O . - .
)5} Direccion de Estudios
Sociales

AUDITORIA EXTERNA MEDICION
DE SATISFACCION USUARIA

~ Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

https://sociologia.uc.cl/desuc/
|



Objetivo General

 La auditoria externa, mediante la generacion de la medicion de niveles de satisfaccion
usuaria, busca:

Conocer el grado de satisfaccion de los(as) usuarios(as) para con el servicio
prestado por DPP, asi como los factores que contribuyen a ello.

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Objetivos Especificos

Determinar los niveles de satisfaccion usuaria y satisfaccién usuaria neta, respecto del servicio prestado por DPP.

Disponer de un monitoreo permanente de los niveles de satisfaccion usuaria para con el servicio de defensa penal
prestado por DPP.

Identificar brechas y oportunidades de mejora segun tipos de segmentos factibles de identificar.

Evaluar y generar recomendaciones de mejora vinculadas a esta medicion especifica y al servicio prestado por DPP.

DESUC Defensoria

Direccion de Estudios Sin defensa no hay Jusicia
Sociales



Objetivos Especificos

Técnica
Universo
Muestreo
Marco Muestral

Muestra efectiva
Error

Ponderacion

Fecha de Terreno

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

Encuestas Telefénicas con CATI.
Usuarios de la Defensoria Penal Publica (DPP).
Seleccion aleatoria a partir de Marco Muestral.

Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica del mes de diciembre 2021.
2.056 casos.
+/-2,9 % bajo supuesto M.A.S., a un 95% de nivel de confianza y asumiendo varianza maxima.

Los datos fueron ponderados de acuerdo a las variables de segmentacion relevantes (Region
de atencion).

03 de enero al 14 de enero 2022.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio



Analisis de Datos

A continuacion, se presentan los resultados de la auditoria sobre satisfaccion usuaria realizada por DESUC para la Defensoria Penal

Publica (DPP). En general, se muestran 4 tipo de analisis:

» Anadlisis descriptivos. A partir de graficos de porcentaje para las variables

« Analisis comparativos. Graficos que manifiestan la distribucion comparativa entre segmentos de una variable
independiente sobre una variable dependiente (o de interés) o de la misma variable de interés segin su distribucion
histérica (mediciones anteriores).

« Analisis Multivariable. Mediante regresiones lineales multiples. Mediante esta técnica se grafican los betas para comparar
las dimensiones del desempeifio y la satisfaccion neta.

« Anadlisis de CHAID. A partir de arboles de decisiones se discrimina cual o cuales de las dimensiones (u otras variables)
afectan mayormente la satisfaccion o insatisfaccion de un proceso (satisfaccion global, satisfaccién con el defensor en la

entrevista, en la audiencia y luego de la audiencia, y satisfaccién final con el servicio entregado por la DPP).

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Leyenda de indicadores

Indiferente = Satisfaccion m Insatisfaccion < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

19,1 \

I

20,7

Global DPP
2021

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

L
]
O

SATISFACCION (60,2%)
Porcentaje de encuestados que califican con nota 6 y 7 la situacién o
aspecto de servicio.

INSATISFACCION (-20,7%)
Porcentaje de encuestados que califican con nota 4 o menos la situacién o
aspecto de servicio.

SATISFACCION NETA (39,5%)
Porcentaje de encuestados que califican con notas 6 y 7 menos el
porcentaje que califican con notas 1 a 4.

La Nota 5 representa un estado de indiferencia

Defensoria

Sin defensa no hay Jusicia



) . . -
w45/ Direccion de Estudios
v’ Sociales

Resultados Generales de
Satisfaccion de usuarios DPP

b~ Defensoria

- Sin defensa no hay Justicia

https://sociologia.uc.cl/desuc/
|



Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, y en una escalade 1a 7,
donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general
¢Qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?

Indiferente = Satisfaccion = |Insatisfaccion < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

Global DPP
2021
2.048
DESUC Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
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Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, y en una escalade 1 a7, donde 1 es
totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general {Qué tan satisfecho esta usted con el
servicio recibido por la Defensoria Penal Publica? Contacto con el abogado y medio de contacto

Indiferente = Satisfaccion m [nsatisfaccion < Neto

(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)
70,7
16,0 l 20,7 l

Si se contacto No se contacté Presencial
con el abogado/a  con el abogado/a
N: 2.048 623 1.412 1788 266
DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, y en una escalade 1a 7,
donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general ;qué tan
satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica? Audiencias y Problemas

Indiferente m Satisfaccion m Insatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

60,1 t @ 52,9
¢

183 120 | 20,9 l
' [ 102 |
aa |
2021 Si participo No participo Si conversé No conversé Situvo No tuvo
en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su abogado con su abogado problemas problemas
luego luego
dela dela

Audiencia(s)  Audiencia(s)

N: 2.048 1.667 383 471 1.181 410 1.639
DESUC Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, y en una escalade 1a 7,

donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general ;qué tan

satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?

[ % Region de atencion ]

2021

Arica y Parinacota

N: 2.048

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

-
N
-

Tarapaca

62

Antofagasta

53,8

Atacama

61

Indiferente
(Nota 5)

66,9

Coquimbo

170

m Satisfaccion m |nsatisfaccion < Neto
(Nota 6-7) (Nota 1-4)
59,3/ °-° > 1l 58,7
51,5

Valparaiso
RM Norte
RM Sur
O'Higgins
Maule

Nuble

Biobio

La Araucania
Los Rios

Los Lagos

290 310 253 87 183 181 21 57 68

* Se debe tener en consideracion que para el afio 2021 se cambié la metodologia de
levantamiento de informacién. Por tanto, los andlisis y conclusiones que se realizan deben
realizarse con precaucién.

l 22,5l 16,31 20,3\ 21.4l 173{ 188 191 147{ 233

Aysén

26

25,5

Magallanes

42,1

S
f—
S 2
265
S5
$s
a

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio



’ )5/ Direccion de Estudios
v’ Sociales

YN0
W SR
& <3
OV\\\Jlakslb )
v, <
8 0
™ -
= o
AN
4
Qrom

SATISFACCION ESPECIFICA INTERACCION
CON LA DEFENSORIA

L N
—  Defensoria

“Sindefensa no hay Justicia

https://sociologia.uc.cl/desuc/
|



Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, y en una escalade 1a 7,
donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general ;qué tan
satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?

Indiferente m Satisfaccion = |Insatisfaccion < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

20,7
Global DPP
2021
2.048
DESUC Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio

Sociales



¢Qué le falta a la Defensoria para que usted la evaltie con nota 7?

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

Atencién _|16,2
Informacion _l12,5
Compromisgy _I117
preocupacion !
Tempos e [
Otro _|13,5

N: 1.216. En barras se omiten categorias ‘Ns-Nr'.

*

Defensoria

Sin defensa no hay Justicia




Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, y en una escalade 1a 7,
donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general ;qué tan
satisfecho esta usted con ...?

= [nsatisfaccién < Neto
(Nota 1-4)

m Satisfaccion
(Nota 6-7)

Indiferente
(Nota 5)

&

d ¢

' 17,2 l
'
La facilidad para contactarse con la
Defensoria

9,7 l 6.8 |

T ——

La claridad del lenguaje utilizado para
entregarle la informacion

Lo completa de la informacién La amabilidad en el trato

entregada

La capacidad que tuvieron para
resolver sus dudas

N: 2.041 2.032 2.037 2.051 2.027

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

Defensoria
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¢Se comunicé con un Abogado de la Defensoria durante la semana pasada? (%)

N: 2.056
DESUC ‘ Defensoria
Direccion de Estudios Sin defensa no hay Justicia

Sociales



Respecto a la ultima entrevista que tuvo con su Abogado Defensor nos podria indicar
¢Qué tan satisfecho esta usted con la entrevista?

Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

®

8,5

l
IEETERN

Entrevista con Abogado
Defensor

620

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Respecto a la ultima entrevista que tuvo con su Abogado Defensor nos podria indicar
¢Qué tan satisfecho esta usted con la entrevista?

122 { 136 {
[ 20 U 55 |
2015 2015
3T 4T
N: 856 1.037

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

10,6 l

2016
1T

1.195

13,3 l

2016
2T

1.021

Indiferente m Satisfaccion = |nsatisfaccioén < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)
77,4 796
I I I 75,2 81,0
15-4{ 15-4l 150 125 145 150 129 12,1 11,8{ 11,9l 13.7l 85
2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2019 2019 2019 2020 2021*
3T 4T 1T 2T 3T AT 3C 1C 2C 3C 1C
1.023 1.181 960 1.828 1.813 1.446 1.753 1.816 1.827 1.871 1.677 2.048
Defensoria

* Se debe tener en consideracion que para el afio 2021 se cambié la metodologia de

levantamiento de informacién. Por tanto, los andlisis y conclusiones que se realizan deben
realizarse con precaucién.
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¢Me podria contar por qué lo evalua con nota...?

Atencion

Informacién

Comunicacion

Resultados Obtenidos

Otros

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

38,2

m Insatisfechos
(Nota 1-4)

26,3

m Satisfechos

(Nota 6-7)

7,5

11,5

37,1

N: 623. En barras se omiten categorias ‘Ns-Nr'.

Defensoria

Sin defensa no hay Jusicia



Cuando se entrevist6 con el abogado defensor, ;El realizé las siguientes acciones?

¢Le tomd sus datos personales?
Le informé acerca de los siguientes pasos a seguir
Le informd acerca de los posibles resultados de la audiencia

Le informé como pensaba defender su caso

¢Le informd que podia pedir cambio de abogado defensor si es que usted no estaba
conforme?

¢Le informo que eventualmente sus servicios tienen un costo asociado?

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

86,9

No

57,9

39,9

17,2

21,4

26,1

mSi

57,3

38,8

N: 623. En barras se omiten categorias ‘Ns-Nr'.

Defensoria

Sin defensa no hay Jusicia



Con respecto al desempefo de su abogado defensor en la ultima entrevista que tuvo con él, en una escalade 1 a
7, donde “1" es que usted esta nada satisfecho y 7 es que usted esta muy satisfecho, (ME PODRIA INDICAR
CUAN SATISFECHO ESTA USTED CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS?

Indiferente = Satisfaccion = |nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)
@ 84,4 83,2 81,7
87,1 G
103 70 | 83 83 | 79 | 104
Em == @ am mae O EE eyt
La capacidad del abogado La amabilidad al trato La claridad del lenguaje La facilidad para La buena disposicién para La informacién entregada  El cumplimiento de sus
de escucharlo/a utilizado para entregarle la comprender la informacién aclarar sus dudas respecto respecto a cémo pensaba expectativas.
atentamente informacion entregada a su causa defender su caso
N: 618 622 621 621 616 601 603
DESUC Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio

Sociales



Con respecto al desempefio de su abogado defensor en la ultima entrevista que tuvo con él, en una escalade 1 a
7, donde “1” es que usted esta nada satisfecho y 7 es que usted esta muy satisfecho, (ME PODRIA INDICAR
CUAN SATISFECHO ESTA USTED CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS?: La buena disposicién para aclarar sus
dudas respecto a su causa

Indiferente m Satisfaccion = |nsatisfaccioén < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)
oy 76,2 — ___ M e, BN o 75 7 | o DX
71,2 66,8 733 66,6 764 74,6 77,0 74,4 03 73,0 71,1 81,7
: SHlle +HoRe N i B X2
16,0 L 14,8 l 16,4 18,5 l 16,3 { 13,9 l 13,0 l 12,0 l 13,6 { 14,2 l 14,4 l 104 137 { 14,8 l 79 |
DD OO RO DD @D @ D
2015 2015 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2019 2019 2019 2020 2021*
3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 3C 1C 2C 3C 1C
N: 856 1.037 1.195 1.021 1.023 1.181 960 1.828 1.813 1.446 1.753 1.816 1.827 1.871 1.677 616
DESUC * Se debe tener en consideracién que para el afio 2021 se cambié la metodologia de Defensoria
Direccion de Estudios levantamiento de informacién. Por tanto, los andlisis y conclusiones que se realizan deben Sin defensa no hay Justicio

Sociales realizarse con precaucion.



Matriz de areas criticas
Representacion grafica

Atributos a mantener

Atributos Fuertes:
Mantener y potenciar

>»>

7

SATISFACCION NETA

Atributos Indiferentes Atributos Criticos

IMPACTO EN SATISFACCION ))
DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Relacion entre la Satisfaccion Neta de las dimensiones de desempeio y su estimacion relacional
sobre la satisfaccion con la entrevista con el abogado defensor

% Satisfaccion Neta

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

85,0

80,0

75,0

70,0

65,0

60,0

Potenciar

Facilidad para
comprender
informacién (*)
L]

Mantener

o Amabilidad al
trato(***)

Claridad del lenguaje
utilizado(***)

Disposicién del

Capacidad de escucha
del defensor(***)

d%fensor(***)
L]
Indiferentes Mejorar
Cumplimiento de
expectativas(***)
°
« Informacion
entregada(***)
-0,2 -0,1 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

Betas estimados

0,6 )
Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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Me podria indicar si Usted ha participado en alguna audiencia... (%)

Ns-Nr
0,3%
|

N: 2.056
DESUC Defensoria
Direccion de Estudios Sin defensa no hay Jusicia

Sociales



Con relacion al desempefio de su Abogado Defensor DURANTE EL DESARROLLO DE SUS AUDIENCIAS, y en una
escalade 1 a7, donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, nos podria indicar {qué tan satisfecho quedo
con el desempeio de su Abogado Defensor?

Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

70,0

$

105
Abogado durante el desarrollo
de la audiencia

1.617

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Con relacion al desempefio de su Abogado Defensor DURANTE EL DESARROLLO DE SUS AUDIENCIAS, y en una
escalade 1 a7, donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, nos podria indicar {qué tan satisfecho quedo

con el desempeno de su Abogado Defensor?

2015 2015
3T 47

N: 856 1.037

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

78,2

-
w

<
-

2016
1T

1.195

Indiferente
(Nota 5)

74,5 I 698

154 s
- B =2

2016 2016 2016
2T 3T 47

169

1.021 1.023 1.179

m Satisfaccion = |nsatisfaccioén < Neto
(Nota 6-7) (Nota 1-4)
74 4 I I I I
156 132[ 127 143 141 140 119l

105

mmmgmmmaﬁ

2019 2019 2019

2017 2017 2017 2017 2018
3C

1T 2T 3T ) 3C 1C 2C

959 1.828 1.812 1.446 1.775 1.809 1.811 1.859

* Se debe tener en consideracion que para el afio 2021 se cambié la metodologia de

levantamiento de informacién. Por tanto, los andlisis y conclusiones que se realizan deben
realizarse con precaucién.

2020
1C

1.671

2021*

1.617

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio



¢Me podria contar por qué lo evaltia con nota ?

m Insatisfechos m Satisfechos
(Nota 1-4) (Nota 6-7)

Informacién Hm
Resultados Obtenidos 2,5I 12,7
Comunicacién 20,7 H
Otros E

DESUC Defensoria

Direccion de Estudios Sin defensa no hay Jusicia
Sociales

N: 1.667. En barras se omiten categorias ‘Ns-Nr'.



Pensando en la experiencia que tuvo con su Defensor durante el desarrollo de sus audiencias, y en una escala de

1 a7,donde 1 es muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, me podria indicar ¢{qué tan satisfecho quedé con los
siguientes aspectos...
% Solo quienes participaron de la audiencia

Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

7

10,7

22,0

La forma en que el defensor le presenté su causa al  El nivel de conocimiento que tenia el Defensor sobre su El nivel de compromiso del Defensor con la causa

juez. causa.
N: 1.596 1.600 1.597
DESUC Defensoria
Direccion de Estudios

Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Relacién entre la Satisfaccion Neta de las dimensiones de desempeiio y su estimacion relacional

sobre la satisfaccion con el abogado defensor durante la audiencia

% Satisfaccion Neta

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

60,0

58,0

56,0

54,0

52,0

50,0

48,0

46,0

44,0

42,0

40,0

Potenciar

El nivel de
conocimiento de la
causa(***) e

Indiferentes

Mantener

La forma en que se
presento la causa ante
el juez(***)

Mejorar
L
El nivel de
compromiso(***)

0,05 0,15

0,25 0,35 0,45 0,55

Betas estimados

Defensoria

Sin defensa no hay Jusicia
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¢ Tuvo una conversacion sélo con su abogado defensor luego de terminada la audiencia? (%)

N: 1.667
DESUC —  Defensoria
Direccion de Estudios ~ Sin defensa no hay Justicia
Sociales



Pensando en el desempefio de su Abogado Defensor luego de la audiencia, y en una escalade 1 a 7, donde 1 es
muy insatisfecho y 7 es muy satisfecho, nos podria indicar ;qué tan satisfecho quedé con el desempeiio de su
Abogado Defensor?

Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

Abogado Defensor
posterior a la Audiencia

464

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



¢Me podria contar por qué lo evaltia con nota ?

m Insatisfechos m Satisfechos
(Nota 1-4) (Nota 6-7)

Informacién 11,1 m
Resultados Obtenidos m 13,7
Comunicacion 16,7 H

DESUC Defensoria

Direccion de Estudios Sin defensa no hay Jusicia
Sociales

N: 471. En barras se omiten categorias ‘Ns-Nr'.



Con respecto al desempefio de su abogado defensor respecto a la dltima entrevista luego de la audiencia, en una
escala de 1 a 7, donde 1 es que usted esta muy insatisfecho y 7 es que usted estd muy satisfecho, ; ME PODRIA
INDICAR QUE TAN SATISFECHO ESTA USTED CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS?

%Solo quienes tuvieron conversacion con el abogado al terminar la audiencia

Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

®

5|6 ;
La informacién entregada respecto La informacién que le dio el Defensor La informacién de contacto que le dio su La disposicion de su Defensor para
alo que va a pasar en respecto a las obligaciones Defensor para futuras consultas responder a sus dudas
su causa impuestas por el juez sobre su causa sobre su caso
N: 458 445 460 467

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Relacion entre la Satisfaccion Neta de las dimensiones de desempeio y su estimacion relacional
sobre la satisfaccion con el abogado defensor durante luego de la audiencia

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

% Satisfaccion Neta

85,0

83,0

81,0

79,0

77,0

75,0

Potenciar Mantener

L3
La disposicion para
contestar dudas(*)

La infromacion especto a las
obligaciones impuestas por el juez(***)
LJ

Indiferentes o Mejorar

La informacion de contacto
para futuras ocasiones(***;

La informacion entregada
respecto del futuro de la
causa(***)

-0,05

0,05 0,15 0,25 0,35 0,45
Betas estimados

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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Mapa de interacciones de la DPP

* Previo a la estructuracién y disefio del
cuestionario, se llevé a cabo en conjunto con
la DPP, el disefio de un mapa de
interacciones en el que detallan los
momentos en los que el usuario tiene algin
tipo de contacto con la DPP.

e A partir del mapa, se estructura el
cuestionario de manera tal que sean
evaluadas diferentes instancias que son
relevantes para los usuarios.

. De esta forma, el cuestionario transita por
los siguientes niveles:

+  Evaluacién general a la DPP

» Evaluacion a la entrevista con el
abogado defensor.

* Evaluaciéon al abogado durante el
desarrollo de la audiencia.

+  Evaluacién al abogado posterior a la
audiencia.

«  Evaluacién al servicio entregado por
la DPP luego de haber evaluado lo
anterior.

+ Estas son las evaluaciones que se
representan en la siguiente lamina.

DESUC
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Viaje 1:
Unidad
Policial

L

Interaccion

.

Viaje 2:
Notificacién

El detenido es
lievado a la
comisaria

Viaje 1A: E<
detenido.

Se realiza contacto
con el fiscal para
conacer el
procedimients.

Se decide pasara
audiencia de contral
de detencién.

Viaje 18: Se decide
dejar en libertad y
queda citadoa la
audiencia
programada.

Se le solicitan datos
de contacto y se le
entrega el contacta
dela DPP.

Es notificado para
asistir a tina
audientia
programada.
Entrega de datos
de contactn

17 Entrevista
previa con el
defensor

El Defensor hace un
chequeo de
condicianes
generales, toma de
datos y descripeién
de los hechos.

1* Contacto con
ia DPP

*1° Contacto el
abogado
defensor

Audiencia de
control de
detencidn

(Contacto con
defensor)

!

5e detalla la causa de
detencidn, Ia legalidad
de la detencitn,
existencia de malos
tratos, medidas
cautelares y préximas
pasos.

programada
(Contacto con

Audiencia

Defensor)

Medidas Cautelares

A~ Privacion
total de
libertad: prision
preventiva

B.- Privacion
parcial de
libertad: Hogar
JArresto nocturno

C.- No requiere
medida cautela
privativa

El defensor se debe
comunicar con &
imputado.
(Entrevistas con el

Se entrega n” de
contactode la
defensaria.
(Entrevistas con el
defensor}

Teléfono

INVESTIGACION

A 4

AUDIENCIAS DE
PREPARACION
DE JUICIO ORAL

4

JUICIO ORAL

(Salida alternativa)

Presentacidn
de pruabas

Se dicta sentencia

Defensoria
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Analisis comparativo de la evaluacion del viaje del usuario y sus hitos

Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

t t

69,9
88,1
15,2 l
6 |

SN l s |
o
20'7 n
Global DPP Entrevista con Abogado Abogado durante el desarrollo de Abogado Defensor Con el servicio recibido por
2021 Defensor la audiencia posterior a la Audiencia la DPP
N: 2.048 620 1.617 464 2.044

DESUC * Categorias de referencia para significancia estadistica: Global DPP 2021 Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio

Sociales
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Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria, ;ha
tenido algun problema respecto al servicio entregado por la Defensoria? (%)

N:2.056
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Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria, ;ha tenido algtn
problema respecto al servicio entregado por la Defensoria?
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N: 2.056 121 62 63 61 172 291 311 254 275 183 70 181 21 57 69 26 20 7
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Comparacion de satisfaccion global y satisfaccion final con el servicio recibido segun si tuvo problemas durante

le proceso
Indiferente = Satisfaccion = |nsatisfaccién < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)
69,4
23,2 l 181 l 25,1 l 126
| 26| .
53,4 @,
@ 46,7
Si tuvo No tuvo Si tuvo No tuvo
problemas problemas problemas problemas
Satisfaccion Global Satisfaccion con el
(P2) Servicio (P26)
N: 407 1.630 407 1.635
DESUC » Categorias de referencia para significancia estadistica: Problemas de la satisfaccion Defensoria
Direccién de Estudios global Sin defensa no hay Justicio

Sociales



¢Qué tipo(s) de problema(s) se presenté/presentaron?

Fue dificil contactarse con su abogado

No me informaron lo suficiente

El abogado no le dio suficiente importancia al caso
No me prestaron la ayuda necesaria

Fue poco eficiente

No me gusté el trato que me dieron

La informacion que me dieron fue poco clara

Fue dificil contactarse con la Defensoria

No se contactaron con él previamente

Fue poco competente

El defensor no le entregé suficiente informacion al juez
No me gusté el resultado de mi caso

Era menos capaz que el fiscal

Otro

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

T 259
I 2
— 219
| e 8
— 1,1
I e
I 1e,3
15
I s
Iy

I s

| s s

-| 23 N: 410. En barras se omiten categorias ‘Ns-Nr'.

2
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De acuerdo con su experiencia con el servicio brindado por la Defensoria
¢Recomendaria este servicio a familiares o amigos que eventualmente lo necesiten? (%)

Ns-Nr

N:2.056
DESUC Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio

Sociales



De acuerdo con su experiencia con el servicio brindado por la Defensoria a través del Defensor Publico, ¢{Volveria
a utilizar este servicio en el caso que eventualmente lo necesite? (%)

Ns-Nr

N:2.056
DESUC Defensoria
Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio

Sociales
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Indicador de Lealtad en Satisfaccion

“promotores” del servicio

El indicador de lealtad es un indicador que refleja el % de usuarios satisfechos con el servicio, se compone de la siguiente forma: %
de usuarios que evaluan con nota 6 o 7 el servicio, que ademas lo recomiendan y lo volverian a utilizar; se les llama también usuarios

Notas 6 + 7 en
Satisfaccion Global
(P2)

Porcentaje de
recomendacion
(P24)

Porcentaje de
reutilizacion (P25)
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Indicador de Lealtad en Satisfaccion

Sexo Edad Educacién
) 418 43,4 42,0
M ’
ujer 34,3
23,7
14,4
. H
14-17 18-34 35-54 S50+ Ed. Basica Ed. Media Ed. Superior
Region de causa
14,7
12,0 12,2
9,8
9,6 8,6
6,5
4,6
) 3,8
2,5 = 2,4 l = 11 = 1,4 1,0
m B = [] = m B o 2 -
Aricay Tarapacd Antofagasta Atacama Coquimbo Valparaiso RM Norte RM Sur O'Higgins Maule Nuble Biobio La Los Rios  Los Lagos Aysén  Magallanes Nacional
Araucania

Parinacota

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

N: 2.056 casos.
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Indicador de Lealtad en Satisfaccion

Tipo de defensor

Local

32,0
19%
1
Licitado causa
81%
Formalizacion
86,8
13,2
[ |

Si No

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

Causas
30,1 26,6
2a3 4a9 10 o mas
causas causas causas

Prision Preventiva

94,7

53

I

Si

Audiencia Control de

56,5

Si

Prision Preventiva Vigente

Si

detencion

43,5
No
99,9

No

Defensoria
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Resultados: Satisfaccion final con
el Servicio recibido por la DPP

~ Defensoria
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Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho esta usted con

el servicio recibido por la Defensoria?

m Satisfaccion = |nsatisfaccioén < Neto

Indiferente
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)
744 B oo | 73,2 [ 73 8 I I I I I I 80,0 I I I
14'5l 18,6 16,7 153\ 17,4 166 168 160 159 143 13,0 101 114 134 152
ﬁmmﬁﬂmmmmmmmmm
2015 2015 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2019 2019 2019 2020 2021*
3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 3C 1C 2C 3C 1C
1.816 1.827 1.871 1.677  2.048

1.023 1.181 960 1.828 1.813 1.446 1.753
Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

N: 856 1.037 1.195 1.021
* Se debe tener en consideracion que para el afio 2021 se cambié la metodologia de

levantamiento de informacién. Por tanto, los andlisis y conclusiones que se realizan deben
realizarse con precaucién.
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Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho esta usted con

el servicio recibido por la Defensoria?

Indiferente m Satisfaccion = |Insatisfaccion < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7)
77,7
12,8 l =l l
o &
2021 Si se contacté No se contactd Remoto Presencial
con el abogado/a con el abogado/a
N: 2.044 623 1.412 1788 266

Direccion de Estudios
Sociales

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio



Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escalade 1 a7,
¢Queé tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria? Audiencia y Problemas

2021

N: 2.044

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

Indiferente m Satisfaccion = |nsatisfaccion < Neto
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

I .
17,8
7,7

mt Py 1

@ o
52

\o

o

©

©

a.__.
—_—

-
&
H

-
>
O

Si participo No participo Si conversé No conversé Situvo No tuvo
en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su con su problemas problemas
abogador luego abogador luego
dela dela

Audiencia(s)  Audiencia(s)

1.667 383 471 1.181 410 1.639

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio



Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escalade 1a?7,
¢qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria?
%Segun regidn de causa

< Neto

[ % Regién de atencion ] Indiferente m Satisfaccion = [nsatisfaccién
(Nota 5) (Nota 6-7) (Nota 1-4)

] 72,3 — 80 4
g — 70,4 ,
69,9 65,4 71 ,1 53 4 ’ 72'4
15,2[ 19.5l 16,3[ 14,1 254 16.Bl 15.4l 11,2, 93|
I - P I I I I I
E = FIp = i
5 = 8§ § & § & ¢ 5§ g 2 2 e =& g g g g £
= — =1 3 Q0 c = =
& s & & s§ £ =z £ 8§ & 2 g g = B 2 & 85
£ S £ g g g3 p o I g k @ S £8
5 K S 4 3 ] & () < 3 2 ]z
> < <
8
<
N: 2.044 119 61 62 61 172 290 310 252 87 183 69 179 21 56 69 26 20 7
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Analisis CHAID
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Analisis Chaid: Los arboles de decision

Variables metidas
en el modelo

DISPOSICION A
COMPRAR UNA
GELATINA LISTA]
PARA COMER

NO DISPOSICION
A COMPRAR UNA
GELATINA LISTA
PARA COMER

CHAID es una técnica estadistica de segmentacion en la que existe una
variable dependiente y al menos una variable independiente; el analisis
trata de predecir el comportamiento de la variable dependiente a través de
las variables independientes.

CHAID divide a la poblacion en dos o mas grupos distintos basados
en las categorias de la variable dependiente que es un mejor predictor.
Luego divide cada uno de estos grupos en subgrupos mds pequefos
basandose en otras variables predictoras. El proceso de particion,
termina hasta que no se encuentran variables que produzcan segmentos
significativos. CHAID muestra los segmentos resultantes en un grafico de
arbol facil de entender* (Magison,, 1993)

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

Sexo I 40% e
Estado Civil i :
Nivel Socioeconémico D.F. TONTERREYGUADALAJARA =
Ciudad 20% @ 20%
Ve T.V. —
Oye Radio
} HOMBREY MUJERES
Lee periddico

Tiene hijos 20% | (80%)

———

CON HLJOS | SIN HLJOS

'et G 2% 10%
o

1% 5%

Tenencia de Hijos

Ay

Ejemplo:

Si analizamos los porcentajes de cada “rama” del arbol, se observa que
el segmento de compradores que mas estan dispuestos a adquirir la
gelatina lista para comer son los de Monterrey, Mujeres, Con Hijos de
Clase Baja (D).



Arboles de decision: Satisfaccion con el servicio entregado por la Defensoria

Satisfaccion con el servicio entregado por la Defensoria
Muestra Total (1781)

17.9%
82.1%
|

v
La capacidad que tuvieron para resolver sus dudas

La capacidad que tuvieron para resolver sus dudas

Insatisfecho con la capacidad para resolver dudas (254) Satisfecho con la capacidad para resolver dudas (1355)
86,2% n oo,

Notas a7 13.8% %
|

El nivel de conocimiento que tenia el - "
q El nivel de compromiso del Defensor con
Defensor sobre su causa Ty —

Insatisfechos con el nivel de conocimiento Satisfechos con el nivel de conocimiento

El nivel de conocimiento que tenia el

Defensor sobre su causa

El nivel de compromiso del Defensor con
la causa

p , Satisfechos con el nivel de compromiso Insatisfechos con el nivel de compromiso
ue tenia el Defensor sobre su causa (147) que tenia el Defensor sobre su causa (107) del Defensor con la causa (907) del Defensor con la causa (72)
ﬂhﬂ_ [Notatas [  72% |
Nota6 a7 Notat a7 lotalad L 2 Notalad 1  458% |
— = Nota 6 a 7 99,4% Nota 6 a7 54,2%
otaba | ota b a

Tenencia de Problemas Tenencia de Problemas

Tuvo problemas (64) No tuvo problemas (873)
n1%
92.2% 99.9%
U
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Conclusiones y recomendaciones

« Se observa una mejora significativa entre la evaluacién inicial de la satisfaccion con la DPP (Neta 39 puntos) y la evaluacién final de Satisfaccion
con el servicio entregado por la DPP (Neta de 55 puntos), luego de evaluar las diferentes interacciones que componen el viaje.

+ Considerando esto, se puede concluir que la experiencia con el servicio tiene una mejor evaluacién que la imagen de marca, y que una vez que los
usuarios evallan las interacciones, la percepcion y evaluacién que tienen hacia la DPP mejora.

+ La DPP cumple las expectativas que tienen los usuarios respecto al servicio que debiese entregar una entidad publica, y la posiciona en un nivel
ampliamente superior: las percepciones estan por sobre las expectativas.

« Si bien las variables de caracter emocional (amabilidad) son mejor evaluadas que las de caracter operacional (no siendo esta diferencia
significativa), son las variables operacionales las que tienen un mayor peso sobre la satisfaccion global con el servicio. En este sentido, la capacidad
de resolver dudas y la facilidad de contactarse con el abogado, cobran mayor preponderancia al momento de evaluar el servicio.

« Elindicador de Lealtad alcanza al 56% de la muestra, es decir, mas de la mitad de los usuarios entrevistados evaluaron el servicio con notas 6 o 7,
recomendarian el servicio a un familiar y/o amigo y ademas declaran que volverian a utilizar el servicio de la DPP de ser necesario.

« El haber tenido problemas es un factor clave al momento de evaluar el servicio entregado. Esto se ve reflejado ademas en el arbol de decision.

* Quienes mejor evaluan el servicio entregado por la DPP son usuarios que resolvieron sus dudas, que consideran que el defensor se comprometié
con su causa y ademas no declararon haber tenido problemas, alcanzando este segmento un 99,9% de satisfaccion (notas 6 + 7)

DESUC Defensoria

Direccién de Estudios Sin defensa no hay Justicio
Sociales



Conclusiones y recomendaciones

« La comunicacién que se tiene en cada una de las instancias y la informacién entregada, son declaradas como los motivos de evaluacién mas
frecuente por los usuarios entrevistados.

» Se sugiere potenciar la disposicién a la comunicacion en los diversos canales dispuestos para ello, en especial la disponibilidad del abogado para
ser contactado. Junto con esto, es especialmente relevante para los usuarios tener una conversacién con el abogado posterior a la realizacién de la

audiencia.

» Respecto a la informacién recabada, si bien la metodologia cuantitativa entrega la posibilidad de evaluar con indicadores robustos y con bajos
niveles de error muestral respondiendo al Cémo, Cuando, Donde, etc. , no permite profundizar en los resultados con el fin de responder al por qué
ocurre tal o cual fenémeno; en este caso, por ejemplo, a qué se refieren especificamente los usuarios cuando hablan de informacion y/o

comunicacion.

«  Por este motivo, se recomienda complementar la metodologia con un estudio de caracter cualitativo exploratorio que permita profundizar en los
distintos momentos de interaccion y entregue respuestas al fenémeno que permitan comprender y mejorar los diferentes niveles de servicio de la

Institucion.
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