepto de “ciudadania” desde el ambito civico, finalmente
como podemos ver se elimina el concepto “pueblo” el que probablemente se

pudiera vincular con ideologias politicas que sufre el proyecto.

A continuacién revisaremos la trayectoria que ha tenido el proyecto que
apuntaba la creacion del defensor del pueblo en Chile.

Durante el primer mensaje presencial del 21 de Mayo del afio 1990 el ex-
Presidente Patricio Aylwin anuncio que impulsaria la creaciéon del Defensor del
Pueblo, la responsabilidad de preparar el proyecto recayd sobre el capitulo
Chileno del Ombusdman, dentro de tres meses finalmente entregaron la

propuesta al presidente el 28 de Agosto del afio 1990.*

Es asi como el 9 de abril del afio 1991 en la seccion 432 el Gobierno de la
época presentd un proyecto de reforma constitucional que creaba el Consejo
Nacional de la Justicia y el Defensor del Pueblo (boletin 332-07). Esta reforma
fue acompafiada de la presentacidbn de un proyecto de la Ley Organica
Constitucional que regulaba el funcionamiento de la institucion que se proponia
establecer (boletin 333-07).

Seis afios mas tarde en el afio 1997 durante el gobierno del ex-Presidente
Eduardo Frei, se presento una redefinicion al proyecto inicial donde el objetivo

del nuevo proyecto pretendia crear la Defensoria Nacional del Usuario (boletin

' Concertacién de Partidos por la Democracia. Programa de Gobierno, Bases programaticas
politico-institucionales, Cap. IV, Santiago, 1989.
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2115-03) destinada a controlar la actividad de prestaciones de la administracion
y velar por los derechos de los usuarios de los servicios publicos, proyecto que
fue ampliamente debatido pero no cont6 con el apoyo necesario para avanzar

en su tramitacion.

La idea del proyecto debi6 ser reformulada el afio 2000 por el gobierno del Ex
Presidente Ricardo Lagos Escobar, ahora bajo un estatus de Reforma

Constitucional, configurandose un 6rgano auténomo, el “Defensor Ciudadano”.

Paralelo a este proceso de reformulacion, fue creada en el afio 2001 durante el
gobierno del Ex-Presidente Ricardo Lagos Escobar la Comision Defensora
Ciudadana, la que tenia como objetivo principal ser un Organo asesor
presidencial, el cual dependia administrativamente del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, cuya funcion seria asesorar, en la gestacion del
llamado Defensor Ciudadano o Defensor del Pueblo. Junto con esta funcion
comenz6 a recibir reclamos de los ciudadanos y a intermediar entre éstos y los
servicios y organismos de la Administracion Central del Estado. Para el
gobierno de Lagos el principal motivo fundante de su creacion fue la necesidad
de establecer instancias y mecanismos adecuados que permitan la debida y
oportuna supervisiéon de los 6rganos de la Administraciéon del Estado, en la
proteccion y promocién de los derechos que los ciudadanos tienen frente a la
actividad administrativa’®. Para poder conseguir este objetivo es que a esta
comision se le asignaron las siguientes funciones: Observar y estudiar la
actividad que desarrollan los 6rganos de la Administracion del Estado frente a
los ciudadanos, informando al Presidente de la Republica mensualmente.
También puede formular sugerencias, recomendaciones y/o informes al
Presidente de la Republica, que no tendran caracter de vinculantes, destinados
a que éste ordene la adopcion de medidas que corrijan 0 eviten acciones que
afecten la regularidad, continuidad e igualdad en la satisfaccion de las
necesidades publicas a su cargo; Proponer un plan anual de satisfaccion de
servicios a los ciudadanos; Informar semestralmente al Presidente de la
Republica sobre el estado y calidad de los servicios realizados por la

administracion a los ciudadanos; Servir de instancia de coordinacién a las

!> Comisién Defensora Ciudadana: balance de una experiencia. 2005. Pag. 5.
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oficinas de informacion y reclamos de los 6rganos y organismos de la
Administracion Publica, para lo cual debera convocar una vez al mes a los
responsables de estas oficinas'®. Este proyecto de Reforma Constitucional fue
esperado. Por ello, fue reingresado en el afio 2003 por la Camara de

Diputados.’

Durante el primer periodo de la Presidente Michelle Bachelet en el afio 2007
se reformula nuevamente el proyecto anteriormente presentado, éste fue
aprobado en general por la Camara de Diputados, se analiz6 en profundidad
por las Comisiones de Derechos Humanos y de Constitucion, Legislacion,
Justicia y Reglamento de la Camara. A partir de este analisis se introdujo
importantes cambios, pero pese a ello no fue lo suficiente ya que en el afio
2008 no se logro la cantidad de votos necesarios ya que se requiere de un alto

quérum para aprobar una reforma constitucional como esta.

El 9 de Diciembre del afio 2008, La presidenta Michelle Bachelet decidio
reingresar el proyecto a la Camara de Diputados, donde el proyecto tuvo una
tramitacion expedita y una aprobacioén mayoritaria el 10 de marzo del afio 2009.

Tras su llegada al Senado, el proyecto de Reforma Constitucional fue enviado a
la Comision de Constitucion, Legislacién y Justicia, donde hasta hoy se

encuentra en tramitacion. ( Hace mas de seis afios)

Por diversas razones ninguna de las iniciativas mencionadas prosperé en su

tramitacion.

3.3.- El Actual contexto para establecer un Defensor del Pueblo

Tras 25 afios de Régimen Democratico, en un escenario nacional distinto, con
ausencia de violaciones generalizadas de derechos humanos, con mayores
libertades publicas y la autonomia de los actores politicos y sociales, cabe
preguntarse sobre la necesidad de Ombudsman o Defensor del Pueblo para
nuestro pais, y sobre las caracteristicas que debiese tener de acuerdo a

nuestras nuevas realidades y las nuevas necesidades sociales.

'® Comisién Defensora Ciudadana: balance de una experiencia. 2005. Pag. 6.
' Historia del defensor u ombusdman, rescatado 17-06-2015 del sitio www.cdc.Gob.cl
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Los cambios producidos en nuestra sociedad en los ultimos afios han sido
mucho mas profundos que algunas reformas ya hechas en nuestro pais, como
la consagracion Constitucional del Ministerio Publico en el afio 1997 el que

transformé radicalmente el procedimiento penal®

, la ley de proteccion de los
Derechos del Consumidor el cual defiende a la persona en su dimension de
usuario o consumidor y otros organismos sectoriales que se ocupan de
derechos especificos y que ejercen de cierto modo una defensoria, como son
el Servicio Nacional de la Mujer, La Comision Nacional del Medio Ambiente y la
Corporacion Nacional de Desarrollo Indigena. Todas estas instituciones no han
encontrado una adecuada recepcion en el ordenamiento institucional. Hay
nuevas demandas y exigencias de participacion de la ciudadania en
practicamente todos los ambitos (educacion, salud, pensiones, vivienda, medio
ambiente, seguridad publica, etc.), que no encuentran respuesta o derivan
hacia vias extra institucionales (protestas, huelgas, etc.). Los movimientos
ciudadanos han superado los canales de representacion tradicionales vy

formulan directamente sus peticiones y exigencias al Estado.

Bajo el Régimen Democratico, los ciudadanos han adquirido mayor conciencia
y conocimientos de sus derechos. Por si sola, la democracia no ha bastado
para responder a las necesidades y expectativas de la gente y ademas ni el

sistema ha podido dar respuestas automaéticas.

La modernizacion y los profundos avances logrados en otras areas, en
especial a lo relativo al sector econdmico, no coinciden con el escaso
desarrollo de los derechos ciudadanos. La pobreza, desigualdad, marginaciéon y
la discriminacién siguen siendo una persistente realidad en nuestro pais. El
ejercicio de los derechos que asisten o debieran asistir a los ciudadanos aun se

encuentra fuertemente limitado.

La justicia se ve insuficiente o ineficaz para la multiplicidad de requerimientos,
conflictos y nuevas situaciones. Asi vemos, que no existe un real acceso a la
justicia, a pesar de las iniciativas gubernamentales, incluidos mayores recursos

y las acciones de algunas organizaciones no gubernamentales (ONG).

18 Milos, Juan Domingo. (1999). Un Defensor del Pueblo para Chile. Santiago. Pag. 4
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En cuanto a la justicia, el recurso de proteccion, mecanismo privilegiado de
tutela de derechos fundamentales'®, se ve colapsado y limitado en sus
alcances por restricciones de indole constitucionales o por exigencias de hecho
en su tramitacion. Puesto que este mecanismo tiene poco de agil, expedito,
informal, y a menudo es escenario de conflictos de grandes empresas e

intereses, lo que desnaturaliza su finalidad.

El ciudadano comun continda desprotegido, ya sea frente a la accién del
Estado o de particulares que tienen a su haber servicios de naturaleza publica.
Falta informacién y transparencia en la gestién publica que permita el control y
evaluacion ciudadana en las acciones de las autoridades. El ejercicio abusivo
de las potestades publicas y la mala administracidbn no siempre constituyen
infracciones perseguibles ante los tribunales de justicia, y no se ha

modernizado ante la inexistencia de la justicia administrativa.

Asistimos desde hace varios afios a una cierta desvalorizacién de lo publico y
del papel que debe cumplir el Estado en la conduccion de la sociedad. Es cierto
que en los ultimos afios ha ido ganando terreno un orden de ideas que
propugna la reduccion del Estado, tanto en lo que es su intervencién y la
facultad regulatoria, esto en beneficio de una mayor y libre participacién del

sector privado en actividades econdmicas, sociales y culturales.

De cualquier modo y objetivamente, en la actualidad el Estado asume o
controla menos actividades como consecuencia de los procesos de
privatizacion de empresas publicas, por lo que ha disminuido el campo de la
administracion y su incidencia en la determinacién del Bien Comun, establecido

en la Constitucién de nuestro pais.

La privatizacion de servicios publicos no ha corregido los problemas que tenian
cuando eran administrados por el Estado y no ha sido necesariamente
sindbnimo de buen servicio. Existen deficiencias y abusos (exclusiones, tarifas
excesivas, colusion de precios, p/e.) en el sistema privado de salud, en

empresas de telecomunicaciones, en el suministro eléctrico y otros, donde la

* Milos, Juan Domingo. (1999). Un Defensor del Pueblo para Chile. Santiago. Pag. 6

39

——
| —



UNIVERSIDAD
ACADEMIA Propuesta de implementacion del defensor del Pueblo en Chile

DE HUMANISMO CRISTIANO

motivacion principal ha sido la economica dejando en segundo lugar el interés

general de los usuarios.

Asimismo se advierte que en el actual contexto que se realiza esta
investigacion, el pais se encuentra en medio de una crisis politica de
proporciones. Hay una enorme desconfianza tanto en los liderazgos politicos
como en multiples instituciones. Esta crisis que afecta a toda la clase politica
parece desatada por Soquimich, una de las aristas del caso Penta sobre
financiacion ilegal de campafas y evasion de impuestos, que afecta sobre todo
a la derecha y paralelo a este conflicto se da a conocer un negocio millonario

gue involucraba a la nuera de la presidenta de Chile y a su hijo.

El caso golped severamente la confianza de la presidenta, cuya aceptacion
cayd a un 31% y el nivel de rechazo aumenté a 64%, un nivel histoérico, segun
una encuesta elaborada por la consultora Adimark. El fenbmeno creciente de la
corrupcion que ha alcanzado de algin modo a las instituciones del Estado.
Conceptos y valores como la ética, la probidad publica, el bien comun, el
interés publico, la transparencia, entre otros, forman parte del discurso, pero no
son criterios que determinen conductas en un numero cada vez mayor de
funcionarios. Conocida es, en el ultimo tiempo, las irregularidades entre los
funcionarios o parlamentarios, entre lo que es la politica y los negocios,
mostrando un vacio legal o una poco fiscalizacion de parte del Estado,
demostrando conductas ilicitas que dejan de lado el buen servicio hacia los

usuarios.

El interés publico aiin no encuentra una adecuada expresion e influencia en el
aparato estatal. Los partidos politicos, que debieran transformar el interés
comun de los ciudadanos en propuestas politicas, no cumplen con eficacia esta
funcién. Las comisiones investigadoras de la Camara de Diputados han
cumplido este papel de manera parcial, y a menudo sus conclusiones se
mediatizan por lo intereses politicos de sus integrantes. Algunos Diputados, de
manera individual, han asumido la representacion del interés publico de la

ciudadania, lo que si bien en lo inmediato tiene efectos positivos, no
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constituyen acciones permanentes con suficientes garantias de continuidad y
objetividad®.

Se ha ido promoviendo un cambio cultural en la sociedad, de mayor conciencia
de los derechos individuales y colectivos, y las consecuentes exigencias a las

autoridades del Estado y a los agentes econdmicos.

En lo que ocurre actualmente en nuestra sociedad el Defensor del Pueblo
puede jugar un papel relevante, representando no solo al ciudadano si no que a
la persona, defendiéndola de los diversos abusos que puedan tener por parte
de algunas de las instituciones del Estado y que no encuentre ayuda en otras
instituciones que controlan o fiscalizan al Estado y sus instituciones, y que
ademas esta institucion dotard de una mayor profundidad democrética a la
nacion, actuando en aquellas areas o tipo de conflictos en los cuales no
alcanza la justicia ordinaria, o donde la envergadura menor del asunto, el costo

o complejidad de la accion judicial de hecho la hacen inexistente.

% Milos, Juan Domingo. (1999). Un Defensor del Pueblo para Chile. Santiago. Pag. 7
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3.4.- ;Cual es la importancia de una politica publica como el

Defensor del Pueblo?

Para dar respuesta a esta pregunta consideramos necesario recordar el
término de politica publica y para ello trataremos el término que propone
Eugenio Lahera (2004), “una politica publica de excelencia corresponde a
aguellos cursos de accién y flujos de informacion relacionados con un objetivo
politico definido en forma democratica; los que son desarrollados por el sector
publico y, frecuentemente, con la participaciébn de la comunidad y el sector
privado. Una politica publica de calidad incluira orientaciones o contenidos,
instrumentos 0 mecanismos, definiciones o modificaciones institucionales, y la

prevision de sus resultados”.

Consideramos que las politicas publicas son un conjunto de problemas
publicos?® que pueden ser transformados en una norma o ley que busque
mejorar ese problema, partamos que es la sociedad civil la que pone en la
palestra los problemas sociales, a través de diferentes formas, pero
principalmente es a través de las protestas que realizan los grupos o personas
que participan en la sociedad civil, estos ponen en la opinion publica los
problemas, llamando la atencion a través de diferentes formas de
manifestaciones, es decir, una politica como el Defensor del Pueblo tiene que
ver con el acceso y proteccion de los derechos fundamentales del ciudadano,
las cuales consisten en reglas y acciones que tienen como objetivo resolver y
dar respuesta a la multiplicidad de necesidades, intereses y preferencias de
grupos o personas que integran una sociedad

La importancia de contar con una politica Publica como el Defensor del Pueblo,
permitira tener un mayor control sobre la administracion publica y que a la vez

esta vele por la defensa de los derechos ciudadanos. El problema que se

2t Bardach, menciona que en la definicidn del problema, el analista debe contemplar una parte
cuantitativa “deberad incluir aspectos de magnitud”, es decir, se deben de considerar cuestiones técnicas
que nos ayuden a disefiar la solucién del problema para lo cual, sera conveniente hacernos algunas
preguntas como: éen qué consiste el problema? écontamos con los elementos necesarios para
resolverlo? iquiénes estan involucrados en dicho problema?, como podemos resolverlo? el presupuesto
con el que contamos ¢es suficiente? équé podemos proponer que no se haya propuesto ya? y écudl es la
cobertura que podemos atender? y finalmente ¢cuales son las metas esperadas? (Rescatado de la
pagina web http://www.eumed.net/rev/cccss/05/aalf.htm)
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aprecia en nuestro pais para la aparicion de esta nueva institucion es la escasa
informacion y el desconocimiento que tienen las personas (usuarios) para
realizar alguna denuncia frente a los abusos de la Administracion del Estado,
ya que poseen poca informacion sobre las acciones que pueda realizar el éste,
ademas de pensar que realizar una denuncia va a hacer que tenga que perder
mucho tiempo por el tema de la burocracia, al no conocer como funciona la
institucién. Para la mayoria de las personas tener que realizar un tramite es
sindbnimo de pérdida de tiempo y de mucho papeleo, es por este motivo que
esta politica publica busca poder encontrar una solucion lo mas eficientemente
posible, frente a este problema el cual busca ser satisfecho y que va en directo

beneficio a la ciudadania.

Para el caso de esta investigacion nos situaremos en la implementacion de
esta politica la que se encuentra en la cuarta etapa del ciclo de politica publica.
Si bien es cierto la etapa de implementacién no ha recibido mucha atenciéon y
se ha considerado un mero tramite técnico. Sin embargo consideramos que la
implementacion de esta iniciativa que crea el defensor del pueblo es
fundamental ya que permite pasar del campo de las buenas intenciones, de las
buenas ideas al campo de decision mas concreta. La implementacion correcta
es aguella que me permite tener el maximo de informacién sobre los actores

involucrados en todo el desarrollo de la politica publica

Ademas debemos de nombrar aquellos grupos de interés que se encuentran
involucrados en esta politica publica, ya que son ellos los encargados de
primero poner en los ojos de la sociedad el o los problemas y los demas son
los encargados de poder sacar adelante la iniciativa y de ponerla en
funcionamiento. Los grupos de interés o actores que participan en esta politica
publica seran separados segun actores internos y externos en cuanto a su

participacion (Ver cuadro n°2).
Actores Internos:

Capitulo chileno del Ombudsman: se fundo en el afio 1985 en el seno del
Grupo de Estudios Constitucionales (Grupo de los 24), organismo destinado a
disefiar las bases constitucionales para el Régimen Democratico siguiente al

Gobierno Militar. Entre ellas figuraba la creacion del Defensor del Pueblo. Se
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define como una organizacion pluralista e independiente, sin fines de lucro, y
autbnoma de toda autoridad. Desarrolla sus actividades gracias a la
contribucion voluntaria de sus asociados, y la colaboracion en servicios de
otras instituciones. El Capitulo Chileno del Ombudsman tiene por principal
objetivo el mas pronto establecimiento en Chile de la institucion del Defensor
del Pueblo, en pos del perfeccionamiento de la democracia y el mejor
resguardo de los derechos humanos, los derechos ciudadanos y el interés
publico. Para tal fin, desarrolla actividades de estudio, promocion y propuestas
en relacion a la figura, colabora con las autoridades y se propone, desde ya,

participar en la discusion legislativa.

Comision Defensora ciudadana: Esta comision fue creada en el afio 2001
durante el gobierno del ex Presidente Ricardo Lagos Escobar. Concebida como
un organo asesor presidencial, dependiente administrativamente del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, con el objetivo de ser una instancia
asesora en la gestacién del llamado Defensor Ciudadano o Defensor del
Pueblo. En su tarea principal de ser un articulador transitorio a la creacion del
Ombudsman, la Comisibn Defensora Ciudadana inici6 un trabajo de
intermediaciébn entre los ciudadanos y los distintos servicios de la
administracion centralizada, actuando después de las Oficinas de
Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS), ubicadas en méas de 340
Servicios Publicos de Gobierno. Las instrucciones para el funcionamiento es la
de apoyar legislativamente la creacion del Ombudsman o Defensor Ciudadano
autonomo constitucionalmente, dar continuidad a la intermediacion entre los
ciudadanos y los distintos servicios publicos, y ser activos defensores de los
derechos de las personas en todos los &mbitos?.

Congreso Nacional: ElI Congreso Nacional de Chile fue fundado el 4 de julio
del afio 1811. Estd compuesto por la Camara de Diputados de 120 miembros y

por el Senado, integrado por 38 miembros.

Se rige por la Constitucion Politica del afio 1980 y por la Ley Organica

Constitucional N°18.918. La principal funcién del Senado es la de concurrir, en

*? Rescatado de http://www.ombudsman.cl/ (25/07/2015)
** Rescatado del sitio web http://www.cdc.gob.cl/quienes somos/historia-de-la-comision-defensora-

ciudadana/
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unién con la Camara de Diputados, a la formacion de las leyes y a la
aprobacion de los tratados internacionales. En cuanto a la Camara de
Diputados, entre sus funciones, ademéas de la formacion de las leyes, se
encuentra la de fiscalizar los actos del gobierno e iniciar las acusaciones
constitucionales contra el Presidente de la Republica, los Ministros de Estado,
Ministros de Tribunales Superiores de Justicia, Contralor General de la
Republica, Generales, Almirantes, Intendentes y Gobernadores, ademas la ley
de presupuesto y toda la legislacion relativa a tributos y reclutamiento debe

discutirse primero en la Cadmara de Diputados?.

Los Diputados son elegidos por votacion popular por un mandato de 4 afios
sobre la base de distritos electorales. En cuanto a los Senadores son elegidos,
al igual que los diputados, por votacion popular por un periodo de 8 afios sobre
la base de circunscripciones senatoriales determinadas en consideracion a las

regiones del pais.

Consejo Anticorrupcion: Tiene por objeto proponer un nuevo marco
normativo, que permita el cumplimiento efectivo de los principios éticos, de
integridad y transparencia, en sus aspectos legales y administrativos para
lograr el eficaz control del trafico de influencias, prevencion de la corrupcion y
de los conflictos de interés en los dmbitos de los negocios, la politica y el
servicio publico, asi como en la relacion entre éstos. Para su cumplimiento el

Consejo debié desarrollar las siguientes tareas:

e Efectuar un diagndstico de los riesgos que afectan la probidad y la
transparencia en el mundo de los negocios, la politica y el servicio
publico, poniendo énfasis en aquellos elementos que se vinculan al
trafico de influencias, la corrupcién y los conflictos de interés y que

debilitan la confianza en las instituciones privadas y publicas.

e Proponer medidas concretas, de caracter legal o administrativo, a partir
del analisis comparado de experiencias internacionales y de la revision
de la normativa vigente, en los ambitos de la prevencion, regulacion,

sancion y reparacion de los conflictos de interés, el trafico de influencias

4 Rescatado del sitio web http://www.congreso.cl/
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y, en general, la corrupcion en todas sus formas, en el mundo de los

negocios, la politica, el servicio publico y la relacién entre estos®.

Ademas debia agendar audiencia a aquellos interesados en poder dar su
opinibn o en ideas con respecto al tema de la corrupcion para poder darle

cabida a distintos grupos de interés de nuestro pais.

Presidencia de la Republica: Es el jefe de Estado y de gobierno del pais y su
maxima autoridad politica. Le corresponde, como mandato genérico, el
Gobierno y la Administracion del Estado. De acuerdo a nuestra Carta Magna, el
Presidente tiene el deber general de desempeiiar fielmente su cargo, mantener
la independencia de la nacién y guardar y hacer guardar la constitucion y las
leyes, tal como lo sefiala el juramento o promesa que presta al asumir sus
funciones. Dentro de esta politica cumple el papel primeramente de llamar a la
creaciéon de una comision para la corrupcion, la cual es la encargada de
proponer la creacion del “Defensor de la Ciudadania”, luego la presidenta hace
alusioén a la creacion de la institucion a través de un mensaje presidencial, pero

gue aun no entra al Parlamento.
Actores externos:

Instituto Latinoamericano del Ombudsman: su objetivo central es promover
la figura del ombudsman en América Latina y contribuir a la consolidacién de
los procesos democraticos y el respeto por los derechos humanos. Dentro de la
politica cumple el papel de promover la creacion de esta institucion en nuestro

pais.

Defensorias Comunales: En nuestro pais existen algunas defensorias
comunales, como la de la Comuna de San Antonio, Lo Espejo, las que realizan
las labores de poder solucionar algunos problemas que afecten a la
comunidad, por ejemplo poder buscar soluciones entre los conflictos que
existen entre los vecinos, para que de esta manera los conflictos no tengan que
llegar a la justicia, teniendo la consecuencia de que los vecinos tengan que

incurrir en mayores gastos y mucho mas tiempo para resolver los problemas.

%> Rescatado de http://consejoanticorrupcion.cl/wp-content/uploads/2015/06/2015.06.05-
consejo_anticorrupcion.pdf (25/07/2015)
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Grafica N° 2

A. Extemos

Defensorias comunales

Instituto Latinoamericano
Del Ombusdman

3.5.- El Defensor del Pueblo en el Estado Social y Democratico

de Derecho

Durante los afios noventa la idea de El Estado de Derecho tomo fuerza y ha
sido promovido por las Naciones Unidas, esta institucion se refiere al concepto
como un principio de gobierno segun el cual todas las personas, instituciones y
entidades, incluido el propio Estado, estan sometidos a las leyes que rednan
ciertas caracteristicas esenciales como por ejemplo, promulgarse
publicamente, hacerse cumplir por igual. Ademas para respetarse un Estado
de Derecho en cada pais se debe considerar, por ejemplo la primacia de la

ley, igualdad ante la ley por mencionar algunas.
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Pero por otra parte surge durante la segunda mitad del siglo XX, El Estado
Social de Derecho el cual busca satisfacer las necesidades no solo politicas
que le competen al Estado sino también las econdmicas y sobretodo sociales.

Definicion de Estado Social y democrético de Derecho: Es la forma de
organizacién politica que se otorga a una sociedad para permitir su

convivencia. Consiste, por tanto, en una estructura.

Lo Social se entiende, por aquella estructura estatal que no solo ordena la
convivencia de una comunidad, sino que busca para todos sus componentes

un minimo bienestar, que considera indispensable.

El concepto de Democracia es una forma de gobierno del Estado en la que

participa el pueblo.

Y de Derecho es el sometimiento de la autoridad del Estado a la jerarquia

normativa, que obliga a todos por igual, y que prohibe la arbitrariedad.

Ahora bien, entrando mas a fondo en el concepto de la Republica Social y

Democratica de Derecho podemos sefialar, como dice Garcia Pelayo®, “es
una totalidad compuesta por tres componentes inseparables en interaccion
reciiproca, a saber: a) el objetivo social, b) la concepcion ascendente o
democratica del poder, y c) la sumision de ambos términos a la disciplina del

Derecho”.

Un Estado Social y Democratico de Derecho es aquel donde se ha desarrollado
en toda su extension la figura del ombudsman y en donde la mayoria de los
sistemas juridicos son contemporaneos. Una arista fundamental es considerar
que la actual Constitucion de nuestro pais no considera esta figura ya que el
articulo 4° de la Constitucion sefiala que "Chile es una Republica

Democratica.

Ana Maria Moure sefiala en su libro “EI Ombudsman, un estudio de derecho
comparado con especial referencia a Chile” que el Estado Chileno, puede ser
incluido dentro de la categoria de Estado Social y Democratico de Derecho, ya

que se garantizan al menos tres elementos que son fundamentales en todo

2 Garcia-Pelayo, 1991, "Las Transformaciones del Estado Contemporaneo. El Estado Social _v Democratico de
derecho en la Constitucién Espafiola”, en Centro de Estudios Constitucionales.
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Estado de Derecho: en primer lugar, existe una efectiva democracia popular,

que se refleja en que el Estado esta al servicio de la persona humana y por lo

Tanto deben respetarse plenamente los derechos y las garantias que se
establecen en la Constitucion; en segundo lugar, hay independencia de las
funciones del Estado; y en tercer lugar, debido a la necesidad de seguir
avanzando en el proceso de modernizacion institucional y legislativa en Chile,
también se ha planteado la misma crisis de eficacia existente en los controles

tradicionales, como en otros paises.?’

El Estado Social y Democratico de Derecho, se define como un pasaje del
Estado de Derecho de democracia liberal que en la realidad, a través de un
proceso histérico complejo, se transforma en este tipo de Estado lo que
significa conceptualmente el reconocimiento y proteccion de los derechos
individuales reafirmando la libertad, mediante el reconocimiento y proteccion de
los derechos sociales, y para procurar que la igualdad esencial de todos los
hombres sea también igualdad efectiva de oportunidad. Lo que no es, ni mas ni
menos, que aludir a la justicia social. Pues el progreso en los Estados
Democraticos esta sujeto a diversos riesgos, particularmente en lo que se
refiere al desarrollo de la justicia social que es una necesidad capital de las
sociedades modernas. Consiste en un sistema de solidaridad nacional
gestionado por los poderes publicos, con participacion ciudadana efectiva y con

respeto a la primacia del Derecho y de los derechos®.

Es en este sentido cabe decir que la creacion de la institucion del Defensor del
Pueblo parte de suponer, en mayor o menor medida, que aquellos clasicos
sistemas de control, que basicamente son los procedimientos jurisdiccionales,
son insuficientes para hacer frente al actual volumen y diversificacion de la

actuacion publica.

La construccién y el mantenimiento del Estado de Derecho, en el marco del

desarrollo y consolidacion del modelo de Estado Social y Democrético, forman

2 Moure, Ana. 2014. El Ombudsman, un estudio de derecho comparado con especial referencia a Chile.
Pag.31

*® Moure Pino, Ana Maria . 2014. El Ombudsman: Un estudio de derecho comparado con especial
referencia a Chile. Pag.35
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parte del contexto que ha propiciado la creacion de la figura del Defensor del
Pueblo, la cual a pesar de no ser una de sus instituciones primordiales, es
considerada un complemento de la institucionalidad vigente, que fortalece el
régimen de garantias de los derechos humanos frente al Estado y la
transparencia de las actuaciones de éste y sus funcionarios. “El Estado es
responsable por las violaciones a los derechos humanos que ocurran bajo su
gobierno, tiene ademas el deber de sancionarlas, con el objeto de promover y
proteger la dignidad humana de sus ciudadanos y lo que se logra sancionando
a sus 6rganos cuando comentan faltas, sean éstos individuos o instituciones”?°.
Ademas segun la ley 18.575 sobre las Bases Generales de la Administracion
del Estado®, se puede ver que a partir del Articulo 4, el cual dice: “El Estado
sera responsable por los dafios que causen los 6rganos de la Administracion
en el ejercicio de sus funciones, sin perjuicio de las responsabilidades que

pudieren afectar al funcionario que los hubiere ocasionado.”

Lo que se plantea es que las Defensorias del Pueblo se instituyan para que,
ante los abusos y excesos de poder en las administraciones publicas, el
ciudadano encuentre una institucién del propio Estado que proteja y promueva
sus derechos, asi como es sefialado en la Constitucion Chilena Art. 1° Inciso
4” El Estado estéa al servicio de la persona humana y su finalidad es promover
el bien comun, para lo cual debe contribuir a crear las condiciones sociales que
permitan a todos y a cada uno de los integrantes de la comunidad nacional su
mayor realizacion espiritual y material posible, con pleno respeto a los

derechos y garantias que esta Constitucion establece”.

De esta manera vemos como se ha convertido a pesar de su todavia corta
trayectoria, en elementos claves del sistema democratico, porque no solo
desempeiian su papel de valedores de los derechos ciudadanos, recogidos en
la Constitucién y en los acuerdos internacionales, sino que también avanzan en
su conformacion como actores de primer orden en las necesarias tareas de

control y fiscalizacion que debe de tener el Estado y sus administraciones.

* Moure Pino, Ana Maria. 2014. El Ombudsman: Un estudio de derecho comparado con especial
referencia a Chile. Pag.37
%0 Ley 18.575. Recuperado el 11 de mayo de 2015, de www.leychile.cl
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De esta manera es que el Defensor del Pueblo surge para compensar el
desequilibrio existente entre las potestades administrativas y los derechos
individuales. Se trata de evitar los abusos posibles del poder ejecutivo, su
extralimitaciéon y los deberes legales o reglamentarios del poder, donde la
misma Constitucion sefiala la provision de defensa frente abusos Art. 19° en su
numeral 3 “~Toda persona tiene derecho a defensa juridica en la forma que la
ley sefale y ninguna autoridad o individuo podra impedir, restringir o perturbar
la debida intervencion del letrado si hubiere sido requerida”. Ademas a esto
debemos sumarle el Art. 5° de la ley 18.575 la cual nos dice que: “Las
autoridades y funcionarios deberan velar por la eficiente e idonea
administracion de los medios publicos y por el debido cumplimiento de la
funcién puablica. Los 6rganos de la Administracion del Estado deberan cumplir
sus cometidos coordinadamente y propender a la unidad de accion, evitando la

duplicacién o interferencia de funciones”

El Articulo 38 de nuestra Constitucion, establece en relacion a la
administracion del Estado lo siguiente; “Una ley orgénica constitucional
determinara la organizacion basica de la Administracion Publica, garantizara la
carrera funcionaria y los principios de caracter técnico y profesional en que
deba fundarse, y asegurara tanto la igualdad de oportunidades de ingreso a
ella como la capacitacion y el perfeccionamiento de sus integrantes. Cualquier
persona que sea lesionada en sus derechos por la Administracion del Estado,
de sus organismos o de las municipalidades, podra reclamar ante los tribunales
gue determine la ley, sin perjuicio de la responsabilidad que pudiere afectar al

funcionario que hubiere causado el dafio.”

El control parlamentario, el administrativo y el jurisdiccional no abarcan todos
los aspectos de la actual administracion, es por ello que se crea una nueva
figura que pretende suplir esas deficiencias y mediante algunos procedimientos

hallar soluciones.
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3.7.- Relacion entre Garantias Constitucionales y Derechos

Humanos.

Las Garantias Constitucionales son derechos que el Estado debe otorgar o
propender y que se tengan los instrumentos necesarios para garantizar y
asegura a las personas, es decir, que no se violaran ni se limitardn estas
garantias, como es el caso de los Derechos Humanos (DDHH) que son propios
de todas las personas sin importar su sexo, raza, condicion o estirpe,
entendiendo que los “Derechos Humanos son un conjunto de caracteristicas y

atributos propios del ser Humano®"”

, por lo que no pueden ser alterados o
vulnerados. Sin ellos las personas no pueden existir ni llevar una vida

propiamente humana.

Es por esto que el Defensor del Pueblo Chileno tiene como finalidad la
promocién, tutela y proteccién de todos los derechos y garantias de caracter
publico que involucre a las personas y que se encuentran consagrados en el

articulo 19 de la Constitucion.

Cabe sefalar que es fundamental que los Estados y sus leyes reconozcan
estos derechos y garantias las cuales sean difundidas, protegidas y

garantizadas.

Segun la Declaracién Universal de los DDHH los Estados partes han de
comprometerse y garantizar el respeto universal y efectivo de los derechos y
libertades fundamentales de la persona. Por mencionar algunos a los Estados
les corresponde comprometerse a: reconocer y manifestar el contenido de los
Derechos Humanos; respetarlos y no infringirlos indirecta o directamente;
Garantizarlos mediante la creacion de normas que permitan el ejercicio de los

derechos de todas las personas.

De esta manera la Constitucion del afilo 1980 garantiza a través de dos
Recursos legales a los que toda persona pueden recurrir; a saber: el Recurso

de Proteccién y el Recurso de Amparo®.

3! (http://www.bcn.cl/ecivica/ddhh/) Rescatado el 25/06/2015.
32 Recurso de Amparo: es un medio de defensa legal cuando la libertad personal es limitada. Cualquier
persona puede interponer este recurso, sea o no el afectado.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Recurso de proteccion: proteccion juridica de diversos derechos constitucionales que no contemplan el
recurso de amparo. la persona que interponga este recurso puede ser natural o juridica, publica o
privada e incluso un colectivo sin personalidad juridica.
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V.- MARCO METODOLOGICO

4.1.- Fundamentacion y descripcion del disefio y método de la

investigacion.

Este trabajo de investigacion es exploratorio de caracter cualitativo, ya que
pretende dar a conocer la implementacion de una nueva institucion publica en
nuestro pais, para lo cual veremos algunas de las experiencias pasadas que se
intentaron implementar, como lo fueron los intentos de los gobiernos de la
concertacion de poner en practica esta institucion, con distintos nombres, pero
con los mismos objetivos, asi como también conocer proyectos de ley pasados
en nuestro pais o distintos trabajos de algunas de las instituciones que buscan

poner en la opinién publica esta nueva institucion.

4.2.- Fundamentacion y descripcion de técnica e instrumentos

que se utilizaron.

Los métodos e instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de datos en
la presente investigacion son la observacibn no estructurada que
principalmente se llevdé a cabo en el primer Congreso Internacional sobre el
Defensor del Pueblo: “¢Chile necesita a alguien que lo defienda?”, junto con
esto se utilizaron entrevistas que fueron aplicadas a distintos actores, entre
ellos a la Comisién Defensora Ciudadana, el Capitulo Chileno del Ombudsman,
Carlos Constenla, ex Defensor del Pueblo Argentino, Defensorias Comunales

de lo Espejo y de San Antonio.

También se utilizo interaccion y retroalimentacién con grupos de la Sociedad

Civil principalmente debates realizados en el Capitulo Chileno del Ombudsman.

4.3.- Universo

Para el caso de la presente investigacion la poblacion objetivo se ha delimitado
en incorporar a los actores mas relevantes en el proceso histérico, actual y
futuro de la figura del defensor del pueblo en nuestro pais. Cada una de los
actores es fundamental debido a su importante contribucion y promocion de

una institucionalidad como el Defensor del Pueblo para Chile.
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Asi también es fundamental contar con la vision integral de cada grupo de la
sociedad civil, que se encuentran agrupado en el Capitulo Chileno del

Ombudsman

4.4.- Muestra

La muestra seleccionada para el primer instrumento de recopilacion de

informacion son las entrevistas realizadas a:

- Coordinador de la Comision Defensora Ciudadana, Roberto Amaro

Castillo

- Capitulo Chileno del Ombusman, representado por su director Don Juan

Domingo Milos

- Don Carlos Constenla Ex Defensor del Pueblo de la Republica
Argentina.

- Finalmente a la Defensoria Comunal de lo Espejo, representado por el
abogado Rodrigo Pérez Leyton.

La entrevista aplicada sera de caracter semiestructurada y sera realizada en
forma personal exceptuando el caso de Don Carlos Constenla, la que se hara
via correo electronico. Para la elaboracién de las entrevistas se buscoé recoger
apreciaciones sobre la importancia del Defensor del Pueblo en Chile
considerando que cada entrevista tiene preguntas particulares, segun las

funciones que desempefian los actores e instituciones entrevistados.
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CAPITULO V: DESARROLLO Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS
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V.- DESARROLLO Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.1.- Caracteristicas de esta Institucion

Los servicios publicos son 6rganos administrativos encargados de satisfacer
necesidades colectivas, de manera regular y continua. Estaran sometidos a la
dependencia o supervigilancia del Presidente de la Republica a través de los
respectivos Ministerios, cuyas politicas, planes y programas les correspondera
aplicar, sin perjuicio de lo dispuesto en los articulos 22 inciso tercero, y Art. 30
de la ley N° 18.575%, La ley podra, excepcionalmente, crear servicios publicos
bajo la dependencia o supervigilancia directa del Presidente de la Republica.

Los servicios publicos seran centralizados o descentralizados.

Los servicios publicos centralizados actuaran bajo la personalidad
juridica y con los bienes y recursos del fisco y estaran sometidos a la
dependencia del Presidente de la Republica, a través del Ministerio

correspondiente.

Los servicios descentralizados actuaran con la personalidad juridica y el
patrimonio propio que la ley les asigne y estaran sometidos a la supervigilancia
del Presidente de la Republica a través del Ministerio respectivo. La

descentralizacién podré ser funcional o territorial®*.

Conforme a esta clasificacion, es muy relevante distinguir si el vinculo que tiene
el servicio publico con el Presidente es de dependencia o supervigilancia. Al
efecto, se ha entendido que la dependencia da lugar a una relacion de

jerarquia entre la maxima autoridad del Estado y el servicio publico, aquello

* Titulo IV Servicios publicos Art.22 “los Jefes de servicios centralizados podran dictar las normas
internas o instrucciones necesarias para el buen funcionamiento de la institucion y la ejecucion de las
funciones que la ley le encomiende. En los servicios descentralizados podran dictarse, ademas, las
normas reglamentarias que fueren necesarias para el funcionamiento de sus fines.

Titulo Il Normas especiales Normas y Funcionamiento Art. 30 “Sin perjuicio de su dependencia
jeradrquica general, la ley podra desconcentrar, territorial y funcionalmente a determinados drganos. La
desconcentracion sera mediante direcciones regionales, a cargo de un director regional, quien
dependera jerdrquicamente del director nacional del servicio. Para la ejecucion de las politicas, planes y
programas de desarrollo regional, estaran subordinados al intendente a través del respectivo del
secretario regional ministerial. La desconcentracidn funcional se realizara mediante la radicacidon por ley
de atribuciones en determinados drganos del respectivo servicio.

** Cordero Quinzacara Eduardo. La Administracién del Estado en Chile y el concepto de autonomia.
Santiago. Pag. 5
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también explica porque se le denomine vinculo de jerarquia. En razon de lo
anterior, se entiende que la jerarquia otorga un conjunto de poderes o
facultades que son inherentes a tal calidad como sucede con la potestad de
mando que tiene la autoridad sobre sus subordinados, ya que el estatuto
administrativo establece que es deber de los funcionarios publicos “obedecer
las ordenes impartidas por el superior jerarquico (articulo 61 letra f) tener un
ejercicio de control jerarquico permanente sobre su gestion, el nombramiento
de funcionarios asi como la facultad de cesar en sus funciones (articulo 146
estatuto administrativo), el ejercicio de la potestad disciplinaria sobre ellos
(articulo 126 estatuto administrativo), la resolucion de los recursos jerarquicos
que se interpongan en contra de sus actos, asi como la resolucién de las
contiendas de competencias que se presenten entre ellos (articulos 10 y 39 ley
de Bases Generales del Estado), ademas de la dictacion de normas de

caracter general (circulares e instrucciones).

Por el contrario, en el caso de la supervigilancia, también denominada tutela,
dichos poderes o facultades desaparecen, en razon de que el 6rgano ya no se
encuentra supraordenado al Presidente. En razén de lo anterior, este érgano
goza de autonomia respecto del poder central, salvo en los casos que la ley
expresamente le atribuya determinadas potestades al Presidente de la
Republica sobre él, como seria el nombramiento o remocion de su autoridad
superior; el ejercicio del control disciplinario; la autorizacion o aprobacion de los
actos del servicio descentralizado; la posible revocacion de los mismos, entre
otros®. A partir de esto y tomandonos de la propuesta que ha hecho el Capitulo
Chileno del Ombudsman establecemos la siguiente estructura que debiese

tener la organizacion:
A. Finalidad y objetivo de la institucionalidad.
Propuesta:

 Su finalidad sera la promocion, tutela y proteccién de todos los derechos e
intereses de caracter publico en favor de las personas, que se hayan visto

lesionadas, restringidas y amenazadas frente a los actos, hechos y omisiones

% Cordero Quinzacara Eduardo. La Administracién del Estado en Chile y el concepto de autonomia.
Santiago. Pag. 6
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de la administracién publica nacional los cuales se encuentran establecidos
constitucionalmente en el Art 19° de derechos y deberes constitucionales,
incluido el interés publico y los intereses colectivos. Actda en beneficio de la

persona afectada, grupo de personas o de la colectividad en general.

 La propuesta no limita la finalidad de la Defensoria del Pueblo a su relacion
con la Administracion del Estado (si bien sus organismos y servicios seran los
principales observados). Como tampoco la limita unicamente a los “derechos
humanos” concepto que en nuestro pais suele asociarse unicamente a las

violaciones del pasado y a los derechos civiles y politicos.

* Implica un mandato constitucional amplio: promover y cautelar los derechos
fundamentales y todos aquellos en que haya un deber publico de proteccion o
tengan connotacion social, en los distintos ambitos y estamentos de la
sociedad. Sostenemos que es suficiente para las actuaciones de la Defensoria,
la violacibn o menoscabo de derechos en favor de las personas y que
conllevan un deber publico de proteccion. La propuesta supera la dualidad de
finalidades, frecuente en consagraciones a nivel iberoamericano, esto es
sefialar por finalidad de la Defensoria la observancia de las actuaciones de la
Administracién Publica sumada a la de proteccion de los derechos humanos.
Del modo propuesto, se mejora a nuestro juicio y la Defensoria pasaria a tener
en Chile un solo gran objetivo cual es, velar por todos los derechos de las

personas en el amplio mbito de los deberes publicos.>®

B. Naturalezay Nombramiento de la Institucién

Lo primero que debemos analizar es, si esta institucion debiese depender del
Poder Ejecutivo o del Legislativo o ser un organismo independiente separado
de lo que son los organismos del Estado. En general la gran mayoria de los
paises han adoptado el ombudsman parlamentario (Argentina, Austria, Africa
del sur, Dinamarca, Suecia, Portugal, Espafa, Israel, Holanda, Noruega, Suiza,
etc.), en cambio el ejecutivo ha sido adoptado por pocos paises (Francia,

Ghana, Filipinas, etc.).

3 Milos, Juan Domingo. (2008). 8 Puntos de la Propuesta y Debate: Para un proyecto legislativo sobre la
Defensoria del Pueblo. Santiago. Pag. 2
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Propuesta

El mas propicio segun nuestro contexto ha de ser el adoptado por el
parlamento, ya que esto aseguraria una mayor independencia del Poder
Ejecutivo, respecto del cual ejercer4d primordialmente las funciones de
Contralor. Asi como lo plantea el Capitulo Chileno del Ombudsman, el cual
dice: en su punto niumero 1, el cual sefiala que, la naturaleza de la institucion
apunta a un “érgano constitucional autbnomo y que cuente con patrimonio
propio y personalidad juridica propia, donde su reconocimiento constitucional y
la naturaleza juridica indicada es lo que permite su efectiva autonomia frente a
los poderes del Estado®’, La autonomia e independencia es un rasgo esencial
a la figura, no asi su consagracion constitucional. No obstante, nos
pronunciamos por su incorporacion en la Constitucion, Unica forma que permite

la plena autonomia y el amplio desarrollo de sus funciones.”>®

Art.1° “una institucién auténoma con personalidad juridica de derecho publico,
con el nombre de defensor del pueblo, ejercera sus funciones con

independencia de toda autoridad o persona”

C. Nombramiento Y requisitos del Funcionario

Los sistemas de designacion del funcionario encargado de la Defensoria del
Pueblo varian entre los diferentes paises que los han adoptado; designacion
exclusiva por el Poder Legislativo (Argentina, Suecia, Finlandia, Dinamarca,
Noruega, Espafia, Etc.), designacion por el Parlamento a propuesta del poder
ejecutivo, designacion por el poder Ejecutivo a propuesta del poder Legislativo
(Nueva Zelandia, Israel, Nanitoba), por parte del Ejecutivo previa consulta a
miembros del Legislativo ( Islas Mauricio, Islas Fidji, Guyana), designacion

exclusiva por el Poder Ejecutivo (Australia, Ghana, Filipinas, Francia).

Es evidente que el sistema de designacion debe de tener una directa relacion
con el tipo de Defensor que se pretende aplicar, Parlamentario, Ejecutivo o

auténomo, de tal manera que el 6rgano de quien depende sera el que lo deba

%7 Actuard con independencia en sus decisiones y estructura orgdnica, es depositario de las funciones
estatales que se busca desmonopolizar, especializar, agilizar, independizar, controlar y/o transparentar
ante la sociedad, con la misma igualdad constitucional.

® Milos, Juan Domingo. (2008). 8 Puntos de la Propuesta y Debate: Para un proyecto legislativo sobre la
Defensoria del Pueblo. Santiago. Pag. 1
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designar, y si se trata de un Defensor del Pueblo auténomo, en su
nombramiento deberian de participar ambos poderes lo que le daria al
funcionario un respaldo de los dos organos, con lo cual se marcaria una
distancia e independencia de ellos, liberandolo de los compromisos que
pudieran surgir como consecuencia de su designacidn. Respecto a su
nombramiento, Francisco Fernandez sefala que “La defensoria del pueblo, es
un control de indole moral, persuasiva, es un control muy cercano y
complementario al control politico que le corresponde ejercer a la camara de
diputados, no solo supervisa las actividades de la administracion publica, sino
también en la tutela de los derechos fundamentales, es la continuacion natural
hacia la materializacion de algunas acciones de control politico de la Camara

de Diputados”.

Segun nuestra consideracion creemos que la incidencia de la sociedad civil es
importante a la hora de formular esta institucionalidad, ya que es precisamente
a esta la que mas afecta esta institucion, son los propios ciudadanos los que
haran uso de esta institucion y por eso que la participacion ciudadana se torna
fundamental. Pero la participacién ciudadana como mecanismo en la eleccién o
designacion del Defensor o Defensora provoca que esta institucion se torne
mucho mas lenta. Organizar una eleccion a nivel popular conllevaria un
aumento significativo en gastos y mucha mas lentitud en el proceso, no por
esto la ciudadania se quedaria al margen ni mucho menos excluida de la
participacion de esta institucién, ya que su participacion tendria su enfoque en
la formulacién de este proyecto, a través de la sociedad civil, planteando sus
propuestas para la creacién de esta institucion. “Su nombramiento a través de
la aprobacion de la mayoria de los miembros en ejercicio de la camara
reforzaria la raiz ciudadana y popular del mandato que investiria el defensor

del pueblo”

Propuesta

La propuesta acerca del nombramiento dice relacion que “El Defensor o la
Defensora del Pueblo sera propuesto por el Senado con la aprobacién de las
tres cuartas partes del total de los Diputados. Debera cumplir requisitos
generales de idoneidad, debe contar con autoridad moral suficiente para
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ejercer su rol, valores como la ética, la probidad, buscar el bien comun, el
interés publico y sobretodo la transparencia, deben ser valores constantes y
presentes en su rol, y existirdn inhabilidades e incompatibilidades para el
ejercicio del cargo, tendientes en lo esencial a asegurar su independencia.

Goza de inamovilidad y fuero en forma similar a los parlamentarios.

Los requisitos para el cargo seran, contar con a lo menos diez afos de titulo
de abogado, haber cumplido cuarenta afios de edad y poseer las demas
calidades necesarias para ser ciudadano con derecho a sufragio, las cuales
contempla no haber cesado en un cargo publico como consecuencia de haber
obtenido una calificacion deficiente, o por medida disciplinaria, salvo que hayan
transcurrido mas de cinco afios desde la fecha de expiracion de funciones, no
hallarse condenado por delito que tenga asignada pena de crimen o simple
delito, haber cumplido con la ley de reclutamiento y movilizacion y contar con

salud compatible con el desempefio del cargo.

D. Duracion del cargo, incompatibilidades y Cese

Propuesta

Duracién del cargo

Con respecto al plazo de desempefio del cargo podemos dar a conocer que
salvo en Inglaterra, ningin pais que lo haya adoptado le ha concebido
estabilidad vitalicia, por el contrario, estos han fijjado un plazo mas o menos
breve de la duracién de sus funciones con o sin posibilidad de reeleccion segun
sea el caso. Como son los casos de Suecia y Finlandia que lo han establecido
en cuatro afios con posibilidad de reeleccién, en cambio Israel lo ha establecido
en cinco anos y Francia en seis sin posibilidad de reeleccion. Creemos que
entregarle al Defensor del Pueblo una estabilidad vitalicia no entrega ninguna
garantia, y mas aun, si con los afios hace de su cargo una rutina y no lo utiliza
para innovar, discutir, investigar al gobierno y a la administracién. Lo que
propone el Capitulo Chileno del Ombudsman respecto a su duracion es de
“Cinco afos de duracion (no coincidiendo con periodos legislativos ni
presidencial) con posibilidad de nuevo nombramiento sélo por un periodo

consecutivo. Terminado su periodo, el ex titular no podra postular a cargo de
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representacion popular por un lapso de tres afios. La duracién de 5 afios
favorece la autonomia de la institucion y de su titular en relacion al Gobierno y
Poder Legislativo, pues el mandato excedera el periodo presidencial y el
periodo en curso de la Camara de Diputados. La desvinculacion no es absoluta
por cuanto en cada periodo presidencial y de mandato de Camara de
Diputados, correspondera una designacion de Defensor o Defensora del
Pueblo.

La posibilidad de nueva designacién so6lo por un periodo, favorece la
renovacion de la institucion. La prohibicion de postular a cargo popular una vez
terminado su periodo tiende a evitar que el Defensor/a utilice la influencia o

prestigio del cargo para una inmediata postulacion politica.
Incompatibilidades del cargo

El cargo de Defensor del Pueblo es incompatible con el desempefio de
cualquier otra actividad publica, comercial o profesional, a excepcion del de la
docencia, estandole prohibida asimismo la actividad politica partidaria. Dentro
de los diez dias siguientes a su nhombramiento y antes de tomar posesion del
cargo, el Defensor del Pueblo debe de cesar de toda situacion de
incompatibilidad que pudiese afectarlo presumiéndose, en caso contrario, que

no acepta el nombramiento.

En caso de muerte del Defensor del Pueblo procedera en su reemplazo uno de
los dos defensores adjuntos, los que serdn nombrados por el propio Defensor,
y que no solo lo reemplazaran en este caso, si no que en los casos de cese,
suspension o imposibilidad temporal. En cuanto a los requisitos para ser
nombrado defensor adjunto, estos seran los mismos por los cuales se nombra
al Defensor del Pueblo (Ver pag. 32, del nombramiento y requisitos de

funcionario).

Cese del cargo

Por la relevancia que debiese tener esta institucion, por las tareas que debe de
cumplir, los resguardos que debe de tomar para su designacién y su total

independencia, estimamos que el Defensor del Pueblo deberia cesar del cargo
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por aquellas causales y procedimientos especiales que se encuentran en
nuestro ordenamiento juridico. En el caso del Ombudsman parlamentario, y por
lo propuesto por la propia Constitucion de nuestro pais es que su remocion
sera a través de una Acusacion Constitucional, la cual es realizada por la
Camara de Diputados, por los motivos de notable abandono de deberes. Para
la realizacion de este procedimiento, la acusacion, debe ser entablada por no
menos de diez ni mas de veinte diputados. La acusacion podré ser interpuesta
mientras el defensor este en funciones y dentro de los tres meses siguientes al
término de su cargo. Una vez interpuesta la acusacion, la camara debera
escoger al azar una comision de cinco diputados para que informe si procede 0
no la acusacion, para esto la comisién debera estudiar y pronunciarse sobre la
acusacion. La Camara de Diputados deberd sesionar diariamente para
examinar la acusacion. La camara debera votar respecto de la procedencia de
la acusacion, lo que serd aprobado por la mayoria de los diputados presentes.
Una vez que se declara la procedencia, el acusado quedara suspendido de sus
funciones mientras dure el procedimiento. El Senado debera resolver
acusacion como jurado, limitandose a declarar si el acusado es culpable o no.
La declaracion debe ser pronunciada por la mayoria de los senadores en
ejercicio. Si el Senado desestima la acusacion o no se pronunciare dentro de
treinta dias, cesara la suspensiéon de funciones del acusado. Si el Defensor es
declarado culpable, serd destituido de su cargo y no podra desempefar
ninguna funcion publica por el plazo de cinco afios. Ademas podra ser juzgado
a través de los tribunales competentes para hacer efectiva su responsabilidad
civil o penal, dependiendo de los casos. Ademas dentro del cese de funciones
también se encuentra: por renuncia, por el vencimiento del plazo de su
mandato, por impedimento grave, por violacion de igual caracter a las normas

sobre probidad administrativa®.

**En Chile, el segundo parrafo del articulo 3 ° de la Ley Orgdanica constitucional de bases generales de la
Administracion del Estado (Ley No. 19.453, que proviene de la Ley No. 18.575), se destacan los
principios que han de regir la administracion publica: responsabilidad, eficiencia, eficacia, coordinacidn,
impulsion de oficio de procedimiento, impugnabilidad de los actos administrativos, control, probidad,
transparencia y publicidad administrativas.
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E. Organismos y Servicios Observados

Seran supervisados todos los organismos de la Administraciéon del Estado,
centralizados o descentralizados y las empresas publicas y servicios publicos; y
ademéas, mediante los respectivos Organos de fiscalizacion, las entidades
privadas que atiendan o satisfagan necesidades sociales, derechos o intereses

de caracter publico que asisten a las personas.

Del modo propuesto, la Defensoria no esta destinada Unicamente al llamado
“sector publico” pues su competencia queda definida por el objetivo superior de
tutela de derechos que persigue y no por la naturaleza de las entidades que

deban observarse.

Las actividades de servicio o de utilidad publica, cuando son asumidas por
empresas privadas 0 concesionarias, entran asimismo en su campo de
observancia, si bien en estos casos la accion de la defensoria del pueblo sera

mas indirecta, pues sus actuaciones se dirigiran al organismo fiscalizador.

El objeto de sus actuaciones seran todos los servicios publicos y privados
donde conocera, investigara y evaluara la observancia o vulneracion de las
garantias y derechos definidos en su finalidad, a partir de denuncias o de oficio,
procurando que aquellas entidades satisfagan o provean los mecanismos para
el pleno ejercicio de aquellos derechos y cumplan su finalidad de servicio a las

personas y a la comunidad.

La Defensoria no reemplaza ni asume las obligaciones de los organismos y
servicios del Estado, pues siempre buscara que sea el propio Organo
cuestionado el que cumpla con su obligacién de observancia de los derechos
ciudadanos. Asi, el afectado acudira previamente al servicio llamado a
satisfacer sus derechos. La Defensoria es un colaborador en el sentido que
procurara remover los obstaculos que impiden tal observancia o sugerir formas

de alcanzar tal objetivo.
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F. Procedimientos

La Defensoria del Pueblo actuaré de oficio*® y mediante denuncias interpuestas
por el interesado, de modo simple y gratuito. El procedimiento debe ser agil,
breve, con amplias facultades en el curso de la tramitacion. Contempla formas
de actuacion directa: presencia del Defensor o Defensora, mediacion,
audiencias publicas, interlocucion con entidades ciudadanas y similares.

Conoce so0lo casos o situaciones posteriores a su creacion.

Temas que soluciona el Defensor del Pueblo

“El Defensor del Pueblo podra iniciar investigaciones de oficio o a peticién de
toda persona que se sienta daflada o vulnerada en sus derechos, si la estima
procedente, toda denuncia debera presentarse por escrito y sera firmada por el
interesado en las oficinas de la defensoria del pueblo, si la denuncia no pudiera
hacerla por escrito la hara de forma oral, levantandose acta de su denuncia.
Todas las actuaciones ante el defensor del pueblo seran gratuitas y carentes

de formalidades*"”

, €s decir, podra iniciar y proseguir a peticion del interesado
cualquier investigacion por aquellos derechos vulnerados por parte de la
administracion publica y las empresas privadas prestadoras de servicios

publicos, esta vulneracion de derechos se relaciona con:

e Derecho a recibir respuesta en tiempo prudente: Los servicios
publicos tienen la obligacion de entregar una respuesta a la peticion que
haya realizado el interesado, esto ya que nos encontramos en un Estado
de Derecho, y es necesario que las autoridades resuelvan las peticiones
en forma clara, dando razén completa del porque no se otorga la
solicitud y dando al ciudadano los elementos para aceptar o impugnar su
negativa. Por lo general en nuestro pais dan un plazo de veinte dias

habiles para dar respuesta a alguna peticion o reclamacion.

e Derecho de peticion: Como nos encontramos en un Estado de Derecho
los ciudadanos tienen el derecho de realizar peticiones a las

instituciones del Estado, los cuales se daran un tiempo prudente para

0 En este caso del Defensor del Pueblo actta cuando ve lo que esta ocurriendo, es decir que presencie
la demanda o queja que realice la persona, con lo cual pondra en movimiento mas rapido la institucién.
o Segun el art. 8 del proyecto de ley que crea el defensor del pueblo (Abril de1991)
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dar respuesta a esta, ademas por la ley de transparencia que existe en
nuestro pais, cualquier ciudadano puede pedir informacién de alguna

institucién publica.

e Derecho a una atencion oportuna y de calidad: El ciudadano sea
atendido cuando lo requiera, que le entreguen las prestaciones que esta
solicitando y que los tiempos de espera en la atencion sean razonables.
Con respecto a la calidad en la atencion se pide que el funcionario mire
al solicitante, salude correctamente, que preste atencion a lo que esta
solicitando y que si debe derivar entregue la informacién de la manera
mas facil posible para que la persona no se pierda y siga realizando la

solicitud, reclamo y | tramite que quiera realizar.

e Derecho a prestaciones de Salud y seguridad social: Toda persona

tiene el derecho a un tratamiento médico, a ser atendido en los distintos
centros de salud de nuestro pais y a recibir un trato digno por parte del
personal tanto medico como administrativo.
La seguridad social se refiere a que todos los habitantes del pais tienen
garantizado el goce a las prestaciones de cotizaciones, tanto a lo que
refiere a las prestaciones que entregan las AFP’S como las pensiones
basicas que entrega el Estado, para esto el Estado supervigilara el
adecuado ejercicio del Derecho a la seguridad social, asi como también
todo lo relacionado con el trabajo la cual se refiere a la cesantia,
accidentes del trabajo y enfermedades profesionales.

e Derecho a la correccién de errores u omisiones: La autoridad
administrativa podra, de oficio o a peticion del interesado, aclarar los
puntos dudosos u oscuros y rectificar los errores de copia, de referencia,
de calculos numéricos y en general, los que aparecieran de manifiesto
en el acto administrativo (ley 19.880). Este derecho también podra ser

llamado derecho de aclaracion del acto.

e Derecho a la informacion por parte de la autoridad: Se deben dar a
conocer y ser publicos los actos y resoluciones de los érganos del

Estado, asi como sus fundamentos y los procedimientos que utilicen. A
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través de la ley N°20.885 de transparencia y acceso a la informacion
publica, la cual contempl6 la creacion del Consejo para la
Transparencia, y el cual es un organismo que cuenta con las
herramientas necesarias para velar por el ejercicio de la transparencia y
Su respeto. La reserva o secreto de algunos actos o procedimientos se
podran establecer cuando la publicidad afectare el debido cumplimiento
de las funciones de los érganos del Estado, de los derechos de las

personas, la seguridad de la nacion o el interés nacional.

Derecho a impugnar posibles abusos de poder: Los ciudadanos
podran interponer un recurso efectivo, cuando la violacion de un derecho
hubiera sido cometida por los funcionarios que actuaban en el ejercicio

de sus funciones oficiales.

Materias que no le competen al Defensor del Pueblo

1.

El Defensor del Pueblo no puede actuar sobre los conflictos entre

particulares o con empresas privadas.

No puede actuar cuando se presentan quejas andnimas, Si no se
especifican los motivos de las denuncias, no se podra especificar ni

llevar a cabo los procedimientos.
No aplica para aquellos casos que hayan surgido antes de su creacion.

El defensor no puede actuar si ha transcurrido mas de un afio desde que

se haya conocido los hechos que ocasionaron la denuncia.

El Defensor del Pueblo no puede actuar si no ha existido una denuncia
formal en la OIRS del servicio que afecto y lesiondé sus derechos como

usuario.

Rol del Defensor del Pueblo

El rol del Defensor del Pueblo sera la promocién, tutela y proteccion de todos

los derechos y garantias de caracter publico a favor de las personas, las que se

encuentran consagradas en el Art. 19 de nuestra Constitucion, derechos y

deberes constitucionales, incluidos el interés publico y los intereses colectivos.
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Usuarios del Servicio

Toda persona natural o juridica de forma individual o colectiva, puede
interponer una denuncia ante el Defensor del Pueblo, contra todo acto u
omision de autoridades publicas que lesione, restrinja, altere o amenace con

arbitrariedad o ilegalidad derechos reconocidos por nuestra constitucion.
Plazo de Actuacion

En cuanto al plazo para concluir el proceso de denuncia, sera de 48 horas
hasta los 40 dias habiles desde que su tuvo conocimiento de la denuncia,
considerando por supuesto que habra casos, en los que sera en un plazo

inferior.

Ademas la defensoria debera informar al solicitante si fue o no aceptado su
peticion mediante una resolucion, la cual debe ser informada al solicitante en

menos de 24 horas.

El resultado de su accion se traduce en conclusiones, informes,
recomendaciones, aunque sin imperio o caracter vinculante. Podré interponer
acciones judiciales para la proteccion de derechos e intereses colectivos o
individuales de alto impacto publico. Anualmente presentard un “informe Anual
de la gestibn de la Defensoria del Pueblo”, ante ambas camaras y a la
ciudadania. Otros 6Organos publicos pueden solicitar la intervencién de la

Defensoria del Pueblo.

El titular de la Defensoria podra, en casos calificados, interponer acciones
judiciales de tutela de derechos fundamentales, en representacion de los
afectados, especialmente los recursos de amparo y de proteccion®.

Estos procedimientos van a caracterizar universalmente a la institucion y

deberan ser regulados en la ley organica constitucional respectiva.

Se enfatiza que la Defensoria constituye una “magistratura de persuasion” sin

caracter jurisdiccional o resolutivo, y no tienen mayor asidero las criticas en el

2 Milos, Juan Domingo. (2008). 8 Puntos de la Propuesta y Debate: Para un proyecto legislativo sobre la
Defensoria del Pueblo. Santiago. Pag. 6
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sentido que invadiria competencias de los tribunales de justicia y otros 6rganos

de control.
Proceso y tramitacion de la denuncia

El proceso para la tramitacion de la denuncia, estd compuesta por cinco

etapas.

1. Recepcion de la denuncia: Toda denuncia debe recibirse y presentarse por

escrita y firmada por el demandante indicando sus antecedentes personales y
detallando la denuncia en una ficha de ingresos de casos (Ver grafica N°3),
establecida por la defensoria. Con cada caso de denuncia se abrira un

expediente.

2. Requisitos de la denuncia: Acudir en primera instancia a formalizar su

reclamo en la Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS) del
servicio que lesiono, restringid y amenazo los derechos del usuario y en caso
de no recibir una respuesta en un plazo maximo de 20 dias habiles el afectado

acude a presentar su denuncia ante la defensoria del pueblo

Segundo, toda persona o colectividad que se hayan visto lesionadas,
restringidas y amenazadas frente a los actos, hechos y omisiones de la
AAdministracion Publica nacional segun el Art 19° de derechos y deberes

constitucionales.

Si la denuncia que se realiza no esta bajo las competencias del defensor, el
tiene la potestad para derivar a la autoridad competente para el caso, esta
derivaciéon sera informado al denunciante y finalmente se notificara al usuario,

si cumple con los requisitos para establecer la denuncia.

3. Dar_curso _a la denuncia: Acogida la denuncia la defensoria del pueblo

debe iniciar y promover la investigacion para dar esclarecimiento a los
supuestos de la denuncia, donde la defensoria podra investigar los actos y

omisiones que afectaron los derechos de los ciudadanos.

El propésito de esta etapa es realizar todo tipo de diligencias para descubrir y
recopilar antecedentes que permitan a la Defensoria determinar si han existido

acciones u omisiones que representen vulneracion de los derechos de uno o
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varios ciudadanos, por parte del 6rgano de la administracion. El defensor esta
facultado para solicitar a la institucion publica, documentos, informes,
antecedentes y todo otro documento que se estime necesario para el curso de

la investigacion.

4. Iniciar tramitacion de la denuncia: El defensor debe dar cuenta del

contenido de la demanda a los servicios y autoridades publicas pertinente que
lesiono, restringio y amenazo con arbitrariedad los derechos reconocidos por
nuestra constitucion segun el Art.19. La institucion tendréa un plazo de 15 dias
para dar respuesta por escrito a esta propuesta del defensor. Si no se produce
un cambio e incluso la instituciébn publica no estima necesario adoptar las
medidas preparatorias propuestas por la defensoria, sera el defensor quien

podra en conocimiento al Ministro o al méximo representante del area.

5. Conclusiones de la denuncia: La Defensoria del pueblo debe formular a

partir del ingreso de las denuncias acogidas, los resultados obtenidos en el
procedimiento de atencién y tramite de la denuncia. Estableciendo dos
pardmetros finales de este proceso (concluida la denuncia o denuncia en

tramitacion).

Informe Anuales ante el Congreso Nacional

En cuanto a los informes que emita el Defensor, estos deben dar cuenta de la
cantidad y del tipo de quejas presentadas, de aquellas que hubiesen sido
rechazadas y el porqué de esto, asi como también aquellas que fueron objeto
de investigacion y el resultado de las mismas. Ademas estos informes no
deben de contener los datos personales de los interesados, para que no se
permita la publica identificacion de aquellos que realizaron la queja. El
Defensor debera realizar un informe anual, en donde dara cuenta ante el

congreso la labor realizada.
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Grafico N°3:
TRAMITACION Y PROCESO DE LA DENUNCIA
INICIAR
RECEPCION DE LA REQUISITOS DE LA DAR CURSOA LA CONCLUSIONES DE
DENUNCIA DENUNCIA DENUNCIA LRSITACIONIPE LA DENUNCIA

LA DENUNCIA

Principios que regularan los procedimientos

a)

b)

Principio de gratuidad: Los procedimientos que se realicen no
generaran costo alguno a quienes utilicen los servicios de la

defensoria de las personas.

Principio de generalidad: Es aquel que consiste en el
reconocimiento de que todos los habitantes tienen derechos a
utilizar, dentro de las modalidades establecidas, sin negar a uno , lo
gue se le da a otro, entendiendo que toda la intervencién de la
defensoria sera un medio de servicio a la comunidad y no un fin en si

mismo.

Principio de celeridad: Todos los procedimientos que efectué la
defensoria buscaran su realizacion en el menor tiempo posible,

teniendo como meta un servicio agil y oportuno
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d) Principio de continuidad: Todos los procedimientos del Servicio
seran continuos, es decir, no se interrumpiran, pues ello contribuye a

su puntualidad y regularidad, asi como a su eficacia.

e) Principio de legalidad: Todos los actos de la defensoria del pueblo
estaran sujetos estrictamente a la constituciéon politica del Estado y a
los tratados internacionales en materia de derechos humanos

vigentes.

f) Principio de concentracion: Todos los procedimientos que realice
la defensoria seran concentradas en el menor nimero posible de
actos, es decir, que todos los trdmites adicionales se generen en las

mismas dependencias, para asi evitar su dispersion.

g) Principio de imparcialidad: La institucion debe actuar con
objetividad y respetar el derecho de probidad consagrado en la
legislacién, tanto en la substanciacion del procedimiento como en las
decisiones que adopte. Los hechos y fundamentos de derecho
deberan siempre expresarse en aquellos actos que afecten los
derechos de los particulares, sea que los limiten, restrinjan, priven de
ellos, perturben o amenacen su ilegitimo ejercicio, asi como aquellos

gue resuelvan recursos administrativos.

Facultades del Defensor del Pueblo

Que sus facultades sean las mas amplias posibles, dentro del ambito de sus.
Esta facultado para realizar investigaciones, inspecciones, verificaciones,
solicitar expedientes, informes, documentos, antecedentes, determinar la
produccion de toda otra medida que estime necesario a los fines de la

investigacion.

Especificamente, se hace énfasis en las siguientes:
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a) De investigacion: Acceso a documentacion administrativa, obligacion de
repuesta del funcionario u érgano, deber de auxiliar las funciones del Defensor

o la Defensoria.

b) De critica y proposicion: Sefala deficiencias del servicio observado en el
campo de sus atribuciones, propone soluciones, recomendaciones, nueva

legislacion.

No obstante, no anula ni revoca actos de otros oOrganos; se abstiene en
situaciones constitutivas de delitos. Incide mediante sus observaciones y

recomendaciones en la formulacion de las politicas publicas.

c) De representacion: Tiene la facultad de denunciar ante el Ministerio Publico
delitos; tiene legitimacion para interponer recursos de amparo y proteccion en
representacion de los afectados. Puede representar al o los afectados en

actuaciones de mediacion.

Cabe replicar que si bien se proponen amplias facultades, el objetivo es
especifico, el cual es cautelar e instar por la observancia de los derechos
fundamentales o ciudadanos; no constituye un control de legalidad ni del
funcionamiento interno de la Administracién, que serian los campos de

eventuales conflictos con la Contraloria y otras instituciones.
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5.2.- Organizacion, ambito territorial y dotacion de

personal

Organizacion

Debe ser un 6rgano constitucional autbnomo que se conformara de acuerdo a
su ley organica constitucional, el cual contemple un Defensor o Defensora del
Pueblo, un Defensor adjunto, un Consejo Consultivo de participacion
ciudadana, defensorias regionales (15 Regiones) y una planta de funcionarios
adecuada a sus necesidades, estimandose un numero aproximado de 205
personas .A continuacion en la grafica siguiente se puede ver el organigrama
de nuestra propuesta. Determinando asi el personal necesario para que la

institucion opere de la mejor forma posible atendiendo los requerimientos de los

cuidanos.
H o .
Grafico N°4:
ORGANIGRAMA
DEFENSORIA DEL PUEBLO REGIONALES
DEFENSOR DEL
PUEBLO
NACIONAL
|
GABINETE
|
! I 1 7 1
CONSEJO
DIRECTOR ‘CONSULTIVO DE

PARTICIPACION
CIUDADANA

DEFENSORIAS AUDITORIA CONTROL DE LA
GESTION

‘ ADMINISTRATIVO

L’ FINANZAS Y
PRESUPUESTO
— DEPTO GESTIONDE | —— UNIDAD DE
PERSONAS DESARROLLO
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Fuente: Elaboracion propia de la propuesta.
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Ambito territorial

El tipo de implementacion serd gradual, considerando cuatro regiones, la
primera Region Metropolitana, Region de Coquimbo, la region de Valparaiso y
la Region del Bio-Bio, cada Region contara con una oficina dotada de 14.

El modelo organizacional Regional que se utilizara sera basado en el descrito a
continuacion, el cual establece cuatro areas fundamentales, la primera de ella
es finanzas y presupuesto, la siguiente gestion de tramitacion y proceso de la
denuncia en relacién con esta area se ha establecido un sub sistema ,el que
se encarga de tramitar la denuncia y que anteriormente fue sefialado, (ver
grafica N° 3),la tercer area dice relacion con asistencia juridica y finalmente
gestién de personal.

Grafico N°:5

ORGANIGRAMA
DEFENSORIA DEL PUEBLO REGIONALES

DEFENSOR
DEL PUEBLO
REGIONAL

GESTION DE

FINANZAS Y TRAMITACIO ASISTENCIA GESTION DE
PRESUPUESTO N'Y PROCESO JURIDICA PERSONAL
DE DENUNCIA

Fuente: Elaboracion propia de la propuesta.
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Modelo de célculo dotacion de personal

Grafico N°6

Modelos y
procedimientos de
atencion

|

Tiempo de atencién por sk N2 anual de usuarios o Demanda anual de
usuario o requerimiento requerimientos a atender tiempo de atencién
Dotacion requerida =]

Brecha Dotacion

Demanda anual de

Capacidad anual de
tiempo de atencion /

trabajo por funcionario _—

Dotacién efectiva - SLEETIEE Tl o

Célculos:

- Se estimo una suposicion de 100 usuarios mensuales para calcular el
namero anual de usuarios.
100x12= 1200x15 regiones=18.000 -> N° anual de usuarios o requerimientos

a atender.

- Se estimo que el tiempo de atencion por usuario seria de 20 minutos.
20%18.000= 360.000 minutos al afio - 6000 hrs. anual demanda anual de

tiempo de atencion

- Se estimo que la capacidad anual de trabajo por funcionario seria de
18.000 hrs.
6000+18.000= 3,33 - Dotacion Requerida
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- Para la propuesta de dotacion efectiva se establecio en 10 personas
para el procedimientos de atencion
10-3,33=6,67
20 % 1800 = 6000

6000 + 18000 = 3,33
10 — 3,33 = 6,67

Esta brecha que se produce por la diferencia entre la dotacion efectiva® y la
dotacion requerida*®, establece que hasta 6 personas es posible ampliar la

dotacion para los procedimientos de atencion.

A continuacion se presenta a nivel Nacional y Regional el detalle de la dotacion
necesaria de la Institucién del Defensor del Pueblo basado en el decreto ley N°
249 de 1973. Para determinar el personal se considero el nombre del cargo

que ocupara cada profesional junto con la denominacién en el escalafén unico.

Dotacion Necesario Defensorias del Pueblo nivel central.

Defensor del Pueblo Nacional 1 Directivo
Defensor Adjunto 1 Directivo
Gabinete 2 2 Profesionales
Juridica 3 2 Profesionales y 1 Técnico
Coordinador Defensorias Regionales 2 2 Profesionales
Auditoria interna 2 1 Profesional 1 Técnico
Director administrativo 1 1 Profesional

: 2 Profesionales y 1
Finanzas y Presupuesto 3 A dministrativoy

., 2 Profesional 1

Gestion de personas 3 Agn?i?qiostgg\s/oy
Informaética y Comunicacion 3 1 profesional 2 Técnico
Plataforma 2 2 Profesionales
Soporte 2 2 Profesionales
Prensa 2 2 Profesionales
Total Funcionarios 27

43 .y . . .

Dotacidn Efectiva: personal realmente con el que se cuenta, es decir, lo que se tiene y se ha propuesta
para el caso de la institucion
44 ., . .

Dotacion Requerida: personal que se demanda, realmente lo que se necesita.
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Dotacion Necesario Defensorias del Pueblo Regionales

Defensor Regional 1 Directivo
Administrador Regional 1 Profesional
Atencidn Usuarios(tramitacion y proceso de denuncia) 10 Profesional
Secretaria administrativa 1 Administrativo
Auxiliar 1 Auxiliar
Total funcionarios 14

Patrimonio

El patrimonio del Defensor del Pueblo estard constituido por todos los bienes
muebles e inmuebles que adquiera, a titulo gratuito u oneroso, y en especial

por:

a) Los fondos que le asigne anualmente la Ley de Presupuestos.
b) Los aportes de cooperacion, ya sean nacionales o extranjeros, que

reciba a cualquier titulo para el cumplimiento de sus fines.

En cuanto a su &mbito territorial debe ser un érgano nacional desconcentrado
(consiste en transferir competencias, funciones y atribuciones desde 6rganos
superiores de la administracion hacia 6rganos inferiores sometidos
jerarquicamente a los primeros. Dicho traspaso no otorga patrimonio propio ni
personalidad juridica y, en general las funciones ejecutivas son de tipo
ejecutivo o0 resolutivo. En este caso el aparato publico deja de estar
concentrado en un organismo o territorio, pero sigue existiendo un centro
claramente establecido respecto de los érganos inferiores.*®), que cuente con
presencia en las principales regiones del pais, mediante defensores regionales
del Defensor/a, pudiendo celebrar convenios con otros 6rganos autébnomos
para la recoleccibn de denuncias y determinadas indagaciones que no

comprometan la determinacién final de la Defensoria del Puebilo.

** Diccionario de Administracién Publica Chilena, pag.70
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Para esto serad de suma importancia la colaboracion entre la Defensoria y las
organizaciones de la sociedad civil, en todo lo que no afecte a la autonomia y el
ambito de competencia de los actores*.

4 Milos, Juan Domingo. (2008). 8 Puntos de la Propuesta y Debate: Para un proyecto legislativo sobre la
Defensoria del Pueblo. Santiago. Pag. 8
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5.3.- IMPEDIMENTOS QUE HA TENIDO ESTA

INSTITUCION PARA APLICARSE EN NUESTRO PAIS

Desde que se ha trabajado en este tema que han existido distintos

impedimentos para poder aplicarse en nuestro pais, ya que dese el afio 1989

que se viene prometiendo. Todos los gobiernos de la concertacion los han

tomado en sus programas de gobierno, pero en ninguno se ha aprobado, en el

gque mas se avanzo fue en el primer gobierno de Michelle Bachelet, ya que

consiguié avanzar el primer tramite legislativo, donde fue aprobado en la

Cémara de Diputados.

Durante el transcurso de la realizacion de esta investigacion hemos podido ver

distintos impedimentos que han hecho que la institucion del Defensor del

Pueblo no exista en nuestro pais, como son:

Primero, debemos de hablar de nuestro sistema politico, donde por
varios afios primo el sistema binominal, en el cual no elegian los
ciudadanos si no que eran los partidos politicos los que terminaban
eligiendo por la misma ciudadania, y esto se ha cambiado a un sistema
en el cual el voto de la ciudadania si valdria, pero ahora en vez de tener
que elegir a 120 diputados y 38 senadores, debera votar por 150
diputados y 50 senadores, algo que a nuestro parecer no es la mejor

solucioén.

Segundo, por una mala democracia participativa, en donde la ciudadania
no toma parte de las decisiones que toman los representantes de la
nacion, esto ocurre porgue la ciudadania tiene poca participacion en las
elecciones del pais, ya que vemos una poblacion desencantada con sus
representantes, ya que no sienten que estos los representen o ven que
solo representan el interés de unos pocos, por lo cual tenemos una

ciudadania desencantada con la politica.

Tercero, por la poca voluntad politica que han tenido los partidos
politicos de nuestro pais para sacar adelante este proyecto o institucion,
ya sea porque pueden existir dudas dentro de los mismos politicos que

hace que no se arriesguen en el tema, y aquellos que si conocen del
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tema les da miedo ponerlo en la practica porque las personas tendrian
mas poder y que este poder les traiga mayores conocimientos, por el

cual la ciudadania podria transformarse en un ente fiscalizador.

e Cuarto, porque no se le ha dado una gran difusion a la institucién, dentro
de nuestro trabajo, al contarles a las personas de que trata este, las
personas desconocen el tema, no saben de qué se trata, que funciones
cumplirad, ademas muchas personas no conocen ni los derechos
fundamentales que se encuentran en nuestra Constitucion Politica, esto
ocurre por una gran falta de educacion civica para el general de la
poblacion, por lo cual al momento de enfrentarse a alguna institucion
publica no saben como actuar si ven o piensan que sus derechos estan
siendo pasados a llevar y con lo cual sientan que las instituciones

publicas no solucionan sus problemas y pierdan la credibilidad en ellos.
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VI.- CONCLUSIONES

6.1.- Conclusiones objetivo especifico N°1: Describir los

modelos de Defensores del Pueblo a nivel internacional.

Como hemos podido ver en la realizacion de esta investigacion, el Ombudsman
o Defensor del Pueblo tiene su origen en Suecia, desde ahi pasado por varios
paises, pero ha variado en sus funciones y atribuciones, de esta manera llego
hasta Espafia, la cual se transformé en un modelo que fue seguido y copiado
por lo que hacen actualmente algunos Defensores del Pueblo en Ameérica
Latina. Dentro de los modelos de Defensores del Pueblo hablamos de los
casos de Francia, Gran Bretafia y Espafia, los cuales tienen diferencias en
muchas de sus funciones y atribuciones, asi mismo podemos decir que el
modelo que mas se asemeja a nuestra realidad y que se podria aplicar en
nuestro pais, ya que este primeramente es elegido tanto por los Diputados y
Senadores, algo que nos gustaria replicar en nuestra institucion, ademas de su
duracion en el cargo, ya que también proponemos que se mantenga en el
cargo cinco afos, aunque con una diferencia, porque este podria volver a ser
nombrado para otro periodo, pero luego de estos dos periodos, no podria
acceder a ningun cargo publico por un periodo de tres afios. Con respecto a
sus competencias, el modelo espafiol, es el que mas se acerca a nuestra
propuesta, ya que también protege aquellos derechos fundamentales que se
encuentran consagrados en el titulo 1° de la Constitucion Politica espafiola,
ademas que su actuacion es de oficio o a peticién de parte, al igual que nuestra
propuesta. Con respecto a sus atribuciones, en donde puede interponer
recursos de inconstitucionalidad y los de amparo, ademas de entregar las
advertencias y las recomendaciones en plazos estipulados, al igual que nuestra
propuesta ya que también podra interponer recursos de amparo y de proteccion
en representacion de los afectados. Ademas nuestra propuesta permitira al
Defensor del Pueblo proponer reformas al Gobierno, al igual que lo hace el
Defensor del Pueblo de Francia, y esto lo hara cuando le toque el momento de

entregar su cuenta anual ante el Congreso.

En relacibn al modelo latinoamericano, aqui quisimos destacar al modelo

argentino, peruano y colombiano, ya que son los que mas se acercan a nuestra
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propuesta, aunque su formacién dicta mucho de su situacién en la que se
encuentra 0 se encontraba e pais. Estos tres modelos eligen al Defensor a
partir del Congreso, al igual que nuestra propuesta, en el caso de su duracion
en el cargo, el caso argentino es el que mas se acerca a nuestra propuesta,
debido a que dura en su cargo cinco afos pudiendo ser reelegido para otro
periodo més. En el caso de las competencias de los Defensores, vemos que el
modelo argentino y peruano es el que mas se acerca a nuestra propuesta, ya
que también protegen los derechos que se encuentran tutelados en sus
constitucion, en el caso colombiano vela por los Derechos Humanos que
poseen las personas y esto se da por su situacion politica, porque este pais
cuenta con una guerrilla que causa miedo en la poblacién, pudiendo pasar a
llevar los derechos humanos con sus diferentes formas de actuacion. En lo que
dice relacion con sus atribuciones, todos tienen iniciativa en lo que dice relacién
a poder presentar algun proyecto de leyd realizar recomendaciones a las
autoridades, al igual que nuestra propuesta, aunque sin poder presentar
proyectos de ley pero si podra entregar sus recomendaciones en la formulacion

de las politicas publicas.

6.2.- Conclusiones objetivo especifico N°2: Describir los

procesos de la propuesta del defensor del pueblo durante

los ultimos 30 ainos en chile.

Cabe sefalar que la iniciativa que crea el defensor se viene prometiendo desde
1989, se prometié durante el gobierno de Ricardo Lagos, el Gobierno de
Eduardo Frei, pero donde més encontré resultado fue durante el primer periodo

de la presidenta Michelle Bachelet.

El analisis del tercer objetivo especifico se torna fundamental para comprender
el contexto del defensor del pueblo en Chile y como esto se relaciona con la
propuesta que planteamos sobre su implementacion.

Si bien es cierto el génesis de esta iniciativa se emplaza en un escenario muy
distinto al de hoy, donde su origen esta mas bien rodeado de altas violaciones

a los derechos humanos y con un régimen democratico quebrado.
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Describir este proceso de transicion es fundamental ya que nos permite tener
una vision mucho mas amplia del panorama.

Concluimos que uno de los factores que prima dentro de este analisis es una
poca voluntad politica por parte de las autoridades lo que ocasiona que no se
puede dar curso a la creaciéon de la figura del defensor del pueblo en nuestro

pais.

Esta situacion nos permite inferir un sinfin de motivos, dentro de ellos un temor
por parte de las autoridades ya que la creacion de la figura del defensor del
pueblo apunta a la representacion los intereses de los ciudadanos,

Otro mala calidad de un democracia participativa, si bien en cierto podemos
apreciar que ha existido avances, pero la ciudadania actualmente es una
variable y no un actor relevante, lo que hoy se da falsamente es una

participacion ciudadana.

6.3.- Conclusiones objetivo especifico N°3: Determinar la

implementacion de la Defensoria del Pueblo nacional.

Nuestra propuesta de implementacion del Defensor del Pueblo en Chile va
mucho mas alla de la proteccion de la persona en lo que dice relaciéon con sus
Derechos Humanos, sino que implicara un mandato constitucional mas amplio
en donde se promueva y defiendan los derechos fundamentales, aquellos que
tengan connotacion social en los distintos ambitos y estamentos de la
sociedad. Este sera un instrumento indispensable para que el Estado de
Derecho sea una realidad plena. Esta encargado de controlar la estabilidad
estatal y en particular, la administrativa, mediante distintos mecanismos y
procedimientos que eviten el abuso del poder estatal, que permitan al Estado
realizar sus funciones de bien comun sin menoscabo de los derechos y

garantias individuales®’.

En nuestro pais los derechos fundamentales se encuentran consagrados en

nuestra constitucién, pero gran parte de la poblacién desconoce de qué tratan

i Quinzio, Jorge Mario. Defensor del Pueblo y administracién de Justicia, Pag. 69)
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estos, por el simple hecho de que la poblacién posee poco conocimiento de lo

que es lo civico.

En relacion al tema concreto de los derechos humanos, hemos visto que se
han instaurado varias comisiones de caracteristicas especiales y que han
elaborado varios informes para llamar la atencion publicamente, por diversos
medios sobre la violacién de estos derechos para impedir que los érganos del
Estado vuelvan a incurrir en conductas discriminatorias y atentatorias hacia la
sociedad, pero estos mismos solo han servido para prestar una asesoria y
conocimiento especializado, lo que sigue dejando un vacio en el sentido de
dotar al Estado de un organismo gue sea parte permanente de su estructura a
nivel constitucional y fiscalice en forma regular y continua el respeto a los

derechos fundamentales.

Para nosotros el Defensor, debiera ser nombrado por el parlamento, ya que
esto le aseguraria una mayor autonomia en sus actuaciones, cosa que no
pasaria si fuese nombrado por el Presidente de la Nacion, porque esto
provocaria que el Defensor tenga mas inconvenientes en el momento de actuar

contra la administracion estatal.

Si esta figura contara con rango constitucional podria ocuparse de la proteccién
y el respeto de los derechos de los individuos, donde se promovera el principio
de legalidad y contribuira a la eliminacion de las practicas de corrupcion de la
vida publica contribuyendo a la promocion y el avance de la democracia y el
buen Gobierno, ya que a pesar de los enormes avances democraticos que se
han logrado en las Ultimas décadas, aun subsisten situaciones de vulneracion
de derechos. Es por esto que el Defensor del Pueblo podria contribuir a
promover una cultura de Derechos Humanos y a desarrollar con su accién una

labor de educacion y prevencion.

Esta nueva institucion no vendria ni a remplazar ni asumir las obligaciones de
los organismos y servicios del Estado, para que el afectado pueda acercarse a
esta institucion primeramente debera acudir al servicio que afecto sus derechos
y Si no encuentra una respuesta acorde a lo que estaba buscando o no recibié

ninguna respuesta en los plazos que se encuentran establecidos por las
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instituciones, podra acudir al Defensor el cual ayudara a colaborar para lograr

zanjar los problemas.

Por otro lado, ante las eventuales criticas de los ciudadanos en contra de un
funcionario publico, la mediacion del Defensor del Pueblo entre ambas partes
puede configurarse en una garantia de respeto, contribuyendo a aclarar o
dilucidar las circunstancias que afecten a un funcionario, también en el

supuesto caso que sea injustamente criticado.

Si se fortalece el trabajo entre lo que sera el Defensor del Pueblo y los demas
organos del Estado, esta ayudaria a generar una actitud mas critica, lo que
permitiria que las propuestas o recomendaciones del Defensor sirvieran para
mejorar la implementacion, ejecucion y evaluacion de las politicas publicas
elaboradas por las autoridades estatales, con el fin de asegurar que los
derechos constitucionales tengan un impacto efectivo en su realizaciéon

progresiva“®®.

Si la democracia es concebida como una préactica plural del ejercicio y control
del poder, el Defensor, al resolver situaciones concretas a menudo
controvertidos, puede ser reconocida como un nuevo espacio institucional de
representacion, y ademas como un mecanismo de participacion, integracion y
negociacion para dar respuestas y satisfacer alguna de las demandas sociales,

politicas, econdmicas y culturales de la sociedad.

En este contexto, el Defensor del Pueblo puede transformarse en una figura
pacificadora para el pais, en donde se aplicaran practicas de mediacién y
buenos oficios, en donde se incentive el dialogo entre las autoridades estatales
y los ciudadanos, sobre todo si se producen conflictos de naturaleza colectiva,
en los que grupos de individuos se vean perjudicados por acciones u omisiones
no solo de empresas del Estado, sino que también por aquellas empresas

privadas que brindan servicios de caracter publico.

** Moure Pino, Ana Maria. 2014. El Ombudsman: Un estudio de derecho comparado con especial
referencia a Chile. Pag.185
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6.4.- Conclusiones objetivo especifico N°4: Determinar el

personal necesario para su correcta funcion.

Asi pues de acuerdo con los razonamientos que se han realizado y precisado
sobre el objetivo especifico numero cuatro, el resultado se ha concluido
finalmente que para una correcta funcion de la institucion se necesitan 235

personas.

Considerando que se necesitan a lo menos 14 personas por cada Defensoria
del Pueblo en las 15 Regiones de nuestra nacion y 25 personas a nivel central.
En esta misma direccién cabe agregar que a nivel regional se ha determinado
una planta de 14 funcionarios dentro las cuales, 10 de ellas tienen directa
relacion con el proceso y tramitacion de la denuncia, dicho proceso cuenta con

5 etapas, donde se han determinado 2 funcionarios por cada una de ellas.

El calculo de dotacion necesario para ejecutar el modelo de atencion: Proceso
y tramitacion de la denuncia se establecié que solo hasta 6 personas es posible
ampliar la dotacion incluso considerando que el nUmero de usuarios aumente
un 50 %.

Finalmente se determiné que el cargo maximo de directivo recae sobre el
Defensor del Pueblo Regional, quien cuenta con una secretaria administrativa,

un administrador Regional y un auxiliar.

6.5.- Conclusidon objetivo especifico n°5: Conocer los

impedimentos que ha tenido esta institucidon para aplicarse

en nuestro pais.

A lo largo de nuestra investigacion pudimos observar que han existido distintos
impedimentos que han hecho que esta institucion aun no haya podido
instaurarse en nuestro pais. Esto se ha dado porque el sistema politico que
existia en nuestro pais permitia que los partidos politicos fueran los que elegian
a los representantes del Congreso del pais, esto se daba porque el sistema
binominal permitia que quienes se presentaran tanto a Diputados como a

Senador y quienes se presentaran representando a alguna lista tuvieran mucho
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mas oportunidades de salir elegido sin incluso obtener una mayoria simple, ya
que en este sistema no competian los candidatos , sino que las listas. De
acuerdo a las estadisticas, este sistema durante 25 afios contribuyo a generar
un Congreso equilibrado, lo cual permitia que por cada distrito y circunscripcion
resultara electo un Diputado y Senador de cada colacion (Concertacion y
Alianza por Chile). Muchas veces la concertacidon lograba que sus candidatos,
de forma individual, sacaran mas votos que los candidatos de la alianza, pero
como este sistema permitia que no siempre quien obtuviese mas votos
resultara electo. De esto se benefici6 mayormente la UDI, y en alguna cuota
RN, estos partidos lograban cupos en el Senado y en la Cadmara de Diputados,
a pesar de no obtener mayorias simples. No obstante, también se daba que la

concertacion se beneficiara frente a candidaturas independientes.

Las posturas a favor de mantener este sistema histéricamente lo lidero la UDI y
alguna parte de RN. Estos se sustentaban en que el sistema binominal
garantizaba la eleccién de una oposicidén parlamentaria y evita totalitarismos, ya
que decian que en el caso de se elija un presidente de su sector, un sistema de
mayoria simple (donde gana quien obtenga mas votos) el congreso boicotearia
y obstruiria al gobierno, al tener una mayoria de Diputados de izquierda. Por el
contrario, al ser electo un Presidente de la Concertacion, el tener muchos
Diputados y Senadores de esta coalicibn practicamente permitiria que se
aprobaran todas las leyes que quiera aprobar e, presidente, no permitiendo, en
este caso, el debate ni la representacion de sectores no afines al Gobierno de

turno.

El nuevo sistema politico-electoral que imperara en Chile, y que debiera
comenzar a regir en las proximas elecciones parlamentarias de 2017,
reconstituye distritos y circunscripciones. Sin embargo se elegiran mas
Diputados y mas Senadores. Los Diputados electos pasaran de 120 a 155,
mientras que los Senadores de 38 a 50. No obstante, seguiran compitiendo
listas y no candidatos, es decir, no necesariamente ganaran los candidatos que

obtengan mas votos.

Otra de las causas es por la participacion de la ciudadania en las elecciones,

ya que esta se ve cada vez mas mermada, esto se pudo apreciar en las ultimas
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elecciones presidenciales y parlamentarias, en donde se puso en practica la
implementacion del voto voluntario, lo cual amplio de ocho a méas de trece
millones de personas el padron electoral. Sin embargo, menos de siete
millones de ciudadanos participaron de las elecciones presidenciales y
parlamentarias (ver anexo pagina 100). Esta “a politizacion” de la ciudadania se
da porque ven que los politicos solo representan sus propios intereses o los
intereses de unos pocos, entonces nos encontramos en una desconfianza
hacia las instituciones publicas. La insatisfaccion que expresan hoy los
ciudadanos tiene raices normativas e institucionales reales y se ha trasformado

en una caracteristica estructural del funcionamiento democratico.

El desafio que se ve es entender que existe una creciente desigualdad en el
ejercicio de los derechos y en los niveles de la participacién que hace que la
voz de los distintos grupos ciudadanos esté presente en las instituciones
representativas y en los procesos de deliberacion publica, mientras otros se
ven cada vez mas marginados. Para enfrentar esta desafeccion y la creciente
desigualdad en la esfera politica, las instituciones y los distintos actores
politicos deben buscar nuevas formas para incorporar a los ciudadanos a la

democracia, a través de una participacion efectiva.

Aumentar los espacios para la participacion y mejorar los mecanismos de
representacion parecen ser las soluciones mas rapidas a esto, por esto la
figura del Defensor del Pueblo seria un gran aporte y solucién a esto, ya que
lograria acercar a las personas a las instituciones, trayendo consigo una mayor
participacion, en otras palabras solo con democracia se podra construir mejor y

mas democracia.

Una tercera causa hablad de la poca voluntad politica que ha tenido nuestra
clase politica para sacar adelante, debido a que de nuestros propios
representantes ven con temor la puesta en marcha de esta institucion, pues
podria actuar contra ellos mismos, transformandose en un ente contralor de las
actuaciéon de los funcionarios publicos, con lo cual tratan de no ponerlo en la
agenda publica. Para que la ciudadania no se dé por enterada de lo que
pretende realizar esta institucion lo que causa una ciudadania inconsciente de

sus derechos, es asi como una ciudadania con conocimientos permitira
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demandara mucho mas de sus representantes por lo que conocera sus

derechos frente a las instituciones del Estado.

Es por esta misma razon que un aumento significativo en la difusion sobre sus
derechos frente a la administracion del Estado, esta nueva institucion
encontraria una mayor cantidad de adherente por lo que ocasionaria una
mayor presion a la clase politica para que aprueben esta figura en nuestro

ordenamiento juridico.

Finalmente a todas estas causas debemos sumarle la gran falta de educacion
civica que tiene la poblacion en general, lo que provoca un desconocimiento de
los derechos fundamentales establecida en la carta fundamental de nuestra
nacion. Este ramo practicamente ya no se imparte en los colegios de nuestro
pais, nos encontramos con alumnos que poseen escaso capital social y cultural
estan mas alejados de la posibilidad de comprender e involucrarse en los
procesos democréticos, realidad distinta es la que ocurre con los alumnos de
planteles privados donde si existe el interés, ya que puedan acceder a electivos
de la ciencia politica esto porque tiene mayor independencia o flexibilidad
curricular. Si las personas recibieran desde la escuela formacién en conceptos
tan importantes como son la civilidad, los valores civiles y republicanos,
aprender de las funciones y atribuciones de todos los poderes del Estado y de
las estructura de estos tendriamos una ciudadania mas empoderada de sus
derechos. Se existiera conciencia de estos conceptos a temprana edad
tendriamos como resultado una poblaciébn mas consiente y que tomaria mas

enserio lo que es la democracia.
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VIil.- RECOMENDACIONES

Durante el afio 1985 el Capitulo Chileno del Ombudsman, elaboré un
anteproyecto de reforma constitucional y uno de ley organica constitucional en
Chile, los que tras algunas modificaciones incorporadas por el Gobierno de
Patricio Aylwin, fueron presentados a su discusion legislativa en 1991, en un
primer intento de discusion parlamentaria sobre la materia, pero sin mayor
éxito. Siguieron a estas tentativas, los proyectos de reforma constitucional de
1997 y el de 2000, que no corrieron mejor destino, y el de 2003, pero donde
efectivamente se pudo avanzar en el tema fue durante el primer periodo de la
actual presidenta Michelle Bachelet donde actualmente se encuentra en

tramitacion.

En la siguiente recomendacion se establecera que el Defensor del Pueblo es
una institucion necesaria que apunta a suplir la necesidad de contar con un
organismo autbnomo que principalmente represente los intereses y derechos

lesionados de los ciudadanos frente a la administracion del Estado.

Es por esto que la propuesta de implementar un Defensor del Pueblo, es
fundamental para controlar y prevenir los excesos que se producen en el
funcionamiento de los diversos niveles del aparato estatal, ya que la
caracteristica esencial sigue siendo la de ser un representante de los derechos
de la sociedad civil frente a los hechos, errores u omisiones de los 6rganos del
Estado. Ademas la relacion que hoy existe entre la ciudadania y el aparato
Estatal es uno de los cambios mas significativo lo que permite asi asegurar una

acogida importante al crearse la figura del Defensor del Pueblo.

Asi lo da a saber Mario Ramirez Necochea, en su texto “Chile Necesita un
Defensor del Pueblo”, en donde nos dice lo siguiente: “el Ombudsman aparece
entonces como la autoridad que canaliza el sentir de la comunidad; el pueblo, a
través de él, puede controlar la administracion e influir en que se tomen las
decisiones correctas. Constituye, para el hombre corriente, un intermediario de

facil acceso para controlar a las autoridades, corregir sus abusos y proponer
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medidas encaminadas al bien comun, haciendo efectivos los principios de la

democracia participativa®®.”

Siguiendo con esta misma recomendacion y la ardua investigacion ya
expuesta, hemos planteamos una propuesta integral respecto a la
implementacion de la institucion, donde hemos establecido principios que
regiran y sostendran la Defensoria del Pueblo. En relacion a esto
recomendamos dentro de los aspectos fundamentales los que estan
relacionados con la institucionalidad por ejemplo la finalidad, objetivo
naturaleza de ella, ademas los aspectos centrales sobre el Defensor del Pueblo
como funcionario, los requisitos, su hombramiento, la duracién de su cargo, el
cese sus incompatibilidades y sus responsabilidades. Asimismo se ha
establecido un proceso de tramitacion de la denuncia, el que incorpora temas
que son de plena competencia de la institucién, asi como los que no le
corresponden, determina sus plazos de actuacion frente a los requerimientos
del interesado.

La recopilacion de datos nos ha permitido afirmar que una institucion como el
Defensor del Pueblo es sumamente necesaria, un resultado fundamental para
dicha afirmacién es el recogido del servicio nacional del consumidor(SERNAC),
al cual elevamos una pregunta, la cual dice: ¢, cuantos de los casos ingresados
durante el periodo 2010-2014 corresponden a reclamos sobre instituciones
publicas? Los resultados fueron sorprendentes y se puede observar un
aumento de las denuncias entre los afios 2010 y 2012 (ver Anexos N°2) si bien
es cierto podemos ver que los afios 2013 y 2014 hay una baja considerable, sin
embargo es imposible no considerar que efectivamente existe denuncias

dirigidas a los servicios publicos.

Otra recoleccién de datos que hace mucho sentido es la que fue proporcionada
por la Defensoria Comunal de Lo Espejo, una de las preguntas aplicadas en
nuestra entrevista dice relacion con ¢ Cuantos casos han ingresado anualmente
entre los periodo 2012 -2015? Los resultados fueron positivos, los usuarios han
aumentado progresivamente, incluso superando la meta que tiene por afo (Ver

anexos N°1 entrevista N°4 pregunta N°2)

*> Ramirez Necochea Mario. I.-Antecedentes generales. Pag. 12-13
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Otra institucion relevante es la Comision Defensora Ciudadana (CDC) cabe
sefalar que se considero el periodo 2010-2015 , donde los usuario encuentran
Su punto maximo en el afio 2012 con un total de 18.657 usuarios, pero sin
embargo la tendencia fue a la baja en los afios siguientes, pero aun asi los
resultados permiten seguir afirmando que existen ciudadanos que han sido
lesionado en sus derecho y que necesitan de un organismo Estatal autbnomo
que represente los derecho e intereses de los ciudadanos que son a diario

lesionados y amenazados.
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IX.- ANEXOS

Anexos N°1: Entrevistas

Entrevista N°1: Comision Defensora Ciudadana

La presenta entrevista se realiz6 a Roberto Amaro Castillo Coordinador de la

Comision Defensora Ciudadana.

Esta entrevista fue realizada via correo electronico, ya que la informacion
requerida no podia ser entregada inmediatamente en las oficinas de la
Comision, y fueron entregadas el dia 6 de agosto del presente afio. La
entrevista esta constituida por 8 preguntas.

Preguntas:

1. ¢Cuantos usuarios acuden anualmente al servicio? ¢Cuantos casos
han ingresado anualmente entre los afios 2010 -2015 (1y 2

semestres)
ANO TOTAL
2010 4605
2011 14482
2012 18657
2013 16107
2014 7503
2015 3991
Casos ingresados anualmente
periodo 2010-2015
20000 18657
16107
14482
15000
10000 7503
5000 11003 I 3991
0 . T T T T ._‘
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: elaboracion propia resultados de la entrevista aplicada a la Comision Defensora
Ciudadana. Con fecha 08 de Agosto del 2015
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2. ¢Cuantos de los casos ingresados durante este mismo periodo se
encuentran en tramite y o concluido? (2010 a la fecha)

En tramite

Concluidos

757

64.588

Casos Ingresados

en tramite
1,16%

Fuente: elaboracion propia resultados de la entrevista aplicada a la Comisién Defensora Ciudadana

3. ¢Cuéntos de los ingresos durante este mismo periodo son
consultas y cuantos son reclamos? (2010 a la fecha)

Otros
Consultas Reclamos (solicitud o
sugerencia)

41.408 20457 3313
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Tipo de ingresos

3313
5,08%

M Consultas

m Reclamos

m Otros (solicitud o
sugerencia)

Fuente: elaboracion propia resultados de la entrevista aplicada a la Comisiéon Defensora Ciudadana con
fecha 08 de Agosto del 2015

4. ¢Cudles son las vias de ingreso mas utilizadas durante este mismo
periodo? (2010 a la fecha)

61% | Web

13% | Presencial

10% | correo electrénico
9% | Telefénico

7% | Otros

Vias de ingreso de la reclamacion
Periodo 2010-2015

Hweb

W presencial

i correo electronico
telefonico

B otros

Fuente: elaboracion propia resultados de la entrevista aplicada a la Comision Defensora Ciudadana con
fecha 08 de Agosto del 2015
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5. ¢Cudles son los derechos mas denunciados durante este mismo

periodo? (2010 a la fecha)

Derecho Vulnerado Porcentaje
Derecho a recibir respuesta en tiempo prudente 30%
Derecho a una atencién oportuna y de calidad 26%
Derecho a prestaciones de seguridad social 13%
Derecho de peticion 15%
Derecho a prestaciones de salud 4%
Otros 12%

Derechos Denunciados

M Derecho a recibir respuesta en
tiempo prudente

H Derecho a una atencion
oportuna y de calidad

m Derecho a prestaciones de
seguridad social

1 Derecho de peticion

B Derecho a prestaciones de
salud

M Otros

Fuente: elaboracion propia resultados de la entrevista aplicada a la Comision Defensora Ciudadana con

fecha 08 de Agosto del 2015

6. ¢Cuales son los cuatro principales ejes de reclamo o denuncia?

(2010 a la fecha)

Tienen directa relacion con los derechos vulnerados, principalmente reclamos

sin respuesta en los plazos legales, deficiencias en la atencién en los servicios,
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lo que se relaciona directamente con el derecho a peticion. Por otra parte

seguridad social y salud, son temas recurrentes.

7. ¢Cuantos de los reclamos o denuncias ingresados llegan a su
término?
Si la pregunta se refiere al porcentaje de respuestas de la CDC y T, es posible
entregar este antecedentes solo de los afios 2010, 2011, 2012 y 2013, ya que
2014 y 2015 aun se encuentran en tramitacion. El porcentaje anual de

reclamos no respondidos no llega al 2%.

8. ¢Cuanto es el plazo que se dan para responder una reclamaciéon?

Desde la asignacion del caso, que se realiza dentro del dia habil del ingreso, o
a mas tardar al dia siguiente, el profesional cuenta con 5 dias habiles para
acusar recibo y solicitar antecedentes al ocurrente. Una vez que se cuenta con
todo lo requerido, el oficio al servicio respectivo debe estar despachado en 10
dias habiles. El servicio cuenta con 20 dias habiles para responder el oficio. Si
no lo responde en esa fecha, se envia una reiteracion. Ademas, se reitera en
forma general los casos trimestralmente, por cierre de trimestre y elaboracién

de informe.
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Entrevista N°2: Juan Domingo Milos

La presente entrevista se realiz6 a Don Juan Domingo Milos, Presidente del
Capitulo Chileno Ombudsman (organizacion ciudadana que tiene como objetivo
la creacion de la figura del defensor del pueblo en Chile).

La entrevista fue realiza el dia miércoles 09 de septiembre del presente afio,
tuvo como finalidad recoger las apreciaciones sobre la importancia del
Defensor del Pueblo en Chile y el rol que juega la sociedad civil y el aparato

estatal. La entrevista esta constituida por cuatro preguntas.

Preguntas:

1- ¢Cree importante la creacién del Defensor del Pueblo en Chile,

Por qué?

Desde 1985 en la época de la dictadura se viene pensando por ciertos sectores
de la sociedad que es necesario una figura que represente al interior del
Estado los intereses de los ciudadanos, aca hay una simetria enorme entre el
poder del Estado que tiene un conjunto de facultades en un sistema
presidencialista, los cuales estan representados los intereses politicos,

intereses econdmicos.

Pero los intereses sociales de la ciudadania no encuentran un canal adecuado
de expresion, los canales institucionales de participacién que prevé la ley son
claramente insuficientes, la ley 20.500 que se demoro 8 afios en salir, reconoce
mecanismo de participacion que en realidad en algunos de los sectores
quisiera incidir, pero no le sirve absolutamente para nada, porque son

meramente consultivo.

En el fondo es una carencia que tiene el sistema democratico de crear dentro
del propio Estado, como un simbolo de calidad democrética que el Estado es

capaz de tener un organismo que represente los interese de los ciudadanos.

Esta figura que se pretende no es que pretenda reemplazar a la ciudadania en
la expresion de sus demandas por el contrario, fortalecerla ayudarla y hacer
canales de dialogo de participacion y legitima presion en los derechos y

garantias de las personas, a nivel individual y colectivo. Esto es importante y es
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un complemento de la democracia que democratiza al Estado que lo hace mas
permeable. Es importante que existan estos mecanismos porque en cierta
manera es extender la soberania popular, en donde los ciudadanos se

empoderan y exigen que se cumplan las funciones de las autoridades politicas.

El defensor apunta a ser representativo de un interés ciudadano y no solo un
representante de la institucion, lo novedoso de esta institucion es que dentro
del propio Estado democrético es capaz de crear un organismo que ejerza un
control de finalidad que en las distintas situaciones, las funciones para lo que
son de que la gente pueda ir a reclamar. Si bien en cierto existe Sernac, para
los casos privados, pero cuando se trata de los derechos ciudadanos existe un
vacio que no lo llena un servicio de asistencia judicial, una defensoria del
pueblo no solo hard un andlisis de las causas que estan produciendo ese

malestar, una defensoria apunta a ser un observador critico.

Si la creacién del defensor no se ha dado No es porque no sea util, al contrario,

es porque es demasiado util, porque al poder no le gusta el control.

2- Chile es el Unico pais en Latinoamérica que no cuenta con esta
institucion, ¢segun usted cuales son las razones por las cuales
no se hacreado?

Hay que considerar que el Defensor del Pueblo se encuentra en varias figuras
en los distintos paises, por ejemplo en Argentina su fuerte son las defensorias

locales.

Pero la idea del concepto del empoderamiento ciudadano que no es
asistencialismo al ciudadano, sino apoyo a las demandas ciudadanas a los

derecho y garantias de los ciudadanos.

Ahora porque no se ha dado en Chile, curiosamente en Chile se viene
prometiendo desde 1989 en el primer Gobierno de la Concertacion encabezado
por Patricio Aylwin. Estuvo en promesa durante del gobierno de Frei, de Lagos,
pero donde mas se avanzo fue durante el Primer Gobierno de Michelle

Bachelet, en donde se logr6 su aprobacion en la Camara de Diputados.
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Lamentablemente ha sido muy prometida y muy manoseada la institucion
porque se promete y no se cumple, en donde actualmente se encuentra parado
desde marzo del 2009 el que fue aprobado por unanimidad.

Yo creo que dice mucho del sistema politico que tenemos donde existe una
mala calidad de la democracia participativa que por supuesto han existido
avances, pero la ciudadania es una variable que depende del poder politico,

pero no es un actor dentro de la sociedad chilena.

Esto provoca que el “politico” tenga una vision corta de lo que ocurre en la

ciudadania.

Una defensoria del pueblo se justifica plenamente, en primer lugar porque no
es demasiado el gasto y lo que sea se justifica plenamente porque disminuye el
nivel de conflicto, porque el ciudadano tendria una institucion “amiga” que le va
ayudar a solucionar el problema, a descargar al poder judicial muchas cosas
del poder judicial se podrian solucionar por otra via si hubiese una figura
creible, los recursos de proteccion son miles y miles y que no se alcance a

satisfacer aparejado de un enorme gasto.

3- ¢Con la creacion de esta institucion cree usted que el ciudadano
seria un mero beneficiario del asistencialismo publico o mas bien
su rol seria activo y empoderado de sus derechos?

En cierta manera la defensoria del pueblo es asistencial al ciudadano, pero no
es asistencialismo, el ciudadano no solo seria un mero beneficiario, sino que a
partir de las situaciones y de las propias quejas de los ciudadanos es que
actuaria.

El rol no seria activo ya que el ayudaria a superar los problemas particulares
como colectivo, que este mismo ayude a la colectividad y a si mismo.

4- ¢Cree usted que con la creacion del Defensor del Pueblo se le
restaria poder al aparato Estatal para entregarselo a la
ciudadania? ¢ De ser asi como analiza esta situacion?

El defensor no esta para quitarle funciones al poder estatal si no para
entregarselo a la ciudadania, porque esos son cambios muchas mas

profundos. Porque el defensor debe actuar dentro de una realidad concreta que

106

——
| —



UNIVERSIDAD
ACADEMIA Propuesta de implementacion del defensor del Pueblo en Chile

DE HUMANISMO CRISTIANO

le viene dada, Por ejemplo el defensor de Colombia su enfoque es el
desplazamiento humano que se produce por la guerrilla, el rol del defensor en
ese caso es el de velar por los derechos humanos y que se cumplan segun su
contexto. Otro ejemplo es lo que ocurre con el defensor del pueblo de Bolivia,
el enfoque no es que mejore las instituciones estatales sino mas bien para que
funcionen, es decir, cada defensor cumple su funciéon segln su contexto y el

cual le toca actuar.
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Entrevista N°3: Carlos Constenla

La presente entrevista fue realiza a Carlos Constenla, quien actualmente es el
Presidente del Instituto Latinoamericano del Ombudsman y que ademas fue

Defensor del Pueblo de Argentina por dos periodos.

La entrevista tuvo como finalidad recoger apreciaciones sobre la importancia
del Defensor del Pueblo en Chile y el rol que ha desempefiado en Argentina,
La entrevista consta de ocho preguntas que fueron enviadas via correo
electronico el dia 7 de septiembre de 2015 y fueron recibidas el dia 14 de

septiembre del mismo afio.
Preguntas:

1- Segln su percepcién ¢Cual ha sido la importancia de contar con
una institucion como el defensor del pueblo en Argentina, y
cudles han sido los cambios mas significativos que han

transcurridos desde su creacion?

Ante todo debo aclarar que siendo la Argentina un pais federal con autonomia
municipal hay defensores el pueblo en diferentes escalas (nacional, provincial,
municipal y de la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires). De modo entonces que
no hay una respuesta univoca para todas las preguntas formuladas. En
términos generales ha sido de gran importancia para el respeto de los derechos
de las personas, la existencia de esta institucion. Sobre todo si se tiene en
cuenta que posee, en general, dos facultades de singular importancia:
facultades de investigacion y legitimacion procesal.

En la escala nacional la intervencion del DP fue determinante para declarar la
institucionalidad de varias leyes, reglamentos y actos administrativos, como asi
también obtener sentencias judiciales que ordenaron intervenir al gobierno en
materias vinculadas a la contaminacion de los rios y la proteccion de los
pueblos originarios. En la escala nacional sin embargo se enfrenta la grave
situacion que desde el afio 2009 no se ha podido designar al sucesor del que
cesoO en el cargo por falta de acuerdos en el Congreso. Qued6 uno de los

defensores adjuntos a cargo. En la escala provincial y municipal también se
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pueden computar importantes progresos en la proteccion de los derechos
individuales y colectivos. Se sefialan como aspectos negativos, una
indisimulada intromision politico - partidista en la designacion de esos
defensores, sobre todo cuando no esta involucrada la sociedad civil en su

designacion.

El cambio mas significativo operado en la sociedad es que quienes saben de la
existencia de un defensor del pueblo, manifiestan confianza en que existe una

magistratura que se ocupa de sus derechos.

2- ¢Cree importante la creacion del Defensor del Pueblo en Chile,

Por qué?

Creo que en Chile es muy importante su creacion desde el momento que las
disfuncionalidades de cualquier sistema politico, aun del mas democratico,

provocan situaciones de vulneracion de derechos.

Este instituto existe en toda América Latina, aunque en Brasil con
peculiaridades propias porque esta incardinado en el Ministerio Publico. Chile
es la Unica excepcion. Los problemas de la sociedad chilena —que conozco-
son, con sus particularidades, comunes a los de toda la region latinoamericana.
De modo pues que las razones que aconsejaron su creacién en esos paises,
son validas como para que también exista en Chile, no sélo en la escala

nacional, sino también en la municipal.

3- Chile es el Unico pais en Latinoamérica que no cuenta con esta
institucion, segun usted ¢cuéles son las razones por las que no

se ha creado?

En cada pais la creacion de esta institucion respondio a muchas circunstancias,
sobre todo de origen politico. Si nos detenemos a analizar cada caso,
observaremos que las razones que llevaron a crearlo en Guatemala en 1985,
son ciertamente muy distintas a las que motivaron su creacion en la Argentina
en 1993 o mucho mas recientemente en Uruguay. En algunos casos se trato de
un requerimiento de la comunidad internacional por graves conflictos armados

en esos paises. En otros casos por presion de la sociedad civil, en otros por
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conveniencias electorales, en otros por gravitacion de la academia. No creo
que Chile sea un caso especial. No se alinearon las condiciones y las

circunstancias histéricas.

4- Segun su percepcion, ¢Como es el rol del ciudadano Argentino,

frente a esta institucion?

La figura del Defensor del Pueblo en todas sus escalas tiene un alto grado de
credibilidad en la sociedad. Se acude a él con bastante amplitud, aunque su
competencia no sea la especifica. No obstante, la mayoria de la poblacién no
conoce de su existencia. De alli la importancia que tiene el desarrollo de las
defensorias del pueblo locales. La inmediatez del Defensor del Pueblo con la

poblacion, favorece el cumplimiento de sus cometidos.

5- A su juicio ¢(Qué desafios tuvo que enfrentar su nacién para

poder poner en practica la institucion del Defensor del Pueblo?

El sistema politico argentino, como el de casi todos los paises del mundo, no
esta concebido para contener esta institucion. El afianzamiento de la llamada
democracia representativa y el dogma de la division de poderes lo hacen
parecer como un extrafio al régimen constitucional. De hecho lo es, pero
también es evidente que el sistema tradicional parlamentario y jurisdiccional de
proteccién de los derechos humanos ha demostrado ser insuficiente a la hora
de pretender ejercer en plenitud esos derechos. Por esta razén hubo una fuerte
resistencia, académica, judicial y politica, pero la evidencia de las insuficiencias

sefialada, hubo de rendir a los mas contumaces enemigos de la institucion.

El gran desafio por delante es hacer conocer a esta institucion entre toda la

poblacion y en lograr un mayor desarrollo de las defensorias locales.

6- A su juicio ¢El ciudadano argentino conoce de sus derechos a la

hora de enfrentarse a la Administracion Publica?

El conocimiento de los derechos frente a la Administracion es directamente
proporcional a su educacién y formacién civica. Lamentablemente, las
personas mas necesitadas de alcanzar la proteccién del Estado, es la que esta

menos informada de las cuales son sus derechos. Por eso, entre otras, el
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Defensor del Pueblo tiene la mision de hacer promocion de los derechos

humanos.

7- ¢Cual es la expectativa que tiene usted del Defensor del Pueblo

en el continente?

La institucion del Defensor del Pueblo en América Latina es, segun mi modesta
interpretacion la mas importante del mundo. Esto no responde a ninguna
condicion personal especial, sino fundamentalmente a las asimetrias sociales y
un creciente grado de conciencia social de la poblacion. En circunstancias de
este tipo el saber que existen defensorias del pueblo favorece su desarrollo y a
la vez la demanda a favor de su creacion. En América Latina no se cierran

defensorias del pueblo, cosas que si esta pasando en otras partes del mundo.

8- A su juicio ¢Cudl es la evaluacion que realiza la ciudadania

argentina al trabajo del Defensor del Pueblo?

En general la ciudadania confia en las defensorias del pueblo. Asume que se
trata de una institucion de competencias residuales y que por lo general
encontrara alli orientaciébn y apoyo a sus reclamos aunque no sean de su
competencia. Insisto. La mayor dificultad reside en que no es una institucion

suficientemente conocida.
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Entrevista N°4: Defensoria Comunal de Lo Espejo

La presente entrevista fue realizada en la Municipalidad de La Comuna de Lo
Espejo, en las oficinas de la Defensoria Comunal, y fue respondida por Rodrigo
Pérez Leyton, el cual actualmente ocupa el cargo de Abogado dentro de esta

institucion.

La entrevista fue realizada el dia 9 de septiembre del presente afio, y tuvo
como finalidad recoger las apreciaciones sobre la importancia del Defensor del
Pueblo en esta comuna y como se ha llevado a cabo. La entrevista consta de

siete preguntas:

Preguntas:
1- ¢Cbémo surge esta Defensoria Comunal?

Esta Defensoria Comunal surge el afio 2002 como una ordenanza municipal.
En un principio, la institucion, era meramente de promocioén de derechos, de
hecho no habian abogados, solo habian egresados de derecho, se realizaban
charlas, se educaba a la gente, a los nifios, existia un programa llamado “Los
Derechos en Colores” y cursos que eran los defensores vecinales, y en los
cuales se turnaban en 4 sectores de la comuna y se realizaban charlas de
temas que podian ser civiles, familia, penal, y al final del curso se hacia un
examen y que se certificaba en un ceremonia que participaba el alcalde, estos
se realizaron hasta el afio 2014, y el objetivo de estos era que las personas se
empoderaran de conocimiento y que ellos pudieran difundirlo con los vecinos.
Desde el afio 2012, la instituciébn fue tomando casos, por lo tanto se han
contratado mas abogados. Estos casos son temas relacionados a lo juridico,
pero lo que mas ve la institucion son temas colectivos, por ejemplo actualmente
estan llevando un caso por dos tomas ilegales que hay en la comuna y que
producto de estas tomas ilegales hay temas de prostitucion, drogadiccion,
alcoholismo, entonces se esta trabajado con Serviu y con la Intendencia
Metropolitana para poder desalojar a esas personas y recuperar esos terrenos
para que se los transfieran a la municipalidad y que la municipalidad pueda
destinarlos a otros cosas, y otro caso que se esta viendo es el de una empresa

gue gueman grasa Yy cuero, pero que queda en la comun de San Bernardo,
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pero que el olor llega a Lo Espejo, entonces los vecinos afectados son aca, y
esto se esta trabajando con el Ministerio del Medio Ambiente para llevar algun
tipo de accion para que se terminen con esos trabajos. Y respecto a temas
individuales, como son pension de alimentos, divorcios, son temas puntuales
que la jefatura nos autoriza para llevar los casos, y en esos casos puntuales
tenemos convenios con tres instituciones, las cuales son: La Clinica juridica de
la Universidad Autonoma, de la Universidad Bernardo O’Higgins y la
Corporacion de Asistencia Judicial. En estos casos en que las personas
requieran abogados, nosotros les entregamos toda la orientacion, es decir el
procedimiento, los documentos que necesita y nosotros les hacemos la
derivacion a una de estas instituciones, nosotros llevamos todo listo para que
ellos redacten la demanda y la presenten ante el tribunal, entonces nos
aseguramos de que tengan ficha de proteccidn social, que es el requisito
bésico, que el puntaje sea adecuado para que el abogado no les cobren nada y
un certificado de residencia que acredite que son de la comuna, porque este

servicio es solo para la gente de la comuna.

La duracién del cargo de Defensor Comunal es por administracién, ya que es
una ordenanza municipal, es decir que es un cargo de exclusiva confianza del
alcalde, al cambiar una administracion la institucion debe seguir, ya que es una
ordenanza municipal. El objetivo de la creacién de esta institucion era de
facilitar el acceso a la justicia de los habitantes de la comuna, porque aqui en la
comuna hay muy pocas instituciones, con lo cual las personas no tienen a
quien recurrir, entonces para facilitar el acceso a las instituciones se crea el

defensor.

En cuanto a quienes pueden a asistir a la institucion del Defensor comunal son
aquellos que vivan en la comuna o que tengan su casa en la comuna, se han
hecho algunas excepciones en cuanto a personas que viven en la comuna de
Pedro Aguirre Cerda porque en esa comuna no tienen casi ninguna institucion
de este tipo, ya que ni siquiera cuenta con corporacion de asistencia judicial, lo

gue hacemos en estos casos es orientarlos en sus problemas.
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2- ¢Cuantos casos han ingresado anualmente entre los periodo 2012 -

2015?
Afo Numero de casos
2012 6485
2013 7115
2014 9341
2015 5811

Fuente: elaboracién propia resultados de la entrevista aplicada a la defensoria comunal de la Comuna de
Lo Espejo, con fecha 09 de Septiembre del 2015.

3- ¢Qué tipo de denunciarecibe la defensoria Comunal?

Los temas que ve o recibe el Defensor comunal son: divorcio, pension de
alimentos, negligencias médicas, Sernac, posesion efectiva y herencias. El
enfoque que tenia la institucion el 2012 era mucho méas de promocion, ahora se
ven y siguen los caos para poder darle una total respuesta a los afectados, es
decir desde que se inicia y se termina el tramite. Cuando existe un caso que
sea con una institucion privada, lo que hacemos es acercarnos al Consejo de
Defensa del Estado a realizar la denuncia. La forma de actuar de esta
institucién, en el caso de Sernac, es que al ser la gran mayoria de usuarios
adultos mayores, los cuales son vulnerados en sus derechos, y a la hora de
realizar la denuncia, como esta se hace a través de internet y ellos no tienen de
este servicio, por lo tanto el Defensor actia de medio para realizar la denuncia.
En lo que dice relacién a denuncias, tenemos el programa “Denuncia Seguro”
en donde los ciudadanos denuncias a aquellas personas que son
narcotraficantes o que realizan abusos sexuales o violencia intrafamiliar y se

realiza una denuncia anénima.

4- ¢Cuéantos de los casos ingresados durante este mismo periodo se

encuentran en tramite y o concluido? (2012 a la fecha)

No existen los datos de esta pregunta porque la institucion no lleva registro de

esto.
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5- Segun su apreciacion ¢Como evaluaria usted el rol de la ciudadania
de la Comuna de Lo Espejo respecto a las funciones que cumple la

defensoria?

Nosotros como institucidon vamos arto a terreno, a distintas organizaciones de
la comuna, y la gente se identifica arto con el defensor comunal. Aqui llega
mucha gente que es analfabeta, por lo tanto la ayuda que brindamos nosotros
es de mucha utilidad para la poblacion. Nuestra politica es de acompafar a las
personas, incluso cuando el tramite no lo podemos realizar nosotros, lo que
hacemos en acompanar a la persona al lugar de la municipalidad donde deben
realizar el trdmite, Si bien a veces los casos son derivados a la corporacion de
asistencias judicial, los cuales son mas frios con las personas, ya que llevan el
caso, presentan la demanda, le avisan a la persona cuando hay que juntarse
en el tribunal, en cambio nosotros hacemos lo que se llama un abogado de
cabecera, si bien somos patrocinados por ellos, nosotros le hacemos toda la
orientacién, el seguimiento, le revisamos el poder judicial, les damos todas las
resoluciones impresas, les hacemos una carpeta, entonces todo esto que

realizamos por la gente de la comuna ellos lo agradecen arto.

6- ¢Cree importante la creacién del Defensor del Pueblo en Chile, Por

qué?

Es sUper importante y necesario, porque siempre hay personas que tienen
alguna queja con alguna institucion publica, pero no hay como filtrar y como
componer en un embudo esa problematica, alguien que lo reciba, es super
necesario que exista un ente que pueda recibir toda esa problematica y que
exista tanto un ente central como regionales, y el cual serviria para que la
gente obtenga mayor conocimiento en sus derechos ya que existe un gran
desconocimiento de esto, ademas de representar deberia ensefar, instruir,

promocionar, ya que es sUper importante.
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7- Chile es el unico pais en Latinoamérica que no cuenta con esta
institucion, ¢segun usted cuales son las razones por las cuales no

se hacreado?

Creo que va por dos lados el tema, uno es porque no ha habido voluntad
politica, cero voluntad politica, la mayoria de los candidatos lo ponen en sus
programas de gobierno, pero no hay esta voluntad en el sentido de que ellos
saben que en un momento si se llega a instalar como institucion les puede
jugar en contra, porque existiran muchos reclamos en contra de ellos, el miedo
porque el defensor actuara en contra de las instituciones del Estado, la
ciudadania va a tener méas poder. Y el otro tema del porque no se ha llevado a
cabo esta institucién a nivel nacional en nuestro pais es porque falta mayor
difusién del tema, deberia existir mayor publicidad para este defensor, en
nuestro caso tenemos folletos sobre el Defensor Comunal y por ejemplo
cuando hay ferias vamos a ellas y hacemos publicidad en estas explicAndole a
la gente que es lo que hacemos. Si toda la gente toma fuerza, el tema en algun
momento u otro va a tener que oficializarse. También existen dudas desde los
mismos politicos que hace que no se arriesguen en este tema, porque
desconocen el fondo del tema, y a raiz de la ignorancia surgen las dudas y
tampoco quieran conocer, investigar, interiorizarse en el tema y los que
conocen sobre el tema tienen miedo porque las personas van a tener mas
conocimiento, no les conviene a ellos que las personas tengan mayores

conocimientos, porque ahi si que la gente seria un ente fiscalizador.
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Anexo N°2: Informacion entregada por distintos servicios

publicos

Informacién Servicio Electoral, Cantidad de votantes por grupos etarios en cada

sexo por region y totales del pais eleccion presidencial, segunda votacion 15 de
diciembre de 2013.

(http://www.servel.cl/ss/Satellite?blobcol=urldata&blobkey=id&blobtable=Mungo

Blobs&blobwhere=1393337062927&ssbinary=true)

CAMTIDADES DE VOTANTES POR GRUPOS ETARIOS PAGINA 1 0E 33
SE R EN CADA SEXO POR COMUMA Y TOTALES DEL PAIS
EL ELECCIONES PRESIDENCIAL (SEGLINDA VOTACION)
15 DE DICIEMERE DE 2013

[ COMUNA TOTAL SEXO [18-19] [20-24] [25-29] [30-34] [35-39] [40-44] [45-49] [50-58] [55-50] [60-64] [65-69] [70-74] [75-79] [80+] TOTAY
REGION DE TARAPACA
ALTO HOSRICIO 6728 M 31¢%  sash sa7% B1s% g0k 1289%  1479%  1300%  1004%  ses%  sS1% 33e% 172%  116% 10000%
ALTO HOSRICIO 4597 v 170%  436%  451%  528%  J40%  1079%  1433%  14M%  1279%  oso%  e32% 38K LE7%  130% 10000%
Total ALTO HOSPICIO 1425 T 1e6%  501%  SOE®  738% 840 1203%  1480%  1377%  1121%  &0s%  sask 3SR 170 120% 10000%
CAMITiA 7 M 318%  477% 424 B10% 928  928%  9EI%  11M%  9E%  1114%  718%  534% 534 212% 10000%
cAMITiA 348 v 058% 25  37EM B10%  843%  030%  1109%  o01%  1187%  1078%  Bla% 523K GO 552% 10000%
Total CAMINA 21T 19¢%  374%  402%  510%  8EE%  929%  1082% 1026%  1043%  108s%  763%  5S5%  624%  374% 10000%
COLCHANE 192 M 3es%  625% 625 BES®  833%  BASH  1148%  577%  038%  1148%  7@1%  625%  208%  2,80% 10000%
COLCHANE 197 v 150%  203%  s508%  305%  SOB%  BAZ%  7M%  1066%  1208%  1248%  1168%  7E1% T 600% 10000%
Total COLCHANE 38 T 157% 4% sgE% 5S1%  GEE%  B4A%  951%  BT4%  ADA0%  1183%  o77%  6oa% 463 437% 10000%
HUARA 625 M 308%  528% 60BN 1088%  6EE%  1024%  o03% oMW 060%  o@2%  E32%  3SI% 512%  352% 10000%
HUARA 567 v 038% 35 436 704%  TETH  BTI%  @ER%  1273%  10%%  1055%  EO4%  B21%  402%  535% 10000%
Total HUARA 1222 T 123%  442%  s2e% o00%  736%  949% 900  10480%  1023%  1023%  Bl8%  581% 458N  4.42% 10000%
1QUIOUE WEL M 168%  431% g0k 743%  700%  0S0%  10850%  12,18%  1183%  082%  727%  s1o% 338 31a% 10000%
IQUIQUE nwE v 130%  3es% sa1% Ged%  B0s% 945k 1023%  1208%  1288%  1057%  Bea%  528%  324%  z65% 10000%
Total IQUIQUE 46697 T 153% 4% 5E 722% 708N 943%  1037%  1213%  1233%  1007%  7@1%  523%  331%  295% 10000%
PICA 908 M 0%  5E%  520%  G17%  650%  1035%  95E%  1080%  936%  o0@1%  BA1%  GE3%  463%  513% 10000%
PICA 7 v 058%  321%  4g0%  5E9%  SEOR  736%  10M4%  1151%  1165%  1178%  E70%  723% 5o 5% 10000%
Total PicA 1655 T 073% 45 5oz B04%  622%  000%  S07H  1L18%  103%  1078%  E76%  701%  502%  538% 10000%
POZO ALMONTE 1616 M 167%  575% 7308 BES% 946k  1151%  10852%  11,01%  1040%  &S0%  s26%  433% 328 235% 10000%
POZO ALMONTE 1460 W 103% 336k s2a%  GEs% gee%  935%  1164%  11:1%  1247% 9% 7@1%  57s% 338X 308% 10000%
Total POZO ALMONTE 0% T 137%  4E%  631%  790%  g40%  1044%  1105%  1125%  1138%  BE% 647 501%  332%  270% 10000%
TOTAL REGION: 35067 M L77% 466k  590%  765%  g18%  10279%  117%  1215% 11,30%  ou%  690%  483%  31a%  2,79% 100,00%
DE TARAPACA LBV 137%  373%  496%  680%  797% 938N  1001% 1243%  1276%  1039%  B0B%  520%  307%  2,64% 100,00%

65185 T 158%  423%  552%  726%  B0B%  095%  1111% 1278%  1197%  070%  745%  500%  335%  2,72% 10000%
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CANTIDADES DE VOTANTES POR GRUPOS ETARIOS 1062
] ER EN CADA SEXO POR REGION Y TOTALES DEL PAIS
E |_ ELECCIONES PRESIDENCIAL, PARLAMENTARIAS ¥ DE CONSEIERS REGIONALES
17 DE NOVIEMBRE DE 2013
REGION SEXO [18-19] [20-24] [55-8] [30-3] [35-39] [40-8] [45-48] [50-54] [55-59] [60-64] [65-63] [M-74] [55-19]  [80«] TOTAl|
1 DETARAPACA M 10 323 aeW 4@ 40e 483 48 53 459 3m8 168 L& L% w580
1 DETARAPACA v BE LT 3 348 343 381 410 A4S 43 4B 162 16T o3 SR}
Total DE TARAPACA T 1% 600 G8M TS 7S RGOT 9075 95%  BSl 70BF  S3W 35® A6 180 8599
2 DEANTOFAGASTA M 450 65T 701 T3 81 87 81 0708 934 7400 SES 38% 243 106 w04
2 DEANTOFAGASTA v W SHT 645 6B TEM GBS BWE 9585 BEN0 68N A8 36 1% 1510 8338
Total DE ANTOFAGASTA T 45 12616 13866 W07 16015 1BAY 18820 20303 1B 13N W49 121 43 35 164D
3 DEATACAMA M 19 335 3% A70 434 SM5 6413 645 S4B 437 31 253 1S 145 SR
3 DEATACAMA v % LT 26T 28§ 347 45 5B 55 W3 M 1S 13 1N
Total DE ATACAMA T MR RIR O EBB GME 7AW L2006 12001 S4B B30 64 SO 3B LM WM
4 DECOQUIMBO M 196 8B 893 908 1L18 1430 103 1658 WG 107 8ER L ST 45 434S
4 DECOQUIMBD v 4O 6EE 641 655 BIE 10038 1S BT 235 1022 8 68 457 3 155M
Total DE COQUIMBO T SAB B BAM 68 1923 153 0890 30242 26056 2369 185 W4 97 BSM 256989
5 DE VALPARAISO M o4 M0N0 27390 6460 2908 B3I M9 43 011 BSB89 16 15147 14055 8051
5 DE VALPARAISO v 793 WME B3 MME BYUS WM WS BT REW V9 WIS WYL UM 1038 I8
Total DE VALPARAISO T A8 S S0 M8268 52360 GIEM TIE0 9S85 AT GLLS SIS A0S 2L M43 T8H
 DEL LIBERTADOR BDO. OHIGGING M 4577 LM 16 L4 1634 20643 M50 2207 008 15897 13187 907 579 4800 196676
 DEL LIBERTADOR BD0. OHIGGING v I W50 0233 W25 B0 A7 088 029 1788 W48 12355 BSEL 5298 4283 169433
Totzl DEL UBERTADOR BD0. OHIGGINS T B39 BN RMS BN 1SM A5 AL 4502 ¥eM W08 5M2 U608 1097 908 610
7 DELMAULE M 551 A2 1SABd 1634 19841 Ml BT MR B4 1939 15M8 148 T8 B0 16BN
7 DELMAULE y 4460 12688 1L 11981 15344 19858 SN 13EE3 OB 7970 M4E36 10634 BSTL 5SS 200847
Total DELMAULE T 10060 8315 2136 W3S BB M0 53668 0531 AAS06 W0 08 01 179 115% 437687
8 DELBIOBIO M 1466 336 31618 RS WSM 48513 5548 G236 ST WA NN 106 13959 11711 466054
8 DELBIOBIO y 95 Nul BYS B B B0 46435 4550 965 BX W M7 12360 9BE0 38635
Total DEL BIOBIO T 0893 60617 55593 S66M  660%5 8703 102033 O7ASS 5307 70830  SROOR 431 26319 2191 BSLAN0
9 DE LA ARAUCANIA M 5379 15051 14330 15581 1805 M8 M5 1251 0019 16680 14M06  1l0M 738 M A%
9 DE LA ARAUCANIA y 418 10188 10260 1A 13540 DS 0628 2039 17883 1063 1270 A7 6% 53T 166
Total DE LA ARAUCANIA T 007 0 4590 7SS 3LSES A0S 452N 9 B0 LT3 6B MM 1319 11738 3804
10 DE 105 LAGOS M 4058 1081 LI 1208 15367 1aAT1 0SB 183 15560 153 1086 77e9 490 387 1668M
10 DEL0S LAGOS y 3B M BN 9% 1671 1580 18455 leM lAAM 1415 96 T8 4SM 3R 1MW
Total DELOS LAGOS T 7090 19063 1035 746 2808 MEM 390y /015 0014 B9 10978 15007 A40 7409 31091
11 AISEN DEL GRAL CARLOS IBAREZ M LYV 1 S V.11 TS ;A v/ AN X 1 v - T 1< B L D 1 ] %1 i nmons
11 AISEN DEL GRAL. CARLOS IBAREZ ] 1Y) ™o 1 1M 183 % M 18 1M 1S m i 3B
Total AISEN OEL GRAL, CARLOS IBAREZ T T 178 2497 3S0B 3866 A5 4SH 47 38 a0 LM 15 957 nm e
12 DE MAGALLANES Y ANTARTICA CH. M ™00 201 240 85 29 3 3655 39815 345 25% 214 16 10 LE AL
12 DE MAGALLANES Y ANTARTICA CH. y 95 154 188 131 2566 1M 308 3512 338 264 19T 1408 L1E] 0 W6
Total DEMAGALLANES Y ANTARTICACH. T 1345 353 4318 4.8% 5487 90 [153) 141 6753 3] 415 300 151 163 64l
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CANTIDADES DE VOTANTES POR GRUPOS ETARIOS 102
) ER EN CADA SEXO POR REGION Y TOTALES DEL PAIS
[L ELECCIONES PRESIDENCIAL, PARLAMENTARIAS Y DE CONSEJEROS REGIONALES
17 DE NOVIEMBRE DE 2013
REGION X0 [18-19) (0-M] [5-B] [0-] [5-8] [0-4] [5-8] [50-54] [5-%) [0-8] [65-6] (04 [5-8]  [804 T00A]
13 METROPOLITANA DE SANTIAGD M BT 07970 1593 I4IS6 107571 L4TR3 10837 165419 MSEM L7401 98350 TAOSE 46310 4559 1450955
13 METROPOLITANA DE SANTIAGO v 284 GRI98 S4B BRA9  0M9F  L10BB4  I3LIS) 14568 16726 SADF  TOLB 55208 LSS B6M4 L1sd6M
Total METROPOLITANA DE SANTIAGD T B8040 24070 200081 192615 190768 G667 29088 299587 L0 214%  ITRABE  1BJE7 7965 74263 L6355%
14 DELOSRIOS M B B8 6001 637 720 B705  103% 9855 BN 05T ST 440 1955 261 BIBES
14 DE LOSRIOS V 182 476 4445 4n 5631 110 8502 8607 158 6170 5m 3806 155 1303 ned
Total DE LOS RIOS 1 4010 1L0M 10450 10069 1291 1SR 192 26 1576 BT 100 8261 5.508 494 161507
15 ARICA Y PARINACOTA M 1069 2815 27 QM0 036 383 408 A4 3789 34M 2803 2094 1256 1089 30462
15 ARICA'Y PARINACOTA V gl N 4 N0 e %0 28 0e 1m0 8 1M 1 L8 B85
Total ARICA Y PARINACOTA T 1890 SMB 519 ML S50 GAB 68T T8 101 6L A3 3AM LI0 15 7058
Total pais M 89363 158703 254601 259203 BTO%5  356J03  ALIATS  ALLGG 361892 OASTL M5 18159 M1GAN6 106545 36M.IM
Voo A3 %1 M0ATS 07951 B0 292484 MEADT 347444 193  DSL22 210465 ISL063  G4088 79450 30M51
T 163686 76694 465076  A6T74  SI9MIS  GAOMT  TERJRD  TSO2N0 B3N SATG3 56351 332 10914 185995 6.668.686
Solicitud de informacion al Servicio Nacional del Consumidor,
planteando la siguiente pregunta: ¢Cuantos de los casos
ingresados durante el periodo 2010-2014 corresponden a
reclamos sobre instituciones publicas?
| ANO | 2014
CATEGORIA MERCADO INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
SERVICIOS PUBLICOS 191 6 197 100%
TOTAL 191 6 197
PROVEEDOR INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
REGISTRO CIVIL 55 4 59 30%
FONASA 17 0 17 9%
JUNAEB 11 0 11 6%
CORFO 10 0 10 5%
MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL 9 0 9 5%
MUNICIPALIDAD DE MAIPU 5 0 5 3%
MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO 4 0 4 2%
MUNICIPALIDAD DE RENCA 4 0 4 2%
ILUSTRE MUNICIPALIDAD ESTACION CENTRAL 4 0 4 2%
I. MUNICIPALIDAD DE CERRILLOS 4 0 4 2%
MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA 3 0 3 2%
MUNICIPALIDAD DE HUECHURABA 3 0 3 2%
MUNICIPALIDAD DE RECOLETA 3 0 3 2%
MUNICIPALIDAD DE PUENTE ALTO 2 0 2 1%
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MUNICIPALIDAD DE ANTOFAGASTA 1%

MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA 1%

MUNICIPALIDAD DE SAN RAMON 1%

MUNICIPALIDAD DE VITACURA 1%

I. MUNICIPALIDAD DE LA SERENA 1%

MUNICIPALIDAD DE PIRQUE 1%

SERNATUR 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LICANTEN 1%

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS LA SERENA 1%

MUNICIPALIDAD DE LA REINA 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILICURA 1%

MUNICIPALIDAD DE PUERTO MONTT 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUINTERO 1%

MUNICIPALIDAD DE VICHUQUEN 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO 1%

HOSPITAL EL PINO(REDSALUD.GOB) 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN BERNARDO 1%

COMISION MEDICINA PREVENTIVA E INVALIDEZ 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE TEMUCO 1%

S EIE GGG LS RIS RIS SR SR N
o|o|o|jojo|o|mr|O|lO|O|OjO|O|O|O|O|O|O|O |O
RlR(RrRr[R|IR|IR[R|R[R|R[(R|R[NINININNN N

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LAMPA 1%

DIRECCION NACIONAL DE FRONTERAS Y LIMITES DEL

ESTADO(MINREL.GOB) 1%

MUNICIPALIDAD DE VALDIVIA 1%

INGRESA 1%

MUNICIPALIDAD LA FLORIDA 1%

INSTITUTO DE SALUD PUBLICA CHILE 1%

MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA 1%

MUTUAL DE FUNCIONARIOS GENDARMERIA DE CHILE 1%

MUNICIPALIDAD DE PENAFLOR 1%

CDT HOSPITAL BARROS LUCO 1%

Rk Rr|Oo(Rr|R[R|R|[R |+
o|o|ofmr|O|O|O|O|O |O
RlRRr|Rr(Rr|Rr[(R|R [Pk~

CONAF 1%

CENTRO DE SALUD FAMILIAR DR. RAUL YAZIGI(hospitales del servicio de

salud metropolitano) 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE BUIN 1%

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS 1%

MUNICIPALIDAD DE RANCAGUA 1%

BIBLIOTECA NACIONAL 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES 1%

MUNICIPALIDAD DE CALERA DE TANGO 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LO PRADO 1%

MUNICIPALIDAD DE CHILLAN 1%

MUNICIPALIDAD DE VALPARAISO 1%

HOSPITAL CORDILLERA LUIS TISNE 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE NUNOA 1%

MUNICIPALIDAD DE LA CRUZ 1%

RlRrRr|Rr(Rr|Rr(R|R[R|R[R|R R~
OO0 |0O|0O|O|O|O|O|O|O|O |O
RlRRr|RrRr|Rr(R|R[R|R[R|R [~ |~

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PUERTO SAAVEDRA 1%

HOSPITAL DR.HERNAN HENRRIQUEZ ARAVENA.(HOSPITAL REGIONAL DE

TEMUCO) 1%

SEREMI SALUD METROPOLITANA 1%

SUSESO 1%

TESORERIA GENERAL DE LA REPUBLICA CONCEPCION 1%

TEATRO MUNICIPAL SANTIAGO 1%

JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SAN MIGUEL 1%

1 ER JUZGADO POLICIA LOCAL 1%

R|Rr[(Rr|Rr[Rr|R|R |~
Rk (R |RrRr R~ |~

JUZGADO POLICIA LOCAL SANTIAGO N°1 1%

OO0l |O O

TOTAL 191 197
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MOTIVO_LEGAL INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
DERIVADO SSPP 184 4 188 95%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL PROVEEDOR 6 2 8 4%
SIN MOTIVO LEGAL 1 1 1%
TOTAL 191 6 197
CATEGORIA MOTIVO LEGAL INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
DERIVADO SSPP 184 4 188 95%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A CONSUMIDOR 1 5 3%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A SERNAC 1 3 2%
SIN CML 1 1 1%
TOTAL 191 6 197
MERCADO_TIPO_PRODUCTO_NOMBRE INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
REQUERIMIENTO A SSPP 191 6 197 100%
TOTAL 191 6 197

CAUSAL DE CIERRE INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
DERIVADO 182 3 185 94%
PROVEEDOR ACOGE 3 1 4 2%
PROVEEDOR NO ACOGE 2 0 2 1%
PROVEEDOR NO RESPONDE 2 6 3%
TOTAL 191 6 197

ANO 2011

INTERNE | PRESENCI | TOTA | PORCENTA

CATEGORIA MERCADO T AL L JE
SERVICIOS PUBLICOS 454 282 736 100%

TOTAL 454 282 736

INTERNE | PRESENCI | TOTA | PORCENTA

PROVEEDOR T AL L JE
COMISION MEDICINA PREVENTIVA E INVALIDEZ 14 257 271 37%
REGISTRO CIVIL 55 1 56 8%

FONASA 53 1 54 7%

JUNAEB 45 0 45 6%

SUSESO 9 12 21 3%
MUNICIPALIDAD DE MAIPU 16 0 16 2%
MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA 15 0 15 2%

SERVIU 15 0 15 2%
MINEDUC 12 0 12 2%
MUNICIPALIDAD DE LA FLORIDA 12 0 12 2%
MUNICIPALIDAD LAS CONDES 10 0 10 1%

SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS 10 0 10 1%
TESORERIA GENERAL DE LA REPUBLICA 9 0 9 1%
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL 4 4 8 1%
MUNICIPALIDAD DE SAN BERNARDO 7 0 7 1%
MUNICIPALIDAD DE CONCHALI 6 0 6 1%
MUNICIPALIDAD DE QUILICURA 6 0 6 1%
MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO 6 0 6 1%
MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL 6 0 6 1%
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MUNICIPALIDAD DE HUECHUARABA

1%

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

1%

MUNICIPALIDAD DE LA CISTERNA

1%

I. MUNICIPALIDAD DE CERRILLOS

1%

I. MUNICIPALIDAD DE LO ESPEJO

1%

SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES

0%

S.1.I

0%

HOSPITAL BARROS LUCO

0%

MUNICIPALIDAD DE VALPARAISO

0%

MUNICIPALIDAD DE RECOLETA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE EL BOSQUE

0%

MUNICIPALIDAD NUNOA

0%

MINISTERIO DE SALUD

0%

MUNICIPALIDAD DE RANCAGUA

0%

SUPERINTENDENCIA SALUD Y PREVISION

0%

MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

0%

MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL

0%

MUNICIPALIDAD DE LA REINA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE VITACURA

0%

SENCE

0%

HOSPITAL SOTERO DEL RIO

0%

COMISION INGRESA

0%

MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA

0%

SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

0%

MUNICIPALIDAD DE MACUL

0%

MUNICIPALIDAD DE QUINTERO

0%

MUNICIPALIDAD DE SAN FELIPE

0%

MUNICIPALIDAD DE PUERTO MONTT

0%

MUNICIPALIDAD DE HUALANE

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE VICUNA

0%

MUNICIPIO CHANARAL

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CONSTITUCION

0%

CARLOS VAN BUREN

0%

SEREMI TRANSPORTE

0%

CONICYT

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE REQUINOA

0%

HOSPITAL CALAMA

0%

MUNICIPALIDAD PEDRO AGUIRRE CERDA

0%

MINISTERIO DEL INTERIOR DE CHILE

0%

SAPU CESFAM SERGIO AGUILAR

0%

MUNICIPALIDAD DE VILLARRICA

0%

SERVICIO NACIONAL DE LA MUJER

0%

MUNICIPALIDAD DE CALDERA

0%

DIRECCION PREVISIONAL DE CARABINEROS

0%

MUNICIPALIDAD DE CARTAGENA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE COIHUECO

0%

HOSPITAL CARLOS CISTERNAS

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE COPIAPO

0%

MUNICIPALIDAD DE CUREPTO

0%

MUNICIPALIDAD SAN PEDRO DE LA PAZ

0%

CARABINEROS DE CHILE

0%

DEPARTAMENTO PROVINCIAL DE EDUCACION LINARES
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HOSPITAL DE CARABINEROS

0%

SEREMI DE SALUD

0%

HOSPITAL DE QUILPUE

0%

SERVICIO DE SALUD NUBLE

0%

HOSPITAL DEL SALVADOR

0%

SISTEMA DE ASISTENCIA PUBLICA GUSTAVO MOLINA

0%

MUNICIPALIDAD DE LA CRUZ

0%

DIRECCION DE CREDITO PRENDARIO

0%

HOSPITAL REGIONAL DE CONCEPCION

0%

INSTITUTO DE SALUD PUBLICA

0%

MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ALGARROBO

0%

HOSPITAL SAN BORJA ARRARIAN

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CONCEPCION

0%

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS

0%

MUNICIPALIDAD LANCO

0%

CONSULTORIO HECTOR GARCIA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE COQUIMBO

0%

CONSULTORIO LOS QUILLAYES

0%

MUNICIPALIDAD SAN JUAN DE LA COSTA

0%

MUNICIPALIDAD DE MELIPILLA

0%

MUNICIPALIDAD VALDIVIA

0%

MUNICIPALIDAD DE OVALLE
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0%

PARQUE METROPOLITANO SUR CERROS DE CHENA
(Parque Metropolitano de Santiago)

0%

MUNICIPALIDAD DE PENALOLEN

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE IQUIQUE

0%

CRS MAIPU

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LA SERENA

0%

I. MUNICIPALIDAD TALCAHUANO

0%

SEREMI REGION DE TARAPACA

0%

MUNICIPALIDAD DE PUENTE ALTO

0%

SERNATUR

0%

I.MUNICIPALIDAD DE CHILLAN

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE OSORNO

0%

I.MUNICIPALIDAD DE ESTACION CENTRAL

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PAINE

0%

MUNICIPALIDAD DE QUILPUE

0%

SUPERINTENDENCIA DE CASINOS DE JUEGO

0%

MUNICIPALIDAD DE QUINTA NORMAL

0%

SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

0%

I.MUNICIPALIDAD DE SAN JOSE DE MAIPO

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAS DE CAUQUENES

0%

ILUESTRE MUNICIPALIDAD DE VALLENAR

0%

TARJETA NACIONAL ESTUDIANTE

0%

ILUSTE MUNICIPALIDAD DE PENAFLOR

0%

DIRECCION REGIONAL DEL Sl

0%

MUNICIPALIDAD DE RENCA
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TOTAL 454 282 736
INTERNE | PRESENCI | TOTA | PORCENTA
MOTIVO LEGAL T AL L JE
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DERIVADO SSPP 454 282 736 100%
TOTAL 454 282 736

INTERNE | PRESENCI | TOTA | PORCENTA
CATEGORIA MOTIVO LEGAL T AL L JE
DERIVADO SSPP 454 282 736 100%
TOTAL 454 282 736

INTERNE | PRESENCI | TOTA | PORCENTA
TIPO PRODUCTO T AL L JE
REQUERIMIENTO A SSPP 454 282 736 100%
TOTAL 454 282 736

INTERNE | PRESENCI | TOTA | PORCENTA
CAUSAL DE CIERRE T AL L JE
DERIVADO 446 276 722 98%
PROVEEDOR ACOGE 2 2 4 1%
PROVEEDOR NO RESPONDE 6 4 10 1%
TOTAL 454 282 736
ANO 2012
CATEGORIA MERCADO INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIE
SERVICIOS PUBLICOS 462 270 732 100%
TOTAL 462 270 732
PROVEEDOR INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
COMISION DE MEDICINA PREVENTIVA E INVALIDEZ 21 143 164 22%
SUSESO 4 87 91 12%
FONASA 47 3 50 7%
JUNAEB 40 0 40 5%
REGISTRO CIVIL 37 1 38 5%
SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS 14 0 14 2%
SENCE 12 1 13 2%
MUNICIPALIDAD DE SAN BERNARDO 11 2 13 2%
SERVEL 12 0 12 2%
MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO 11 0 11 2%
SERVIU 9 1 10 1%
MUNICIPALIDAD DE MAIPU 8 1 9 1%
MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL 9 0 9 1%
TESORERIA GENERAL DE LA REPUBLICA 9 0 9 1%
MINEDUC 8 0 8 1%
SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS 0 7 7 1%
MUNICIPALIDAD DE LA FLORIDA 7 0 7 1%
I.MUNICIPALIDAD DE CERRILLOS 6 1 7 1%
MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA 7 0 7 1%
MULICIPALIDAD DE NUNOA 7 0 7 1%
MUNICIPALIDAD LAS CONDES 6 0 6 1%
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MUNICIPALIDAD DE VITACURA 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ESTACION CENTRAL 1%

INSTITUTO PREVISION SOCIAL 1%

SEREMI SALUD 1%

MUNICIPALIDAD LO ESPEJO 1%

COMISION INGRESA 1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILICURA 1%

MUNICIPALIDAD DE MACUL 1%

ARCHIVO JUDICIAL DE SANTIAGO 0%

BIENES NACIONALES 0%

SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS 0%

MUNICIPALIDAD DE CONCEPCION 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LA SERENA 0%

MUNICIPALIDAD DE CONCHALI 0%

MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL 0%

MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA 0%

SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES 0%

SUPERINTENDENCIA DE SALUD 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PENALOLEN 0%

MUNICIPALIDAD SAN PEDRO DE LA PAZ 0%

MUNICIPALIDAD DE ALGARROBO 0%

DICREP 0%

MUNICIPALIDAD DE CALERA DE TANGO 0%

MUNICIPALIDAD PUENTE ALTO 0%

MUNICIPALIDAD DE PUCHUNCAVI 0%

SERCOTEC 0%

MUNICIPALIDAD DE QUILLOTA 0%

CONSEJO NACIONAL DE TELEVISION 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ANTOFAGASTA 0%

HOSPITAL SALVADOR 0%

MUNICIPALIDAD DE LAJA 0%

MUNICIPALIDAD QUINTA NORMAL 0%

|. MUNICIPALIDAD DE SAN FELIPE 0%

MUNICIPALIDAD VINA DEL MAR 0%

MUNICIPALIDAD DE TALCA 0%

INSTITUTO DE NORMALIZACION PREVISIONAL 0%

MUNICIPALIDAD DE VALPARAISO 0%

SERVICIO DE SALUD ANTOFAGASTA 0%

HOSPITAL REGIONAL DE ANTOFAGASTA 0%

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS 0%

MUNICIPALIDAD LA REINA 0%

MUNICIPALIDAD DE PIRQUE 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE RENCA 0%

CHILEPROVEEDORES 0%

MUNICIPALIDAD DE CALAMA 0%

HOSPITAL DE URGENCIAS ALEJANDRO DEL RIO 0%

FONDA OFICIAL MUNICIPALIDAD DE MAIPU 0%

DEMRE 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PUERTO VARAS 0%

CENTRO DE SALUD FAMILIAR 0%

CONSULTORIO BERNARDO LEYTON 0%

HOSPITAL GMO. GRANT BENAVENTE 0%

I.MUNICIPALIDAD EL TABO 0%

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS 0%

TARJETA NACIONAL ESTUDIANTIL 0%
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POLICIA DE INVESTIGACIONES DE CHILE 0%
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MINISTERIO DE ECONOMIA 0%

HOSPITAL DOCTOR GUSTAVO FRICKE 0%

MINEDUC (INGLES) 0%

INSTITUTO NACIONAL DE PROPIEDAD INDUSTRIAL INAPI 0%

HOSPITAL GUILLERMO GRANT BENAVENTE 0%

MUNICIPALIDAD DE SAN RAMON 0%

MUNICIALIDAD DE EL BOSQUE 0%

MUNICIPALIDAD DE TEMUCO 0%

HOSPITAL HIGUERAS 0%

MUNICIPALIDAD DE ZAPALLAR 0%

MUNICIPALIDAD DE ARICA 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PADRE HURTADO 0%

CRS MAIPU 0%

MUNICIPALIDAD DE LA CISTERNA 0%

HOSPITAL IQUIQUE ERNESTO TORRES GALDAME 0%

CONADI 0%

MUNICIPALIDAD DE CHILLAN 0%

CONAF 0%

MUNICIPALIDAD DE COLINA 0%

HOSPITAL DR. JUAN NOE 0%

HOSPITAL OSORNO 0%

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS 0%

DIRECCION DE VIALIDAD ARICAY PARINACOTA 0%

INSTITUTO NACIONAL DEL TORAX 0%

MUNICIPALIDAD DE COQUIMBO 0%

I.MUNICIPALIDAD DE DONIHUE 0%

MUNICIPALIDAD DE HUALPEN 0%

I.MUNICIPALIDAD DE LOS ANDES 0%

MUNICIPALIDAD DE HUALQUI 0%

MUNICIPALIDAD DE TALCAHUANO 0%

HOSPITAL REGIONAL LA SERENA 0%

MUNICIPALIDAD DE VALLENAR 0%

HOSPITAL REGIONAL RANCAGUA 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CERRO NAVIA 0%

MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA 0%

HOSPITAL BARROS LUCO TRODEAU 0%

MUNICIPALIDAD DE LA PINTANA 0%

HOSPITAL DE CURICO 0%

DIRECCION DEL TRABAJO 0%

HOSPITAL DE QUILPUE 0%

MUNICIPALIDAD DE LICANTEN 0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PUNTA ARENAS 0%

MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA 0%

OBSERVATORIO CERRO MAMALLUCA 0%

MUNICIPALIDAD DE LOS VILOS 0%

COMPLEJO HOSPITALARIO SAN JOSE 0%

HOSPITAL SAN BORJA ARRIARAN 0%

HOSPITAL DE URGENCIA ASISTENCIA PUBLICA 0%

HOSPITAL SAN CARLOS NUBLE 0%

SERNATUR 0%

MUNICIPALIDAD DE PEDRO AGUIRRE CERDA 0%

MUNICIPALIDAD DE PICHILEMU 0%

SERVICIO MUNICIPAL DE AGUA POTABLE(SMAPA) 0%

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS 0%

SERVICIO SALUD OSORNO 0%
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HOSPITAL SAN PABLO 0%
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INSTITUTO NACIONAL DE DEPORTES 1 0 1 0%
HOSPITAL SOTERO DEL RIO 1 0 1 0%
INSTITUTO NACIONAL DE LA JUVENTUD 1 0 1 0%
MUNICIPALIDAD DE PUCON 1 0 1 0%
CORPORACION DE DEPORTES Y RECREACION 1 0 1 0%
CORFO 1 0 1 0%
DIRECCION GENERAL DE AGUAS 1 0 1 0%
MINISTERIO DE SALUD 1 0 1 0%
MINISTERIO DE TRANSPORTES 1 0 1 0%
MUINICIPALIDAD DE QUILPUE 1 0 1 0%
TOTAL 462 270 732
MOTIVO LEGAL INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORENTAIJE
DERIVADO SSPP 462 262 724 99%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL PROVEEDOR 0 7 7 1%
PROBLEMAS DE EJECUCION CONTRACTUAL 0 1 1 0%
TOTAL 462 270 732 100%
CATEGORIA MOTIVO LEGAL INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORENTAJE
DERIVADO SSPP 462 262 724 99%
INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 0 1 1 0%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A CONSUMIDOR 0 4 1%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A SERNAC 0 3 3 0%
TOTAL 462 270 732
TIPO PRODUCTO INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORENTAIJE
REQUERIMIENTO A SSPP 462 269 731 99,9%
CAMPING 0 1 1 0,1%
TOTAL 462 270 732
CAUSAL DE CIERRE INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
DERIVADO 441 259 700 96%
PROVEEDOR NO RESPONDE 18 6 24 3%
PROVEEDOR NO ACOGE 0 4 4 1%
ANTECEDENTES INSUFICIENTES PARA TRAMITAR 1 1 2 0%
PROVEEDOR ACOGE 2 0 2 0%
TOTAL 462 270 732

ANO 2013
CATEGORIA MERCADO INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
SERVICIOS PUBLICOS 384 26 410 100%
TOTAL 384 26 410
PROVEEDOR INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAIJE
REGISTRO CIVIL 111 2 113 28%
FONASA 25 3 28 7%
JUNAEB 23 1 24 6%
MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL 20 0 20 5%
COMISION DE MEDICINA PREVENTIVA E INVALIDEZ 3 6 9 2%
MUNICIPALIDAD DE QUILICURA 7 0 7 2%
MUNICIPALIDAD DE VALPARAISO 7 0 7 2%
I. MUNICIPALIDAD DE MAIPU 7 0 7 2%
MUNICIPALIDAD PROVIDENCIA 7 0 7 2%
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MINEDUC

2%

MUNICIPALIDAD DE VITACURA

1%

I. MUNICIPALIDAD DE CERRILLOS

1%

MUNICIPALIDAD DE MACUL

1%

MUNICIPALIDAD DE SAN BERNARDO

1%

SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS

1%

MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES

1%

MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

1%

SENCE

1%

MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO

1%

I. MUNICIPALIDAD DE LO ESPEJO

1%

MUNICIPALIDAD DE CONCHALI

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE NUNOA

1%

SERVIU

1%

COMISION INGRESA

1%

TARJETA NACIONAL ESTUDIANTIL

1%

MUNICIPALIDAD DE PEDRO AGUIRRE CERDA

1%

INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

1%

CORFO

1%

MUNICIPALIDAD DE HUALPEN

1%

MUNICIPALIDAD DE QUINTA NORMAL

1%

MUNICIPALIDAD CERRO NAVIA

0%

MUNICIPALIDADE DE LA CISTERNA

0%

MUNICIPALIDAD NACIMIENTO

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CONCEPCION

0%

I. MUNICIPALIDAD DE QUILPUE

0%

MUNICIPALIDAD DE SAN PEDRO DE LA PAZ

0%

MUNICIPALIDAD ESTACION CENTRAL

0%

MUNICIPALIDAD DE COQUIMBO

0%

MUNICIPALIDAD DE PUENTE ALTO

0%

MUNICIPALIDAD DE TIL TIL

0%

CESFAM

0%

MUNICIPALIDAD DE TORTEL

0%

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LA SERENA

0%

MUNICIPALIDAD DE LA FLORIDA

0%

SUSESO

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CORONEL

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE TALCA

0%

HOSPITAL CLINICO SAN BORJA ARRIARAN

0%

HOSPITAL DE LONQUIMAY(Servicio de Salud Araucania Norte)

0%

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

0%

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

0%

MUNICIPALIDAD DE VILLA ALEMANA

0%

HOSPITAL DEL SALVADOR

0%

MUNICIPALIDAD TEMUCO

0%

MUNICIPALIDAD COLINA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE TALCAHUANO

0%

SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS

0%

BIBLIOTECA DE SANTIAGO

0%

HOSPITAL EL PINO(REDSALUD.GOB)

0%

MUNICIPALIDAD DE VALDIVIA

0%

TESORERIA GENERAL DE LA REPUBLICA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LA LIGUA

0%

MUNICIPALIDAD DE CASTRO

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LA UNION
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MUNICIPALIDAD DE CHANARAL

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PENALOLEN

[N e

o

[N

0%

HOSPITAL MARIO SANCHEZ VERGARA(SERVICIO DE SALUD VINA
DEL MAR)

0%

SERVEL

0%

HOSPITAL REGIONAL DE LINARES

0%

SMAPA(MUNICIPALIDAD DE MAIPU)

0%

HOSPITAL REGIONAL RANCAGUA

0%

HOSPITAL CLINICO MAGALLANES

Rk |o(kr |k |~
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0%

COMITE A.P.R. ARBOLEDA GRANDE - EL TEBAL(DIRECCION DE
OBRAS HIDRAULICAS)

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CONCON

0%

CONSULTORIO TERESA BALDECHI

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CURICO

0%

MUNICIPALIDAD DE LAMPA

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA

0%

I. MUNICIPALIDAD DE COPIAPO

0%

MUNICIPALIDAD DE VINA DEL MAR

0%

CASA DE LA MUJER FAMILIA'Y CAPACITACION(SERNAM)

0%

MUNICIPALIDAD DE ZAPALLAR

0%

MUNICIPALIDAD DE OSORNO

0%

MUNICIPALIDAD IQUIQUE

0%

CORPORACION NACIONAL FORESTAL

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE MOLINA

0%

MUNICIPALIDAD DE PICA

0%

HOSPITAL CARLOS VAN BUREN

0%

DIRECCION GENERAL DE CREDITO PRENDARIO

0%

SAPU PALOMAR

0%

I. MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL

0%

SERNAGEOMIN

0%

MUNICIPALIDAD DE PUNTA ARENAS

0%

SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS

0%

ILUSTRE MINICIPALIDAD DEL BOSQUE

0%

HOSPITAL CLAUDIO VICUNA(REDSALUD.GOB)

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ANTOFAGASTA

0%

SUBSIDIO EMPLEO JOVEN

0%

MUNICIPALIDAD DE RANCAGUA

0%

SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

0%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ARICA

0%

MUNICIPALIDAD DE SAN MIGUEL

0%

MUNICIPALIDAD DE ALGARROBO

0%

MUNICIPALIDAD DE ANCUD

0%

BECAS INGLES DE CORFO

0%

MUNICIPALIDAD DE CABRERO

RlkRr|lRr |k, |kr|lolOo|lkR|R|R|[R|R|lOo|O|R|IRPR|IR|[R|PR|IR|R|[R|R|R[R|O|R|[R[R|R|[R|[R |k

o|o|0o(0o|0O|O|(Rr|Pr|OOCO|O|O|O|Rr|Pr|[O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O |k, |O|O|O|O|O|O|O

RlkLr|lRr|R[R|IRPR|IR[(R[RP|IR|R[(R|PR|R[R[RPR|IPR|R[R|RPR|IPR[R[R|IPR|IR[(R|(RP|R[R[(R R [, [P, |~

0%

TOTAL 384 26 410

MOTIVO LEGAL INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
DERIVADO SSPP 381 24 405 99%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL PROVEEDOR 3 2 5 1%
TOTAL 384 26 410

CATEGORIA MOTIVO LEGAL INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
DERIVADO SSPP 381 24 405 99%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A CONSUMIDOR 1 0 1 0%
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A SERNAC 2 2 4 1%
TOTAL 384 26 410
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TIPO PRODUCTO INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
REQUERIMIENTO A SSPP 384 26 410 100%
TOTAL 384 26 410
CAUSAL DE CIERRE INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
DERIVADO 362 15 377 92%
PROVEEDOR NO RESPONDE 15 9 24 6%
PROVEEDOR NO ACOGE 4 2 6 1%
PROVEEDOR ACOGE 3 0 3 1%
TOTAL 384 26 410 100%
ANO 2014
CATEGORIA MERCADO INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
SERVICIOS PUBLICOS 191 6 197 100%
TOTAL 191 6 197
PROVEEDOR INTERNET | PRESENCIAL | TOTAL | PORCENTAJE
REGISTRO CIVIL 55 4 59 30%
FONASA 17 17 9%
JUNAEB 11 11 6%
CORFO 10 10 5%

MUNICIPALIDAD DE PUDAHUEL

5%

MUNICIPALIDAD DE MAIPU

3%

MUNICIPALIDAD DE SANTIAGO

2%

MUNICIPALIDAD DE RENCA

2%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD ESTACION CENTRAL

2%

I. MUNICIPALIDAD DE CERRILLOS

2%

MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA

2%

MUNICIPALIDAD DE HUECHURABA

2%

MUNICIPALIDAD DE RECOLETA

2%

MUNICIPALIDAD DE PUENTE ALTO

1%

MUNICIPALIDAD DE ANTOFAGASTA

1%

MUNICIPALIDAD DE LA GRANJA

1%

MUNICIPALIDAD DE SAN RAMON

1%

MUNICIPALIDAD DE VITACURA

1%

I. MUNICIPALIDAD DE LA SERENA

1%

MUNICIPALIDAD DE PIRQUE

1%

SERNATUR

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LICANTEN

1%

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS LA SERENA

1%

MUNICIPALIDAD DE LA REINA

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILICURA

1%

MUNICIPALIDAD DE PUERTO MONTT

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUINTERO

1%

MUNICIPALIDAD DE VICHUQUEN

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO

1%

HOSPITAL EL PINO(REDSALUD.GOB)

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN BERNARDO

1%

COMISION MEDICINA PREVENTIVA E INVALIDEZ

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE TEMUCO

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LAMPA
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1%

DIRECCION NACIONAL DE FRONTERAS Y LIMITES DEL

ESTADO(MINREL.GOB)

1%

——
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MUNICIPALIDAD DE VALDIVIA

1%

INGRESA

1%

MUNICIPALIDAD LA FLORIDA

1%

INSTITUTO DE SALUD PUBLICA CHILE

1%

MUNICIPALIDAD DE LO BARNECHEA

1%

MUTUAL DE FUNCIONARIOS GENDARMERIA DE CHILE

1%

MUNICIPALIDAD DE PENAFLOR

1%

CDT HOSPITAL BARROS LUCO

1%

CONAF
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1%

CENTRO DE SALUD FAMILIAR DR. RAUL YAZIGI(hospitales del servicio
de salud metropolitano)

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE BUIN

1%

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

1%

MUNICIPALIDAD DE RANCAGUA

1%

BIBLIOTECA NACIONAL

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LAS CONDES

1%

MUNICIPALIDAD DE CALERA DE TANGO

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE LO PRADO

1%

MUNICIPALIDAD DE CHILLAN

1%

MUNICIPALIDAD DE VALPARAISO

1%

HOSPITAL CORDILLERA LUIS TISNE

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE NUNOA

1%

MUNICIPALIDAD DE LA CRUZ

1%

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE PUERTO SAAVEDRA

RlRr|Rr(R|RP|R[R[R|R|R[R R, |~
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1%

HOSPITAL DR.HERNAN HENRRIQUEZ ARAVENA.(HOSPITAL REGIONAL
DE TEMUCO)

1%

SEREMI SALUD METROPOLITANA

1%

SUSESO

1%

TESORERIA GENERAL DE LA REPUBLICA CONCEPCION

1%

TEATRO MUNICIPAL SANTIAGO

1%

JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SAN MIGUEL

1%

1 ER JUZGADO POLICIA LOCAL

1%

JUZGADO POLICIA LOCAL SANTIAGO N°1

[ N N N N =Y S TN

RR|Rr R (R PRk~

1%

TOTAL

191

O OO0 (O(O|O (O

197

MOTIVO_LEGAL

INTERNET

PRESENCIAL

TOTAL

PORCENTAIJE

DERIVADO SSPP

184

4

188

95%

INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL PROVEEDOR

6

2

4%

SIN MOTIVO LEGAL

1

1%

TOTAL

191

197

CATEGORIA MOTIVO LEGAL

INTERNET

PRESENCIAL

TOTAL

PORCENTAIJE

DERIVADO SSPP

184

4

188

95%

INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A CONSUMIDOR

1

3%

INCUMPLIMIENTO RESPUESTA ENTREGADA A SERNAC

1

2%

SIN CML

1%

TOTAL

191

197

MERCADO_TIPO_PRODUCTO_NOMBRE

INTERNET

PRESENCIAL

TOTAL

PORCENTAIJE

REQUERIMIENTO A SSPP

191

6

197

100%

TOTAL

191

6

197

CAUSAL DE CIERRE

INTERNET

PRESENCIAL

TOTAL

PORCENTAIJE

DERIVADO

182

3

185

94%

PROVEEDOR ACOGE

3

1

2%

PROVEEDOR NO ACOGE

2

0

1%
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PROVEEDOR NO RESPONDE

3%

TOTAL

191

197

Anexo N°3: Ordenanza Municipal de Lo Espejo. Defensoria
Comunal.

ARTICULO 39° (Naturaleza): ElI Defensor Comunal es una institucion
municipal establecida por esta Ordenanza, cuyo titular y maxima autoridad es
el/la Defensor(a) Comunal, el que deberéa ostentar el titulo de abogado.
ARTICULO 40° (Objeto Institucional): ElI Defensor Comunal tiene como
objeto velar por el cumplimiento y la vigencia de los derechos y garantias de las
personas y la adecuada prestacion de los servicios publicos; y promover el
acceso a la justicia, proteger, promocionar, y divulgar los derechos humanos.
Para este fin, utilizara todos los medios a su alcance. El Defensor jamas tendra
atribuciones jurisdiccionales o disciplinarias, sin perjuicio de la persuasion que
sus opiniones ejerzan en las autoridades.

ARTICULO 41° (Facultades): En el marco de su mandato institucional, el
Defensor podra absolver las consultas que le sean formuladas, debiendo
hacerlo en el menor tiempo posible, de conformidad a la naturaleza y
complejidad de la cuestion. Ademds, podra asumir la representacion judicial de
miembros de la Comunidad en los negocios o contiendas que estime pertinentes, sélo con

las limitaciones que impone la probidad administrativa.

ARTICULO 42° (Relaciones Institucionales): ElI Defensor Comunal se
relacionard con otras instituciones, publicas o privadas, nacionales o
extranjeras, a través de su titular, procurando la cooperacion y colaboracion

integrales.

ARTICULO 43° (Principios y Directrices para la Actividad del Defensor):
Las actuaciones del Defensor Comunal se sujetaran a los siguientes principios:
a.) Principio de Legalidad: Los actos defensoriales estaran sujetos
estrictamente a la Constitucion Politica del Estado, los Tratados Internacionales
vigentes en Chile en materia de Derechos Humanos y las demas disposiciones

legales y reglamentarias aplicables.
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b.) Servicio a la Sociedad: La intervencion defensorial es un medio de servicio

a la Comunidad y no un fin en si mismo.

c.) Proteccion: Los actos, diligencias y procedimientos defensoriales deben
privilegiar la tutela de los derechos humanos por encima de cualquier

consideracion politica, econdémica, personal o de otra indole.

d.) Informalismo: Los procedimientos defensoriales estaran sujetos a las

formalidades minimas.

e.) Concentracion: Los procedimientos defensoriales se concentraran en el

menor namero posible de actuaciones para evitar su dispersion.
f.) Celeridad: Los actos defensoriales seran agiles y oportunos.

g.) Gratuidad: El servicio defensorial no genera costo alguno para los

peticionarios.

ARTICULO 44° (Legitimacion): Toda persona natural o juridica, en forma
individual o colectiva, sin restriccion alguna, estd legitimada para presentar
recurrir ante el Defensor. No constituye impedimento para ello la nacionalidad,
el sexo, la religién, la edad, la pertenencia a un grupo social o politico, la
incapacidad, ni el hecho de estar internado en cualquier establecimiento

penitenciario o psiquiatrico.

ARTICULO 45° (Investigaciones): En el marco de las actividades del
Defensor, se podran iniciar investigaciones sobre temas de interés colectivo. La
investigacion sera sumaria e informal. Todas las unidades que forman parte de
la organizacién interna de la Municipalidad, y cada funcionario, en particular,
deberan prestar la mas completa colaboracién frente a los requerimientos de la
Defensoria. El incumplimiento grave de la presente obligacion generara

responsabilidad administrativa.

ARTICULO 46° (Procedimientos Operativos Internos): Los procedimientos
operativos del Sistema de Atencidon e Investigaciones de Oficio seran
establecidos en un Manual de Procedimientos Operativos, tomando en cuenta

los Principios y Directrices Defensoriales contenidos en esta Ordenanza y
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orientados a una atencién permanente de parte de la Institucién del Defensor

Comunal.
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