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INTRODUCCION

La Consulta Ciudadana es un mecanismo de participacion establecido en el articulo 73
de la Ley N° 18.575, sobre Bases Generales de la Administracion del Estado, donde figura
como la instancia en donde se invita a diferentes personas a participar, dando su opinion

respecto al mejoramiento de la gestion publica.

Este mecanismo de participacion se puede dar en dos modalidades, la primera de ellas
es presencial, conocido también como dialogos participativos, y la segunda modalidad es
virtual. El siguiente informe sistematiza de manera textual las respuestas entregadas en la
Consulta Ciudadana Virtual realizada en el periodo de Septiembre-Octubre del afio 2019. Y
posteriormente, se categorizaran dichas respuestas, con el fin de desarrollar un detallado
andlisis estadistico para facilitar la comprension y junto con ello ejemplificar de mejor
forma las principales areas de mejora de la gestion que realiza la Corporacion de Asistencia

Judicial del Biobio como institucion publica.

También cabe sefialar que esta Consulta Ciudadana Virtual constituye uno de los
compromisos que la institucion asumio con la Direccion de Organizaciones Sociales del
Ministerio Secretaria General de Gobierno respecto a los cinco mecanismos de

participacion a desarrollar durante el afio 2019.



I.  RESULTADOS DE LA CONSULTA

I. Caracterizacion

La Consulta Ciudadana Virtual fue contestada por 31 personas, lo cual da muestra de un
significativo aumento de la muestra, en comparacion a la realizada en el periodo de Enero-

Febrero del 2019, donde 9 fue el total de personas que respondieron a dicha consulta.

El 85% de la muestra son mujeres, mientras que el 15% son hombres.

Mujeres M Hombres

En cuanto a la naturaleza de la muestra, podemos decir que un 57% corresponde a
Personas Naturales, y un 43% son Representantes de Organizaciones Sociales.

Personas Naturales Organizaciones Sociales
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II.  RESPUESTAS CONSULTA CIUDADANA VIRTUAL

1.- ¢Cree usted que sea necesario un programa especial de representacion juridica

para adultos mayores en condiciones de vulnerabilidad?

R: Totalmente, hoy por hoy si bien son varios los ambitos donde se vulneran derechos, son
nuestros adultos mayores uno de los méas afectados.

R: Si.
R: Si.

R: Considero que es absolutamente relevante el poder contar con un programa especial,
porque ellos/as requieren un trato y atencion preferencial, considerando sus propias

necesidades.
R: Por supuesto.
R: Por supuesto.

R: Por supuesto, actualmente se necesitan politicas pablicas mas claras en estas materias
que realmente se ocupen de ofrecerles proteccion ya que cada dia hay méas adultos mayores

vulnerables.

R: Por supuesto, estan muy solos y nadie los ayuda ni los profesionales.
R: Si.

R: Correcto.

R: Si.

R: Si.

R: Si.

R: Si.

R: Si, sin duda alguna, ya que al ir perdiendo autonomia fisica, al decaer la capacidad de

discernimiento, debido a patologias que los van invalidando, es probable que requieran
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mayor apoyo, para defender sus derechos, por sobre los beneficios econdmicos de personas
inescrupulosas que, cercano a ellos, quieran usufructuar de lo que ellos han ido ahorrando

durante toda su vida.

R: Creo que es absolutamente necesario.

R: Si.

R: Si, es necesario fortalecer los convenios de asistencia juridica con los municipios.
R: Si.

R: Si, es necesario el equipo multidisciplinario con representatividad juridica especializado

en las caracteristicas de personas mayores en condiciones de vulnerabilidad.
R: Si.

R: Si.

R: Si.

R: Si, mas aun con funcionamiento en linea.

R: Si muchos adultos mayores los propios hijos, los endeudan en las cajas, fuera de lo
vulnerario que se hacen en los consultorios, un adulto no puede levantarse a las 6 de la
mafiana porque los consultorios dejan consultas para mas tarde y asi podriamos llegar a

atenderlos a las 9 de la mafana.
R: Si.
R: Si.

R: Absolutamente, la ley no garantiza los derechos de adultos mayores, s6lo medidas

cautelares ineficientes.

R: Si, debido a la desproteccion para este grupo etario.



R: Si, al realizar mi practica en la CAJ Concepcidn centro, en 75% de mis representados
eran adultos mayores con deudas/interdicciones u otros problemas relativos a

arrendamientos en otros temas.

R: Si, es necesario ya que la pension es la minima y con suerte alcanza para comida,
cuentas y medicamentos. Yo vivo con dos adultos mayores, uno dependiente y el otro semi

dependiente y es dificil.

2.- En su opinion ¢Cual cree usted deben ser las condiciones profesionales y

materiales para la atencion juridico social a los adultos mayores?

R: Asi como el Estado provee de un abogado para defender a los imputados que no tienen
para pagar uno, debiera ocurrir en las diferentes materias en que los adultos mayores

necesitan de un profesional en materia legal.

R: Tomando en cuenta su vulnerabilidad debe ser una atencion entregada directamente en

el domicilio del adulto mayor.
R: Una oficina comunal, salida a terreno, abogados, técnicos, psicologos.

R: En primer lugar considero que debe tener un lugar fisico especifico. Los/as adultos
mayores no tienen integrado adn lo digital. Siguen prefiriendo la atencidn individual. Es
importante también considerar sus necesidades en cuanto a infraestructura (que no hayan
escalones, documentos con letras mas grandes o con posibilidad de agrandar) y
profesionales sensibilizados. Que estén dispuestos a explicar las cosas, las veces que sean
necesarias, con la mejor de las disposiciones, dejando en claro el curso regular a seguir en

cada caso.
R: Prioridad de ser escuchados y resolver rapidamente.

R: Que exista un equipo profesional encargado de su atencion y que vele por su proteccion

y bienestar.

R: Buenos profesionales en la parte fisica como mental.



R: Deberia existir una organizacién que se preocupe preferentemente del adulto mayor

independientemente de su situacion economica.

R: Empaético, lenguajes sencillos y pacientes ya que a la primera no logran entender y

transparencia de primer nivel con respaldo, respeto como ser humano.

R: Especializada, con capacitacion en trato a personas mayores, con dominio de lengua de
sefias y algln idioma para personas mayores migrantes, abogados o técnicos con

experiencia en trato de personas vulnerables.
R: Acompafamiento y paciencia.

R: Debe existir un derecho a la ancianidad, debieran existir tribunales de ancianidad, para
recibir proteccion acorde a sus necesidades, y autonomia por su estado de indefension.
Considerar el género pues son envejecimientos que no van al mismo ritmo. La legislacion

no guarda armonia conceptual.
R: Preferencial.

R: Las competencias deben tener directa relacion con medicina geriatrica, fisiatria y
neurologia, a fin de poder tener un amplio espectro de enfermedades base y patologias
asociadas. Un informe detallado en salud prevalece al momento de requerirlo, o de
adjuntarlo segin una pericia judicial. Y asi sucesivamente, profesionales que, se
especialicen en lo referente al deterioro propio del cuerpo y mente en los adultos mayores.
Muchos de ellos autonomos, o viven solos, con ingresos altos, pueden ser victimas de algun
acto deleznable por cercanos. Un equipo multidisciplinario base salud, legal, social,
emocional, darian la pauta para crear una serie de trabajos siguientes a realizar con cada

adulto mayor y sus propios problemas.

R: Lo mas importante es que realmente tengan vocacion de servicio y creo que deben ser
personas que estén capacitadas para tratar con adultos, que lo mas probable es que no sean
tan rapidas y que tenga que explicar con mayor claridad y en términos simples, no técnicos.
Deben preocuparse de que el lugar de atencion sea un lugar comodo para que ellos puedan

ser atendidos.



R: Triada socio juridica que atienda de forma integral el caso, y que lo pueda vincular con
las redes, con formacion profesional asociada a la materia. Las condiciones materiales
implican un espacio de atencion pensando en necesidades especiales de desplazamiento,

con pasillo y oficinas que permitan la circulacion de sillas de ruedas.
R: Profesionales que pertenezcan a la dotacion de la Corporacion.
R: Profesionales empaticos, con compromiso social y vocacion de servicio.

R: El profesional que se dedique a la atencion juridica social a adultos mayores, debe contar
primero que todo con empatia, paciencia, flexibilidad mental, material audiovisual que
facilite la entrega de informacion a través de lenguaje simple y concreto.

R: Equipo multidisciplinario empatico, que tenga competencias adecuadas Y éticas.
R: De la mejor manera posible.

R: Especializada en el tema.

R: De primera calidad.

R: Profesional con manejo atencion de publico especifico. Espacio en el primer piso 0 con

ascensor.

R: Todas las instituciones del adulto debieran de tener un abogado encargado de atender los
adultos mayores, ellos son vulnerados por hijos que muchas veces les hacen firmar un papel
que después se dan cuenta que dieron el derecho de su propiedad, por no saber quedan a lo
que les dicen cuando se podria demandar, las tiendas comerciales como le dan tanto dinero

a un adulto mayor que tiene sueldos muy bajos, y eso conlleva a que le quiten sus casas.
R: Si.
R: Abogados con perfil social, idéntico al que trabajan con nifios, nifias y adolescentes.

R: Seriedad en la labor de la defensa, permitir el acceso y tramitacién no solo virtual, ya

gue muchos no manejan las herramientas tecnologicas.



R: Primero tener mas profesionales abogados titulados en ejercicio a disposicién de los
usuarios, mayor control en las gestiones de los postulantes, junto con la ayuda psicosocial

necesaria.

R: Abogados con vocacion de servicio, no son grandes problemas, pero son necesarios
ademas de que se cobre a la medida.

3.- ¢Como cree usted que la Corporacion debiera contribuir a la seguridad

ciudadana?

R: Entregando informacion a la ciudadania en materias legales, en capacitaciones, talleres
en las JJVV o en asociatividad con organizaciones sociales, los delincuentes saben cdmo
evadir la ley, la ciudadania también tiene derecho a saber en un lenguaje coloquial cuales

son sus derechos.

R: Poniendo a disposicion de la ciudadania méas profesionales para una atencion expedita.
R: Programas de auto cuidado, sistema de seguridad para familias vulnerables.

R: Desconozco como funciona la CAJ en esta tematica.

R: Con un teléfono de consultas y respuestas rapidas.

R: Por supuesto, estd cumpliendo un rol importantisimo de ayuda a la ciudadania en cuanto
a orientacion y proteccion, a los mas vulnerables. Lo ideal seria méas difusion, para que

Ilegue a mas personas especialmente a los adultos mayores.

R: Haciendo charlas a la poblacion, cémo actuar y ayudar a la seguridad, tiene que haber

una ayuda de ambos, para que esto resulte.

R: Que independiente de los organismos que deben preocuparse del tema, tener una seccion
en gque puedan recibir denuncias para que por esta via también se pueda mejorar la gestion

de los tribunales y de la justicia en general.

R: Esta institucion tiene un area muy sensible por lo tanto se requiere flexibilidad en los

horarios, informacidn reservada, empatico con las personas, y una verdadera gestion de



trabajo con las familias y no abandonar la causa o cambiar al profesional cuando les plazca.

Continuidad con la causa y dar un verdadero apoyo integral a las familias.
R: Con capacitacion a la ciudadania, particularmente en auto cuidado.
R: Si.

R: Promover una justicia cercana y eficiente a la comunidad. Control interno y externo del

desempefio policial. Profesionalizacion y capacitacién de carabineros.

R: Interiorizandose en terreno de las problematicas que existen de los vecinos, ademas
realizar un puerta a puerta de las condiciones que se viven en cada barrio. En especial los

barrios mas vulnerables, por el tema de la venta de la droga.

R: Crean trabajo conjunto con el departamento o direccion respectiva de cada comuna, al
ser CAJ region, pues deberia abarcar el trabajo de manera provincial.

R: Creo que visitando los lugares y entregarles informacion, que sea simple y facil de

entender y por supuesto hacer un seguimiento de los casos que se tomaran.
R: Difusion de los derechos de ciudadanos en sectores alejados al acceso a justicia.

R: Agilizando los procesos penales y trabajando para que se cumplan las leyes y dar penas

altas a los delincuentes.
R: Desconozco.

R: Mediante monitoreo, redes sociales, opinion de la ciudadania tener informe y entregarlo

a las autoridades competentes y publicarlo.
R: Ayudando.

R: Con difusion y programas concretos.

R: No.

R: Con informacién clara yen terreno de procedimientos a realizar en caso de requerir

atencion.
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R: Pienso que la Corporacion no tiene nada que ver con la seguridad ciudadana.
R: Creo que contribuye al asesorar personas en riesgos.
R: Paso

R: Otorgando una mayor extension en cuanto a los horarios de asesoria juridica dentro de
las instalaciones CAJ, como en ferias publicas, intervenciones en ciertos barrios o sectores
mas vulnerables. Por ejemplo: Que los mismos postulantes, en algin horario, asesoren
juridicamente a quienes lo necesitan en lugares de libre acceso al publico, sea ferias,
centros de salud, plazas de barrios, etc. La idea es acercar el conocimiento de los derechos
y la mision y la vision de la CAJ a los ciudadanos. Por lo anterior, es necesario que se tenga
una mejor infraestructura y mas dotacion de personal, calificando a los que ya se

encuentran en la corporacion ejerciendo funciones.
R: Ayuda a derivar problemas comunes de la comunidad.

4.- ¢Usted considera importante la evaluacion ciudadana de la labor que realiza la

Corporacion de Asistencia Judicial?

R: Obviamente, las evaluaciones en todo ambito, permiten recoger diferentes opiniones que

permiten el crecimiento, la mejora y la eficiencia de los servicios.
R: Si.
R: Si.

R: Considera que cualquier institucion que trabaja para las personas debe cada cierto
tiempo, recibir retroalimentacion del trabajo que hacen. Mal que mal, es parte de la mision

al estar para las personas.
R: Si, muy importante.

R: Es fundamental, ya que les permite mejorar e implementar nuevas estrategias de

atencion.

R: Siempre es importante, que siempre estén evaluando el trabajo que hacen.
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R: Si, es importante, pero necesitan estar mas cerca de la ciudadania que todavia los
considera muy lejos de la ciudadania, hay que acercarse mas a las organizaciones sociales
como juntas de vecinos, clubes de adultos mayores y en general a todas las organizaciones
que existen en una comuna o provincias, para ello cada comuna tiene un catastro de las

organizaciones vigentes inscritas.

R: Siempre es bueno realizar una evaluacion, directa y externa, asi los resultados probables
seran mas objetivos, y estar disponibles a los cambios necesarios para seguir mejorando la
calidad del servicio.

R: Si.
R: Si.
R: Es fundamental para que se informen y opinen.
R: Si.

R: Si, ya que son los vecinos los que utilizan el servicio, y muchas veces, mas de las
conocidas, ellos se ven afectados por uso y abuso arbitrario de los profesionales de las
diferentes oficinas de CAJ en cada comuna y no se atreven, o0 no saben 0 no pueden, de

plano, hacer el reclamo correspondiente.

R: Por supuesto, considero que es muy importante que todas las organizaciones al menos
una vez al afio tengan una evaluacion, ya que eso nos servira para corregir lo que no

estamos haciendo bien y poder seguir avanzando de forma positiva.

R: Si.

R: Si.

R: Si, muchisimo.

R: Si.

R: Es necesaria la opinién de la ciudadania y para eso debe estar informada. Ademas que la

actividad que realice sea conocida.
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R: Si.
R: Mas 0 menos.
R: Muy importante.

R: Si, la opinidn de los usuarios siempre contribuye a mejorar y mirar lo que no se esta

haciendo bien o mejorar.

R: Si, asistencia judicial hace un buen trabajo para la comunidad, a pesar de las creencias

que tienen.
R: Si.
R: Si.
R: Si.

R: Asi es, es tan importante, ya que es la tnica forma de tomar conocimiento de las

irregularidades del servicio.

R: Si, es vital, los mismos usuarios deberian llenar una encuesta al finalizar su tramite en la
CAJ.

R: Si.
5.- ¢ Como cree usted deberia realizarse esta evaluacion?

R: Creo que hay que conocer sobre lo que se esta evaluando, asi que pienso que pueden
crear una pequefia encuesta o pedir unas palabras sobre el servicio a cada usuario, que haya

recibido los servicios de la CAJ.
R: Por redes sociales.
R: A través de encuestas a las personas.

R: Tal vez, podria ser una buena idea poner un stand de consulta ciudadana en la plaza de

armas, abierta a todo publico, ademas de la consulta digital.

R: Connotadela?.
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R: A través de una consulta ciudadana.

R: Dando el espacio para hacer cualquier consulta al respecto de cualquier problema que

tengamos.

R: Asistir a reuniones de estas organizaciones, previa coordinacién con ellas y ver en
terreno los problemas existentes que puedan ayudar a solucionar, se encontrarian con hartas

Sorpresas creo yo.

R: Una consultora externa, asi los resultados probables serian mas objetivos y

transparentes.

R: Como la presente encuesta.

R: Después de cada atencidn y encuestas ciudadanas.

R: A través de consultas ciudadanas, encuestas de satisfaccion, con y sin escala, entreotros.
R: Consulta ciudadana.

R: Mensual, un grupo del mismo COSOC deberia ir recogiendo de cada CAJ comunal, de

una caja cerrada, los reclamos y evaluarlos en la mesa de las reuniones del COSOC en si.

R: Creo que hay que hacer una serie de preguntas que se deben entregar a los asistentes a
las jornadas que haga la corporacion y asi se va evaluando de forma mensual, para sacar

una ultima evaluacion general en el afio.

R: Con evaluacion que realice el usuario a cada atencion recibida.

R: Encuesta de satisfaccion; encuentros ciudadanos.

R: Encuesta de satisfaccidn usuaria durante y posterior a la atencién.

R: Si.

R: Recoger opinién de los medios de comunicacion, redes sociales, etc.
R: Lo mas facil y transparente posible.

R: Con una encuesta ciudadana.
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R: Por correo electrénico.

R: Llamadas telefonicas a cargo de una empresa externa.

R: Con psicélogos.

R: A través de encuestas de satisfaccidn a usuarios.

R: Evaluaciones mensuales, de proceso por parte de los beneficiarios.

R: Una encuesta que sea sencilla de comprender, se entiende que la gran mayoria de
quienes se atienden en la CAJ tienen un nivel educacional menor, por lo que deberia

ajustarse a ellos, para que puedan entender lo que se les pregunta.
R: A través de encuestas de satisfaccion y resultados positivos en los casos.

6.- ¢A su juicio como deberia ser la modalidad de atencion en las oficinas de la CAJ

Biobio?
R: Con eficiencia, vocacion de servicio, empatia y mucho respeto.

R: Por lo menos aqui en Hualqui es horrible la atencion, 1 dia a la semana no es suficiente
para lo que demanda el pablico, no contestan llamadas, no actualizan sus datos en google,

en resumen no cumple con el servicio que debiera entregar.
R: Gratuita, sin tanta burocracia en cuanto a condicion socio econémica.
R: Presencial, preferencial e inclusiva.

R: A través de su pagina, pero hace falta un sistema de autoayuda, ejemplo, quien

determine donde dirigirnos o nos aconseje en el quehacer.
R: Ampliando su universo de atencion.
R: Creo que esta bien.

R: Yo creo que como debe ser la atencion, me imagino que cuando ocurre un caso se toma

con la seriedad y el interés que merece el caso.
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R: Acogedora, recordemos que las personas vienen con una carga emocional, ojala que el
tiempo de espera sea algo breve en lo posible. Y el lugar fisico brindar espacios necesarios

para acoger a los nifios, adultos mayores o de movilidad reducida.

R: Cordial y puntual.

R: Atenci6n proactiva, empatia, de escucha y resolver o aclarar al maximo su consulta.
R: Con més personal y una atencion réapida y eficiente, sin burocracia.

R: Por orden de llegada y llevando actualizado e papel del registro nacional de hogares,

unico documento legal, que verifica que puede hacer uso del beneficio.
R: Desconozco el funcionamiento en profundidad.

R: Atencion personalizada y segun segmento etario, en plataforma digital.
R: Personalizado, mas expedito, debe mejorar, mayor compromiso.

R: Personalizada y cercana.

R: Agradable ambiente, oficinas adecuadas y horario adecuado.

R: Desconozco.

R: No tanto protocolo, mas expedita.

R: Por agenda.

R: Mafana y tarde (atencion solo las mafanas limitan el acceso)

R: La verdad es que no conozco la atencion de la CAJ Biobio.

R: Horario continuado hasta las 16:00 hrs.

R: Primero que todo, el trato a los usuarios, debe mejorar, no asuman que los usuarios

manejen los temas juridicos, faltan habilidades blandas.

R: De acuerdo a mi experiencia en la CAJ, debiera haber un funcionario (en este caso

siempre fueron las secretarias de la misma CAJ) quienes hacen el primer filtro de
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determinar si debias ser atendidos ahi o si su problema era para otra CAJ (yo estuve en el
area civil); posteriormente, deberian ser atendidos a la brevedad posible (mas profesionales
con mas horas de atencion: en civil concepcion son 3-4 profesionales para una gran
poblacién, que trabajan, o en la mafiana, o en la tarde y no todos los dias) eso hacia que la
atencion al publico fuera lenta y deficiente muchas veces, porque se demoraban alrededor
de 10 minutos por persona, quedando los postulantes con una clasificacion del problema
juridico que no era el mismo que sefial6 el tutor; posteriormente debe haber un control de la
gestion de los postulantes: En civil concepcion centro, muchos postulantes les mentian a
sus tutores, debido a que estos jamas revisaron las gestiones en la OJV, todo era falso y
aprobaron con sobresaliente sus practicas profesionales. Los tutores deben cumplir con su
horario en la CAJ y no salir a realizar “temas particulares” en sus horas de trabajo en la
CAJ. Al finalizar la atencion, debiese haber un control mayor del cierre de las causas,
muchas veces se cerraban sin estar listas por un tema de notas del postulante, lo que influia
negativamente en la evaluacion del postulante, lo que influia negativamente en la
evaluacion del postulante y en las gestiones del usuario. Por dltimo, una encuesta que
debiese llenar el usuario de la atencion de todos los funcionarios de la CAJ. No todo es
malo, hay buenas gestiones de los funcionarios en civil concepcion, sin embargo, ellos
mismos saben que hay temas que cambiar y deberian empezar por las CAJ mas grandes, en
concepcion atendiamos a todos los usuarios que las otras CAJ no queria atender, como de

Barrio Norte, Chiguayante, San Pedro y Talcahuano.
R: Maés cercana a las problematicas actuales.

7.- ¢ Qué otros aspectos de interes ciudadano, de caracter juridico social cree usted

debe abordar esta Corporacién de Asistencia Judicial?
R: No estoy informada de todos los servicios que presta la CAJ.
R: No lo tengo claro.

R: Maés oficinas de atencion comunales, mas profesionales y técnicos para mayor atencion,

atencidén por causa, psicologos y asistentes sociales.
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R: Considero que la asistencia a dudas asociadas a discapacidad no debiera ser solo en
asociacion con SENADIS, sino un programa especifico de CAJ; donde la persona sea
idénea y conozca de la tematica (nomenclatura, decretos, etc.) Desde este enfoque, el

contar con intérprete en lengua de sefias es esencial.

R: Discapacidad junto a adultos mayores en temas de herencia, interdicciones, violencia,

proteccion y otros.

R: Brindar proteccion al adulto mayor en materias relacionadas con su patrimonio, ya que
muchas veces son engafiados por sus propios familiares y otros, despojandolos de sus
bienes y el pedir préstamos que con su pensién no pueden cubrir el pago de cuotas fijadas.

R: Creo que lo mas importante, es ayudar y que sea mas rapida, cuando las mujeres, estan

siendo violentadas por sus parejas, es muy lento, el proceso y también a los abuelos.

R: Dentro de los temas que estan muy débiles, se refiere a los problemas de sucesion en el
caso de una vivienda., existe mucha ignorancia como enfrentar esta situacion. Nunca esta
de mas insistir en este tema y otro que surja en los problemas que planteen las

organizaciones sociales en las futuras que puedan realizar ustedes.

R: Que el profesional sea idoneo y no juez, reconociendo que muchas veces las familias son
ignorantes de los hechos, ademas que entregue toda informacion necesaria sobre la causa.
Acciones concretas y con direccionamiento a programas especificos para contencién

emocional y correctiva.

R: Con un programa para atender poblacion migrante, refugiada, desplazada, etc.
R: El tema medioambiental.

R: Contar con mas profesionales de orden publico.

R: Mesas de trabajo tematico. Para que las personas aprendan la diferencia entre judicial,
procesal, penal, civil, familiar y todos los temas por separado que aborda el buen uso de la

abogacia.
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R: Creo que debe entregar informacién acerca de los derechos que las personas tienen

frente a un caso de violencia.

R: La atencion de casos en materia de VIF y la posibilidad de representar a los requeridos

en materia de proteccion.

R: Asistencia en temas de demandas civiles; asesoria en posesiones efectivas y en general

sobre bienes inmuebles (compra-venta, herencias)

R: Sobre la violencia de género y sobre la discriminacion.

R: Asesoria respecto de temas econdmicos.

R: Resolucion de problemas y hacer seguimiento hasta que finalice.
R: Nunca he tratado.

R: Temas de los derechos del adulto mayor.

R: Todo tipo, casos de caracter juridico que exista.

R: El maltrato del adulto mayor y la atencion de la mujer agredida que ella no tiene medios
para defenderse porque son generalmente mujeres que dependen de lo que les dan sus

parejas y ahi viene el abuso.
R: Trabajar en duplas psicosociales para interiorizar mejor los casos asignados.
R: Bienes.

R: No se puede abordar tantos aspectos, o areas si son de manera deficiente, si quieren
mejorar como servicio publico, deberian cambiar lo que sefiale anteriormente, que vi y vivi
en carne propia durante 6 meses. Ademas de que las notificaciones son muy lentas, no
porque las receptoras sean malas personas, sino porque solo hay 1 camioneta con chofer
que las lleva 1-2 veces a la semana a terreno, y eso, sumado a las licencias medicas sin
reemplazo, y la falta de un ayudante para la cantidad de causas que les llegan de

Chiguayante y San Pedro a las receptoras de Concepcidn, hace que sea muchisimo mas
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dificil que avancen las causas, aun cuando los postulantes y todo el personal intente mejorar

y hacer de la CAJ un buen servicio pablico.

I1l.  ANALISIS PORCENTUAL DE LAS RESPUESTAS

1. ¢CONSIDERA NECESARIO UN PROGRAMA ESPECIAL DE
REPRESENTACION JURIDICA A ADULTOS MAYORES EN CONDICION
DE VULNERABILIDAD?

No Si
100% ! !

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%
10%

0%

De forma unanime, el total de la muestra considero que era necesario implementar
un Programa Especial de Representacion Juridica para Adultos Mayores en condiciones de
vulnerabilidad, entre los fundamentos que la muestra entregd, nos encontramos con los

siguientes:
- “Poca o nula autonomia que tiene dicho grupo etario”

- “Aprovechamiento que muchas veces sufren por parte de sus mismos

familiares” entre otros.

A esta informacion es necesario agregar la situacion demografica de Chile, la cual

gueda demostrada en la siguiente figura.
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La piramide poblacional de Chile evidencia

—_—
el envejecimiento de la poblacion ngsu ‘

¢Cémo cambia la piramide tedrica cuando la poblacién envejece?

e
. .

Tio de pirémide Progresiva Estacionaria
Tasa de natalidad Muy alts Reducient dose
Tasa de montalidad Muy alta Reducida
Esperanza de vida Bajo Creclente
Grupos de edad Pobiacion Joven Pablacion madura

¢Cémo cambia la piramide poblacional de Chile (transicién demografica)?

FYYY.

1960 1992 2002 2017

Con la imagen presentada podemos darnos cuenta de que la poblacion se ha ido
envejeciendo progresivamente, y con ello, también las necesidades propias de este grupo
etario, grupo que ha sido poco visibilizado dentro de la sociedad, no resolviéndoles de
fondo sus necesidades, razon por la cual la Pontificia Universidad Catolica de Chile junto a
la Caja Los Andes desarrollaron una encuesta llamada “Chile y sus mayores” donde la
necesidad mas latente identificada fue “el tener que depender de otras personas para
realizar su vida cotidiana de forma auténoma, lo que genera una necesidad colectiva en

materia de envejecimiento.”

Respuesta que es coincidente con lo planteado por la ciudadania a traves de sus
opiniones vertidas en la Consulta ciudadana Virtual, lo cual también se ve reflejado en el
Articulo 12 de la Convencion Interamericana para la Proteccion de los Derechos Humanos

de las Personas Mayores

“La persona mayor tiene derecho a un sistema integral de cuidados que provea la
proteccién y promocion de la salud, cobertura de servicios sociales, seguridad
alimentaria y nutricional, agua, vestuario y vivienda;, promoviendo que la
persona mayor pueda decidir permanecer en su hogar y mantener su

independencia y autonomia”?

! Sanhueza S. (2017). Adulto Mayor a focalizar sus necesidades, por una vejez digna. Del quinto poder. Recuperado desde

Sitio web: https://www.elquintopoder.cl/sociedad/adulto- mayor-a-focalizar-sus-necesidades-por-una-vejez-digna/

2 OEA. (S.A) Convencion Interamericana sobre la proteccion de los derechos humanos de las personas mayores. De

Organizacion Estados Americanos. Recuperado desde Sitio web:

http://www.0as.org/es/sla/ddi/tratados_multilaterales_interamericanos_a- 70_derechos_humanos_personas_mayores.asp
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2. ¢(CUAL CREE USTED DEBEN SER LAS CONDICIONES
PROFESIONALES Y MATERIALES PARA LA ATENCION
JURIDICO SOCIAL A LOS ADULTOS MAYORES?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% |
Equipo profesional Espacio adaptado  Organizacion externa
Competente para atender a los encargada

adultos mayores

Dentro de esta pregunta encontramos variadas respuestas, que pudimos englobar en

estas tres grandes categorias:

1. Equipo Profesional Competente

B profesionales sensibilizados y
con competencias adecuadas

M Disposicion a explicar los
tramites con lenguaje sencillo

I Atencion Preferencial
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De la figura anterior podemos apreciar que un 62% de la muestra concordd en que la
atencion hacia los adultos mayores deberia ser a través de un Equipo Multidisciplinario
con conocimientos basicos en geriatria y sobre todo sensibilizados con las necesidades
que tienen los Adultos Mayores. Mientras que un 24% concordd en que era necesario
que los profesionales fueran pacientes y capaces de explicar las veces que fueran
necesarias los tramites que los Adultos Mayores necesitaran realizar, cuidando siempre
el tener un lenguaje sencillo, permitiendo que el tramite no sea engorroso, ni dificil de
comprender, entendiendo que la finalidad Gltima es entregar un servicio que ayude al

Adulto Mayor y no uno que lo confunda.

2. Espacio adaptado para atender a los adultos mayores

B Atencidén a Domicilio
m Oficina Especializada en Adultos Mayores sin escaleras
Documentos con letras mas grandes

B Tribunales de Ancianidad

Como podemos ver en la imagen un 67% de la muestra estuvo de acuerdo en que lo mas
importante en la entrega del servicio a los Adultos Mayores, es tener un lugar fisico
especifico para este grupo etario, acondicionandolo a las necesidades de estos, por ejemplo,
gue no tenga escaleras, y si es que las tiene, que haya al menos un ascensor, para facilitar el
traslado. También dentro de esta misma categoria se hace alusion a que la atencion debe
ser de manera presencial y no virtual ya que los adultos mayores no estan interiorizados en
materia digital. Mientras que un 11% estuvo de acuerdo en que debiera fijarse un Tribunal
para la Ancianidad encargado de velar por el cumplimiento de los derechos de este grupo

etario. Otro 11% propuso que la atencion que se les brinde debe ser a domicilio, atendiendo
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al grado de vulnerabilidad de los adultos mayores. Mientras que otro 11% propuso de
forma més concreta que los documentos debieran estar tipiados con letras més grandes o al
menos ser capaces de expandirla para facilitar la lectura y por ende la comprension del

documento en cuestion.
3. Organizacion Externa encargada

En este subgrupo, encontramos solo el 3%, ya que representa la opinion de una de las
personas, quien manifiesta que es necesario que sea una organizacién externa que se

encargue de la atencidén a los adultos mayores, sin importar su condicion socio econémica.

3. ¢(COMO CREE USTED QUE LA CORPORACION DEBIERA
CONTRIBUIR A LA SEGURIDAD CIUDADANA?

60%

50% .7 .
Mayor dotacién de profesionales

40% B Capacitando a la Ciudadania
sobre sus derechos

W No conoce la oferta programatica

30% de la CAJ Biobio

M Seccidn para denuncias y
20% consultas

Mayor Difusion de la oferta
programatica de la CAJ Biobio

0,
10% B Consideran que no tienen nada
l que ver
0%

Del grafico anterior podemos darnos cuenta que un 53% esta de acuerdo con que el
mayor aporte que podria dar la CAJ Biobio en materias de Seguridad Ciudadana es
capacitando a la misma ciudadania sobre sus derechos, asi como también sobre las
herramientas que le entrega la institucion, lo cual va muy de la mano con hacer mayor
difusion sobre la oferta programatica que tiene la CAJ Biobio para la ciudadania. Esta

altima categoria corresponde a la linea de atencion de ‘“Prevencion de Conflictos y
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Promocion de Derechos” la cual logroé un 13%, fundamentando el 10% de la muestra que
dice no conocer sobre los servicios que entrega la institucién. Haciendo necesario
reforzarla, y es por ello que el Consejo de la Sociedad Civil de la institucién, cumple un rol
vital en esta mision, ya que los Representantes de Organizaciones Sociales que integran el
COSOC, han manifestado este mismo sentir, y actualmente se encuentran desarrollando un
proyecto bianual que tiene como objetivo general “Capacitar a la ciudadania en sus
derechos y deberes” acompanado de objetivos especificos y actividades que permitirdn a su
vez, hacer una mayor difusion y visibilizacion del importante rol que cumple la CAJ Biobio

como institucion publica.
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4. ;USTED CONSIDERA IMPORTANTE LA EVALUACION CIUDADANA
DE LA LABOR QUE REALIZA LA CORPORACION DE ASISTENCIA
JUDICIAL?

No Si

100% ! !
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

De manera casi undnime, un 97% considera de absoluta relevancia, realizar
evaluacion ciudadana a las diferentes gestiones que realiza la CAJ Biobio, aludiendo entre

otras razones a:

- “Cualquier institucion que trabaja para las personas debe, cada cierto tiempo, recibir
retroalimentacion del trabajo que hacen”

- “Permiten recoger diferentes opiniones que permiten el crecimiento, mejora y
eficiencia de los servicios”

- “La opinion de los usuarios siempre contribuye a mejorar y mirar lo que no se esta

haciendo bien, 0 mejorar”

Lo que da cuenta de la conciencia que esta teniendo hoy en dia la ciudadania, donde
quieren tener un rol mas participativo y fiscalizador respecto de las gestiones publicas, y ya

NoO Ser meros espectadores.

Mientras que el otro 3% no le genera interés y por ende manifiesta que le resulta

indiferente la realizacion de una eventual evaluacion.
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5. .COMO CREE USTED QUE DEBERIA REALIZARSE ESTA
EVALUACION?

45%
40% +—

Encuestas post atencién
35% +—

B Consultas Ciudadanas
30% +—

B Evaluaciones mensuales

25% +——
B Redes Sociales

20% +——
15% | M Escala de Notas

10% +— Consultora Externa

5% +— l l — Espacio para consultas
0%

Del total de la muestra, obtuvimos un 41% que esta de acuerdo con que se realicen
encuestas de satisfaccion de forma posterior a la atencion, para evaluar posibles aspectos de
mejora, lo cual sorprende gratamente, ya que da cuenta de que la ciudadania esta queriendo
dar su opinion respecto de la atencidn que reciben, teniendo un rol fiscalizador en materia
de politicas publicas del Estado. Ahora bien, cabe sefialar que efectivamente dentro de la
institucion, se realizan los esfuerzos por obtener la opinidén de algunos usuarios, tarea que
por cierto se realiza de manera irregular y en temas especificos, y no de caracter general. Lo
cual desafia a la institucion a desarrollar una politica institucional permanente respecto a

esta linea de servicio.

En segundo lugar, con un 19% se identifican a las Consultas Ciudadanas como una gran
herramienta para evaluar los aspectos a mejorar de la institucion, asi como también posibles
servicios a implementar, nutriendo asi con informacion valiosa y sentida por la misma

ciudadania.

Como tercer item, un 13% de la muestra menciond la periodicidad de las evaluaciones,
las cuales deberian ser mensuales, donde se le otorga al COSOC el rol de ejecutar estas
evaluaciones, organismo que deberia recoger los reclamos o consultas de las CAJ comunal

y revisarlos mensualmente para evaluar de qué manera pueden aportar a mejorar esta arista.
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Cabe mencionar que también se generaron las siguientes propuestas de evaluacion,

entre ellas:

- Redes sociales

- Espacios de consulta

- Consultora externa que realice las evaluaciones, aludiendo a la transparencia y

objetividad que estos organismos puedan aportar.

6. ¢A SUJUICIO COMO DEBERIA SER LA MODALIDAD DE ATENCION

EN LAS OFICINAS DE LA CAJ BIOBIO?

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Profesionales con vocacién de
servicio

M Atencion personalizada

B Gratuita, sin focalizaciéon
econdmica

Desconocen el funcionamiento de

la institucion

B Horario continuado

___I" Atenciéon de manera virtual

Con las respuestas entregadas a esta pregunta, podemos notar la gran importancia que la

ciudadania le otorga a la calidad de la atencidn que reciben, en donde, exigen que quienes

los atiendan tengan vocacion de servicio, lo cual se traduce en personas empaticas,

eficientes, respetuosas, sensibilizadas en el tema, lo cual se condice con las respuestas

entregadas a la pregunta 3 que dice ¢(Como deberia contribuir la Corporacion a la seguridad

ciudadana? En conclusion, es necesario dotar y/o capacitar en diferentes temas a los

profesionales de la corporacién para que entreguen una atencion de calidad a los usuarios,

ya que como menciono una de las personas, “Muchos de quienes acuden a pedir ayuda a la

institucion lo hacen con una carga emocional importante”
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Por otro lado, un 22% de la muestra, consider6 importante, que la atencion que se
brinde a los usuarios debe ser de manera personalizada, otorgando asi seriedad y mayor
interés en el caso particular a tratar. Mientras que un 15% opina que se debe dejar de lado
la burocracia, y que se atienda de manera gratuita, sin importar la condicion socio

econdmica, apelando a que de esa forma se entregara una atencién mas rapida y eficiente.

Otra cifra que se condice con las opiniones entregadas anteriormente, es la que dice
relacion con el poco conocimiento que tiene la ciudadania sobre el funcionamiento de la
CAJ Biobio, ya que, en esta pregunta, un 11% apela al desconocimiento, lo que valida y
refuerza la necesidad permanente de potenciar la linea de “Prevencion de Conflictos y
Promocion de Derechos”, teniendo presente en esta linea el trabajo en conjunto a realizar
con el COSOC institucional, el cual contempla dentro de sus lineamientos, materias de

difusion.
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¢QUE OTROS ASPECTOS DE INTERES CIUDADANO, DE CARACTER
JURIDICO SOCIAL CREE USTED DEBE ABORDAR ESTA

CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL?

50%
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0%

Asistencia a grupos minoritarios

B Asistencia en todos los temas
juridicos

B Profesional capacitado e idéneo

B Desconocen el funcionamiento de la

Institucion

Temas medioambientales

Como podemos apreciar, la tendencia indica que se deberian generar programas

especificos para grupos minoritarios sefialado por los mismos encuestados, ain cuando

podemos deducir que lo que se busca es atender a estos grupos de manera especializada de

acuerdo a sus condiciones y caracteristicas, entendidos como Adultos Mayores, Victimas

de Violencia de Género, Discapacidad y Migrantes, tal como muestra la siguiente figura:

B Adultos Mayores
B Victimas de Violencia de
Género

 Discapacidad

m Migrantes
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De la figura anterior se refleja que la mayoria de la muestra indicé que se deberia asistir
a los adultos mayores, en temas tan importantes tales como, “herencia, interdicciones,
violencia, proteccion, otros” lo cual tiene directa relacion con la primera pregunta
planteada, haciendo necesaria una evaluacion constante de la atencion que se le da a los
Adultos Mayores, de forma tal, que la atencion que se le entregue a este grupo etario, se
vaya adaptando a las necesidades que van presentando. En segundo lugar, encontramos a
las victimas de violencia de género, apelando entre otras razones, a que estas, se ven re
victimizadas durante el proceso, el cual muchas veces es lento o tedioso, y por ende es
necesario asistirlas y darles proteccion. Con un 17% se identifica a las personas que tienen
algiin grado de discapacidad, debiendo generar para ellos un programa especifico, de
manera tal, que no sea necesario siempre estar dependiendo de los programas del
SENADIS, ayudando asi a descongestionar el servicio, en este mismo tema, se pide que los
profesionales estén capacitados en lenguaje de sefias. Y con un 8% encontramos a la
poblacion migrante, que como ya sabemos, ha ido en alza dentro de la region, y una parte
de la poblacién encuestada considera que es importante atenderlos, y educarlos sobre sus
derechos, entendiendo que muchos de ellos pueden ser desplazados, o refugiados y, por

ende, se debiera tener una sensibilizacion distinta.

Otro aspecto que segun la ciudadania se deberia abordar dentro de la institucion, es
el que dice relacidn con brindar asistencia en todos los temas juridicos, vale decir, bienes,
sucesiones, e incluso se propone trabajar con mesas tematicas que aborden lo judicial, civil,

procesal, etc.

Ahora bien, en 3° y 4° lugar encontramos nuevamente un tema ya planteado
anteriormente, el cual dice relacién con tener un equipo profesional capacitado en los
diferentes temas a abordar. Mientras que por otro lado sigue estando presente el
desconocimiento que existe de manera generalizada sobre los servicios que entrega la CAJ
Biobio.
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A modo de conclusion, podemos decir que existe una necesidad latente por mejorar la
atencién a los adultos mayores en condiciones de vulnerabilidad, en donde la institucion
debe encargarse de realizar evaluaciones constantes para identificar aspectos de mejora en
esta linea, sin perjuicio, de la capacitacion permanente que deben tener los funcionarios de
la institucion de forma tal, de poder entregar un servicio adecuado y de calidad. Por otro
lado, es urgente visibilizar las lineas de atencion de la Corporacion de Asistencia Judicial
del Biobio, para que asi las personas estén informadas respecto a los servicios que esta
institucién entrega, para lo cual se hace necesario a su vez, potenciar la linea de difusion
para que a través de charlas, folletos, y otros, puedan acercarse a la ciudadania e informarle

sobre nuestra institucion.
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