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I. ANTECEDENTES

El siguiente es el informe de resultados de la Auditoria Eterna sobre la Calidad de la
Atencidén Prestada en el sistema de defensa penal publica.

El desarrollo de este programa constituye uno de los principales insumos para el
desarrollo de planes de mejora en todos los procesos de contacto con los clientes de la
Defensoria Penal Publica.

El monitoreo de los niveles de satisfaccion de sus clientes se viene desarrollando desde al
afio 2007 a la fecha y estd estructurado sobre la base de un modelo de medicién que es
resultado del conocimiento y experiencia acumulada en este periodo. Cabe sefialar que en
la presente medicién, se incorporé un nuevo segmento de estudio, el de Condenados
afectos al Proyecto de Atencidn Penitenciaria de la DPP en la IV Regidn, junto a un grupo
control de Condenados en la VIII Regidn.

Como todo sistema de medicion de la satisfaccion de clientes, su objetivo principal es
nutrir los planes de mejora continua que las instituciones publicas llevan a cabo para
lograr los niveles de excelencia esperados en lo que a entrega de servicio al cliente se
refiere.

El modelo de Medicion de la Satisfaccidon del cliente se detalla a continuacion:

identificacion de
Encuesta de Drivers de
Satisfaccion Satisfaccion e
Insatisfaccion

Planes de Mejora
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La implementacién del modelo contemplé para 2011 la ejecucién de 4 estudios:

o _ oz

e Medicion de la satisfaccion con la Atencion en primera Audiencia.
e Medicion de la satisfaccion con la Atencion en Prision Preventiva.

e o7

e Medicion de la Satisfaccion con la Atencion en Oficinas.

Defensoria
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e Medicion de la Satisfaccion con la Atencion a Condenados Privados de Libertad.

En los cuatro estudios en cuestion se aplicaron instrumentos cuantitativos de medicidn a
una muestra representativa de la poblacion. No obstante lo anterior, en el caso de
medicion de la Atencién a imputados en prisidon Preventiva y atencién a condenados
privados de libertad, se considerd una fase de investigacién cualitativa, donde, para el
primer caso se profundizé en las conclusiones y explicaciones de los resultados obtenidos
en la medicién de 2010, y para el segundo caso, se definié el modelo de medicion
identificando las dimensiones (procesos) y atributos del servicio para su posterior

operacionalizacién en un instrumento de medicién (cuestionario).

A partir de la realizacién de una primera fase cualitativa, la medicién de la Satisfaccién con
la Atenciéon a Condenados Privados de Libertad derivd en la confeccion de dos

instrumentos de medicion:

e El primero de ellos se constituyé como el estudio de satisfaccion con el
servicio a condenados brindado por la “defensoria penitenciaria” en la IV
Regidn, ya que sélo en esta regidn los condenados han tenido experiencia

de un servicio efectivo.

e El segundo de ellos, tuvo sélo como objetivo describir la realidad de los
condenados en cuanto al conocimiento de sus derechos, razén por la cual
se llevd a cabo el “Estudio de opinion sobre necesidades y conocimiento de

derechos de condenados en la VIII Regidn”.

Los principales resultados que derivaron de los estudios cualitativos se presentan en
sendos documentos que forman parte de la presente auditoria, y que se entregan

adjuntos a este informe.



SEARCH

/\CTI\/\ Defensoria

Como ejercicio de cierre de la investigacidn y construccidn de recomendaciones, junto con
la entrega del informe final de esta auditoria, se realizaron 6 WorkShops con Defensores,
con los cuales se busco robustecer la interpretacion de los resultados del estudio sobre la
base de la opinidn de Defensores elegidos al azar a lo largo del pais.

Para efectos de presentacidn, la primera parte de este informe se concentrara en explicar
el Modelo de Medicién utilizado para cada estudio considerado en la Auditoria. Sin
embargo estos modelos se presentardan en el Informe Final del Estudio, el cual se
entregard con posterioridad a la realizacion de los WorkShops.

Luego de presentado el modelo se procederd a describir el Disefio de la Investigacion para
cada estudio, indicando los objetivos, Tamafio Muestral, Método de Recoleccion de la

muestra, periodo de recoleccién de la muestra y principales resultados.

Se debe tener también presente, que los resultados de satisfaccidon se presentardn con
datos comparativos de 2010.

Ramadn Cavieres Tobar Rodrigo de La Riva Espinosa

Director Ejecutivo Director de Investigacion
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II. Modelo de Mediciodn.
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1) Activa Track Sat

Es una solucidn continua, que permite evaluar en forma sistematica y estandarizada
la Satisfaccidn de los clientes y consumidores finales.

Permite comparar el desempeio de la Satisfaccion con distintos tipos de clientes y
servicios en el tiempo.

Para la evaluacion de los niveles de satisfaccidon, el modelo Activa Track Sat parte de
escalas semanticas o Numéricas, como lo es |la escala de Notasde 1 a 7.

Estas escalas pueden ser analizadas a posteriori como indices o como agrupacion de
puntuaciones positivas y negativas. Este es un andlisis descriptivo que es util para
visualizar la evaluacion que hacen los clientes/usuarios de cada aspecto del servicio
considerado en forma independiente.

Ahora bien, la satisfacciéon general con un servicio es una funciéon de un conjunto
determinado de aspectos concretos del servicio. Por ello la estimacién de la
importancia o peso de los diferentes elementos involucrados en la satisfaccion
general es una etapa clave y una herramienta indispensable para la toma de
decisiones en vista al mejoramiento o mantenimiento de la calidad de un servicio.

Las técnicas estadisticas utilizadas para ello (la estimacién de importancia de los
atributos en la satisfaccion general con el servicio) van desde el calculo de
correlaciones bivariadas hasta la combinacién de técnicas multivariadas como el
analisis de regresion multiple y el andlisis factorial.

1.2 ¢Como controlamos la presencia de relaciones espurias en el modelo?

La Unica forma de asegurarnos que las asociaciones que establecemos entre los
procesos y atributos del servicio y la satisfaccién general no sean espuriasl es que
nuestras variables independientes no estén correlacionadas. Lamentablemente esto
no siempre sucede (por no decir casi nunca).

Una manera de atacar este problema de correlacidon no deseada entre variables es
llevando a cabo, de manera previa al anadlisis de regresidn, un analisis de factores
exploratorio.

! Una asociacion es espuria cuando se identifican variables correlacionadas no asociadas a un esquema de
causa y efecto.
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Esta técnica permite conformar objetos abstractos o variables latentes que agrupan
o representan a un conjunto de variables originales (en general variables
manifiestas) que se encuentren correlacionadas.

Dos son las grandes ganancias de la aplicacion del analisis de factores:

Ortogonalidad de las variables latentes. La herramienta permite la definicion de

objetos abstractos que cumplan con el requisito de estar no correlacionados.

Reduccion de dimensionalidad. Esto significa la posibilidad de trabajar con un

numero relativamente manejable de objetos, abstractos, los cuales estan articulados
por las variables originales y que reflejan la mayor parte de su variabilidad.

Para efectos de la auditoria de calidad del servicio entregado por la Defensoria Penal
Publica, se efectuaron sucesivos analisis factoriales exploratorios en los
cuestionarios ya aplicados en el aino 2010, con el objeto de asegurar la calidad de los
instrumentos en cuanto al cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

1.3 El Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) como herramienta de analisis del
Modelo Activa Track Sat

Los MEE nacieron de la necesidad de dotar de mayor flexibilidad a los modelos de
regresion.

“Son ecuaciones de regresion con supuestos menos restrictivos y andlisis factoriales que
permiten efectos directos e indirectos entre los factores. Habitualmente incluyen multiples
indicadores y variables latentes” Bollen (1989)

La diferencia entre el andlisis de factores tradicional y el utilizado en el MEE
(también conocido como andlisis de factores confirmatorio) es que en el MEE se
parte de la definicién a priori de las variables latentes y de las relaciones que
guardan con las variables manifiestas.

Mientras que el analisis factorial exploratorio agrupa a las variables originales mas
correlacionadas, el confirmatorio evalia en qué medida un modelo tedrico de
agrupacion de variables en factores se ajusta al modelo de maxima correlacion intra
y minima correlaciéon entre factores (ya que permite forzar la agrupacion para
obtener factores ortogonales).
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Para la definicion de este modelo tedrico, Activa Research recomendo y realizé una
investigacion cualitativa para detectar los aspectos involucrados en las evaluaciones
del servicio de los entrevistados en las areas. Por esta razén el presente proyecto
contempld la aplicacidn de la técnica cualitativa de entrevistas en profundidad, a
partir de cuyo analisis se reforzd el cuestionario para imputados en prision
preventiva y se definié el modelo de medicién para los condenados privados de
libertad.

1.4 La identificacion de los Drivers de Satisfaccion e Insatisfaccion.

Una vez que contamos con los resultados del estudio es factible comenzar a hacer
los analisis requeridos para identificar las variables relevantes y sus respectivos
umbrales, es decir los aspectos que influyen en la satisfaccion.

A través de analisis estadisticos (Ecuaciones Estructurales) estaremos en condiciones
de definir qué factores influyen en la satisfaccion e insatisfaccion:

v" Qué dimensiones son las de mayor impacto en la Satisfaccién Global
v' Qué aspectos especificos son los de mayor impacto en cada Dimension

A partir de este andlisis y en conjunto con los niveles de satisfaccidon declarados por
los usuarios, podremos generar una matriz de Fortalezas y Debilidades u
Oportunidades de Mejoramiento:

v’ Fortalezas: Dimensiones y/o Atributos de alta Satisfaccion e Impacto
v Debilidades: Dimensiones y/o Atributos de baja Satisfaccion e Impacto
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La satisfaccidon Global con un servicio se mide en funcién a una sola pregunta de
satisfaccion general que utiliza la siguiente escala, a partir de la cual se obtienen 3
indicadores basicos:

Satisfaccion (% Notas 6y 7)

|:| Neutro (% Notas 5)

. Insatisfaccion (% Notas 1 a 4)

= Insatisfaccion 8 u Satisfaccion :
SEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE "fsassssssmEEEEEEES

Para el andlisis de los datos se utilizdé como principal indicador el puntaje de
satisfaccion neto que corresponde a la diferencia entre el porcentaje de notas 6 y
7 y las notas de 1 a 4. Esto es valido tanto a nivel global como para los porcentajes
de satisfaccion e insatisfaccidon por dimension, tipo de usuario y regién

La nota 5, si bien se presenta, se excluye del analisis debido a que da cuenta de una
posicidn intermedia, que por tanto no siempre es clara respecto a si la evaluacién
es mas bien satisfactoria o mas bien insatisfactoria.

Nomenclatura e Indicadores

‘ Neto: Satisfaccion - Insatisfaccion

100% -

90% -
e
80%
— 69%
70%
60% -
73% —

50% -

40% - 54% Satisfaccion
30% -| % Notas 6y 7
20%

10% -

0% +
10% | ! Insatisfaccion:
) R % Notas 1 a 4

-20% -15%
Atributo x Atributo y
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Con el fin de determinar el impacto de cada dimension en la Satisfaccion Global, se
utilizdé Regresion Lineal Multiple lo que permite cuantificar dicho impacto y
jerarquizar las dimensiones, facilitando el andlisis. Para efectos de facilitar la
interpretacién de la importancia de las Dimensiones en la Satisfaccion General, y
de los atributos en sus respectivas dimensiones, los valores betas resultantes de las
regresiones son llevados a base 100.

Ademas del valor del impacto/importancia de cada dimension en la Satisfaccién
Global se mostraran mds adelante diversos mapas o esquemas que permiten
observar la distribucién de los items que conforman cada dimensidn en torno a dos
ejes, un eje de Satisfaccidon y un Eje de Importancia/Impacto. El eje X contiene los
representa los puntajes de satisfaccion neta. Este eje divide el mapa en fortalezas y
debilidades utilizando como pardmetro un puntaje de satisfaccién neta de 65
puntos. El eje Y, por otra parte, nos presenta los impactos de cada dimensiéon o
atributo segun corresponda, y divide el mapa en alta y baja importancia en un
punto equivalente al impacto esperado de cada atributo, si asumiéramos que cada
variable pesa lo mismo en la determinacién de la dimensién ( esto es, si en la
dimensidn hay n atributos, el impacto esperado seria 100/n)

Cabe sefalar que los estudios de satisfaccion en Chile, tradicional y
mayoritariamente utilizan una escala de notas discretas de 1 a 7, en la cual 1
significa que el cliente consultado esta muy insatisfecho con el servicio entregado y
7 que esta muy satisfecho con este.

Luego de medir, la pregunta que surge de inmediato es écudl es un buen nivel de
satisfaccién?, para responder a esta pregunta es posible establecer tres puntos de
comparacion:

1.-Comparacién Histérica: La evaluacién en el tiempo permite ir comprobando el
incremento o decremento de los niveles de satisfaccion.

2.-Comparacion con Pares: Si existe un pardmetro de comparacion en la industria es
una buena medida para evaluar el nivel de satisfaccion obtenido.

3.- Comparacién con “El Mejor de la Clase”: en muchos casos la industria logra
resultados de satisfaccion que pueden estar muy por debajo de los niveles de
satisfaccidn de la propia organizacion. En este escenario es recomendable compararse
con “El Mejor de la Clase”, es decir una Organizacidn, empresa o industria con la cual
“aspiro a compararme”.
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La ldmina siguiente entrega algunos parametros de comparacién que anualmente mide
la encuesta ProCalidad

llustracién 1: ProCalidad: Estudio Satisfaccion

Satisfaccién Global con el Servicio
En general, dCudn satisfecho ests usted corn el servicio gue le entrega.... Enunaescalade 1a 7
PRIMER SEMESTRE 2018
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En funcién de lo anterior, se definié que para el analisis de la satisfaccién de los
usuarios en el servicio que brinda la Defensoria Penal Publica, se establece como
parametro para calificar una atencién buena un 75% de notas 6 y 7 (satisfaccion) y
un 10% de notas insuficientes; estos es, un puntaje de satisfaccién neta de 65
puntos, lo que en el estudio de ProCalidad corresponde a acercase a los niveles de
calidad de atencion brindada por los bancos.
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Matriz de Fortalezas y Debilidades en el servicio

DEBILIDADES

IMPACTO

o
Atencion Ejecutivo

ESTRATEGIA DE

FORTALEZAS

Acceso
L ]

ESTRATEGIA DE
CONSOLIDACION /

MEJORA URGENTE

5]
Soporte Virtual

Resolutividad

1.5 Sintesis

CAPITALIZACION

SATISFACCION

Recapitulando, el modelo de medicidn de la satisfaccién Activa Track Sat contempla

los siguientes pasos:

Identificar
Dimensiones y
Atributos que definen
el modelo de servicio

Identificacion de
Planes de Accion para
la mejora Continua

Mapas de Impacto —

Satisfaccion en cada

Dimensién y Modelo
General de
Satisfaccion

Impacto/Correlacién
de las Dimensiones
con la Satisfaccion

General

Determina
rSatisfaccion en
Atributos y
Dimensiones

Impacto/Correlacién
de Atributos con la
satisfaccion de cada

Dimension

e Enrelacién a la precisién o correcta definicién de un modelo de medicion, se

hace necesario implementar una profunda investigacidon cualitativa, en caso

de no existir un modelo.
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e Si el escenario considera la existencia de un modelo de medicién ya aplicado
en el pasado, se recomienda controlar la correlacion existente entre las
variables que conforman el modelo, tanto a nivel de dimensiones (procesos)
de satisfaccion como de los atributos que componen cada una de las
dimensiones.

e Para los efectos de jerarquizar la importancia de los atributos en cada
dimension, o de las dimensiones en tanto su capacidad explicativa de los
niveles de satisfaccion general medidos, se recomienda utilizar el andlisis de
regresion multiple.

El modelo Activa Track Sat (ATS), se define por medio de:

v’ Identificar Procesos y Atributos, que explican el modelo de servicio

v' Medir Satisfaccion Global, en Procesos y Atributos, por medio de una escala
de 1 a7, similar a la utilizada en el colegio.

v" Determinar impacto de Procesos en la Satisfaccién General

<\

Determinar impacto de los atributos en cada Proceso.
v’ Se utilizan técnicas de Ecuaciones Estructurales, andlisis factorial vy
Regresiones multiples para definir el modelo.

Modelo de Satisfacciéon General (Ejemplo).
Amabilidad
Satisf. Defensor Preocupacion

Conocimiento

Tiempo Espera
Para Ser Atendido
Satisfaccion

Satisf. Acceso
General

Claridad de las
Instrucciones
para Atencion

Capacidad de
Diagnosticar la
Causa

Satisf. Solucién
Alternativas de
Tratamiento de la
Causa
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Por ultimo cabe destacar que Activa Track Sat comprende la entrega de resultados
como Web Solution Delivery, plataforma dinamica de resultados graficos on line, la
cual se desarrolla de manera Ad Hoc para la DPP. Esta aplicacidn estara disponible
en internet a partir del 14 de Diciembre de 2011.
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lll. Principales Resultados de la Auditoria.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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1 Estudio Medicion de la Atencion de Imputados con Causas
Terminadas en Primera Audiencia.

1.1 Objetivos Especificos

a) Evaluar el grado de satisfaccion del cliente del servicio cuya causa termina en la
primera audiencia, quedando en libertad.

b) Determinar el grado de acatamiento de las instrucciones que entrega el cliente al
defensor para su defensa, como también el nivel de concordancia entre los
acuerdos previos con éste y lo desarrollado en la audiencia.

c¢) Comparar los niveles de satisfacciéon de cada una de las regiones con los resultados
obtenidos en la evaluacion del afio 2010 en lo que respecta a imputados con causa
terminada en primera audiencia, en libertad.

d) Evaluar el grado de satisfaccidon de los imputados con el servicio de la DPP en las
siguientes etapas:

i) Actividades previas al desarrollo de las audiencias efectuadas por el
Defensor Publico, especialmente la entrevista Defensor-Imputado.

ii) Actuar del Defensor publico en el desarrollo de la audiencia.

iii) Informacién entregada al imputado por la DPP con posterioridad a la
Audiencia.

Especificamente en estos tres momentos se deberd evaluar el nivel de
conformidad con el tiempo de dedicacion, con el nivel de informacién entregado y
con el trato cortés y respetuoso, ya sea en oficina, en dependencias de tribunales o
en dependencias policiales.

e) Evaluar el nivel de conocimiento y nivel de satisfaccion con el procedimiento para
la presentacion de quejas o reclamos por parte de los clientes del servicio.

f) Determinar el nivel de satisfaccion de los menores de edad imputados
entrevistados a la salida de audiencias en tribunales, diferencidandolos de la
percepcion de los adultos en general y de sus familiares acompanantes, asumiendo
como dimensiones de analisis las mismas etapas de la audiencia mencionadas
anteriormente.



SEARCH

/\CTI\/\ Defensoria

g) Evaluar, a través de la determinacién del nivel de satisfaccion del imputado, los
estdndares relativos a la relaciéon del Defensor con el Cliente incluidos en la
resolucién exenta N°3389 del 04 de Noviembre del 2010 de la DPP que dicta los
nuevos estandares de defensa penal, especialmente en lo referente a la influencia
que tiene la voluntad del imputado en la defensa que se le presta por el
profesional y en las decisiones de que este ultimo toma, al trato cortés vy
respetuoso que debe tener el defensor con el imputado y la informacién que
entrega a éste.

h) Determinar el nivel de satisfaccién de los imputados usuarios de la DPP, respecto
al cumplimiento de la Mision y objetivos estratégicos institucionales.

1.2 Diseno de la Investigacion

Estudio cuantitativo concluyente sobre la base de entrevistas presenciales, aplicadas en
tribunales, a una muestra representativa del universo de imputados en libertad, por
causas terminadas en primera audiencia.

El analisis de la informacion se realizara aplicando el modelo Activa Track Sat descrito en
la propuesta inicial del presente estudio.

1.3 Grupo Objetivo

Imputados en libertad, por causas terminadas en primera audiencia.

1.4 Tamaio Muestral y error Muestral

El estudio contemplaba la realizacién de 1.600 entrevistas, 100 entrevistas por region,
entendiendo que la Regién Metropolitana contempla dos zonas, Norte y Sur. En la
mayoria de las regiones se cumplié con la cuota muestral, no obstante, y particularmente
en Aysen, dado los flujos de poblacion atendida (bajos) se realizaron menos encuestas,
aun cuando se compensé con mas encuestas en las restantes regiones llegando a un total
de 1.647 entrevistas.
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La tabla siguiente muestra la distribucién muestral lograda con el peso por regién logrado
y ponderado segun las estadisticas de flujo de 2011. Asi también se da cuenta del error
muestral asociado a las estimaciones a nivel total y de Regién:

% sin % Error
Muestra ponderar ponderado muestral

XV 100 6,1% 1,6% 9,8%
I 103 6,3% 2,7% 9,7%
Il 100 6,1% 3,3% 9,8%
1] 100 6,1% 1,7% 9,8%
v 118 7,2% 2,9% 9,0%
Vv 103 6,3% 10,6% 9,7%
\| 100 6,1% 6,6% 9,8%
Vil 101 6,1% 4,8% 9,8%
Vi 102 6,2% 9,2% 9,7%
IX 119 7,2% 4,0% 9,0%
XIv 104 6,3% 3,1% 9,6%
X 99 6,0% 6,1% 9,8%
Xl 84 5,1% 0,8% 10,7%
Xl 102 6,2% 1,1% 9,7%
RM Norte 101 6,1% 18,7% 9,8%
RM Sur 111 6,7% 22,9% 9,3%
Total 1647 100% 100% 2,4%
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1.5 Seleccion Muestral

Para la seleccidn de los entrevistados, se dispuso de un equipo de encuestadores en cada
sala de Tribunales. Estos abordaron a las personas que cuyas causas terminaron en
primera audiencia. Para determinar si las personas eran sujetos de entrevista ANTES DEL
INICIO DE LAS AUDIENCIAS los encuestadores se acercaron al defensor a fin de:

Presentarse como encuestador de Activa Research

- Consultar nombre y tipo de defensor (local, licitado, de convenio directo o penal
juvenil).

- Consultar con el Defensor el calendario de audiencias del tribunal o sala, a fin de
establecer si las audiencias por control de detencién o programadas se realizan
todos los dias o en dias y horarios especificos de la semana.

- Consultar por causas que terminaran en esta primera audiencia para verificar qué
individuos son seleccionables para efectos del estudio.

- Consultar por las causas que eventual o potencialmente terminarian en primera audiencia.

- Anotar rucy rit de las causas.

1.6 Instrumento de Medicion

Para la realizacion de las entrevista se utilizara el cuestionario estandar a la fecha utilizado
por la Defensoria Penal Publica para obtener los indicadores de satisfaccion.

No obstante, tal y como se recomienda en el modelo Activa Track Sat, el cuestionario fue
validado sobre la base de sucesivos andlisis factoriales en cada una de las dimensiones que

se definen en él. Para el andlisis en cuestion se utilizd la base de respuestas de la medicién
realizada en la auditoria de 2010.

1.7 Trabajo de Campo

El trabajo de campo se llevé a cabo entre el 9 de Agosto y el 3 de Octubre de 2011.
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1.8 Principales Resultados Area de Estudio: Medicién de la Atencién de
Imputados con Causas Terminadas en Primera Audiencia

2.8.1 Perfil de los Entrevistados

Al analizar el Grafico N21: Distribucién de la muestra por Edad, se aprecia que los
segmentos de 18-25 y 26-35 son los que presentan la mayor cantidad de imputados, con
un 34,5% y 26% respectivamente. Si a esto sumamos los menores de edad, que alcanzan
poco menos de 6%, se tiene que el 66% de los entrevistados son de 35 afios 0 menos.

Adicionalmente, cabe destacar que los mayores de 65 afos sélo representan el 1% de la
muestra levantada.

Grafico 1: Distribucion de la Muestra Segtin Edad (%)

14-17 5,7

18- 25 — 34,5
26-35 ‘— 26,1

36-45 18,5
46-55
56- 65

65-++

No contesta

Al observar el Grafico N2 2: Distribucidon de la muestra por sexo, se constata que de un
total de 1.647 personas, el 81,1% de ellas es hombres y el 18,9% mujeres. Esta medicion
contempla a todas las regiones del pais.
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Grafico 2: Distribucion de la Muestra Seguin Sexo (%)

Hombre 81,1

Mujer i 18,9

Al observar la Tablal: Distribucién de la Muestra segliin Edad y Sexo, que la distribucién de edades
es similar en hombres y mujeres adultos; en ambos sexos los segmentos 18-25 y 26-35 afios son
los que presentan la mayor proporcién de imputados.

Tabla 1: Distribucidn de la Muestra Segun Edad y Sexo

Muestra 14-17 18- 25 26-35 36-45 46- 55 56 - 65 65 - ++ No contesta
Total 1647 5,7% 34,5% 26,1% 18,5% 9,6% 4,2% 1,1% 0,2%
Menores 213 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Adultos Hombres 1168 0,0% 35,6% 29,1% 19,7% 10,2% 4,4% 0,9% 0,1%
Adultos Mujeres 266 0,0% 40,8% 21,8% 19,2% 10,2% 4,8% 2,3% 0,9%

El grafico 3: Distribucidn de la Muestra segun estado Civil, muestra que menos de un
tercio (27,1%) de los entrevistados son Casados, siendo el 70,7% de ellos Solteros. Al
obcecar la Tabla 2, se observa que entre los imputados adultos la proporcion de casados
es ligeramente superior entre las mujeres — 31,5% versus 28,1% de los hombres.
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Grafico 3: Distribucion de la Muestra Seguin Estado Civil (%)

.
Soltero . 70,7
Casado I 27,1

Separado 04

Viudo | 0,3
Nr P 1,6

Tabla 2: Distribucién de la Muestra Segun Edad y Sexo

Muestra Casado Soltero Separado Viudo Nr
Total 1647 27,1% 70,7% 0,4% 0,3% 1,6%
Menores 213 0,5% 98,3% 0,0% 0,0% 1,3%
Adultos Hombres 1168 28,1% 69,7% 0,2% 0,3% 1,8%
Adultos Mujeres 266 31,5% 66,3% 1,3% 0,1% 0,7%

El grafico N2 4 muestra que la mitad de los imputados son Jefes de Hogar (50% de la
muestra. Por otra parte, un 35% de los imputados entrevistados indica que su posicién en
la familia es de Hijo. Sdlo el 4,6% de los imputados sefiala ser Conyuge del jefe de hogar.

Grafico 4: Distribucion de la Muestra Seguin Posicién en el Hogar (%)

Jefe de Hogar 1— 50,2
Hijo 349
Otro 8,9
Cényuge 4,6
Ns/Nc 1,4
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Tabla 3: Distribucién de la Muestra Segun Posicion en el Hogar, Sexo y Tramo Etario

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Muestra Jefe de Hogar Cdényuge Hijo
Total 1647 50,2% 4,6% 34,9% 8,9% 1,4%
Menores 213 0,7% 0,0% 86,1% 12,0% 1,3%
Adultos Hombres | 1168 57,1% 0,6% 33,5% 7,2% 1,6%
Adultos Mujeres 266 36,9% 23,3% 24,6% 14,8% 0,5%

Como se observa en el grafico N° 5, el 61% de los imputados entrevistados residen en
regiones del pais distintas a la Regidn Metropolitana. La Tabla 4 muestra que esta

proporcion es mayor entre los entrevistados menores de edad ( 73,8%).

Grafico 5: Distribucion de la Muestra Segun Lugar de Residencia (%)

Regiones

Santiago

Tabla 4: Distribucidn de la Muestra Segun Lugar de Residencia, Sexo y Tramo Etario.

Muestra Santiago Regiones
Total 1647 41,7% 58,3%
Menores 213 26,2% 73,8%
Adultos Hombres 1168 42,0% 58,0%
Adultos Mujeres 266 45,0% 55,0%
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Como muestra el grafico 6, un 72,5% de los imputados entrevistados declara tener una
actividad remunerada y un 10,6% declara que estd desempleado al momento de la
entrevista. Al desagregar por grupo etario, como muestra la Tabla 5, se aprecia que la
proporcién de imputados con actividad remunerada es mayor entre los adultos hombres
(75,9%) mientras que la tasa de desocupacidon es mayor entre los menores (16,6%).
Respecto a este ultimo grupo, sélo el 2,3% de los menores imputados declara estar

estudiando.

Grafico 6: Distribucion de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar (%)

Actividad remunerada
Desempleado

Duefiade casa

Estudiante

Jubilado

Ns/Nc

72,5

Tabla 5: Distribucidn de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar, Sexo y Tramo

Etario.

Muestra AGHRE Desempleado Estudiante Jubilado buenade Ns/Nc
remunerada

Total 1647 72,5% 10,6% 0,7% 4,5% 5,2% 6,7%

Menores 213 66,0% 16,6% 2,3% 0,5% 3,0% |11,6%

Adultos Hon| 1168 75,9% 10,1% 0,5% 4,0% 3,1% 6,4%

Adultos Muj{ 266 60,2% 10,8% 0,6% 7,5% 14,8% | 6,2%

En cuanto a la actividad laboral de aquellos que declaran tener una actividad remunerada,
el 27,5% pertenece al grupo de obreros calificados, capataces o micro-empresarios y el
23,7% son obreros no calificados, oficios menores y servicio domestico.
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En un segundo nivel, con un 15% estan los que declaran tener trabajos ocasionales y con
5% se encuentran los empleados administrativos medios, los vendedores y Jefes de

seccion.

Grafico 7: Distribucion de la Muestra Segun Actividad del Jefe de Hogar (%)

Obrero calificado, capataz, microempresario

~

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio

— 27,5

Obrero no calificado, oficio menor, Servicio..;— 23,7

Empleado administrativo medio, vendedor, Jefe de ...
Ejecutivo medio, profesional, mediano empresario

Alto ejecutivo, profesidn liberal independiente,..

Trabaja Ocasionalmente

15,1

Ns/Nc _— 24,2

Tabla 6: Distribucién de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar, Sexo y Tramo

Etario.

Muestra

Trabaja

Ocasionalmente

Obrero no
calificado, oficio
menor, Servicio

domestico

Obrero calificado,
capataz,
microempresario

Empleado
administrativo
medio, vendedor,
Jefe de seccion

Ejecutivo medio,
profesional,
mediano
empresario

Alto ejecutivo,

profesion liberal
independiente,
Gran empresario

Total 1647 15,1% 23,7% 27,5% 5,5% 3,2% 0,7% 24,2%
Menores 213 19,1% 28,3% 15,7% 4,5% 0,8% 0,0% 31,8%
Adultos Hombres 1168 14,7% 24,4% 30,2% 5,3% 3,7% 0,9% 20,9%
Adultos Mujeres 266 15,8% 19,3% 20,3% 6,7% 1,7% 0,3% 35,8%
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2.8.2. Satisfaccion con la Atencion de Imputados con Causas Terminadas en Primera
Audiencia

2.8.2.1 Satisfaccion General

Entre los aspectos del servicio entregado por la Defensoria, el que obtiene la mejor
evaluacién es la experiencia con el abogado defensor durante el desarrollo de la causa.
Este aspecto obtiene una evaluacién que incluso estd por sobre la satisfaccién global con
el servicio que alcanza los 72,6 puntos de satisfaccién neta, tal como se observa en el
grafico 8.

Al comparar con el afio 2010, se observa un leve descenso en la puntuacion de cada uno
de los aspectos evaluados, incluida la satisfaccién neta global que baja desde 75 a 72,6
puntos. La baja mds importante se dio en relacidon a resultados de la causa, que cae 7
puntos desde 79 a 72 puntos.

Grafico 8: Satisfaccidon Global y Satisfaccion con Dimensiones Entrevista con el Abogado
Defensor, Desarrollo de la Audiencia, Resultado de la Causa y Experiencia con el Abogado.

M Notas insuficientes (1-4) [ Nota6 B Nota7 /Sat Neta2011 @ SatNeta 2010

Global Entrevista con Defensor  Desarrollo audiencia Resultado Causa Experiencia Abogado
Defensor (En Desarrollo
Audiencia)
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Se consulté a los entrevistados qué aspectos mejoraria del desempeio del Defensor Publico en
relacidn a su ultima audiencia. Como se muestra en la Tabla7: Aspectos de mejora satisfaccion
global, en todas las categorias de entrevistados — menores, adultos hombres y adultos mujeres — el
aspecto mas mencionado fue “recabar mas informacion de las causas” (15,2%). Sin embargo, hay
qgue considerar que un 37% de los entrevistados sefialan que no mejoraria ningun aspecto, dando
a entender su completa satisfaccién con el desempefio del Defensor.

Tabla 7: Aspectos de mejora satisfaccion global

Adultos Adultos

% Verticales TOTAL Menores .
Hombres Mujeres

BASE 1647 213 1168 266
Recabar mas informacion de las causas 15,2 9,2 15,5 16,2
Tener mejor conexion con los abogados / defensores 6,7 3,4 6,9 6,9
Falta privacidad 51 1,5 5,3 5,2
Falta informacién 4,8 0,7 5,5 3,1
Es poco personalizado 3,9 0,2 4,2 4,3
Mejorar trato de los abogados 3,7 2,4 3,3 6,1
Mas rapidez en cerrar casos 3,0 2,9 3,3 1,6
Mejorar el trato de los gendarme 2,3 2,8 2,3 2,0
Tener mas abogados 2,1 1,6 2,0 2,7
Mejorar infraestructura 1,9 1,8 1,9 1,9
Usan palabras muy técnicas / no hay claridad 1,8 3,0 1,5 2,6
Falta tiempo para defensa de imputado 1,6 0,0 1,6 2,2
Saber diferenciar la gravedad de las causas / delitos 1,5 3,8 1,5 1,2
No respetan el horario de atencion 1,4 0,2 1,6 1,1
Mejorar trato hacia los imputados 1,1 0,0 0,8 2,6
Falta conocimientos 1,0 0,3 0,8 2,1
No quede conforme / satisfecha 0,9 0,5 0,9 1,1
Cambiar lugar de las entrevistas 0,6 0,0 0,6 0,6
No cambiar abogados durante juicios 0,4 0,0 0,6 0,0
Obligar al demandante a ir a las Audiencias 0,2 0,0 0,3 0,0
Bajar los costos / precios de las multas 0,1 0,0 0,1 0,2
Otros 1,1 0,5 1,2 0,6
Ninguno / Nada 371 51,3 37,5 31,2
Ns/Nc 6,6 14,9 5,3 8,7
Media menciones 1,0 1,0 1,0 1,0




NV Defensoria

ESEARCH

Las regiones con los niveles de satisfaccion mas bajas corresponden son Valparaiso (52,6
puntos) y Los Rios (53,4 puntos), las que en comparacion con la mediciéon 2010 bajaron
22,4y 28,6 puntos, respectivamente.

La region con el mayor nivel de satisfaccion es Magallanes, la que en comparaciéon con
2010 subid 27, 5 puntos: de 65 a 92,5. En segundo lugar estd la region de Atacama con
85,1 puntos, aun cuando esto implica una baja de casi 3 puntos en relacién a 2010 (88
puntos).

Respecto de las regiones de Arica y Araucania, que en la medicién de 2010 fueron las con
mas bajos niveles de satisfacciéon neta, aumentaron sus niveles de satisfaccion en 21,9 y
24,8 puntos, respectivamente.
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Grafico 9: Satisfaccion Global Total y por Regiones Desagregadas

B Notasinsuficientes(1-4) I Nota6 ® Nota7 i Sat.Neta201l @& SatNeta2010
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100 -

40 -

20 A
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Para contextualizar los niveles de satisfaccion neta, el grafico 10 presenta los niveles de
satisfaccion neta por tipo de audiencia. Al igual que en la medicién 2010, los imputados que
tuvieron control de detencidn presentan un mayor nivel de satisfaccion que los imputados que
tuvieron audiencia programada. Esto sucede tanto en los niveles de satisfaccidon global como en
cada uno de los aspectos evaluados.

Grafico 10: Satisfaccion Global Total por Tipo de Audiencia

H Notas insuficientes (1-4) LI Nota6 B Nota7 /A Sat.Neta2011 @ SatNeta 2010

100 -
80
60
40

20

_20 .
Controlde
Detencidn

Control de Audiencia
Detencién Programada

Control de Audiencia
Detencidn Programada

Controlde Audiencia
Detencién Programada

Audiencia
Programada

Global Entrevista con Defensor Desarrollo audiencia Resultado Causa

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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2.8.2.2 Entrevista con el Abogado Defensor

Entre los aspectos que componen la entrevista con el abogado, las condiciones fisicas y
ambientales son el aspecto mejor evaluado (50,3 puntos), mientras que las condiciones de
privacidad presentan los mayores niveles de insatisfaccion (19,9%).

Al igual que la satisfaccion global, la satisfaccion en cada uno de los aspectos de la
entrevista desciende en comparacién con 2010.

Grafico 11: Satisfaccidon con Dimensién Entrevista con el Abogado Defensor

H Notas insuficientes (1-4) K Nota6 B Nota7 /A Sat.Neta2011 @& Sat Neta 2010

100

Entrevista con Defensor Tiempo para ser atendido Condicionesfisicas y Condiciones de privacidad
ambientales

Las regiones con el nivel de satisfaccion mas altas respecto a la entrevista con el Abogado
Defensor corresponden a Magallanes y Aysén (netas de 89,4 y 88,7 respectivamente). A su
vez, la region que presenta el menor nivel de satisfaccion es claramente la region de Los
Rios con solo 50 puntos de satisfaccion neta.

En comparacién con 2010 se aprecia que la mayoria de las regiones bajaron sus niveles de
satisfaccion neta respecto de la entrevista con el abogado defensor, siendo esta baja de
3,4 puntos promedio. Sin embargo las regiones de Arica, Tarapaca, Araucania, Aysén y
Magallanes aumentaron sus puntajes de satisfaccion respecto del afio pasado, siendo la
region de Arica donde esta alza es mas notoria — 40,7 puntos, desde 33 a 73,7.
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Grafico 12: Satisfaccion con Dimension Entrevista con el Abogado Defensor segtin Region

M Notas insuficientes (1-4) kINota6 B Nota7 /A Sat. Neta2011 ## SatNeta 2010
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Se aprecia en el grafico 13 que un grupo importante tiene contactos muy bdsicos con los abogados, un 50% lo hace en el tribunal de
garantia y un 27,4% en la misma sala de la audiencia, esto pues al venir un grupo importante por Control de Detencién, no hay el
tiempo suficiente ni se da la oportunidad para interactuar en otra instancia.

Grafico 13: Lugar de toma de contacto con abogado

En el recinto del Tribunal de Garantia 50,5
En la sala de Audiencia

En las oficinas del Abogado Defensor
En dependencias policiales

En la zona de transito

Otra

Todavia no tengo Contacto

Ns/Nc
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Al desagregar la informaciéon, como muestra la tabla 8, podemos apreciar que la proporcién de menores que toma contacto con el abogado en el
Tribunal es menor a la proporcién de adultos en la misma situacion (39% v/s 50%. Por el contrario, la proporcion de menores cuyo contacto con
el abogado se da en la zona de transito, es significativamente mayor en comparacion con los adultos (10,4% v/s 3,2%).

Tabla 8: Lugar de toma de contacto segtin Edad-Sexo

. En las .
En el recinto En lasala de | oficinas del En En lazona de Todavia no
BASE | del Tribunal L dependencia . Otra tengo Ns/Nc
" Audiencia Abogado .. transito
de Garantia s policiales Contacto
Defensor

en\E 1647 50,5 27,4 11,4 5,7 3,6 1,0 0,1 0,3
Menores WA} 39,2 23,2 14,3 9,0 10,4 0,7 0,7 2,4
Adultos Hombres BRI 51,7 28,1 10,9 5,5 2,8 0,9 0,1 0,0
Adultos Mujeres P13 49,0 26,0 12,5 5,3 51 1,4 0,0 0,7
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Un 54,3% de los imputados sefiala que la entrevista con el abogado defensor se produjo antes de la primera audiencia. Por su lado
un 39,5% de los entrevistados indican que la entrevista se produjo en la misma audiencia.

Grafico 14: Momento de la entrevista

Antes de la Primera Audiencia con el Juez de Garantia 54,3
En la misma Audiencia

No converso ni antes ni durante la Primera Audiencia

Dependencias del Tribunal | 0,1

Otras 0,5

No responde | 0,2
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Al desagregar la informacién, se observa que en comparacion con los adultos, la proporcion de menores cuya entrevista es antes de la primera

audiencia es menor (40,3%)y, por el contrario, es muyo mayor la proporcion de menores (18,9%) que no conversé con el abogado ni antes ni

durante la primera audiencia.

TOTAL
Menores

Adultos Hombres

Adultos Mujeres

Tabla 9: Momento de la entrevista seguin Edad-Sexo

Antes de la No converso

Primera En la misma ni antes ni Dependencias del

BASE Audiencia L durante la . Otras No responde
Audiencia . Tribunal
con el Juez de Primera

Garantia Audiencia
1647 54,3 39,5 5,4 0,1 0,5 0,2
213 40,3 40,6 18,9 0 0,2 0
1168 54,7 40,1 4,5 0 0,5 0,2
266 57,2 36,6 51 0,3 0,8 0




Defensoria
C—I-—I Sin defenso no hay Justicio
RESEARCH

2.8.2.3 Desarrollo de la Audiencia

La satisfaccion con el desempefio del abogado defensor durante el desarrollo de la audiencia es positiva (73,1 puntos). Al observar los niveles de
satisfaccién neta en cada uno de los atributos que componen la dimensidn, se aprecia que los aspectos con los mas altos niveles de satisfaccion
neta son los que dicen relacion con la colaboracion del Defensor para que el imputado entienda los cargos (75,4) y las explicaciones del Defensor
sobre las decisiones tomadas por el juez (74,9). Por otra parte, el aspecto con mas bajo nivel de satisfacciéon es “el seguimiento de sus
indicaciones en la defensa” (67,3).

Grafico 15: Satisfaccion con Dimensidon Desempeiio del Abogado en el Desarrollo de la Audiencia (No hay datos comparativos con 2010 dado que los

atributos se midieron como nivel de acuerdo)

M Notas insuficientes (1-4) & Nota6 HNota7 & Sat.Neta 2011

100 -
80 -+ T - m S
A R A B
70,2
60 -
40 -
20 4
22,3
0 - T T T T T 1
-20 -
Total El seguimiento de  Laestrategia de la Eldesempefio ylos Elconocimiento de Lacolaboracidn del Lo adecuadoy Laconsideracién del Las explicaciones
sus indicaciones en defensase realizd, argumentos que  sucaso porparte Defensorparaque conveniente que Abogado Defensor del Defensorsobre
La realizaciéon de su segln lo que habia usé del Defensoren  del Defensor, Ud. entendieralos fueron los acuerdos sobre las diligencias de las decisiones
defensa acordado con el relacion ala incluido lo que cargos que le entre su Defensor yde investigacion queque el juez toméd en
Defensor estrategia utilizada habia investigado el formularon el Fiscal le propuso su caso

fiscal.
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Como muestra la Tabla 10, los principales motivos para calificar con una nota 6 o 7 se
sitan en una percepcion de buen desempefio y argumentacion del Defensor (32,2%), la
existencia de defensa (23,4%) y la conformidad con el modo en que se desarrollé la
audiencia (11,4%).

Por su lado, las razones para evaluar con una nota 4 o menos, se sostienen por la
percepcion de falta de apoyo al imputado (4,1%), por la falta de tiempo para explicar el

caso (3,3%) y problemas de comunicacién (2,7%).

Tabla 10: Motivos de evaluacion Satisfaccion Global Desarrollo Audiencia

Adultos Adultos

I Hombres Mujeres

BASE 1647 213 1168 266
++++POSITIVO 82,0 86,8 81,5 82,6
Buen desempeiio de los defensores 32,2 26,7 32,6 32,0
Se comprueba que existe defensa 23,4 21,5 22,9 26,1
Estoy conforme 11,4 8,8 12,1 9,5
Logran la libertad 9,8 22,4 8,3 12,4
Es todo muy claro 4,6 8,7 4,1 5,2
La audiencia es breve / rapido / concisa 2,6 3,3 2,9 1,1
Se informan con anticipacién de las causas 1,8 11,1 1,3 1,2
Mantiene informado al imputado 1,3 1,6 1,4 0,7
Son amables / Simpaticos 0,4 0,0 0,4 0,6
Utilizan Lenguaje Claro 0,2 0,0 0,3 0,0
---NEGATIVO 17,2 10,6 17,8 16,4
Falta mas apoyo hacia el imputado 4,1 0,7 4,5 3,3
Falta tiempo para explicar el caso 3,3 2,0 3,5 2,7
Falta mas comunicacion 2,7 0,2 3,0 2,4
Mala gestion del abogado / defensor 2,6 1,2 2,6 2,9
Faltan datos de la causa / informacion 2,5 3,1 2,7 1,8
No quede conforme / Satisfecho 1,9 3,3 1,6 2,6
Faltan abogados / defensores 0,4 0,0 0,3 1,0
Lenguaje Poco Claro / Palabras muy Técnicas 0,4 0,2 0,4 0,5
Falta privacidad 0,2 0,0 0,2 0,3
Mejorar trato de los abogados 0,2 0,0 0,1 0,6
No tuvo Contacto 0,2 0,0 0,2 0,0
Ninguno / Nada 0,2 0,0 0,2 0,0
No Sabe / No Responde 1,0 2,8 0,9 0,9
| Media menciones 1,1 1,2 1,1 ‘ 1,1 |
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Las regiones con los niveles mas altos de satisfaccion neta con el desarrollo de la audiencia son Magallanes (94,5), Aysén (87,8),
Atacama (85,6%), Arica (83) y O'Higgins (81,6). Como contrapartida, las regiones con los niveles de satisfaccion neta mds bajos son
Los Rios (55,4), Antofagasta (61) y Valparaiso (61,3).

Grafico 16: Satisfaccidon con Dimension Desempefio del Abogado en el Desarrollo de la Audiencia seglin Regiones

M Notas insuficientes (1 -4) K Nota6 B Nota7 /A Sat. Neta 2011

94,5
100 7 83 856 C 77,5 — 78,8
73,1 748 741 77, 123 78
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68
20 -
28 177 2 05 18,
0 - T T T T !’_ T T T . T T T T T T T . T T
-20
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Total XV | Il 1] \Y) Vv VI Vi VI IX XV X Xl Xl RM RM Sur
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Tal como muestra el grafico 17, la gran mayoria de los entrevistados (87%) considera que el Defensor contd con antecedentes
suficientes para el caso. Este porcentaje es similar en las tres categorias de imputados — menores, adultos hombres, adultos mujeres.

Grafico 17: Antecedentes suficientes para el caso

mSi

H No

Tabla 11: Antecedentes suficientes para el caso segin Edad-Sexo

BASE Si No
TOTAL 1647 86,9 13,1
Menores 213 89,8 10,2
Adultos Hombres 1168 86,8 13,2
Adultos Mujeres 266 86,3 13,7
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2.8.2.4 Experiencia con Abogado Defensor

En cuanto a los atributos que describen al abogado defensor destaca por su desempefio en temas actitudinales en el que se
encuentra el trato cordial y respetuoso, aspecto que tuvo un nivel de satisfaccién neta de 83, 7 puntos. Asimismo, se destaca
también la calidad y experiencia profesional del abogado defensor (80,6%). En un nivel mas bajo, aunque también con buenas
evaluaciones se encuentran la atencién sobre los hechos que mencioné el imputado (71,3) vy la importancia que le dio el abogado

defensor al caso (71,8).

Cada uno de los atributos considerados en esta dimensién tuvo en la medicion 2011 un puntaje de satisfaccién neta menor al

obtenido en la medicion 2010.

Grafico 18: Satisfaccion con Dimensidn Experiencia del Abogado y sus Atributos

I Nota6 H Nota7 & Sat.Neta2011 @ Sat.Neta2010

| Notasinsuficientes (1 -4)
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19,1
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caso aclararle sus  Ud. le dijo sobre Defensor
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Aspectos de Mejora

Para el 55,3% de los imputados el servicio es impecable y sefialan que no hay ningun aspecto que
mejorar. Entre quienes sefialan que hay aspectos que mejorar, el aspecto mas recurrente es
mejorar el conocimiento de las causas (10,4%) y considerar mas tiempo para las entrevistas

(6,7%).
Tabla 12: Aspectos de Mejora Experiencia del Abogado
OTA anore AC O AYe O
Sl e

BASE 1647 213 1168 266
Mejorar el Conocimiento de las Causas 10,4 6,9 9,8 14,1
Mas tiempo para la entrevista 6,7 4,8 6,7 7,0
Que tengan interés en los casos 4,5 3,8 51 2,5
Mejorar comunicaciéon Abogado - Imputado 4,0 2,2 4,4 3,0
Poner importancia a cada caso 2,8 2,0 2,3 4,8
Mejorar trato Abogado - Imputado 2,2 0,0 2,4 2,0
Falta mas apoyo 1,3 0,7 1,4 1,2
Usar lenguaje mas claro 1,2 0,9 1,5 0,4
Mas claridad durante la Audiencia 0,9 0,0 0,8 1,8
Atenciones mas Rapidas 0,5 0,2 0,4 0,8
Falta mas privacidad 0,3 0,5 0,3 0,4
Cambiar el lugar de las entrevistas 0,1 0,1 0,1 0,0
Presentarse ante el imputado 0,1 0,0 0,1 0,0
Mas Abogados 0,1 0,0 0,2 0,0
Otros 0,5 0,1 0,5 0,2
Nada Que Mejorar 55,3 72,6 54,2 54,8
No Sabe / No Responde 10,8 5,5 11,5 9,3
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Como muestra el grafico 19, las regiones con los niveles de satisfaccidn neta mas altos en relacién a la experiencia con el abogado son
Magallanes (94,5), Aysén (90,4), Atacama (86), Arica (85) y O’Higgins (83,7).

Por otro lado, las regiones con los niveles de satisfaccion neta mas baja son Valparaiso (58,5) y Los Rios (59,6).

Grafico 19: Satisfaccion con Dimension Experiencia del Abogado segtin region

M Notas insuficientes (1-4) LI Nota6 B Nota7 /A Sat. Neta 2011
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2.8.2.5 Cierre de la Audiencia

Existe un buen nivel de satisfaccidon entre los imputados entrevistados respecto del cierre de su causa (satisfaccion neta 72). Sin
embargo, el nivel de satisfaccién en la medicion 2011 baja 7 puntos en relacién a la medicién 2010.

Las regiones que presentan el nivel de satisfaccion neta mas alto respecto del término de la audiencia son Magallanes (91,4), que
sube 31 puntos en relaciéon a 2010, Atacama (88,6), Arica (85) y O’Higgins (81,4). Por otra parte, las regiones con los niveles mas
bajos de satisfaccién son Los Lagos (51,8), que baja 20puntos en relacién a 2010, y Valparaiso (58,5), con mas de 20 puntos menos

que en 2010.
Grafico 20: Satisfaccion con Dimension Resultado de la Audiencia seguiin Region
H Notas insuficientes (1-4) K Nota6 B Nota7 /A Sat. Neta2011 @ Sat- Neta 2010
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2.8.2.6 Activa Track Sat

El modelo de la DPP se organiza en términos de los niveles de satisfaccién de los
imputados en cada uno los momentos de la audiencia (entrevista, desarrollo de la
audiencia y término de la audiencia) y en la satisfaccion respecto de atributos trasversales
del abogado defensor, referidos fundamentalmente a sus competencias profesionales y al
tipo de relacion que establece con el imputado. Mediante analisis de regresién multiple se
estimd el impacto de cada uno de estos procesos sobre el nivel de satisfaccién global.

De acuerdo al esquema siguiente se observa que las distintas instancias evaluadas tienen
una incidencia en la satisfaccién global relevantes. Cabe destacar la satisfaccion con el
término de la audiencia es el proceso mas incidente en la evaluacién del servicio de la DPP
(para causas que terminan en Primera Audiencia) con 33% de incidencia.

La siguiente dimensién en términos de impacto en los niveles de satisfaccion global es la
informacién entregada por el defensor, que explica un 28% y luego la dimensién referida a
los atributos del abogado defensor, explicando un 18% de la satisfaccion final.
Posteriormente, ambas con 11% de incidencia, aparecen el Desarrollo de la Audiencia y la
Entrevista Previa.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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i Modelo General Primera Audiencia

Impacto
Entrevista con Tiempo de espera para ser atendido 55%
Condiciones fisicasy ambientales dellugarde la entrevista 0%
abogado = = —
Condiciones de privacidad del lugar de la entrevista 45%
SAT.NETA: 70,6%
El seguimiento de susindicaciones en Larealizacién de su defensa 20%
Laestrategia de la defensa se realiz6, segtin lo que habia acordado con el Defensor 12%
») m I Eldesempefioy los argumentos que us6 del Defensor enrelacion a la estrategia utilizada 20%
€sempeno abogado El conocimiento de su caso por parte del Defensor, incluido lo que habiainvestigado el fiscal. 0%
desarrollo audiencia La colaboracién del Defensor para que Ud. entendiera los cargos que le formularon 1%
SAT.NETA: 73 1% Lo adecuadoy conveniente que fueron los acuerdos entre su Defensory el Fiscal 13%
. 13,27 La consideracién del Abogado Defensor sobre las diligencias de investigacion que le propuso  10%
Las explicaciones del Defensor sobre de las decisiones que el jueztom6 en su caso 23%
aimportancia que le di6 el Abogado Defensor a su caso o
Laimp ia que le di6 el Abogado Def 26%
Satisfaccién 18 La paciencia que tuvo el Abogado Defensor para explicarle y aclararle sus dudas 0%
Abogado Laatencién que el Abogado Defensor le prest ...sobre los hechosy las diligencias arealizar  21%
General Eltrato cortés y respetuoso del Abogado Defensor 0%
SAT.NETA:75,7%
. 1170 Lacalidad y experiencia profesional del Abogado Defensor 14%
El conocimiento y la preparacién que tenfa el Abogado Defensor de su caso 8%
Ladisposicién que tuvo el Abogado Defensor pararepresentarlo en la Audiencia 8%
Los acuerdos del Abogado Defensor con el Fiscal fueron beneficiosos para Usted 23%
Resultado causa lera
audiencia
SAT.NETA:72,0%
Lainformacién que le entreg6 el Defensor respecto de laresolucién de sucausa... 14%
Lainformacion que le entreg6 el Defensor respecto de las obligaciones...y consecuencias... 15%
28 Lainformacién de contacto que le entrego el Defensor para futuras consultas sobre su causa 19%
Ladisposicién del Defensor para responder a sus dudas o consultas sobre su caso. 0%
Info. entregada por Lainformacién disponible sobre los lugares o personas donde puede dirigirse parapedirinfo ... 17%
abogado Lainformacién disponible sobre la ubicacion de las oficinas de la Defensoria Penal Publica. 5%
Lainformacién disponible sobre los teléfonos de las oficinas de la Defensoria Penal Publica. 8%

SAT.NETA: 75,0% Laclaridad de su sentencia respecto al como, cuando y donde cumplirla 23%
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iii. Mapas de Fortalezas y Debilidades

Los Mapas de Fortalezas y Debilidades muestran la relacidn existente entre satisfaccion e
importancia de los procesos o atributos graficados. En ellos la satisfaccion neta se grafica
en el eje horizontal y el impacto o incidencia en el eje vertical. Luego se estructuran 4
cuadrantes, donde el punto de corte del eje X corresponde al estandar de calidad de 65
puntos de satisfaccién neta, recomendado por Pro-Calidad. El punto de corte del eje Y
corresponde al valor esperado de la incidencia, asumiendo que cada uno de los atributos
debiera incidir en igual grado en la satisfaccion global (esto es, si hay n atributos
graficados, el valor esperado corresponde a 1/n).

Los cuadrantes representan la combinacién de las evaluaciones con el impacto que tienen
los procesos o puntos de contacto en la satisfaccidon global de los usuarios. El cuadrante
superior derecho “Fortalezas”, presenta la combinacidon de los atributos con mas alta
evaluacidn y mayor impacto. El cuadrante superior izquierdo, en cambio, muestra aquellos
atributos con un alto impacto en la satisfaccion global y una evaluacion baja, candidatos
prioritarios para una estrategia de mejora.

Al analizar el grafico 21, que presenta el posicionamiento en el Mapa de Fortalezas y Debilidades
de las dimensiones que impactan en los niveles de satisfaccion global con la Primera Audiencia, se
aprecia que las dimensiones Resultado primera audiencia, Informacién entregada y Abogado
(atributos) se ubican en el cuadrante de Fortalezas, vale decir, sus niveles de satisfaccion no sdlo
son superiores al estandar de calidad de 65 puntos sino que ademas el impacto de estas
dimensiones sobre el nivel de satisfaccidon global es superior al esperado. Por otra parte, las
dimensiones Entrevista y Desempefio de abogado, aun cuando sus niveles de satisfaccion son
superiores al estandar de calidad, el impacto sobre el nivel de satisfaccion global es bajo.



/\C_I_I\/\ Defensoria
Sin defensa no hay Justicio
RESEARCH

Grafico 21: Mapa general primera audiencia

w
w

® Resultado causa primera
audiencia

IMPACTO

Informacién entregada
por abogado al término

de audiencia

. Abogado

16,5
Desempefio abogado en
¢ desarrollo audiencia

Entrevista con abogado

0
30 65 100

% SATISFACCION NETA




/\C—I_l\/\ Defensoria
Sin defensa no hay Justicio
RESEARCH

Al analizar la dimensidn Entrevista con el abogado y ver el posicionamiento de los atributos que la
componen, podemos que todos ellos estan bajo los 65 puntos de satisfaccion neta. Sin embargo,
dado que el impacto de Condiciones fisicas y ambientales es nulo, la prioridad debiera estar en
Tiempo de espera y Condiciones de privacidad, cuyo impacto esta sobre lo esperado.

Grafico22: Mapa general “Entrevista con el abogado”
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En relacion al Desempefio del abogado, se observa que la satisfaccidon de cada uno de los
atributos considerados esta sobre el estandar de 65 puntos de satisfaccion neta.
Considerando el impacto de estos atributos en la dimension, es claro que se debe
consolidar y potenciar las fortalezas en relacién a Las explicaciones del defensor, El
desempeiio y argumentos usados, El seguimiento de las indicaciones y La conveniencia de
los acuerdos entre defensor vy fiscal.

Grafico 23: Mapa general “Desempefio del abogado”
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La disposicion que tuvo el Abogado Defensor para representar al imputado en la audiencia
es la variable que mds pesa a la hora de evaluarlo.

Cabe destacar que no hay variables que tengan un alto impacto y que posean una baja
evaluacion.

Grafico 24: Mapa general “Abogado”
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Al analizar la dimensién Informacién entregada por el abogado, se aprecia que los
atributos Informacién disponible sobre teléfonos e Informacién disponible sobre las
oficinas de DPP tienen niveles de satisfaccion bajo el estandar, sin embargo, dado su bajo
impacto no constituyen focos prioritarios de mejora.

Por otra parte, se observa que 5 de los 8 atributos evaluados se ubican en el cuadrante de
fortalezas que debieran ser consolidadas y potenciadas.

Grafico 25: Mapa general “Informacion entregada por abogado”
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Anexo : Tablas de satisfaccion neta segun regiones

‘ Alta satisfaccidn, alto impacto

‘ Alta satisfaccién, bajo impacto

-‘ Baja satisfaccion, alto impacto

‘ Baja satisfaccion, bajo impacto

Tabla 13: Dimensiones Satisfaccidn Global segln regiones

Nacional = RMNorte =~ RMSur = XV I I moowv vioovie v KX X | Xv x| oxu

Entrevista con abogado 706 | 729 | 709 8 737 688 8 | 746 594 727 649 752 727 703 499 887 894

Desempefio abogado en... audiencia 73,1 83 684 61 8,6 744 613 86 748 741 775 642 554 878 945

738
Abogado B (8 70 662 8 763 S35 (837 763 787 751 677 (596 | 904 945

Resultado causa primera audiencia _—_‘ 85 ‘ 75,6 ‘ 76,4 ‘ 88,6 ‘ 72,1 _‘ 65,4 -‘ 69,9 -| 63,7 | 85,2 -

Info. entregada por abogado altérmino... [[78,0 79,3 837 849 [4911 &7 | 886 663 613 | 68 (613 80 (767 76 [6331 904 [945

| Nacional = RMNorte = RMSur = XV | I n v V. viovm vl X X XIV | XI | Xn

Tiempo de espera para ser atendido 48,

Condiciones fisicas y ambientales del Iugar
de la entrevista

Tabla 14: Atributos dimensidon “Entrevista” seguin regiones

-‘ 27,4 ‘ 72,6 14,6 ‘ 30,5 ‘ 71,9

Condiciones de privacidad del lugar de la
entrevista
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Tabla 15: Atributos dimensién “Desempefio abogado en desarrollo audiencia” segun regiones

El seguimiento de sus indicaciones en
La realizacién de su defensa

La estrategia de la defensa se realizd,
segun lo que habia acordado con el
Defensor

El desempefio y los argumentos que
usé del Defensor en relacion a la
estrategia utilizada

El conocimiento de su caso por parte
del Defensor, incluido lo que habia
investigado el fiscal.

La colaboracidn del Defensor para que
Ud. entendiera los cargos que le
formularon

Lo adecuado y conveniente que fueron
los acuerdos entre su Defensor y el
Fiscal

La consideracion del Abogado Defensor
sobre las diligencias de investigacion
que le propuso

68 72 86 57,2

Las explicaciones del Defensor sobre de
las decisiones que el juez tomé en su
caso

- 7812

H-B

Nacional RMNorte =~ RMSur = XV I moow v Vi oviovi X X Xw x| oxn
-- 64,1 656 594 878 935
- 73,3 68 672 689 64,7 93,5
-- 704 69,8 67 573 904 925

69,7
75,4 75,3 79,6 89 582 62 886
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Tabla 16: Atributos dimension “Abogado” segun regiones

Nacional

La importancia que le di6 el Abogado
Defensor a su caso

La paciencia que tuvo el Abogado
Defensor para explicarle y aclararle sus
dudas

73,7

La atencién que el Abogado Defensor
le presto a lo que Ud. le dijo sobre los
hechos y las diligencias a realizar

El trato cortés y respetuoso del
Abogado Defensor

La calidad y experiencia profesional del
Abogado Defensor

El conocimiento y la preparacion que
tenia el Abogado Defensor de su caso

RM Norte

RM Sur XV

79,3 85

82,8 87

85,5

La disposicién que tuvo el Abogado
Defensor para representarlo en la
Audiencia

Los acuerdos del Abogado Defensor
con el Fiscal fueron beneficiosos para
Usted

VIV v X X XV X1 oXxn
71,5 . 63,4 89,5

687 736 . - 873 956

69,3 . 90,5 966

858 93 846 ;?,2 747 903 946

- 81,8 . 723 646 935 946

74,2 ; 71,1 889 946

er 602 637 905 904
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Tabla 17: Atributos dimensién “Informacién entregada por el abogado” segun regiones

Nacional ~RMNorte =~ RMSur XV I T Vit
La informacién que le entregd el Defensor
respecto de la resolucion de su causa, luego 88,6 74,3
de terminada su audiencia.

La informacidn que le entregé el Defensor
respecto de las obligaciones impuestas ...y
consecuencias del incumplimiento..

La informacién de contacto que le entrego
el Defensor para futuras consultas sobre su
causa

La disposicién del Defensor para responder
a sus dudas o consultas sobre su caso.

La informacidn disponible sobre los lugares
o personas donde puede dirigirse para
pedir informacidn adicional de su causa

La informacidn disponible sobre la
ubicacion de las oficinas de la Defensoria
Penal Publica.

La informacién disponible sobre los
teléfonos de las oficinas de la Defensoria
Penal Publica.

La claridad de su sentencia respecto al
como, cuando y donde cumplirla
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Tasas de Problemas y reclamos

Tal como muestra el grafico 26, existe una tasa de Problemas muy baja, ya que sélo un
3,1% de los entrevistados sefala haber tenido un problema con el servicio. Este
porcentaje es similar para todas las categorias de imputado entrevistado.

Grafico 26: Tasa de problemas

mSi

® No

Tabla 18: Tasa de problemas segtin Edad-Sexo

BASE Si No

TOTAL 1647 3,1 96,9

Menores 213 2,5 97,5
Adultos Hombres 1168 3,1 96,9
Adultos Mujeres 266 3,2 96,8
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Entre los imputados que sefialan la existencia de algln problema, el tipo de problema que
predomina se relaciona con problemas de comunicacién con el abogado (33,2%) , con la
percepcion que el Defensor no entrego suficiente informacion al juez (22,1%) y con la
percepcion que el Abogado Defensor no le dio la suficiente importancia al caso (20,5%).

Tabla 19: Tipo de Problema

Adultos | Adultos

N Hombres | Mujeres

BASE 39 4 29 6

Mala comunicacion 33,2 42,5 37,0 15,1
El Defensor no entregé suficiente informacion al juez 22,1 0,0 25,7 12,5
No le dio suficiente importancia al caso 20,5 9,3 22,6 15,1
No me informé lo suficiente 20,2 0,0 14,5 48,3
No me presto la ayuda necesaria 19,6 21,3 22,8 6,4
Fue poco competente 15,7 0,0 20,4 0,0
No me gustd el resultado de mi caso 14,8 26,9 14,1 15,1
No me gusto el trato que me dio 14,0 0,0 14,6 15,1
No le entendié al Defensor 13,5 0,0 13,3 17,7
Fue poco eficiente 11,4 0,0 11,2 15,1
No responde 1,3 0,0 1,7 0,0

El grafico 27, presenta la tasa de reclamos entre quienes sefialan haber tenido algun
problema. Como se puede apreciar, del 3,1% de los imputados que tuvo algun problema
con el servicio, sélo el 22,9% presentd o piensa presentar un reclamo. La tabla 20
evidencia que la mayor proporcion de quienes presentan reclamos esta entre los adultos
mujeres (51,7%) seguido a distancia por los adultos hombres (21,3%).
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Grafico 27 : Tasa de Reclamos. (Base 39 entrevistados)

LN

® No

Tabla 20: Tasa de Reclamos segun Edad-Sexo

TOTAL
Menores

Adultos Hombres

Adultos Mujeres

BASE Si No
39 22,9 771
4 21,3 78,7
29 16 84
6 51,7 48,3

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Las principales razones para no presentar un reclamo se basan, por un lado, en la
desesperanza “Porque todo iba a quedar en nada” (66,3%) vy, por otro lado, en el temor a

perjudicar su caso (13,9%).
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Tabla 21: Razones para no presentar un reclamo
AYo O AYo O
OTA eno
O 0, ere
BASE 28 3 23 2
Porque todo iba a quedar en nada 66,3 46,0 62,7 100,0
Por temor a perjudicar su caso 13,9 54,0 13,5 0,0
Me gusto el Abogado Defensor 6,5 0,0 7,8 0,0
No sabia que podia hacerlo 0,5 0,0 0,6 0,0
Otros 12,9 0,0 15,5 0,0
Ns - Nr 0,5 0,0 0,5 0,0
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2.8.3. Hallazgos y Recomendaciones: Calidad de la Atencion en Primera Audiencia.

Hallazgos

El servicio brindado
por la DPP mediante
los abogados
defensores es
globalmente bien
evaluado por los
usuarios; sin embargo,
la satisfaccion con el
servicio es menor que
en 2010

Causas

En un contexto de alta
satisfaccion con el
servicio brindado por
DPP a estos usuarios, la
satisfaccion global cae
de 75 puntos en 2010 a
72,6 puntos en esta
medicion.

Esto se explica por una
caida en todas |las
dimensiones
consideradas:

De 74 a 70,6 puntos de
satisfaccion respecto a
la entrevista con el
defensor;

De 76 a 73,1 puntos en
relaciéon al desarrollo
de la audiencia;

De 79 a 72 en relacién
al resultado de causa,

De 80 a 75,7 en la
experiencia con el
abogado defensor
(durante la audiencia)

Implicancias

Existe un riesgo que los
logros obtenidos en la
atencion a estos
clientes disminuyan.

Se requiere por tanto la
implementacion de
estrategias de
monitoreo y
consolidacion de los
resultados obtenidos.

Recomendaciones

Focalizar estrategias de
mejoramiento en aquellas
areas que presentan niveles
de satisfaccion mas bajos. En
particular se requiere mejorar
la satisfaccion en los tiempos
de espera para ser atendido y
condiciones de privacidad de
la entrevista previa a la
audiencia, cuyos niveles de
satisfaccion son 46 y 46
puntos, respectivamente.

Implementar modelos de
monitoreo de la satisfaccién
de los usuarios, permanentes
y acotados por dimensiones (
las que se pueden rotar), de
modo tal de contar con
informacion rapida y
actualizada acerca de la
calidad del servicio, Una
modalidad de esto podrian ser
pequenas pautas de
evaluacion a ser completadas
por los usuarios.

Mantener el modelo de
auditoria anual que ha estado
implementando la DPP, no
solo porque entrega
informacion rigurosa y
sistemdtica de los niveles de
satisfaccion del servicio, sino
porque ademas contribuye a-
mantener tensionado el
Servicio y a generar espacios
de reflexion indispensables
para la implementacion de
planes de mejoramiento y
consolidacién de los buenos
resultados obtenidos.
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Hallazgos

Se observa una gran
variabilidad por region
respecto a los niveles
netos de satisfaccion
con el servicio, la que
Sse mueve en un rango
de + 20 puntos en
relacion al promedio
nacional (72 puntos)

Asimismo, se observa
una gran variabilidad
temporal en los
resultados regionales.
En el relativamente
corto plazo de 1 afo
las caidas (y subidas)
en los niveles de
satisfaccion global
pueden superar los 25
puntos.
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Causas

Las regiones con los
niveles de satisfaccion
mas bajas son
Valparaiso (52,6
puntos) y Los Rios (53,4
puntos), las que en
comparacién con la
medicidon 2010 bajaron
22,4 y 28,6 puntos,
respectivamente.

La region con el mayor
nivel de satisfaccion es
Magallanes, la que en
comparaciéon con 2010
subié 27, 5 puntos: de
65 a 92,5. En segundo
lugar estd la region de
Atacama con 85,1
puntos, aun cuando
esto implica una baja
de casi 3 puntos en
relacion a 2010 (88
puntos).

Respecto de las
regiones de Arica y
Araucania, que en la
medicién de 2010
fueron las con mas
bajos niveles de
satisfaccion neta,
aumentaron sus niveles
de satisfaccion en 21,9
y 24,8 puntos,
respectivamente.

Implicancias

La inestabilidad de los
resultados a nivel
regional atenta contra
la sustentabilidad de
los buenos resultados
obtenidos.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Recomendaciones

En el corto plazo se sugiere
desarrollar planes de acciones
especificamente destinado a
aquellas regiones con mas
bajos resultados en todas las
dimensiones evaluadas, a
saber, Valparaiso y Los Rios.

Los planes de mejoramiento
destinados a esas regiones
debieran estar enfocados
principalmente en las
dimensiones Entrevista previa
a la audiencia, Experiencia
con el abogado y Desempefio
del abogado.

Ademas, las regiones de
Antofagasta Los lagos
debieran implementar
estrategias de mejoramiento
en relacién a esta Ultima
dimension.

A mediano plazo, se debiera
considerar un estudio que
profundice en las
particularidades regionales
que explican las diferencias de
resultados entre regiones y en
los factores institucionales y
coyunturales que inciden en la
variacion de resultados en
una misma region en distintos
momentos.



Hallazgos

La satisfaccion con el
servicio recibido en
audiencias por
controles de detencion
y programadas tiene
una diferencia
significativa: mientras
en las primeras alcanza
a 75,7, en las segundas
llega a 64,1

AcrV\
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En comparacion con las
audiencias por control
de detencion, la
satisfaccion con el
servicio en audiencias
programadas es menor
en cada una de las
dimensiones evaluadas.

En cada una de las
dimensiones la
diferencia entre estas
dos modalidades es
superior a 10 puntos.

Lo anterior aun cuando
en la dimensién
Entrevista previa, los
atributos tiempos de
espera y condiciones
fisicas son mejor
evaluada en la
modalidad  Audiencia
Programada

Finalmente, otro
elemento que incide en
las diferencias en los
niveles de satisfaccion,
es que solo el 25% de
los imputados con
Audiencia Programada,
sefiala haberse
entrevistado con el
Abogado antes de la 12
audiencia; la mayoria
(67,5%) lo ha ce en la
misma audiencia.

En el caso de Control

de detencién , esto
porcentajes son de
65,5% y 28;8%,

respectivamente

Implicancias

Al desagregar la
informacion por tipo de
audiencia, podemos ver
que el promedio oculta
que la satisfaccion con
servicio brindado en
audiencias
programadas esta
ligeramente bajo el
estandar.

De particular
importancia es el hecho
que el servicio
brindado en las
Audiencias
Programadas esta bajo
el estandar en algunos
puntos criticos
relacionados con el
Estandar de Dignidad:

Asi, el servicio en
audiencia programada
tiene menores niveles
de satisfaccion que
Control de Detencion
en:

Seguimiento
indicaciones dadas por
imputada para la
defensa ( 53% v/s 72%)

Acuerdo entre los
acordado en el
entrevista y lo realizado
en la audiencia (60%
v/s 72%)

Consideracion de las
propuestas del
imputado sobre
diligencias a realizar
(55% v/s 79%)

Defensoria
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Recomendaciones

Se recomienda revisar los
protocolos del servicio para
Audiencias Programadas, a fin
de aprovechar la ventaja
comparativa de las audiencias
programadas frente a la
demanda de defensa en los
controles de detencion.
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Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones

No se aprecian | A nivel general los | La procedencia del | Aplicar decisionesy
diferencias en la | defensores locales | defensor (local o

satisfaccion de | presentan 70,2 puntos | licitado) no determina | medidas de gestion flexibles

usuarios entre quienes
son atendidos por un
defensor local y uno
licitado.

de satisfaccion neta,
mientras que los
licitados alcanzan los
73,8 puntos

el nivel de satisfaccion
del usuario.

en base a criterios de

eficiencia

La satisfaccion global
neta con el servicio es
mayor entre los
menores (83,7 puntos)
que entre los adultos
hombres (71,3) y los
adultos mujeres (73,8).

Con excepcion de la
dimensién Resultados
de la audiencia, los
niveles de satisfaccion
de los menores son
mayores a los de los
adultos ( hombres y
mujeres) en todas las
dimensiones
consideradas:

Entrevista: 85,9 v/s
70,8y 65,7

Exp. con abogado: 85
v/s 70,8 y 65,7

Desempefiio abogado:
86Vv/s73y69

Informacion entregada:
83v/s74y 76

El servicio que se
presta a los imputados
genera satisfacciones
diversas, segun las
edades de éstos.

Realizar un estudios que
permita identificar los
factores que explican estas
diferencias y extrapolar las
buenas practicas desde la
atencién a menores a los
adultos
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2 Estudio Medicién de la Atencion en Centros de Detencion
Provisoria y Centros de Internacion provisoria a imputados en
prision preventiva por causas vigentes.

2.1 Objetivos Especificos

a)

b)

c)

d)

Evaluar el grado de satisfaccion del cliente con causa vigente que queda en prisidn
preventiva luego de la primera audiencia, a fin de medir su grado de conformidad
con el desempefio del defensor tanto en las etapas de la audiencia, como con la
visita carcelaria. Esta evaluacién debera hacerse distinguiendo entre dos grupos de
imputados:

i) Imputados que no hayan sido visitados en el centro de detencién por el
abogado defensor desde la audiencia en que se decretd su prisién preventiva.

ii) Imputados que hayan sido visitados al menos una vez en el centro de
detencion por el abogado defensor desde la audiencia en que se decretd su
prisién preventiva.

Comparar los niveles de satisfaccion de cada una de las regiones con los resultados
obtenidos en la evaluacion del afio 2010 en lo que respecta a imputados con causa
terminada en primera audiencia, en libertad.

Determinar el grado de acatamiento de las instrucciones que entrega el cliente al
defensor para su defensa, como también el nivel de concordancia entre los
acuerdos previos con éste y lo desarrollado en la audiencia.

Evaluar el grado de satisfaccion de los imputados con el servicio de la DPP en las

siguientes etapas:

i) Actividades previas al desarrollo de las audiencias efectuadas por el
Defensor Publico, especialmente la entrevista Defensor-Imputado.

ii) Actuar del Defensor publico en el desarrollo de la audiencia.

iii) Informacién entregada al imputado por la DPP con posterioridad a la
Audiencia.

iv) Actuar del Defensor Publico en la visita de Carcel.

V) Calidad de la visita de carcel en general.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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Especificamente en estos cinco momentos se deberda evaluar el nivel de
conformidad con el tiempo de dedicacidn, con el nivel de informacién entregado y
con el respeto a la voluntad del imputado, ademas del trato cortés y respetuoso,
ya sea en la cércel, en dependencias de tribunales o en dependencias policiales.

e) Evaluar, a través de la determinacidn del nivel de satisfaccion del imputado, los
estdndares relativos a la relacién del Defensor con el Cliente incluidos en la
resolucién exenta N°3389 del 04 de Noviembre del 2010 de la DPP que dicta los
nuevos estandares de defensa penal, especialmente en lo referente a la influencia
gue tiene la voluntad del imputado en la defensa que se le presta por el
profesional y en las decisiones de que este ultimo toma, al trato cortés vy
respetuoso que debe tener el defensor con el imputado y la informacién que
entrega a éste.

f) Determinar el nivel de satisfaccion de los menores de edad imputados sujetos a
internacion provisoria, diferencidandolos de la percepcién de los adultos en general,
asumiendo como dimensiones de andlisis las mismas etapas mencionadas
anteriormente y la evaluacién de la visita del defensor al centro de internacién
provisoria.

g) Determinar el nivel de satisfaccién de los imputados privados de libertad usuarios
de la DPP, respecto al cumplimiento de la Misidn y objetivos estratégicos
institucionales.
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2.2 Diseiio de la Investigacion

El estudio del drea de medicidon de imputados en prisidn preventiva contempla dos fases
de investigacion, una Fase Cualitativa Exploratoria y una Fase Cuantitativa concluyente.
Como ya se adelantara en el presente informe se presentara la informacién concluyente
resultante de la aplicacién de la metodologia cuantitativa, ya que de la fase cualitativa se
entrega un informe analitico e interpretativo de las entrevistas a imputados en prisién
preventiva e internacién provisoria, y de la entrevistas a Defensores.

La fase cuantitativa tiene por objetivo medir y cuantificar los niveles de satisfaccion de los
usuarios de la DPP imputados en prision preventiva en todo Chile. En este sentido
hablamos de un estudio cuantitativo concluyente en su disefio, sobre la base de
entrevistas presenciales, aplicadas en los Centros de Detencidn Preventiva a lo largo de
Chile, a una muestra representativa del universo de imputados en prisidén preventiva.

El andlisis de la informacidn se realizara aplicando el modelo Activa Track Sat.

2.3 Grupo Objetivo

Imputados con causa vigente que se encuentren en prisidn preventiva en los Centros de
Detencidn Provisoria. Es importante distinguir dos grupos de imputados, siendo estos:

i) Imputados que no hayan sido visitados en el centro de detencion por el abogado
defensor.

ii) Imputados que hayan sido visitados al menos una vez en el centro de detencién por
el abogado defensor.

2.4 Tamaino Muestral y error Muestral

El estudio contempld la realizaciéon de 1.600 entrevistas, 100 entrevistas por regidn,
entendiendo que la Regién Metropolitana contempla dos zonas, Norte y Sur.

En concordancia con lo sucedido en todas las dreas de estudio se cumplié con la cuota
muestral en casi la totalidad de las regiones, no obstante en Aysen, dado los flujos de
poblacion atendida (bajos) se realizaron menos encuestas, las que se compensaron con
mas encuestas en las restantes regiones llegando a un total de 1.608 entrevistas.
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Por otra parte, la distribucién muestral contemplaba la realizacion al interior de cada
region de 50 encuestas a Imputados en prisidon preventiva que hayan recibido la visita de
un Defensor Publico y 50 a Imputados en prisidon preventiva que no hayan recibido la visita
de un Defensor Publico. Dado que a priori resulté muy dificil de determinar, quienes
habian recibido visita y quienes no la habia tenido con el Defensor asignado (Gendarmeria
no Disponia de esa informacidn), esta variable finalmente se dejé aleatoria.

La tabla siguiente muestra la distribucidn muestral lograda con el peso por regién logrado
y ponderado segun las estadisticas de flujo de 2011. Asi también se da cuenta del error
muestral asociado a las estimaciones a nivel total y de Region:

_ 100
(R 100
n

[ 107
102
148
%9

101
140
xR
102
x

X

i [N

RM Norte  RRRRILL
RMsur [
1604

6,2%
6,2%
6,2%
6,7%
6,4%
9,2%
6,2%
6,3%
8,7%
8,8%
6,4%
5,8%
1,4%
3,1%
6,2%
6,2%

100,0%

3,2%
5,2%
6,4%
2,2%
3,3%

10,9%
5,5%
5,0%

10,1%
6,6%
1,5%
3,4%
0,5%
0,4%

14,1%

21,7%
100%

9,8%
9,8%
9,8%
9,5%
9,7%
8,1%
9,8%
9,8%
8,3%
8,3%
9,7%

10,2%
20,9%
13,9%
9,8%
9,8%
2,4%

m % Muestra Real % Ponderado Error Muestral
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2.5 Seleccion Muestral

Inicialmente, la seleccién de los entrevistados se quiso hacer sobre la base de listados
generados por Gendarmeria de Chile. Recibidos los listados, con los cddigos de los
imputados en prisidn preventiva e internacién provisoria en el caso de los Jévenes, se
comprobd en terreno que el personal de Gendarmeria no disponia de los codigos
asociados a la poblacidn vigente, razdn por la cual este método de seleccion se reemplazd
por un barrido de la poblacién presente al momento de la visita de los encuestadores a los
recintos de internacion.

En concomitancia con esta situacion, tampoco fue posible identificar con anterioridad si
los imputados tenian menos de 30 dias o mas de 30 dias de internacién provisoria.
Variable de alta relevancia para determinar si el imputado habria sido visitado o no por su
defensor, ya que este hecho es mas probable toda vez que el tiempo de internacién sea
menor a 30 dias. Por lo tanto esta diferenciacion permitiria asegurar el cumplimiento de
cuotas muestrales segmentadas por la variable visita y no visita del defensor.

2.6 Instrumento de Medicion

Para la realizacién de las entrevista se utilizé el cuestionario estandar a la fecha utilizado
por la Defensoria Penal Publica para obtener los indicadores de satisfaccién., el cual fue
modificado en base a los emergentes de la fase cualitativa y sucesivos analisis factoriales
en cada una de las dimensiones que estaban definidas en este. Para el analisis en cuestion
se utilizé la base de respuestas de la medicién realizada en la auditoria de 2010.

2.7 Trabajo de Campo

El trabajo de campo se llevé a cabo entre el 12 de Octubre y el 8 de Noviembre de 2011.
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2.8 Principales Resultados Area de Estudio: Medicién de la Atencién de
Imputados con Causas Vigentes en Prision Preventiva e Internacion

Provisoria

3.8.1 Perfil de los Entrevistados

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Al observar la distribucién por edad, se observa que la mayoria de los imputados en

prision preventiva se concentran entre los 18 y 35 afios de edad.

Grafico 28: Distribucion de la Muestra Segtin Edad

14-17

9

26-35 — 26

36-45
46-55
56-65
66 - ++

No contesta

14,4

18-25 — 37,8

Tabla 22: Distribucion de la Muestra Segun Edad, Tipo de Entrevistado y Visita en Prision.

Muestra 14-17 18- 25 26-35 36-45 46- 55 56 - 65 66-++  No contesta
Total 1604 9,0% 37,8% 26,0% 14,4% 7,5% 3,3% 0,6% 1,3%
Tipo Menores 134 96,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,8%
Entrevistad Adultos Hombres 1198 0,0% 45,0% 27,5% 14,7% 7,9% 3,0% 0,5% 1,3%
Adultos Mujeres 272 0,0% 28,1% 33,9% 20,7% 9,9% 6,2% 1,1% 0,3%
Visitado en |Si 1157 9,4% 37,1% 24,9% 15,5% 7,6% 3,2% 0,9% 1,5%
Prision  |No 447 8,2% 39,1% 28,3% 12,2% 7,4% 3,6% 0,0% 1,1%
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Respecto al sexo de los entrevistados, un 81% corresponde a hombres y el 19% a mujeres.
Estos porcentajes se modifican levemente al considerar si el entrevistado ha sido o no
visitado por el abogado desde su reclusion.

Grafico 29: Distribucion de la Muestra Segtin Sexo (%)

Masculino 80,7

Femenino i 19,3

Tabla 23: Distribucion de la Muestra Segun Sexo, Tramo Etario y Visita en Prisidon.

Muestra Masculino Femenino
Total 1604 80,7% 19,3%
Tipo Menores 134 84,0% 16,0%
. Adultos Hombres 1198 100,0% 0,0%

Entrevistad -

Adultos Mujeres 272 0,0% 100,0%

Visitado en |Si 1157 78,3% 21,7%

Prision [No 447 85,4% 14,6%
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En relacion al estado civil, el 63% de los encuestados es soltero, condicion que aumenta a

96,6% entre los menores como se aprecia en el siguiente grafico y tabla.

Esta distribucion del estado civil se mantiene independientemente si el entrevistado ha
sido o no visitado por el abogado.

Grafico 30: Distribucidn de la Muestra Segun Estado Civil (%)

q

Soltero 63,5
Conviviente
Casado
Separado

Viudo

Otro

Tabla 24: Distribucion de la Muestra Segun Estado Civil, Tramo Etario y Visita en Prisidn.

Muestra Soltero Casado Viudo Separado Conviviente Otro

Total 1604 63,5% 14,1% 1,1% 3,4% 17,5% 0,5%

Tipo Menores 134 96,6% 0,2% 0,0% 0,0% 3,2% 0,0%

. Adultos Hombres 1198 60,4% 15,7% 0,4% 3,0% 19,9% 0,6%
Entrevistado -

Adultos Mujeres 272 58,4% 14,6% 4,4% 6,9% 15,1% 0,5%

Visitado en |Si 1157 64,6% 13,2% 1,3% 3,1% 17,2% 0,6%

Prisién No 447 61,2% 15,7% 0,7% 4,1% 18,0% 0,4%

En relacién al lugar de residencia, la mayoria de los entrevistados reside en una region distinta a la
region Metropolitana (61,7%). Esta proporciéon aumenta a 70% entre quienes han sido visitados

por su abogado.

Por su parte, entre quienes no han sido visitados por el abogado, la mayoria (53,4%) vive en

Santiago.
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Grafico 31: Distribucion de la Muestra Segun Lugar de Residencia (%)

.

Regiones 61,7

Santiago 37,6

Ns/Nc 0,7

Tabla 25: Distribucion de la Muestra Segun Lugar de Residencia, Tramo Etario y Visita en Prision.

Muestra Santiago Regiones Ns/Nc

Total 1604 37,6% 61,7% 0,7%

Tipo Menores 134 39,2% 60,8% 0,0%

. Adultos Hombres 1198 37,7% 61,4% 0,9%

Entrevistad -

Adultos Mujeres 272 36,5% 63,2% 0,4%

Visitado en |Si 1157 29,7% 69,9% 0,5%
Prision [No 447 53,4% 45,4% 1,2%

Un 76,8% de los imputados en prision preventiva encuestados, declaran que el Jefe del
Hogar al que pertenecen posee actividad remunerada, dedicandose la gran mayoria de
ellos a labores de Obrero (calificado y no calificado), como se aprecia en las siguientes dos
graficas.
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Grafico 32: Distribucion de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar (%)

Actividad Remunerada

Desempleado 6,3
Jubilado 3,6
Duefiade Casa 3,5

Estudiante 0,6

Ns/Nc 9,2

76,8

Tabla 26: Distribucion de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar, Tramo Etario y

Visita en Prision.

Muestra R:;tl:\r,::::ja Desempleado Estudiante Jubilado buenade Ns/Nc

Total 1604 76,8% 6,3% 0,6% 3,6% 3,5% 9,2%

Tipo Menores 134 79,1% 3,2% 0,9% 6,2% 3,3% 7,3%
Entrevistado Adultos Hombres 1198 76,2% 7,3% 0,5% 3,6% 3,0% 9,5%
Adultos Mujeres 272 78,2% 4,0% 0,9% 2,4% 5,6% 8,9%

Visitado en |Si 1157 74,4% 6,6% 0,8% 3,4% 4,0% 10,8%
Prision  |No 447 81,5% 5,7% 0,1% 4,1% 2,4% 6,1%

Grafico 33: Distribucion de la Muestra Segtin Actividad del Jefe de Hogar (%)

.
Obrero Calificado

Obrero No Calificado — 28,8

Trabaja Ocasionalmente
Empleado Administrativo Medio
Ejecutivo Medio

Alto Ejecutivo

0,4
0,2

3,6

14,7

Ns/Nc — 17,1

35,3
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Tabla 27: Distribucion de la Muestra Segun Actividad del Jefe de Hogar, Tramo Etario y Visita en
Prision.

Empleado
Trabaj Obi \ Ob
Muestra ) rabaja rero o ) |:ero Administrativo Ejecutivo Medio ~ Alto Ejecutivo Ns/Nc
Ocasionalmente Calificado Calificado .
Medio
Total 1604 14,7% 28,8% 35,3% 3,6% 0,4% 0,2% 17,1%
Tipo Menores 134 18,3% 30,7% 26,3% 6,3% 0,0% 0,0% 18,4%
Entrevistado Adultos Hombres 1198 13,2% 26,0% 39,4% 3,1% 0,5% 0,1% 17,7%
Adultos Mujeres 272 18,8% 39,1% 23,3% 4,0% 0,3% 0,4% 14,1%
Visitado en |Si 1157 15,2% 29,0% 33,9% 3,4% 0,2% 0,2% 18,2%
Prision  |[No 447 13,8% 28,4% 37,9% 3,9% 0,9% 0,1% 14,9%

Como ilustra el grafico 34, el 41,5% de los entrevistados sefiala pertenecer a hogares en que el jefe
de hogar (sea el imputado u otro miembro de su familia) tiene solo estudios basicos. Esta
proporcién es mayor (50%) entre los adultos mujeres.

Asimismo, la tabla 28 muestra que entre los menores, el porcentaje de quienes pertenecen a
hogares en que el jefe de hogar tiene educacion media completa (33,3%) es superior al promedio

de los entrevistados (21,7%).

Grafico 34: Distribucion de la Muestra Segtin Nivel Educacional del Jefe de Hogar (%)

MediaIncompleta | d 22
Media Completa d 21,7
Basica Incompleta i d 21
Basica Completa i d 20,5

Téc.Completa famsd 1,7
Univ. Incompleta & 1,5
Téc.Incompleta | 1,4
Univ. Completa & 0,9
Ns/Nc d 93
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Tabla 28: Distribucion de la Muestra Seguin Nivel Educacional del jefe de Hogar, Tramo Etario y
Visita en Prision.

Muestra Bésica Bésica Media Media Téc. Téc. Univ. Univ.

Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa
Total 1604 21,0% 20,5% 22,0% 21,7% 1,4% 1,7% 1,5% 0,9% 9,3%
Tipo Menores 134 17,9% 20,6% 16,6% 33,3% 0,0% 0,0% 2,3% 0,0% 9,4%
Entrevistado Adultos Hombres 1198 19,2% 20,6% 23,2% 21,2% 1,5% 2,1% 1,1% 0,8% 10,3%
Adultos Mujeres 272 29,9% 19,8% 20,1% 17,7% 1,8% 1,0% 2,5% 2,0% 5,2%
Visitado en |Si 1157 18,9% 22,7% 21,3% 22,0% 1,2% 1,7% 1,2% 0,9% 10,0%
Prision No 447 25,1% 16,1% 23,5% 21,1% 1,8% 1,6% 1,9% 0,9% 7,9%

Un 66% de la muestra declara haber sido visitado por un abogado de la DPP durante su
prision preventiva. Como evidencia la tabla 29, este porcentaje es significativamente
menor para adultos (63,8%) hombres en comparacién con adultos mujeres (75,7%).

Grafico 35: ¢Fue Visitado por el Abogado Defensor en Prisidn? (%)

34%

M Si
L_66% H No

Tabla 29: Distribucion de la Muestra Segun Visita en Prisidn y Tipo de Entrevistado.

Fue No Fue

Muestra o .
Visitado Visitado
Total 1604 66,5% 33,5%
Menores 134 69,6% 30,4%

Tipo

. Adultos Hombres 1198 63,8% 36,2%
Entrevistado

Adultos Mujeres 272 75,7% 24,3%
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3.8.2 Satisfaccion con la Atencion de Imputados con Causas Vigentes en Prision
Preventiva e Internacidn Provisoria

3.8.2.1 Satisfaccion Global

Se presenta a continuacién un grafico que resume la evaluacién global con el servicio de la
DPP para los imputados en prisidon preventiva, junto a la evaluacién de cada una de las
instancias del servicio, que son: Entrevista Previa a la audiencia, Desarrollo de la audiencia
y Desempefiio del abogado posterior a la prisién preventiva.

Se aprecia que la satisfaccion neta no solo es muy baja, sino que es negativa (-12 puntos),
siendo mas bien un indice de insatisfaccién. La situacién es diametral opuesta a los niveles
de satisfaccion neta alcanzado en relacion a la primera audiencia.

La Unica instancia evaluada de forma positiva es el desempefio del abogado en las visitas,
aunque con bajos niveles de satisfaccion neta (19,2puntos). Las otras dos areas de
satisfaccion de la atencién son evaluadas en forma negativa. El Desempefio del abogado
durante el desarrollo de la audiencia tiene el nivel de satisfaccion neta mas bajo (-22,9
puntos) mientras que el area Entrevista con el abogado tiene un nivel de -16 puntos

Grafico 36: Satisfaccion Global y Satisfaccion con Dimensiones Entrevista con Abogado Defensor,
Desempeiio de Abogado Defensor en la Audiencia y Desempefio del Abogado Defensor en las

Visitas.

H Notas insuficientes (1-4) [ Nota6 B Nota7 /ASat.Neta2011 @ Sat- Neta 2010

60 -

Calificacion Global DPP Entrevista con Abogado Abogado Defensor en Audiencia  Desempefio Abogado en las
Visitas
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Al comparar los niveles de satisfaccidon neta entre quienes fueron visitados por el abogado
durante la prisidn preventiva y quienes no fueron visitados por el abogado, se observa que
los niveles de satisfaccion entre estos ultimos (-42,5 puntos) son casi 15 veces menores
que la satisfaccion neta de quienes recibieron la vista (3 puntos).

Grafico 37: Satisfaccion Global segtin fue o no visitado en Prision Preventiva.

M Notas insuficientes (1-4) & Nota6 B Nota7 /A Sat. Neta 2011

40 -

20 -

-40

-60

Visitado en Prisién Preventiva No Visitado en Prisién Preventiva

Calificacion Global DPP

Al observar los niveles de satisfaccidn neta, se aprecia que las Regiones de Magallanes (44
puntos), Los Lagos (32 puntos) y Maule (16 puntos) tienen los mayores niveles de
satisfaccion neta, sin embargo, ésta todavia muy por debajo del estandar de calidad.
Como contracara, las regiones de La Araucania, Atacama y Metropolitana son las que
tienen los mas bajos niveles de satisfacciéon neta.
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Grafico 38: Satisfaccion Global segun Regiones.

M Notas insuficientes (1-4) EINota6 B Nota7 /A Sat. Neta 2011 @ Sat- Neta 2010
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Un 45,5% de los encuestados tenia conocimiento del rol y trabajo de la DPP antes del
inicio de su causa. Este porcentaje es levemente superior entre los menores (51,4%).

Grafico 39: Conocimiento del rol de la DPP antes del inicio del caso

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

0,2

| Si
H No

M Ns-Nr

Tabla 30: Conocimiento del rol de la DPP antes del inicio del caso

% Verticales | BASE Si No Ns-Nr
Total \ 1604 45,5 54,4 0,2
Menores [[JEED 51,4 48,6 0,0
HIPODE Adultos Hombres 1198 45,3 54,6 0,1

ENTREVISTADO ' ' '

Adultos Mujeres [JIEEZ 43,0 56,6 0,4
VISITADO EN Sl 1157 46,8 53,0 0,2
PRISION No LY 42,8 57,2 0,0
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El principal medio a través del cual los entrevistados se enteraron del rol de DPP es por su

experiencia en causas anteriores (36,5%), especialmente entre los menores (54,2%).

En un segundo plano, y a niveles menores, estan “Por familiar/amigo” (13,7%), “En los

tribunales” (13,5%) y “Medios de Comunicacion” (12,6%),

Tabla 31: Medios a través de los cuales logré ese conocimiento

PO R ADO .
O
AC 0 AC o

5 - . e€no 0 hre - O
BASE 827 78 614 135 594 233
Por causas anteriores 36,5 54,2 38,7 16,1 31,6 47,1
Por un familiar / amigo / conocido 13,7 11,0 13,3 17,1 15,9 8,9
En los tribunales 13,5 5,8 12,2 23,7 13,2 14,0
Medios de comunicacion 12,6 3,7 14,4 10,5 13,5 10,6
A través de la policia 11,1 11,1 10,0 15,6 12,0 9,0
Por el abogado 8,9 10,3 8,7 8,8 10,2 6,1
En la audiencias anteriores 2,4 0,0 1,8 6,7 2,8 1,6
Via Publica 1,3 1,3 1,1 2,2 1,8 0,4
Ministerio de Defensa 0,3 0,0 0,4 0,0 0,2 0,4
Por el defensor publico 0,3 0,3 0,1 1,2 0,3 0,3
Otros 0,1 0,0 0,2 0,0 0,1 0,1
Ninguno 0,1 0,0 0,1 0,0 0,1 0,0
No sabe / No responde 2,0 2,2 1,7 2,9 1,8 2,4
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3.8.2.2 Entrevista con el abogado defensor

El 60% de los entrevistados sefiala haber tenido una entrevista con el abogado antes de la
primera audiencia con el Juez de Garantia.

Por otra parte, un 15,1% de los imputados en prision preventiva encuestados, declaran no
haber tenido conversado con el abogado ni antes durante la audiencia donde se decreté
su prisién preventiva.

Gréfico 40: Entrevista previa

B Antes de la Primera Audiencia con el Juez de Garantia
M En la misma Audiencia

= No converso ni antes ni durante la Primera Audiencia

M En el hospital
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Tabla 32: Entrevista previa
Antes de la No
. converso
Primera En la misma | ni antes ni Enel
BASE Audiencia . . .
Audiencia | durante la hospital
con el Juez de .
Garantia Primera
% Verticales Audiencia
61l 1604 59,8 24,9 15,1 0,2
Menores 134 58,2 29,5 12,3 0,0
TIPO DE
ENTREVISTADO Adultos Hombres kit 60,1 24,3 15,3 0,3
Adultos Mujeres 272 59,3 24,8 15,6 0,0
VISITADO EN SN 1157 60,9 26,4 12,4 0,3
PRISION ol 447 57,7 21,8 20,3 0,0

A los imputados en prisiéon preventiva que declararon no haber conversado ni antes ni
durante la Audiencia, se les pregunté si creen que su situacién actual seria distinta si
hubiera tenido una entrevista o conversacion con el abogado defensor antes de la
audiencia. Como muestra el grafico 41, la respuesta es que un 86,6% declara que si, Esta
proporcion es mas baja entre los menores (70%).

Grafico 41: Hubiera cambiado su situacion de haber tenido entrevista previa (entre quienes
declaran no haber tenido)

| Si
H No

M Ns-Nr
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Tabla 33: Hubiera cambiado su situacion de haber tenido entrevista previa (entre quienes declaran
no haber tenido)

% Verticales BASE Si No Ns-Nr
Total 195 86,6 7,9 5,5

0 bE 14 70,3 4,1 25,6
ENTREVISTADO 139 89,6 6,2 4,2
Adultos Mujeres |[EY) 81,2 16,2 2,6
VISITADO EN Si 126 84,3 8,4 7,3
PRISION No | 69 89,3 7,3 3,4

Entre quienes sefialan que haber tenido entrevista previa hubiera cambiado su situacion,
las principales razones de estos son porque mejora la comunicacién entre las partes
(47,5%), podria haber ayudado con el caso (17,9%) y mejora el conocimiento de las causas
(15,4%).



/\C—n\/\ Defensoria

RESEARCH
Tabla 34: Razones de por qué cambiaria o no su situacion
PO D R ADO ADO EN PRISIO
O anore AYe O Ad O o
o Ve e ombre are
BASE 195 14 139 42 126 69
Falto comunicacién entre las partes 45,7 33,5 46,0 49,4 45,6 45,8
Pudo haber ayudado / apoyado mas 17,9 27,1 16,2 21,1 19,1 16,5
Mejorar el Conocimiento de las Causas 15,4 18,8 15,6 13,3 10,5 21,4
Pudo haber sido diferente 11,7 6,1 13,5 6,8 15,6 7,1
Pudo haber dado orientacién /pasos a seguir 11,3 4,8 12,3 10,0 12,2 10,2
La sentencia pudo ser diferente 4,0 24,4 2,2 2,3 4,0 39
El delito era grave / No se podia hacer nada 2,6 18,8 0,7 3,6 2,2 3,2
La situacion seria la misma 2,0 4,1 1,7 2,3 1,1 3,0
El abogado no se presento 1,7 0,0 2,0 1,2 0,4 3,2
Hay buena defensa 0,9 0,0 0,6 2,3 1,6 0,0
Otros 0,6 0,0 0,5 1,2 0,4 0,8
No Sabe / No Responde 1,4 0,0 0,8 4,5 2,6 0,0
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Por otra parte, los imputados en prision preventiva que declaran si haber sostenido una entrevista previa, se les preguntd, si el
abogado en la preparacion de la defensa, les expuso una serie de temas, que son parte del protocolo. Tal como se muestra en el
siguiente grafico, los items mejor evaluados son “Le pregunto el motivo de la detencion” (86) y “Le pregunto por los hechos y
pruebas que Ud. Podia aportar” (74). Los items con los niveles mds bajos de satisfaccion fuero “Le pregunto por la estrategia de
defensa” (-70,6) y “Le dio fecha de su juicio”(-67,8). La tabla 35 muestra que las imputadas adultas (mujeres) son mas criticas que los
adultos hombres y menores en todos los items consultados.

Grafico 42: Preparacion de la defensa

mENo mSj

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 67 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T T T T T T T T 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
| | | | | -32 | | | | |
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

a. Lepreguntéel b. Lepreguntépor c Ledio a d. Leinforméque e. Leentregdla f. Lepreguntéqué g. Lelnforméd h. Lepermiti6a i. LediolaFecha

motivo por el que los hechos conocer las era posible que informacién en estrategia de como se iba a Ud. decirle todo lo de su Juicio

Ud. esta detenido sucedidos y alternativas que  usted quedaraen  lenguajeclaroy defensa ud. Preferia  desarrollar la que le parecia

pruebas que ud. tenia para definir su prisién preventiva.  entendible para respecto de su caso Audienciay lo que relevante para su
podria aportar. estrategia de Usted implicaba las caso.
defensa... decisiones judiciales

que se tomarian
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Tabla 35: Preparacion de la defensa
ADQ
PO R ADQ
PRISIO
% O
Ad O AYe O
enore O
O D e

BASE 1409 120 1059 230 1031 378
a. Le pregulnto el n_wotlvo por el 36 951 86,1 80,7 86,2 855
que Ud. estd detenido
b. Le preguntd por los hechos
sucedidos y pruebas que ud. 74 80,5 76,5 60,3 75,1 71,7
podria aportar.
c. Ledio aconocer las
alternativas que tenia para definir 47 57,5 46,1 45 49,2 42,2
su estrategia de defensa...
d. Leinformd que era posible
gue usted quedara en prisién 65,7 68,9 65,6 64,5 67,7 61,5
preventiva.
e. Le entrego la informacién en
lenguaje claro y entendible para 67 71,8 69,9 52,7 69,8 61
Usted
f. Le preguntd qué estrategia de
defensa ud. Preferia respecto de 27,8 38,2 26,6 27,2 31,5 19,7
su caso
g. LeInformd cdmo se iba a
desarroliJigidiencia y lo que 41,3 53,8 41,9 32,2 453 | 32,6
implicaba las decisiones judiciales
que se tomarian
h. Le permitié a Ud. decirle todo
lo que le parecia relevante para 45,4 60,2 45,2 37,9 48,6 38,3
su caso.
i. Le dio la Fecha de suJuicio 30,8 38,8 31,7 22,9 31,8 28,6
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En general el nivel de satisfaccion neta con la entrevista sostenida con el Defensor es muy
baja (-16 puntos). La satisfaccidon con el tiempo de duracién de la entrevista es aun mas
baja (-30 puntos).

Grafico 43: Satisfaccion Dimension Entrevista con el Defensor y Tiempo de Duracion de la
Entrevista.

H Notas insuficientes (1 -4) ki Nota 6 B Nota 7 /A Sat. Neta 2011 # Sat- Neta 2010

30 A
20 -

10 A

Entrevista con Abogado Defensor Tiempo Entrevista

Los niveles de satisfaccidn respecto de la entrevista con el Defensor son bajos en todas las
regiones del pais. Las regiones con niveles de satisfaccion mas cercanos al estandar de 65
puntos son Magallanes (39,6), Los Lagos (29,8) y Maule (18,5). En comparacion con 2010,
Magallanes y Maule sube considerablemente sus niveles de satisfaccion neta mientras
gue Los Lagos baja su puntaje de satisfaccion esta dimension.

Las regiones con los niveles mas bajos de satisfaccién son La Araucania (-48,7), Atacama (-
28,1) y Metropolitana (-35,4). Todas estas regiones bajan sus niveles de satisfaccién en
relacién a 2010.
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Gréfico 44: Satisfaccion Dimension Entrevista con el Defensor segin Regidn
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3.8.2.3 Desarrollo de la audiencia

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio

Respecto al desarrollo de la audiencia, un 59,5% de los encuestados de Prisién Preventiva
opinan que el Abogado no tenia los antecedentes suficientes sobre su causa. Esta
proporciéon es menor entre los menores (44,9%) y mayor entre quienes no han sido

visitados por abogado (65,5%),

Grafico 45: Antecedentes suficientes

1‘1 =

mSj
m No
M Ns-Nr
Tabla 36: Antecedentes suficientes
% Verticales BASE Si No Ns-Nr
Total 1604 39,4 59,5 1,1
134 52,9 44,9 2,2
TIPO DE
ENTREVISTADO Adultos Hombres 1198 38,0 61,1 1,0
Adultos Mujeres 272 38,2 60,8 0,9
VISITADO EN Si 1157 42,1 56,5 1,5
PRISION No 447 34,2 65,5 0,3
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El grafico 46 muestra los niveles de satisfaccion neta con el desempefio del Defensor durante la audiencia. El nivel de satisfaccion
global es negativo, alcanzando los -23 puntos.

En el grafico ademads se puede observar que los niveles de satisfaccidon neta son negativos para cada uno de los item s considerados
en esta dimensidn, los que van desde -35, en el nivel de acuerdo de la estrategia desarrollada con lo propuesto por el imputado, a -
18,4 en la ayuda que le entregd el defensor para que entendiera los cargos y antecedentes.

Grafico 46: Satisfaccion Dimension desempeiio del Defensor en la Audiencia

M Notas insuficientes (1-4) M Nota6 B Nota7 ASat.Neta2011 @ Sat-Neta2010
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Total La ayuda que le Elhecho de que el Elnivelde acuerdo  La conviccion con La consideracion y El nivel de La explicacion que el El nivel de El nivel de Elinterés del La capacidad del
entregd el Defensor defensor haya de la estrategia que su Defensor se  mencidn de parte del Conocimiento que de Defensor le dio sobre  compromisodel Preparacion de Su  Defensor por buscar Defensor para llevar
para que Ud. considerado ensu  desarrollada porel  opuso alaprision  Defensor,de todo lo  sucasotenia el las decisiones que el Defensorcon usted y defensoren unacuerdo con el uncaso como el suyo
entendiera los cargos presentacionante el defensor con loque preventiva que era importante Defensor, juez tomo en sucaso, sucausa comparaciéna la Fiscal
que le formularon, juez, la version de ud. usted le habia (internacion ensu caso. considerando incluso  enespecial la que preparacion del Fiscal
los antecedentes que sobre los hechos y las propuesto provisoria) lo que habia determind su prision
seusaronensu diligencias que usted investigado el fiscal. preventiva
contray en aclararle le sugirid.

(internacion

sus dudas en general. provisoria)
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A nivel regional, se aprecia que las Unicas regiones con niveles de satisfaccién positivos, aun cuando muy por debajo del estandar, son las
regiones de Magallanes (36), Los Lagos (18,3) y Maule (3). Todas ellas mejoraron sus niveles de satisfaccion en relacién a 2010.

Las regiones con los niveles mas bajos de satisfaccion son Araucania, Atacama y Metropolitana. Todas ellas bajaron sus niveles de satisfaccion
respecto de 2010.

Grafico 47: Satisfaccion Dimension desempefio del Defensor en la Audiencia segun Region

H Notas insuficientes (1-4) L Nota6 B Nota7 /ASat Neta2011 @ Sat- Neta 2010
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Defensoria
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La opinidn, respecto de si cambiaria su evaluacién sobre el abogado si no estuviera en
prision preventiva es respondida afirmativamente por el 50% de los imputados. Este

porcentajes es significativamente mayor (63,4%) entre los menores.

Grafico 48: Cambio de nota al abogado si no estuviera en prisién preventiva

.‘

| Si
H No

M Ns-Nr

Tabla 37: Cambio de nota al abogado si no estuviera en prisidn preventiva

% Verticales ‘
Total ‘

TIPO DE
ENTREVISTADO

VISITADO EN
PRISION

Menores
Adultos Hombres ‘
Adultos Mujeres ‘
si
\[o]

BASE Si No Ns-Nr
1604 50,2 46,3 3,5
134 63,4 36,2 0,4
1198 47,5 48,6 3,9
272 54,4 42,1 3,5
1157 48,9 47,6 3,5
447 52,9 43,7 3,4
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3.8.2.4 Actuacion posterior a la audiencia

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Un 52% de los imputados sefiala que su abogado sigue siendo el mismo que lo representd en

primera audiencia. En el caso de los menores, sin embargo, esta cifra es de un 46,6%.

Al comparar segun ha sido o no visitado por el abogado, se aprecian diferencias importantes.

Mientras la mayoria (65%) de quienes han sido visitados por el abogado sefialan que su abogado

es el mismo, la mayor proporcién (46%) de quienes no han sido aun visitados por el abogado

sefialan que el abogado cambid.

Como es de esperar, la proporcion de quienes no saben quién es su abogado, es mayor entre

quienes no han recibido la visita del abogado (27,5 %) que entre quienes si la tuvieron (0,6%).

Grafico 49: Actual abogado en prision preventiva

¢El Abogado Defensor Responsable de su caso sigue siendo el Abogado de la DPP que lo
representé en la audiencia donde se decreté la prision preventiva/internacion provisoria?

| Si
H No

M Ns-Nr

Tabla 38: Actual abogado en prisién preventiva

% Verticales

Total

TIPO DE
ENTREVISTADO

VISITADO EN
PRISION

Menores

Adultos Hombres

Adultos Mujeres

Si
[\ [o)

BASE Si No Ns-Nr
1604 52,3 38,1 9,6
134 46,6 50,8 2,6
1198 52,1 35,4 12,5
272 56 42,6 1,3
1157 65,9 33,5 0,6
447 25,3 47,3 27,5
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Al ser consultados por el abogado DPP que los ha visitado, el 48% de los entrevistados seiala que
es el mismo de la audiencia mientras que el 27% sefiala haber sido por otro tipo de abogados, sea
un nuevo responsable de su caso (19%) u otro abogado que no es ni el mismo de la audiencia ni un
nuevo responsable (7,5%).

Grafico 50: Visitas desde que esta en prision preventiva

¢Quién de las siguientes personas de la DPP que le voy a nombrar lo ha visitado desde que estd
en prision preventiva?:

M El mismo Abogado de la
Audiencia donde se decretd su
prisidén preventiva/internacién
provisoria

B Otro abogado defensor de la
DPP, que es oficialmente el
Abogado Responsable de su caso
después de la audiencia

Otro Abogado de la Defensoria
Penal Publica (distinto al de la
audiencia y al responsable de su
caso)

H No lo han Visitado

La tabla 39 muestra esta informaciéon desagregada por tipo de entrevistado, nimero de
vistas y duracién promedio de las entrevistas. Podemos observar que los tres tipos de
imputados han sido visitados en proporcién similar por cada tipo de abogado, que en
promedio han recibido 4 visitas, cuyos tiempo de duracién son entre 10 y 12 minutos.

La excepcién son los menores, que han sido visitados por abogados que no son los
responsables de su causa en tasas (15%) que duplican la de los adultos (7%). Cuando este
es el caso, el promedio de visitas (2) es la mitad del promedio adulto (4).
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Tabla 39: Visitas desde que esta en prisién preventiva
El mismo Abogado de la Audiencia ... | BASE % N° Visitas Promedio | Duracién Promedio
Total | 1604 48,2 4 10
Menores  [FEL 42,5 5 11
TIPO DE ENTREVISTADO Adultos Hombres ‘ 1198 46,9 4 10
Adultos Mujeres [ 56,6 4 10
VISITADO EN PRISION ‘ 1157 72,6 4 10
| |
Otro abogado defensor de la DPP... \ BASE % N° Visitas Promedio | Duracién Promedio
Total | 1604 19,2 4 10
Menores  [EEL 22,8 4 9
TIPO DE ENTREVISTADO Adultos Hombres ‘ 1198 17,7 3 10
Adultos Mujeres ‘ 272 23,6 4 10
VISITADO EN PRISION ‘ 1157 28,9 4 10
I
Otro Abogado de la Defensoria Penal Piblica... [ % N° Visitas Promedio | Duracién Promedio
Total | 1604 7,5 4 12
Menores ‘ 134 15,3 2 13
TIPO DE ENTREVISTADO Adultos Hombres ‘ 1198 6,4 4 11
Adultos Mujeres ‘ 272 7,6 3 12
VISITADO EN PRISION Si ‘ 1157 11,2 4 12

Entre los imputados que han sido visitados, un 51,2% opina que no es adecuada la
cantidad de visitas que ha recibido. Este porcentaje es levemente mayor entre las adultas
mujeres (54,7%).

Grafico 51: Opinion de la cantidad de visitas

éLe ha parecido adecuada esa cantidad de visitas?

2,1

| Si
H No

M Ns-Nr
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Tabla 40: Opinion de la cantidad de visitas
% Verticales BASE Si No Ns-Nr

1157 46,6 51,2 2,1

98 50,5 47,4 2

TIPO DE

ENTREVISTADO S 46,9 20,8 2,3
223 43,7 54,7 1,7
VISTADOEN ~ Si by 46,6 51,2 2,1

PRISION - - - a

Entre los imputados que han recibido visitas, un 53,7%% de ellos declaran que se les
informé la frecuencia de visitas, este porcentaje es significativamente mayor (71,8%)

entre los menores.

Grafico 52: Informacion sobre frecuencia de visitas

éLe informaron con qué frecuencia lo visitaria un Abogado Defensor?

0,5

m Si
H No

M Ns-Nr
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Tabla 41: Informacion sobre frecuencia de visitas

% Verticales BASE Si No Ns-Nr
1157 53,7 45,8 0,5
98 71,8 27,1 1,1
TIPO DE
ENTREVISTADO 836 51 48,4 0,6
223 54,2 45,8 0,0
VISITADO EN [ 1157 53,7 45,8 0,5
PRISION - } } _

El grafico 53 muestra que los niveles de satisfaccién con la frecuencia de las visitas (23,4)
son positivos, pero muy por debajo del estandar y menores a los obtenidos en la medicion
2010.

Respecto de los tiempos de las visitas, los niveles de satisfaccidon son negativos y casi 30
puntos menores que en 2010.

Grafico 53: Satisfaccion con el Tiempo y Frecuencia de las Visitas

B Notas insuficientes (1-4) [LINota6 B Nota7 /A Sat.Neta2011 # Sat. Neta 2010
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Tiempos Visita Abogado Defensor Cumplimiento Frecuencia Visitas
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Entre los imputados que declaran haber sido visitados por mas de un abogado de la DPP,
se les consultd si esta situacion los favorece o los perjudica. El 52,8% cree que los

perjudica.

Grafico 54: Opinidn sobre la visita de mas de un abogado

¢El hecho de que lo haya visitado mds de un Abogado de la Defensoria Penal Publica, siente que
lo favorece o que lo perjudica?

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

B Me favorece

H Me perjudica

™ Ns/Nr
Tabla 42: Opinidn sobre la visita de mas de un abogado
Me Me
% Verticales BASE favorece perjudica Ns/Nr
Total 132 19,6 52,8 27,7
Menores 15 16,7 27,4 55,9
TIPO DE

ENTREVISTADO Adultos Hombres 84 21,4 59,9 18,8
Adultos Mujeres 33 16,8 49,8 33,4
VISITADO EN 132 19,6 52,8 27,7

PRISION
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Las condiciones de privacidad estan en el 79% de las ocasiones, esta cifra llega a 96,4%

cuando se trata de menores de edad.

Grafico 55: Condiciones de privacidad de las visitas del abogado

B Siempre en forma privada
B Siempre en presencia de otras personas

m Algunas en forma privada y otras en presencia de otras personas

Tabla 43: Condiciones de privacidad de las visitas del abogado

% Verticales BASE

Siempre en
forma privada

Siempre en
presencia de
otras personas

Algunas en
forma privada
y otras en
presencia de
otras personas

Total 1157

TIPO DE

Adultos Hombres [JIEED

ENTREVISTADO

Adultos Mujeres | 223

VISITADO EN N 1157

79,2 17,8 3,0
98 96,4 1,8 1,8
79,6 18 2,5
69,7 24,9 5,3
79,2 17,8 3,0

PRISION -
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El grafico 56 muestra, la respuesta de los imputados, respecto de si el abogado que lo visité en
prision preventiva hizo o no una serie de actividades. Las de mayor cumplimiento son “preguntar
por los hechos” (72,3%) y “informar de por qué se decretd la prision preventiva” (74,7%).

Las actividades con la menor frecuencia fueron “Le pregunto su opinidn para elegir la alternativa
mas adecuada” (43,2%) y “Usted le ha sugerido ideas para llevar adelante la investigacion (54,1%).

Todas las actividades consultadas han sido realizado con mayor frecuencia entre los menores.
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Grafico 56: Cumplimiento de Actividades del Abogado en Visita

59,8
43

a. ¢Eldefensorle b. ¢ElDefensorle c.
informd sobre por ha informado sobre
qué el juez decreté el estado de la

éLe preguntd
por los hechos
sucedidos (causa y

la Prisién investigacion que antecedentes para
Preventiva realiza el fiscal en la investigacion) y
(Internacion su contra? las pruebas que
Provisoria)?

usted podria
aportar?

ENO mSl

-39
-56,8

d. ¢(Eldefensorle e.
ha explicado las
alternativas que

tiene para su
defensa?

¢El Defensor le f.

¢éLe ha pedido
ha informado sobre

su opinién para
las consecuencias elegir la alternativa
juridicas que puede que le parece mas
tener para ud. esta adecuada?
investigacion
penal?

g. ¢Ustedleha h. (Sdlo sidiceSl
sugerido al en “g”) ¢El defensor
Defensor

las ha tomado en

alternativas o ideas cuenta?

para llevar adelante
la investigacion?
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Tabla 44: Cumplimiento de Actividades del Abogado en Visita

ADO
PO D R ADO
DR .
y e e O
Ad O Ad O
enore

ombre ere

BASE 1157 98 836 223 1157

a. ¢El defensor le informé sobre por
qué el juez decretd la Prision 74,7 85,7 74,1 71,3 74,7
Preventiva (Internacion Provisoria)?

b. ¢El Defensor le ha informado
sobre el estado de la investigacidon que 56,3 71,9 53,9 57,1 56,3
realiza el fiscal en su contra?

c. ¢le pregunto por los hechos
sucedidos (causa y antecedentes para
la investigacion) y las pruebas que
usted podria aportar?

72,3 82,5 73,8 62,5 72,3

d. ¢Eldefensor le ha explicado las
alternativas que tiene para su 57,9 78,8 56,2 53,8 57,9
defensa?

e. (¢ElDefensor le ha informado
sobre las consecuencias juridicas que
puede tener para ud. esta
investigacion penal?

59,8 60,5 60,4 57 59,8

f. éLe ha pedido su opinidn para
elegir la alternativa que le parece mas 43 58,1 42,3 37,8 43
adecuada?

g. ¢Usted le ha sugerido al Defensor
alternativas o ideas para llevar 54,1 54,6 53,6 55,5 54,1
adelante la investigacion?

BASE 686 57 485 144 686

h. (Sélo si dice Sl en “g”) ¢El

defensor las ha tomado en cuenta? 22 (et 61,7 68,3 65,2
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Respecto de la actuacidn del imputado en las visitas, sélo un 16,7% de ellos ha hecho
alguna solicitud (3,6% entre los menores). Por otra parte un 51,5% declara que ha logrado
obtener la informacidn que necesitaba y un 62% dice que ha logrado plantear sus dudas y
peticiones.

Grafico 57: Cumplimiento de Actividades por parte del Imputado con las visitas

ENO mSI

¢Durante su(s) entrevistas con el ¢Durante su(s) entrevistas con el
Abogado Defensor ha logrado obtener Abogado Defensor ha logrado plantear
la informacién que necesitaba? sus dudas y peticiones?

¢Ha hecho usted alguna solicitud al
Abogado Defensor sobre las
condiciones actuales?

Tabla 45: Cumplimiento de Actividades por parte del Imputado con las visitas

¢Ha hecho usted
alguna solicitud al
Abogado
Defensor sobre

¢Durante su(s)
entrevistas con el
Abogado
Defensor ha
logrado obtener

¢Durante su(s)
entrevistas con el
Abogado
Defensor ha
logrado plantear

las condiciones la informacion sus dudas y
% Verticales Sl BASE actuales? que necesitaba? peticiones?
Total 1157 16,7 51,5 61,9
Menores 98 3,6 65,7 78,9
1IFO DE Adultos Hombres [[:x]3 17,4 51,3 60,8
ENTREVISTADO ——1 4 : :
Adultos Mujeres 223 20,3 45,3 57,5
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El grafico 58 muestra el nivel de satisfaccion global con el desempefio del defensor durante la visita y una serie de atributos
especificos en relacion a la misma. Se observa que el nivel de satisfaccion neta global estd por debajo del estandar de calidad, con un
puntaje de sélo 19,2.

Los atributos especificos mejor evaluados son “el trato cortés y respetuoso” (62,9) y “el uso de un lenguaje correcto y entendible”

(53,6).
Grafico 58: Satisfaccion Dimension desempeio del Defensor en la Visita
B Notas insuficientes (1-4) K Nota6 B Nota7 £iSat.Neta2011 # Sat-Neta 2010
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Desempefio El conocimientoy Laimportancia que La paciencia para Lacapacidad para Lacalidad y El trato cortésy El uso de un
Abogado en Visitas lapreparacion que le ha dado el explicarley considerar sus experiencia respetuoso en las lenguaje correctoy
tiene su Abogado Abogado Defensor aclararle sus propuestas y de profesional del visitas entendible para
Defensor sobre su asu caso dudas, en especial realizar actividades Abogado Defensor usted
caso las referidasasu conformeaellaso
privacién de explicarle por qué
libertad no han de

realizarse
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Al desagregar la informacién por region, se observa que las regiones con mayores niveles de satisfaccién neta en relacion al
desempefio del defensor durante las visitas, son Magallanes (62,8), que subid significativamente su nivel de satisfaccion en
comparacion con 2010, y Los Lagos y Aysén, ambas con 47,1 puntos, lo que sin embargo, es una baja en comparacién a 2010.

Gréfico 59: Satisfaccion Dimensidon desempefio del Defensor en la Visita segin Regién

H Notas insuficientes (1-4) K Nota6 B Nota7 /ASat. Neta2011 # Sat- Neta 2010
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i Activa Track Sat

En el caso de prisién preventiva, el modelo propuesto, a nivel global, es:

Modelo General Prision Preventiva

Entrevista con
abogado
SAT.META: -16,1%
Impacto

La ayuda que e entregd =l Defensor para gue Ud. entendisra los cargos que le formularon... 1%

El hecho de que el defensor haya considerado.. la versionde ud. ... Fx

Acusrdo de la estrategia desarrcllada por el defensor con lo que usted ke habis propussto ™

. . La convicoion con que su Defensor se opuso a la prisicn preventiva (internacicn provisoris) T%
Sa'tlsfa ccion . La consideracion y mencién de parte del Defensor, de todo ko gue era importante en su caso. %
General - Ahngad o defensor El nivel de G‘nmim iento que de su caso tenia 2l Defensor, cons iderarudn..‘.el fiscal. %
. . La explicacion gue el Defensor le die sobre las decisiones gue el juez tomo en sucaso... Fx
desarrollo audiencia El nivel de compromiso del Defensor con usted ¥ sucausa 13%

SAT META: -22,9% El nivel de Preparacion de Su defensor en comparacicn a la preparacion del Fiscal %
Elintarés del Defensor por buscarun acuerde con 2l Fiscal 1%
La capacidad del Defensor para llevar un caso como &l suyo 6%

Tiempo entrevista con abogado defensor %

Cumplimiento frecuencia visita 4%

El conocimiento v la preparacion que tiens su Abogado Defensor sobre su caso ... 2%

La importancia que le ha dado =l Abogado Defensora su caso ... 1%

La paciencia para explicarke v aclararke sus dudas, en especial .. privacicn de libertad 13%

39 La capacidad para considerar sus propuwestss y de reslzar sct. conforme s ellas o ..no... 13%

Abogado La calidad y experiencia profesional del Abogade Defensor 1%

-_\.._ SAT.NETA: 19,2% Eltrato conés v respetucse en las vis'rtas. {El respeto y cortesia en | trato hacia usted) %

- El usode un lenguaje comecto y entendible para usted 14%

Se puede apreciar que el nivel de satisfaccion global con el servicio de la DPP, en caso de
imputados con prisién preventiva, depende principalmente del desempefio del abogado
defensor durante la audiencia (47%) seguido del desempeno del abogado durante las
visitas (39%). La entrevista con el abogado tiene una importancia de 14% en la
determinacidn de los niveles de satisfaccion global.
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iii. Mapas de Fortalezas y Debilidades

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Al posicionar en un mapa de fortalezas y debilidades las dimensiones que definen los
niveles de satisfaccidén global con el servicio de la DPP, podemos observar claramente que
las tres dimensiones consideradas estan bajo el estandar de calidad (punto 65 en el eje X).
Al mismo tiempo, podemos ver que dado el impacto que tienen en la satisfaccidn global,
las dimensiones Desempefio durante la audiencia y Desempeiio durante las visitas

debieran ser los focos prioritarios de mejora.

Grafico 60: Mapa General de Prisidn Preventiva
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Al analizar en detalle la dimensidon Desempefio durante la audiencia, que la satisfaccion
neta en cada uno de los atributos medidos, esta bajo el estandar de calidad de 65 puntos.
Sin embargo, dado que su impacto es mayor al esperado, los focos prioritarios de mejora
debieran ser la “percepcién acerca de la capacidad del Defensora para llevar un caso como
el suyo” y “la ayuda que le dio el Defensor para que Ud. entendiera los cargos

formulados”.

Grafico 61: Mapa General “Desempeiio durante Audiencia”
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Al analizar la dimensidon Desempefio del abogado durante las visitas, se observa que al
igual que en la otra dimensidn, todos los atributos estan bajo el estandar de calidad. La
mayoria de ellos esta, ademads, en el cuadrante de alto impacto por lo que su priorizacién
es mdas compleja. Sin embargo, considerando los niveles de impacto y satisfacciéon, se

recomienda focalizar los aspectos de “conocimiento y preparacién sobre el caso”,

“importancia dada por el abogado al caso” y “la capacidad para considerar sus propuestas
y actuar conforme a ellas”

Grafico 62: Mapa General “Abogado durante las visitas”
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Anexo: Tablas de satisfaccion neta segun regiones

- Alta satisfaccién, alto impacto
Alta satisfaccion, bajo impacto
- Baja satisfaccion, alto impacto
Baja satisfaccion, bajo impacto

Tabla 46: Dimensiones Satisfaccidén Global segun regiones

Nacional RMNorte RMSur XV | noom W v VI VI Vi X X XV xn Xil
Entrevista abogado -16,1 -29,5 413 1113 5 45 -281

-15,5 -16,2 18,5 -3,1 -48,7 298 -129 39,6
Abogado defensor en desarrollo audiencia _—_--- -31,8 -16,7 --- -17,9 - 18,3 -13,7 - 36
Abogado Clas2 23 161 62 (349 222 (6 84 [182 (203 324 |41 [-124 471366 471 (628
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Tabla 47: Atributos dimension “Abogado defensor en desarrollo audiencia” segun regiones

Nacional RM Norte = RM Sur XV | I 1l v Vv Vi Vil Vil IX X Xiv Xi Xi

La ayuda que le entrego el Defensor... --- -11 3 --- -149 -20,2 59 -114

269 -147 -45 40
El hecho de que el defensor haya -26,9 52 -33 A1 <16 -141 -32,7 -14,7 -257 -212 -11,9 -22,9
considerado...

18'3 - -4,5 -
Acuerdo de la estrategia desarrollada por

-35,1 -52 -22 -14  -12,1 -34,6 -15,7 -31,8 -27,3 -5 -27,9 -59,6 16,1 -21,6 32
el defensor...

La conviccién con que su Defensor se -25 36 27 22 20 -131 -252 -20,6 - 273 -149 -17.1 - 11,8 -- 34
opuso a la prisién preventiva...

La consideracion y mencion de parte del 25,6 -44 32 17 12 91 291 -192 -7,9 -186 -489 97 -13,7 -91 36
Defensor, de todo lo que era importante...

El nivel de Conocimiento que de su caso 25,6 35 -19 291 -364 -186 59 -186 -567 11,8 -19,6 32
tenia el Defensor...

La explicacién que el Defensor le dio sobre 7 52 31 18 10 -131 -364 284 242 79 -157 -525 255 91 52
las decisiones que el juez tomé...

usted y su causa
El nivel de Preparacién de Su defensor en 29,3 48 50 - -- 26,4 -- 129 -51,8 151 ---

comparacion ...del Fiscal
-25,1 -346 -245 -209 -202 -5 -4 17,2 -16,7 -22,7 40

El interés del Defensor por buscar un - - -
. capaCIdad del DEfensor " ”evar " --- i --- -15 ! - -16 2 --- 25 8 -14 ! -18 2 -
caso como el suyo

acuerdo con el Fiscal
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Tabla 48: Atributos dimension “Abogado” segun regiones

Nacional

RM Norte

RM Sur

XV

\"

Vi

VIl VIl X X XIV

X

Tiempo entrevista con abogado defensor

-43,2

-37,5

-14,1

9,5

-18,2 57,1

13,9 .

Cumplimiento frecuencia visita

El conocimiento y la preparacién que tiene
su Abogado Defensor sobre su caso...

La importancia que le ha dado el Abogado
Defensor a su caso ...

La paciencia para explicarle y aclararle sus
dudas, en especial ...privacion de libertad

La capacidad para considerar sus
propuestas y de realizar act. conforme a
ellas o ...no...

La calidad y experiencia profesional del
Abogado Defensor

El trato cortés y respetuoso en las visitas

El uso de un lenguaje correcto y
entendible para usted

45,8

-17,4
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3.8.2.5 Hallazgos y Recomendaciones: Calidad de Atencidn a Imputados en Prision

Preventiva

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

El servicio brindado por
DPP a los imputados en
prision preventiva es
mal evaluado por los
usuarios, con un
puntaje de satisfaccion
neta negativo (-12,2)

De acuerdo al modelo,
Track Sat la principal
causa de los bajos
niveles de satisfaccion
global es la mala
evaluacion que se hace
del desempefio de al
abogado durante la
audiencia (-23 puntos)

La otra dimension
importante en la
satisfaccion global del
servicio es el
Desempefio del
abogado durante las
visitas. Sin bien la
evaluacion también
esta muy por debajo
del estandar de calidad
propuesto, llegando a
s6lo 19 puntos, de
todas maneras es
mucho mejor que en la
dimensidn anterior.

Habiendo muchos
aspectos a trabajar, es
importante focalizar
aquellos con mayor
impacto en la
evaluacion del
desempefio del
abogado en la
audiencia y, través de
él, en la satisfaccion
global con el servicio

Si bien la satisfaccion
con todos los atributos
de la dimensioén
“Desempefio del
abogado” esta bajo el
estandar de calidad de
65 puntos, Se
recomienda que, dado
que su impacto es
mayor al esperado, los
focos prioritarios de
mejora debieran ser la
“percepcion acerca de
la capacidad del
Defensora para llevar
un caso como el suyo”
y “la ayuda que le dio el
Defensor para que Ud.
entendiera los cargos

formulados”.
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Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

En un contexto
generalizado de bajos
resultados, existen
regiones con resultados

particularmente criticos

Si bien todas las
regiones tienen niveles
de satisfaccion
inferiores a 65 puntos,
los puntajes con signo
negativo se concentran
en 6 regiones;

Atacama: -30

La Araucania: -42,6

Se recomienda el
desarrollo de planes de
mejoramiento a nivel
global centrados en las
dimensiones
Desempefio del
Abogado durante el
desarrollo de Ia
audiencia y Desempefio
del abogado durante
las visitas.

RM Sur: -29
Las estrategias de
RM Norte: -28 mejoramiento deben
considerar apoyos
O’Higgins: -13 diferenciados tanto

Valparaiso: -10,5

Siempre en un contexto
de bajos resultados, se
ve que los niveles de
satisfaccidon mas altos
estan en las regiones
de Magallanes (44
puntos), Los Lagos (32
puntos) y Maule (16
puntos)

para aquellas regiones
con niveles mas criticos
( Atacama, Araucania,
Metropolitana) como
para aquellas regiones
gue ya estan
encaminadas en la
mejora de los niveles
de satisfaccion (
Magallanes)
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Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

La visita del abogado al
imputado durante la
prision preventiva es
un factor relevante en
la determinacién de los
niveles de satisfaccion
con el servicio global de
DPP

Los niveles de
satisfaccion entre
quienes recibieron la
visita del abogado son
3 puntos.

Los niveles de
satisfaccion entre
quienes no recibieron
la visita del abogado
son -42 puntos.

La visita durante la
prisién preventiva

genera un cambio
radical en la
percepcion del
servicio por parte
del imputado
(diferencia de 40
puntos en la

satisfaccion neta)

SE deben revisar los
protocolos de trabajo
con los imputados en
prision preventiva de
tal modo de asegurar
que todos los
imputados tengan al
menos una visita del
abogado DPP durante
su reclusion.

Entre quienes fueron
visitados, el
desempeiio del
abogado durante la
visita es la dimension
mejor evaluada del
servicio DPP con 19
puntos de satisfaccion

El 45% de los
entrevistados seiiala
que cambiaria su
evaluacion del
abogado defensor si no
estuviera en prision
preventiva

El 40% de quienes
cambiarian la opinion
sefialan que el sélo
hecho de estar en
libertad seria la razén
de ello.

Sin embargo, y mas
importante, el 36% de
quienes cambiarian la
opinidn, senalan que el
estar en prision
preventiva es porque el
abogado hace mal su
trabajo y un 20%
porque no estan
comprometidos.

Entre los imputados en
prisién preventiva,
existe una percepcion
alta de que los
abogados defensores
no hacen bien su
trabajo o no estan
comprometidos con las
causas.
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Hallazgos

Causas

Implicancias
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Sin defensa no hay Justicio

Recomendaciones

El 27% de los
detenidos en prision
preventivo no ha sido
visitado por el
abogado defensor DPP

Esta proporcion es
mayor en hombres
(29,6%) que en mujeres
(19,6%).

No hay diferencias
significativas por tipo
de abogado (locales —
licitados)

El cumplimiento de
actividades especificas,
en la mayoria de los
casos, esta bajo el
estandar de calidad de
65 puntos

Las actividades que
estan sobre el 65% de

cumplimiento son:

Inquirir por los hechos
(77,3%),
informar las razones de

sucedidos

la prision preventiva
(76%)

Las actividades con
niveles de

cumplimiento

inferiores a 65% son:
entregar informacion
sobre la investigacion
(60%),
alternativas que tiene
(59%),
ejecutar las sugerencias

explicar las

la defensa

que el imputado
entrega (63%),
informar sobre
consecuencias de
investigacion penal

(63,5%)
pedir la opinién para

elegir la alternativa del
caso (48%)

Para mejorar los niveles
de satisfaccion con las
visitas se debe mejorar
el cumplimiento de las
actividades a cumplir
por defensor en ellas.

Revisar los protocolos
para la visita a
imputados en prisidn
preventiva, sefialando
las actividades minimas
que debe cumplir el
abogado defensor.




/\CTTV

RCH

3 Estudio Medicion de la Atencion en Oficinas

3.1 Objetivos Especificos

a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

Determinar Fortalezas y Debilidades en las dreas de atencidn de publico.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la defensoria con Ia
infraestructura y condiciones fisicas de atencidon en las distintas oficinas de la DPP.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la defensoria con la atencién de
los abogados en las oficinas, diferenciando si estas son licitadas, de convenio o
locales.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la defensoria con la atencion de
los asistentes administrativos de las oficinas, diferenciando si estas son licitadas,
de convenio o locales.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la defensoria con los horarios de
atencién de los abogados en las oficinas, diferenciando si estas son licitadas, de
convenio o locales.

Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios de la DPP con los tiempos de
atencién de publico en oficinas de la DPP, y si éstos son los adecuados para
entregar un buen servicio.

Evaluar, a través de la determinacién del nivel de satisfaccién del imputado, los
estandares relativos a la relacién del Defensor con el Cliente incluidos en la
resolucion exenta N°3389 del 04 de Noviembre del 2010 de la DPP que dicta los
nuevos estandares de defensa penal, especialmente en lo referente a la influencia
qgue tiene la voluntad del imputado en la defensa que se le presta por el
profesional y en las decisiones de que este ultimo toma, al trato cortés vy
respetuoso que debe tener el defensor con el imputado y la informacién que
entrega a éste.

Determinar el nivel de satisfaccién de los imputados usuarios de las oficinas de la
DPP, respecto al cumplimiento de la Mision y objetivos estratégicos institucionales.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

@
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3.2 Diseiio de la Investigacion

Estudio cuantitativo concluyente sobre la base de entrevistas presenciales, aplicadas en
oficinas de la DPP, ya sea licitadas, de convenio o locales, a una muestra representativa
del universo de usuarios de éstas sean los propios imputados o familiares de éstos. El
analisis de la informacion se realizara aplicando el modelo Activa Track Sat.

3.3 Grupo Objetivo

Usuarios de las oficinas de la DPP imputados o familiares de éstos. Que acudan a éstas
dependencias en el periodo de medicién establecido para este estudio.

3.4 Tamaio Muestral y error Muestral

El estudio contemplaba la realizacidon de 3.200 entrevistas, 200 entrevistas por region,
entendiendo que la Regidn Metropolitana contempla dos zonas, Norte y Sur. Al igual que
en otros estudios la region de Aysen presentd una muy baja cantidad de encuestas, dado
los flujos de poblacidn atendida. Asi mismo, se compensé con mas encuestas en las
restantes regiones llegando a un total de 3.287 entrevistas.
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La tabla siguiente muestra la distribucién muestral lograda con el peso por regién y
ponderado segun las estadisticas de flujo de 2011. Asi también se da cuenta del error
muestral asociado a las estimaciones a nivel total y de Region:

Muestrasin | Pesopor | Pesoponderado Error
g Ponderar region por region muestral
229

7,0% 1,9% 6,5%

T 183 5,6% 2,5% 7,2%
] 239 7,3% 4,3% 6,3%
m ] 209 6,4% 2,0% 6,8%
239 7,3% 3,7% 6,3%
206 6,3% 9,8% 6,8%
169 5,1% 6,4% 7,5%
197 6,0% 4,8% 7,0%
250 7,6% 9,9% 6,2%
ix 249 7,6% 4,9% 6,2%
XIV 207 6,3% 2,6% 6,8%
x 225 6,8% 5,5% 6,5%
xi ] 31 0,9% 0,9% 17,6%
x| 217 6,6% 1,2% 6,7%
RM Norte| 217 6,6% 19,5% 6,7%
RMSur | 220 6,7% 20,2% 6,6%
3287 100% 100% 1,7%

3.5 Seleccion Muestral

Para la seleccién de los entrevistados, se dispondrd de un equipo de encuestadores en
cada oficina de la DPP seleccionada para efectos del estudio. Estos abordaron a las
personas que acudian a hacer consultas o solicitar un servicio. En las oficinas de mayor
flujo se selecciond los entrevistados mediante salto sistematico, es decir una de cada tres
personas que ingresaba a la oficina fue elegido. En aquellas oficinas de menor flujo, es
decir de regiones con menor poblacidn, se aplicé un barrido de quienes ingresaron a las
oficinas.
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3.6 Instrumento de Medicion

Para la realizacion de las entrevista se utilizd el cuestionario estandar a la fecha utilizado
por la Defensoria Penal Publica para obtener los indicadores de satisfaccion.

No obstante, tal y como se recomienda en el modelo Activa Track Sat, el cuestionario fue
validado sobre la base de sucesivos andlisis factoriales en cada una de las dimensiones que
se definen en él. Para el andlisis en cuestion se utilizé la base de respuestas de la medicién
realizada en la auditoria de 2010.

3.7 Trabajo de Campo

El trabajo de campo se llevd a cabo entre el 9 de Agosto y el 3 de Octubre de 2011.

3.8 Principales Resultados Area de Estudio: Medicién de la Atencién en Oficinas

4.8.1 Perfil de los Entrevistados

Al analizar las caracteristicas de la muestra del estudio es posible apreciar que la mayor
proporcién de los entrevistados, al igual que el ano 2010, se encuentran entre los 36 y 45
afos de edad (25,8%) y entre los 26 y 35 afios (22,1%). Esta distribucidn es similar tanto
para las oficinas licitadas como para las no licitadas.

Grafico 63: Distribucion de la Muestra Segun Sexo (%)

14 - 17 afios

18 - 25 afos

26 - 35 afios 22,1

36 - 45 afnos 25,8

46 - 55 afos 19,2

56 - 65 afios
66 afiosy mas

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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Tabla 49: Distribucion de la Muestra Segun Edad y Tipo de Oficina (Local o Licitada)

Defensoria
Sin defensa no hay Justicio

Muestra 18- 25 56- 65 66 an’os y
anos afos MES
Total 3287 3,2% 16,0% 22,1% 25,8% 19,2% 10,0% 3,8%
Tipo |Local 1471 5,8% 16,4% 23,3% 26,2% 15,8% 8,9% 3,7%
Oficina |Licitada 1816 0,6% 15,7% 20,8% 25,3% 22,7% 11,0% 3,9%

Al observar el sexo de los entrevistados, se constata que el 57,3% de ellos es hombre.

Situacion relativamente similar en ambos tipos de oficinas

Grafico 64: Distribucion de la Muestra Segun Sexo (%)

57,3

M Hombre M Mujer

42,7

Tabla 50: Distribucidn de la Muestra Segtin Sexo y Tipo de Oficina (Local o Licitada)

Hombre Mujer

Muestra

Total 3287 57,3% 42,7%
. .. |Local 1471 59,5% 40,5%
Tipo Oficina [—

Licitada 1816 55,1% 44,9%
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La mayoria de los entrevistados (51,7%) es Soltero, situacidn similar en oficinas licitadas y
no licitadas, aun cuando esta cifra sea ligeramente superior en las oficinas locales.

Grafico 65: Distribucion de la Muestra Segun Estado Civil (%)

Soltero 51,7
Casado
Viudo(a)

Divorciado /Separado (a)

No responde

Tabla 51: Distribucidn de la Muestra Segtn Estado Civil y Tipo de Oficina (Local o Licitada)

Muestra Divorciado /
Viudo (a) Separado (a) Noresponde
Total 3287 42,70% 51,70% 1,90% 1,80% 1,90%
. . Local 1471 40,30% 53,70% 2,20% 2,00% 1,90%
Tipo Oficina —
Licitada 1816 45,30% 49,60% 1,70% 1,50% 1,80%

La gran mayoria de los entrevistados (60,2%) declara ser el jefe de su hogar, cifra que es mayor en
las oficinas licitadas (64%)

Grafico 66: Distribucion de la Muestra Segun Posicion en el Hogar (%)

Jefe de Hogar 60,2
Hijo
Cényuge
Otro

No responde
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Tabla 52: Distribucién de la Muestra Segtin Posicién en el Hogar y Tipo de Oficina (Local o

Licitada)
Muestra lefede . o
Hogar Cdényuge Hijo Otro Noresponde
Total 3287 60,2% 14,2% 20,0% 4,7% 0,9%
. . Local 1471 56,4% 13,7% 23,4% 5,5% 1,0%
Tipo Oficina —
Licitada 1816 64,3% 14,8% 16,3% 3,9% 0,7%

La mayoria de los entrevistados (60,4%) residen en una region diferente a la regién

Metropolitana, lo que es mas frecuente en las oficinas licitadas (64%).

Grafico 67: Distribucion de la Muestra Segtin Lugar de Residencia (%)

Regiones

Santiago

Tabla 53: Distribucidn de la Muestra Segtin Lugar de Residencia y Tipo de Oficina (Local o
Licitada)

Muestra . .
Santiago Regiones
Total 3287 39,6% 60,4%
: - Local 1471 43,8% 56,2%
Tipo Oficina —
Licitada 1816 35,3% 64,7%
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El 70,5% de los entrevistados sefiala pertenecer a un hogar en el que el jefe de hogar (que
puede ser el mimo u otra persona) realiza una actividad remunerada. Situacion similar en
ambos tipos de oficina.

Grafico 68: Distribucidn de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar (%)

Actividad remunerada 70,5
Desempleado 8,8
Jubilado 7,8
Duefade casa 7,2
Estudiante | 0,7
No contesta 5

Tabla 54: Distribucidn de la Muestra Segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar y Tipo de Oficina
(Local o Licitada)

Muestra O e Rl Estudiante Jubilado RS No contesta
remunerada o casa
Total 3287 70,5% 8,8% 0,7% 7,8% 7,2% 5,0%
Tino Oficina Local 1471 70,3% 9,3% 0,4% 8,7% 5,9% 5,4%
P Licitada 1816 70,7% 8,4% 1,0% 6,8% 8,4% 4,7%

Las actividades mas frecuentes del jefe del hogar al que pertenecen los entrevistados (
que puede ser ellos mismos u otra persona) son obrero calificado/microempresario
(26,4%) y obrero no calificado/servicio domestico (22,2%).

Grafico 69: Distribucion de la Muestra Segtin Actividad del Jefe de Hogar (%)

Obrero calificado, capataz, microempresario

Obrero no calificado, oficio menor, Servicio domestico

Trabaja Ocasionalmente

Empleado administrativo medio, vendedor, Jefe de seccion
Ejecutivo medio, profesional, mediano empresario

Alto ejecutivo, profesion liberalindependiente, Gran empresario

Noresponde

No contesta
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Tabla 55: Distribucion de la Muestra Segun Actividad del Jefe de Hogar y Tipo de Oficina (Local o
Licitada)

Obrero no
calificado, oficio
menor, Servicio

domestico

Empleado
administrativo
medio, vendedor,
Jefe de seccion

Ejecutivo medio,
profesional,
mediano
empresario

Alto ejecutivo,
profesion liberal No
independiente,  contesta
Granempresario

Obrero calificado,
capataz,
microempresario

Trabaja

Muestra .
Ocasionalmente

Total |3287 11,2% 22,2% 26,4% 10,6% 4,2% 0,8% 24,7%
Tipo Local |1471 11,3% 20,4% 26,6% 11,2% 4,3% 0,7% 25,5%
Oficina | - da | 1816 11,0% 24,1% 26,1% 10,0% 4,1% 1,0% 23,7%

En el 29% de los casos el entrevistado pertenece a un hogar en el que el jefe de hogar
tiene ensefianza media completa. En un 19% de los casos, el jefe de hogar tiene
ensefianza superior. Estas distribuciones son similares en oficinas locales y licitadas,

Grafico 70: Distribucion de la Muestra Segun Nivel Educacional del Jefe de Hogar (%)

Media Completa | 29,0

Media Incompleta |—" 17,4
Basica Completa | 15,4
Basica Incompleta | 13,
Técnica Completa |l 7,9
Univers. Completa i 5,0
Univers. Incompleta M 3,5
Técnica Incompleta M 2,1

Post Grado | 0,
No contesta

Tabla 56: Distribucion de la Muestra Segun Nivel Educacional del Jefe de Hogar

Tipo
Oficina

Basica Basica Media Media Técnica Técnica Univers.  Univers. No
Muestra Post Grado
Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa contesta
Total 3287 13,0% 15,4% 17,4% 29,0% 2,1% 7,9% 3,5% 5,0% 0,2% 6,5%
Local 1471 12,7% 15,0% 15,1% 30,8% 1,7% 8,5% 2,8% 5,8% 0,3% 7,5%
Licitada 1816 13,4% 15,9% 19,8% 27,1% 2,4% 7,3% 4,2% 4,2% 0,2% 5,4%
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El grafico 71 muestra las razones por las que el entrevistado acude a la oficina de DPP. El 48% de
quienes acuden es “imputado en alguna causa y cuenta con un abogado designado”. Otro 34,4%
es “familiar de un imputado con una causa que aun no ha terminado”.

En la tabla 57 se puede observar que la mayoria de los menores (75%) y adultos hombres (66%)
gue acude a una oficina DPP lo hace en calidad de imputado con abogado desinado. Las mujeres
en cambio, mayoritariamente acuden en calidad de familiar (59%)

Grafico 71: Distribucion de la Muestra Segun Calidad del Visitante (%)

Esimputado en alguna causa en desarrollo y tiene un abogado... _ 48,2
Esfamiliar de un imputado con una causa que no ha terminado ﬁ 34,4

Es familiar de un imputado con una causa terminada i 51
Es conocido o amigo de un imputado i 4,3
Esimputado en alguna causa terminada i 3,7
Esimputado en alguna causa en desarrollo y notiene un abogado.. i 3,3
Orientacién Familiar / Psicdlogo | 0,2
Victima 0,2
Testigo | 0,1
Otras consultas ( Divorcios / Pensiones, etc.) | 0,1

OTROS | 0,3
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Tabla 57: Distribucién de la Muestra Segun Calidad del Visitante

Tipo Oficina Tipo Entrevistado
Local Licitada Menores AGUIIEES Adgltos
Hombre Mujeres
Muestra 3287 1471 1816 109 1768 1410
Es far_mhar de un imputado con una causa que no ha 34,4% 31,8% 37,2% 10,4% 17,1% 58,8%
terminado
Es familiar de un imputado con una causa terminada 5,1% 4,7% 5,5% 0,0% 2,5% 8,9%
Es conocido o amigo de unimputado 4,3% 4,4% 4,2% 5,5% 4,3% 4,2%

Esimputado en alguna causa en desarrollo y tiene un
labogado designado

Esimputado enalguna causa endesarrollo y notiene un
labogado designado

48,2% 50,6% 45,6% 75,2% 66,3% 22,5%

3,3% 3,8% 2,7% 2,6% 4,6% 1,6%

Esimputado en alguna causa terminada 3,7% 3,2% 4,1% 4,5% 4,6% 2,4%
Orientacién Familiar / Psicologo 0,2% 0,2% 0,1% 0,6% 0,1% 0,2%
Familiar de victima 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,1%
Victima 0,2% 0,4% 0,1% 0,0% 0,1% 0,4%
Testigo 0,1% 0,1% 0,1% 0,4% 0,1% 0,1%
Delegado el Sename 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1%
Demandante 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0%
Otras consultas ( Divorcios / Pensiones, etc.) 0,1% 0,2% 0,1% 0,0% 0,1% 0,2%
OTROS 0,3% 0,4% 0,2% 0,0% 0,2% 0,4%

El 15% de los casos en que el entrevistado sefiala ser familiar o amigo de un imputado, el
imputado es menor de edad. Este porcentaje es mucho mayor en las oficinas locales (23%)
que en las oficinas licitadas (8%).

Grafico 72: ¢Es Familiar o amigo de imputado menor de edad (%)?

i Si @ No
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Tabla 58: ¢Es Familiar o amigo de imputado menor de edad?

Muestra Si \[o]
Total 1436 15,0% 85,0%
. .. |Local 596 22,9% 77,1%
Tipo Oficina [—
Licitada 839 7,7% 92,3%

En el caso de los que acuden ala oficina DPP en calidad de imputados, el 6% es menor de
edad. Porcentaje mucho mayor en las oficinas locales (10,1%) que en las oficinas licitadas
(1,4%).

Grafico 73: ¢éEs menor de edad (%)?

i Si M No
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Tabla 59: ¢Es menor de edad?

Muestra Si \[o}
Total 1807 6,1% 93,9%
. .. |Local 848 10,1% 89,9%
Tipo Oficina [—
Licitada 959 1,4% 98,6%

Los principales motivos para acudir a la oficina DPP son: entrevistarse con el Defensor (64%), pedir
informacidn sobre una causa (34%) y solicitar una entrevista con el Defensor (18%).

Grafico 74: Motivo de Visita (%)

Para entrevistarse con un Defensor Publico | 64,1
Parapedir informacién de la causa | 34,1
Parasolicitar una entrevistacon un Defensor Publico ﬁ 17,8
Paraentregarinformacién de la causa | 14,9
Paraefectuarunasolicitud (pago, informacién de la DPP, etc.) i 4,2
Para efectuarunreclamo Al 1,4
Cancelar/ Pagar Multas Al 0,7
Solicitar Beneficio / Informacién | 0,3
Pedirdocumentos | 0,1
ParaTraslado | 0,1
CambiarHora / Fecha / Cambio Abogado | 0,1
Consultaral Abogado | 0,1
Me Citaron | 0,1
OTROS | 0,3
NOSABE/ NO RESPONDE | 0,7
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Tabla 60: Motivo de Visita

Tipo Oficina Tipo Entrevistado
Local Licitada Menores Adultos Adgltos
Hombre Mujeres
Muestra 3287 1471 1816 109 1768 1410
Para entrevistarse con un Defensor Publico 64,1% 66,9% 61,2% 72,5% 64,7% 62,7%
Para pedir informacién de la causa 34,1% 28,6% 39,8% 25,5% 32,1% 37,4%
Para solicitar una entrevista con un Defensor Publico 17,8% 15,7% 19,9% 14,6% 18,3% 17,3%
Para entregar informacién de la causa 14,9% 13,8% 16,0% 11,3% 15,4% 14,5%
Para efectuar una solicitud (pago, informacién de la DPP, etc.) 4,2% 3,9% 4,6% 1,5% 3,8% 5,0%
Para efectuar un reclamo 1,4% 0,8% 2,2% 0,0% 1,2% 1,9%
Cancelar / Pagar Multas 0,7% 0,6% 0,8% 0,0% 0,6% 0,9%
Informarse sobre Hora de Audiencia 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Pedir documentos 0,1% 0,2% 0,1% 0,0% 0,1% 0,3%
Orientacion Familiar / Asistente Social 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Solicitar Beneficio / Informacion 0,3% 0,6% 0,1% 0,0% 0,2% 0,5%
Entrevista con el Psicdlogo 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 0,1% 0,0%
Para Traslado 0,1% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
ICambiar Hora / Fecha / Cambio Abogado 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1%
Consultar al Abogado 0,1% 0,0% 0,1% 0,0% 0,1% 0,0%
Me Citaron 0,1% 0,2% 0,0% 0,0% 0,2% 0,1%
IAcompafiante ( Amigo / Familia , Etc.) 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0%
OTROS 0,3% 0,3% 0,3% 0,0% 0,2% 0,5%
NO SABE / NO RESPONDE 0,7% 0,8% 0,7% 1,6% 0,7% 0,6%

Otro aspecto importante de los motivos para acudir a las oficinas de la DPP, tiene relacién
con que 30% de los entrevistados ha acudido 3 o mas veces las Oficinas para obtener
respuestas a sus requerimientos o consultas. En este sentido, se observa una leve mejora
en relacién a 2010, cuando un 34% de los entrevistados senalaba haber acudido 3 o mas

veces.
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La proporcién de personas que ha acudido 3 o mas veces a la oficina DPP es mayor en las oficinas
licitadas (35%) que en las oficinas locales (25%).

Grafico 75: Numero de Visitas (%)

ld1vez H2veces 3veces M Masde 3veces B Nocontesta

Tabla 61: Numero de Visitas segun Tipo de Oficina

Muestra 1lvez 2veces 3veces HEEdES No contesta
veces
Total 3287 38,4% 28,8% 13,1% 16,7% 3,1%
. .. |Local 1471 42,5% 28,6% 11,4% 13,7% 3,8%
Tipo Oficina [—
Licitada 1816 34,0% 28,9% 15,0% 19,8% 2,3%
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4.8.2 Satisfaccion Global con la Atencion en Oficinas

Los niveles netos de satisfaccion con la atencidon en oficinas DPP son altos, tanto a nivel
global como en relacién a cada uno de sus aspectos. Sin embargo, estos niveles de
satisfaccion, en cada uno de los aspectos, son mas bajos que los obtenidos en la medicion
2010.

Grafico 76: Satisfaccion Global y Satisfaccion con Dimensiones Infraestructura, Asistente
Administrativo y Entrevista con el Abogado Defensor

H Notasinsuficientes (1-4) I Nota6 B Nota7 ASat.Neta2011 @ SatNeta2010

100

80

60

40

20

Global Infraestructura Asistente Administrativo Abogado defensor

Bases 3287 3287 2068 1328

Por tipo de oficina, las oficinas locales presentan niveles de satisfaccién mas altos a nivel global y
en cada uno de los aspectos evaluados.

Por tipo de entrevistado, la satisfaccion es mayor entre los menores que en entre los adultos.
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Tabla 62: Satisfaccion Global y Satisfaccion con Dimensiones Infraestructura, Asistente
Administrativo y Abogado Defensor, segtin Tipo de Oficina y Tipo de Entrevistado

Sat. Neta
Asistente
Muestra Infraestructura Administrativo Abogado defensor
3287 3287 2068 1328
Total 80,4% 82,2% 83,4% 84,0%
Tipo Oficina Local 85,7% 92,0% 89,6% 85,9%
Licitada 74,9% 71,9% 77,7% 81,7%
Menores 97,9% 93,3% 98,5% 99,4%
Tipo Entrevistado|Adultos Hombre 81,4% 81,5% 83,0% 82,7%
Adultos Mujeres 77,8% 82,2% 83,0% 85,0%

Al comparar por regiones se observa que los niveles de satisfaccién neta son menores en la regién
Metropolitana (71,45) en comparacion con el promedio de las demas regiones (87,4). De todas
maneras, tanto en la region Metropolitana como en las otras regiones los resultados son mas
bajos que en 2010.

Grafico 77: Satisfaccion Global Total y Regiones

H Notasinsuficientes (1-4) LI Nota6 HNota7 ASat.Neta2011 @ SatNeta2010

100 -

80

60

40

Global RM Norte RM Sur Regiones

Bases 3287 217 220 2833
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Tabla 63: Satisfaccidon Neta Total, seglin Regiones y Tipo de Oficina

Satisfaccion Neta

Tipo Oficina Region

Global
Local Licitada Vi Vil Vil 1X XIV X

Muestra | 3287 | 1417 | 1816 | 229 | 183 | 239 | 209 | 239 | 206 | 169 | 197 | 250 | 249 | 207 | 225 31 217 | 217 | 220

Sat Neta (80,4% |85,7% | 74,9% |82,5% (80,3%(79,1% (81,8% (83,7% |81,6% |97,0% | 83,8% |89,2% |83,9% | 85,5% | 95,1% | 93,5% | 86,6% | 77,0% | 65,9%

El grafico presenta el detalle por regién de los niveles de satisfaccidn. Las regiones con
los niveles mas altos son O’'Higgins (97), Los Lagos (95,1) y Aysén (93,5). Estas tres
regiones subieron sus puntajes en relacién a 2010..

Al comparar por tipo de oficina, se observa que en casi todas las regiones los niveles de
satisfaccion son mayores en las oficinas locales que en las oficinas licitadas; las
excepciones son las regiones de Arica y Los Rios, ambas de reciente creacién.
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Gréfico 78: Satisfaccion Global Total y por Regiones Desagregadas

H Notasinsuficientes(1-4) kI Notab6.. M Nota7 A Sat.Neta2011 @ SatNeta2010
97 95,1 935
100 1 : 89,2 855 & " 866
8014 82,5 80,3 791 81’8 83,7 81,6 83,8 - 83,9 { ‘ -_-
- A - N N B . A 1 B3 B B4 (A B I 77 @
80 - A 89 . -
86 - 88 - 87 85
82 81 83 A
60 | b K 70 : ] ,
S 63 B b ( '
40 -
20 - 3 ) 5
| a [T G B G o Bow oo B R
0 5 B ) > D U 5 ) -0,4 0 1 !
_20 .
Global XV | 1] 1 \% \% Vi VIl Vil IX XIV X XI Xl RM  RM Sur
Norte
Bases 3287 229 183 239 209 239 206 169 197 250 249 207 225 31 217 217

220



NcrvV\

RESEARCH

Tabla 64: Satisfaccion Neta segln Regiones por Tipo de Oficina

Satneta

Tipo Oficina

Muestra  Total Local Licitada
XV 229 82,5% | 87,8% 81,1%
I 183 80,3% | 70,9% 87,5%
Il 239 79,1% | 88,8% 73,3%
1 209 81,8% | 95,3% 72,6%
IV 239 83,7% | 89,4% 80,0%
\ 206| 81,6% | 85,4% 75,9%
VI 169 97,0% | 98,1% 96,6%
VI 197| 83,8% | 85,5% 82,8%
VIl 2500 89,2% | 90,1% 87,2%
IX 249 83,9% | 96,4% 77,7%
XIV 207| 85,5% | 80,4% 87,4%
X 225 95,1% | 96,9% 92,6%
XI 31 93,5% | 93,5% s/d
X1 217 86,6% | 94,6% 78,3%
RM Norte 217 77,0% | 88,8% 57,8%
RM Sur 220 65,9% | 71,1% 60,4%

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio



/\C_I_I\/\ Defensoria
Sin defensa no hay Justicio
RESEARCH

4.8.3 Infraestructura

Al evaluar los niveles de satisfaccion en la dimension Infraestructura, se observa que estos
alcanzan los 82 puntos a nivel global. Todos los atributos tienen niveles superiores a 80 puntos,
excepto los atributos “claridad de la sefializacién” (74,3) y “disponibilidad de asientos” (76,7).

Grafico 79: Satisfaccion Global Dimension Infraestructura y sus Atributos

M Notasinsuficientes (1-4) ki Nota6 W Nota7 A Sat.Neta2011 @ SatNeta 2010

100 -+
R 86,3
80 - -
60 -
40 4
20
21,9
0 T 2,7 T T
.20 Jd
Evaluacion Global Laclaridaddela Lacomodidadde Elordenyaseo Lailuminacionde Latemperaturay La disponibilidad
de La sefializacién al la Oficina en la Oficina la Oficina ventilaciéon de asientos (la
Ambientacione interior de la adecuada cantidad
Infraestructura Oficina necesaria
disponible)
Bases 3287 3287 3287 3287 3287 3287 3287

En casi todas las regiones del pais los niveles de satisfaccién neta son superiores a 80.Las
regiones con menores niveles de satisfaccion son Arica (72) y la regién Metropolitana (74).
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Grafico 80: Satisfaccion Global Dimension Infraestructura segln regiones
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4.8.4 Asistente administrativo

En la dimensidn Asistente administrativo, el nivel global de satisfaccion neta baja desde 92 en 2010 a 83,4 en la presente medicidn.

Los atributos mejor valorados en esta dimensidn son la presentacidn personal y amabilidad de los asistentes. El atributo con nivel de

satisfaccion mas bajo es el referido a los tiempos de espera.

100

80

60

40

20

Bases

Grafico 81: Satisfaccion Global Dimensidn Asistente Administrativo y sus Atributos

H Notas insuficientes (1-4) I Nota6 B Nota7 A Sat.Neta 2011 @& SatNeta 2010
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Evaluacion Global La presentacidon La amabilidady Laclaridaddela Laresolucionde Tiempo que se le Tiempo de espera
del Asistente personal de los disposicion para respuesta surequerimiento  dedicéasu  para ser atendido
Administrativo asistentes atender sus recibida asunto
requerimientos
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Las Unicas regiones en las que el nivel de satisfaccidn con el asistente es mas bajo al promedio son Arica (77,3), Antofagasta (80,1),
RM Sur (80,7) y sobre todo RM Norte (58,7).

Los niveles de satisfaccion con el asistente administrativo son mas altos en las regiones de Valparaiso, Atacama y Los Lagos.

Grafico 82: Satisfaccion Global Dimension Asistente Administrativo segun Regiones
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4.8.5 Abogado defensor

El Abogado Defensor obtiene una evaluacion global de 84%, cifra que se puede considerar alta y similar a la obtenida en 2010. Al
igual que en dicho afio, y siempre en una contexto de altos niveles de satisfaccidon, el atributo menos valorado -—al igual que en
Asistente Administrativo- es Tiempo de espera para ser atendido con un 71,5%.

Por otra parte, el atributo con mayores niveles de satisfaccién neta es las condiciones fisicas y ambientales de la oficina.

Grafico 83: Satisfaccion Global Dimensién Entrevista con el Abogado Defensor y sus Atributos

H Notasinsuficientes (1-4) I Nota6 B Nota7 A Sat.Neta2011 @& SatNeta 2010
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A nivel regional, se observa que todas las regiones tienen niveles de satisfaccién superiores a 65%. Sin embargo, las regiones que
estan bajo el promedio nacional son Arica, Antofagasta, Atacama, Magallanes y la region Metropolitana.

Grafico 84: Satisfaccion Global Dimensién Entrevista con el Abogado Defensor seguin Regiones
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Al analizar en detalle la reunién con el abogado defensor, se aprecia que en mas
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del 95% de los casos “el abogado defensor tuvo un

trato cortés y respetuoso” y “le entregd la informacidn en un lenguaje claro y entendible”. Los atributos menos frecuentes fueron “le
pregunto a UD. Sus preferencias respecto a la resolucion del caso” y “la estrategia estuvo de acuerdo con los acordado”.

Este patrén es similar en ambos tipos de oficinas. En el caso de los menores, todos los atributos evaluados tienen una frecuencia

mayor en comparacion que la obtenida entre los adultos.

Grafico 85: Exposicion de temas del Abogado

ENO mSI
89 83,8
r T 83 T T T 98
Le dio a conocer las Le informd acerca  Le pregunté qué La estrategia estuvo Le pregunto por los El Defensor tuvo un Le entrego la El Defensor
alternativas que  de los riesgos o las preferia usted de acuerdo con lo hechos sucedidos y trato cortés 'y informacion en considerd las
tenia para terminar posibles respecto de la que habian las pruebas que respetuoso lenguaje claro y diligencias de
el caso consecuencias que resolucién del caso acordado usted podria aportar entendible para investigacion
cada una de las usted propuestas por
alternativas usted
implicabay
considero su opinion
para elegir la
alternativa usada.
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Tabla 65: Exposicion de temas del Abogado

DAD PO A
% e dle Otld o O
eno AC o) O . OCa ada

BASE 1328 72 990 266 640 688
:;:5(::0 a conocer las alternativas que tenia para terminar el 91,8 97,2 91,0 921 93,4 89,7
Le informé acerca de los riesgos o las posibles consecuencias
que cada una de las alternativas implicaba y considero su 89,4 93,9 88,5 92,2 89,4 89,3
opinidn para elegir la alternativa usada.
I;:Sr:)regunto qué preferia usted respecto de la resolucion del 79,9 84,1 79,2 816 80,8 78,5
La estrategia estuvo de acuerdo con lo que habian acordado 68,2 81,2 67,2 55,8 68,0 68,6
Le pr’egunto por los hechos sucedidos y las pruebas que usted 89,0 89,2 89,2 86,5 88,4 89,9
podria aportar
El Defensor tuvo un trato cortés y respetuoso 95,1 96,7 94,8 95,8 95,7 94,2
Le entrego la informacion en lenguaje claro y entendible para 95,2 96,3 95,0 95,0 95,2 95,2
usted
El Defensor considerd las diligencias de investigacion 83,8 89,9 83,1 82,1 87.0 79,4

propuestas por usted




C—l—l Defensoria
Sin defensa no hay Justicio
RESEARCH

El 93% de las personas entrevistadas sefiala que se entrevistd con el abogado defensor de
2 veces o menos en el mes mientras que sélo un 5,5% sefiala haberse entrevistado con el
abogado 3 0 4 veces en el mes.

Como muestra la tabla 66, el nimero de entrevistas con el abogado tiende a ser mayor
entre las adultas mujeres y en las oficinas licitadas.

Grafico 86: Frecuencia de Entrevista con Abogado

1,1 0,1

B Menos de una vez al més

B Una o dos veces en el mes

H Tres a cuatro veces en el mes
B Mas de 5 veces en el mes

B No contesta

Tabla 66: Frecuencia de Entrevista con Abogado

Menos de un Unaodos | Tres a cuatro Mas de 5 Duracion

BASE jeZOZI ':es a veces en el veces en el veces enel | No contesta Promedio

% Verticales mes mes mes (Minutos)
Total 1328 59,7 33,6 5,5 1,1 0,1 20
Menores 72 64,1 30,7 3,2 2,0 0,0 18

EDAD

SEXO Adultos Hombre 990 59,4 34,0 5,8 0,7 0,1 20
Adultos Mujeres 266 53,7 34,2 7,3 4,8 0,0 26
TIPO Local 640 58,9 36,5 3,8 0,8 0,0 18
OFICINA Licitada WL 60,8 29,6 7,9 1,5 0,3 22
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4.8.6 Asistente Administrativo ( de menores y familiares de menores)

En este mddulo se efectia una mirada en detalle de los resultados que entregan los imputados que son menores de edad o
familiares de alguno de ellos.

En el grafico 87 es posible revisar los resultados que obtienen el Asistente Administrativo segln la percepcién de los menores de
edad. Como se puede apreciar, el Asistente mantiene altos indices de satisfaccién en cada uno de los atributos medidos.
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Grafico 87: Calificacion Asistente Administrativo (Sélo Imputado Menor de Edad)
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de los menores de edad
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Por otra parte, al ser consultados si sintieron un trato especial debido a que eran, ellos o
su familiar imputado, menores de edad, el 38% responde afirmativamente. Este
porcentaje, sin embargo, es mucho menor entre los familiares hombres (16%).

Grafico 88: Percepcion de Atencion y Trato diferencial para Menores de Edad
(Imputado Y familiar imputado Menor de Edad)

éSintio que le dieron una atencion y trato especial (a usted o a su familiar segun corresponda)
por ser menor de edad?

HNo

M No contesta

Tabla 67: Percepcién de Atencidn y Trato diferencial para Menores de Edad

(Imputado Y familiar imputado Menor de Edad)

% Verticales
Total

|

|

Menores ‘

EDAD SEXO Adultos Hombre ‘
|

\

|

Adultos Mujeres

TIPO OFICINA L]

Licitada

BASE Si No No contesta
314 38,1 61,8 0,1
96 46,6 53,4 0,0
74 16,0 84,0 0,0
144 42,8 56,0 1,2
247 39,6 60,3 0,2
67 30,5 69,5 0,0




C—l—l Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio
RESEARCH

Requerimientos en Oficina

Casi la mitad (45%) de los entrevistados declara realizado una solicitud o un
requerimiento en las oficinas DPP. Este porcentaje es mayor entre las adultas mujeres
(50,5%) y en las oficinas licitadas (51,6%)

Grafico 89: Solicitud de Requerimiento

mSi

H No

Tabla 68: Solicitud de Requerimiento

% Verticales BASE Si No

3287 44,8 55,2

109 38,5 61,5

EDAD SEXO 1768 44,5 55,5
1410 50,5 49,4

1471 39,1 60,9

OFICINA ici 1816 51,6 48,4
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El grafico 90 muestra los tipos de requerimientos que los usuarios de la DPP realizan.

Los principales tipos de requerimientos realizados son: solicitar entrevistas con el
Abogado Defensor (55,6%) o pedir informacidn sobre una causa (29,3%).

Grafico 90: Tipo de requerimiento

Solicitar una entrevista con el Abogado Defensor 54,6
Pedir informacion o antecedentes sobre una causa
Pedir informacién del estado de una Audiencia
Averiguar el nombre del Abogado Defensor que
lleva
Solicitar informacién administrativa (pagos, etc.)
Otros
Tabla 69: Tipo de requerimiento
DAD 0 PO O A
7 0 e e O A a O A a O
enore O C
O S ere
BASE 1566 46 812 708 593 973
Solicitar una entrevista con el 546 52,8 551 52,8 57,0 524
Abogado Defensor
pedir inf e
g, informacion o 29,3 23,8 29,0 33,0 24,4 33,6
antecedentes sobre una causa
Pedir mf_orm:':\aon del estado de 6,7 13,9 63 52 77 58
una Audiencia
Averiguar el nombre del
,2 9,4 51 3,6 7,4 3,2
Abogado Defensor que lleva 3
Sollc!t?r |nf<?rmacnon 24 0,0 26 27 16 31
administrativa (pagos, etc.)
Otros 1,9 0,0 1,8 2,4 1,7 1,8
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Al analizar los niveles de satisfaccion por cada tipo de requerimiento realizado, se aprecia
que los niveles de satisfaccion mas alto se dan en relaciéon a “pedir informacion o
antecedentes sobre una causa” (75,4%) , mientras que el mas bajo nivel de satisfaccion
es en relacion a solicitar informacién administrativa” (63,1%).
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Gréfico 91: Calificacién requerimientos efectuados
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i Activa Track Sat

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

El modelo de satisfaccidn con la atencién en oficinas de la DPP se estructura a partir de 4
dimensiones. Las dimensién con el mas alto impacto en la satisfaccion general es
claramente “resolutividad en la oficina” con un impacto de 72%. Las otras dimensiones
tienen impactos significativamente menores: “entrevista con el abogado defensor”, 12%;
satisfaccion con el asistente administrativo, 9% y; “ambientacién e infraestructura”, 7%.

Ambientacion e

Infraestructura
SAT.NETA: B2,2%

Asistente

administrativo
SAT.META: B3,4%

Satisfaccion
General

Entrevista Abogado

defensor
SAT.NETA: B4,0%

72
Resolutividad

Oficina
TEAT.META: 77,5%

Modelo General Oficinas

Laclaridad de lasefializacian al interior de la Oficina

Lz comaodidad de la Oficina

El orden y aseo en la Oficina

Lailuminacion de la Oficina

Latemperatura y ventilacion adecuada

Ladisponibilidad de asientos [la cantidad necesaria disponible)

La presentacion personal de los asistentas

Laamabilidad y disposicion para atender sus requerimientos
Laclaridad de larespuesta recibida

Laresolucion de su requerimiento

Tiempo que se le dedico asu asunto

Tiempo de espera para ser stendido

Lzs condiciones fisicas v ambientales

Las condiciones de privacidad en gue se realizd

Tiempo de espera para ser stendido

Larespuesta del abogado 2 sus requerimientos

La atencion que prestd a su Caso

Duracian de la entrevista

Laamabilidad v disposicion para atender sus requerimientos

Impacto
23%
15%

9%
9%
165%
28%

15%
6%
21%
23%
17%
17%

38%

1%
18%
13%
22%

8%
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iii. Mapas de Fortalezas y Debilidades

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Al posicionar cada una de las dimensiones del modelo de satisfaccidn con la atenciéon en oficinas
DPP, observamos que todas ellas se ubican sobre el nivel de satisfaccion de 65%. Dado el impacto
gue tiene en la satisfacciéon global, la dimensién “resolutividad en las oficinas” debiera ser el foco
de una estrategia de consolidacion o potenciamiento de la atencién en oficinas DPP.

Grafico 92: Mapa General Satisfaccidon Oficinas

4 7
o 73
5 Resolutividad Oficina
5
2
37 =
Entrevista Abogado Defensor
Ambientacién e Infraestructura *
Asistente Administrativo
0
30 65 100
% SATISFACCION NETA
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Al analizar en detalle la dimensién Ambientacidn e infraestructura, se observa que en
todos los items considerados para esta dimensidn, los niveles de satisfaccién son
superiores al estandar de 65%. En la perspectiva de una estrategia de consolidacién o
potenciamiento del area, los atributos que debieran ser potenciados son “disponibilidad
de asientos” y, sobretodo, “claridad de la sefalizacién en la oficina”

Gréfico 93: Mapa General Dimensidon “Ambientacién e Infraestructura”

4 7
o 28
5 La disponibilidad de asientos
E (la cantidad necesaria
= disponible)
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19 f———————————————— e~ B .
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Elordeny aseo enla Oficina ¢
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En la dimensién Asistente administrativo, tampoco existen focos prioritarios de mejoramiento ya
que, al igual que en la dimensién anterior, la satisfaccién respecto a todos los atributos
considerados es superior al estandar de 65%. Sin embargo, dentro de los atributos a consolidar, el
mejoramiento de los tiempos de espera podria ser una prioridad.

Grafico 94: Mapa General Dimension “Asistente Administrativo”

N
S

¢ Laresoluciondesu
requerimiento

IMPACTO

Laclaridad de larespuesta
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Lapresentacion personal de
los asistentes
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requerimientos
0
30 65 100

% SATISFACCION NETA




/\C—l_l\/\ Defensoria
Sin defensa no hay Justicio
RESEARCH

Finalmente, la dimensiéon Entrevista Abogado Defensor, tampoco evidencia focos
prioritarios de mejoramiento. Sin embargo, hay todavia espacio para mejoras en los
ambitos de “duracion de la entrevista” y “ la respuesta del abogado a sus requerimientos”.

Grafico 95: Mapa General Dimensién “Entrevista Abogado Defensor”
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Exenta Tablas de satisfaccion neta segun regiones

_ Alta satisfaccion, alto impacto
Alta satisfaccion, bajo impacto

_ Baja satisfaccion, alto impacto

Baja satisfaccion, bajo impacto

Tabla 70: Satisfacciéon General Oficinas

Nacional RMNorte RMSur XV | Il Wl IV V VI VI Vil IX X XV X X
Ambientacidn e Infraestructura 82,2 73,3 741 72,1 835 90 919 858 883 97 79,2 88 859 938 79,7 87,1 76,5
Asistente Administrativo 83,4 58,7 80,7 77,3 89,5 80,1 96,1 89,2 92,1 100 88,4 90,1 89,7 96,9 94,7 94,1 87,1
Entrevista Abogado Defensor . 752 813 83 761 726 788 94 96,7 855 92,9 87,5 915 88,1 100 80,7

Resolutividad Oficina -_---------------
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Tabla 71: Satisfaccion Dimensidon “Ambientacion e infraestructura”

‘ Nacional ‘ RM Norte

Claridad sefalizacion al
interior de la Oficina

La comodidad de la Oficina

El orden y aseo en la Oficina

La iluminacion de la Oficina

86,3 75,1

‘ RM Sur

85,5

La temperatura y ventilacién
adecuada

La disponibilidad de asientos --

90,4

90,4

X1 X

77,4 73,3
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Tabla 72: Satisfaccion Dimension “Asistente administrativo”

‘ Nacional ‘ RM Norte ‘ RM Sur XV |

La.presentauon personal de los - 70,6 - 80,7 93,4
asistentes

95,9

atender req.

La claridad de la respuesta recibida - 65,9 -.-

La resolucion de su requerimiento 72,7 88,2

Tiempo que se le dedicé a su asunto -- 78,3 . 89,5
Tiempo de espera para ser atendido - -.-

Amabilidad y disposicidn para 87.7 14 851 92.1

84,2

84,2

7

Vil

Xiv
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Las condiciones fisicas y
ambientales

Las condiciones de privacidad
en que se realizo

Tiempo de espera para ser
atendido

La respuesta del abogado a
sus requerimientos

La atencién que presté a su
caso

Duracién de la entrevista

La amabilidad y disposicién
para atender req.

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio

Tabla 73: Satisfaccion Dimensidn “Entrevista con el abogado defensor”

Nacional RM Norte RM Sur XV | ] ] v \' vi vk vil | IX X Xiv X @ X
--- 84,4 88,6 91,7 85,6 . 90,7 100 94,5 92,6 956 98 929 81,3 92,5
89,4 83,1 83 77,2 929 93 856 91,3 93,8 098 . 95,6 956 92 94,2 93,7 83,8
71,5 59,4 39 706 786 70 77,6 865 79 928 725 828 803 92 883 875 58,8

82,9 76,2 74,5 . 81,4 .. 91,3 84,6 . 82,6 93,1 90,1 .. 81,3 90
83,8 76,2 - 81,1 . 81,3 75,2 .. 97,4 . 93,1 93,6 96 85,7 .-
- 68,1 745 76,1 829 76,1 ... 96,1 .-. 87 87 62,5 .
88,6 83,1 - 91,1 87,9 . 80,8 96 883 974 91,7 94,6 956 97 883 813 838
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Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

La evaluacion a la
atencion recibida en
oficinas de DPP es de
excelencia ( 80,4
puntos de satisfaccion
neta),sin embargo esta
baja casi 6 puntos en
relacion a 2010.

Todas las dimensiones
consideradas tuvieron
niveles de satisfaccion
neta sobre los 65
puntos:

Infraestructura: 82,2

Asistente
administrativo: 83,4

Abogado: 84

Tanto a nivel global
como en relacion a
cada una de las
dimensiones
consideradas
evaluacion en oficinas
locales es superior a las
oficinas licitadas, aun
cuando ambas estan
sobre los 65 puntos.

La evaluacion a nivel
global y por
dimensiones es mejor
entre los menores que
entre los adultos
(hombres y mujeres)

En general, el
desempefio y
funcionamiento de las
Oficinas se ajusta a las
expectativas de sus
usuarios.

Es necesario
implementar
estrategias de
consolidacién y
monitoreo de estos
resultado, que
permitan prevenir
bajas en los puntajes

Implementar modelos
de monitoreo de la
satisfaccion de los
usuarios, permanentes
y acotados por
dimensiones ( las que
se pueden rotar), de
modo tal de contar con
informacion rapiday
actualizada acerca de la
calidad del servicio,
Una modalidad de esto
podrian ser pequefias
pautas de evaluacion a
ser completadas por los
usuarios,

Al comparar por
regiones se observa
que los niveles de
satisfaccién neta son
menores en la regién
Metropolitana (71,45)
en comparacion con el
promedio de las demas
regiones (87,4).

En todas las
dimensiones evaluadas
los puntajes de la RM (
Norte y Sur) don
menores a la
evaluacion promedio
regional

Implementar
estrategias de
reforzamiento de la
calidad del servicio, en
cada una de las areas
consideradas, en las
regiones Metropolitana
Norte y Metropolitana
Sur
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Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

Los visitas a oficinas de
DPP se deben
principalmente a
causas que se
mantienen vigentes

El 34,4% de las vistas
son de familiares de
imputados con causas
vigentes

El 48% de las visitas son
imputados con causas

El trabajo en Oficinas
de la DPP consistente
en atender las visitas
de imputados y
familiares, se
concentra en las causas
en desarrollo.

Se mantiene la vigencia
de las
recomendaciones
realizadas en 2010 en
cuanto a diferenciar los
tipos de visitantes y
desarrollar protocolos

vigentes de atencién
especializados para
cada grupo
Mas de un tercio de las | Si bien la mayoria de Se puede reducir el Desarrollar

vistas a oficinas DPP se
hacen para solicitar
informacién sobre una
causa

las visitas se hace para
entrevistarse con el
defensor (64%) o
solicitar una entrevista
con él(18%), en el 34%
de los casos son para
solicitar informacion
sobre una causa

flujo de personas en las
oficinas por medio de
reducir la cantidad de
personas que acude a
solicitar una entrevista.

Se puede descargar la
carga de trabajo del
defensor, si los
asistentes manejaran
informacién sobre las
causas

procedimientos
telefdénicos o en-linea
para la solicitud de
entrevistas

Definir el tipo de
informacién sobre las
causas que debiera ser
manejada y entregada
por los asistentes.

El aspecto mas
importante en la
determinacién de las
satisfaccion global con
el servicio es la
resolutividad de la
oficina, con un impacto
de 72% sobre el nivel
de satisfaccion

El modelo Track Sat
estimo el impacto de
cada dimensidn en la
satisfaccion global con
el servicio prestado en
oficinas DPP:

Ambientacion e
Infraestructura: 7%

Asistente
Administrativo: 9%

Entrevista abogado
defensor 12%

Resolutividad oficina:
72%

La satisfaccion de los
usuarios con el servicio
depende
fundamentalmente de
como se resuelvan sus
requerimientos.

Consolidar los
resultados obtenidos
implica consolidar y
potenciar la calidad
resolutiva de las
oficinas

Incentivar la mejora en
la rapidez con que se
agendan las entrevistas
con el defensor ( cuyo
nivel de satisfaccion
actual es 64 puntos) y
la entrega de
informacion
administrativa, en
relacion a la cual los
niveles de satisfaccion
cayeron de 90 en 2010
a 63,1 en esta medicion
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4 Estudio Medicion de la Atencidon a condenados Privados de
Libertad.

4.1 Objetivos Especificos

a)

b)

c)

d)

e)

Determinar a través de un estudio cualitativo exploratorio, la dimensiones y
atributos a medir en la fase cuantitativa ejecutable en la presente auditoria.

Evaluar el nivel de satisfaccién de los condenados privados de libertad respecto del
desempeiio de los defensores en cuanto a la difusion de derechos y obligaciones
incluidos en el estatuto de juridico aplicable durante la ejecucién de la condena, el
decdlogo de derechos de los condenados privados de libertad y otros medios
utilizados.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los defensores penales publicos ante las autoridades
administrativas (Gendarmeria de Chile, Ministerio de Justicia, comisiones
especiales de libertad condicional y rebaja de condena).

Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los defensores penales publicos ante autoridades
judiciales (Juez de Garantia, Juez de Ejecucién de Penas, Tribunal Oral en lo Penal,
Corte de Apelaciones o Corte Suprema), en cuanto a vulneracién de derechos u
otras materias de competencia de la autoridad judicial.

Evaluar el nivel de satisfaccién de los condenados privados de libertad respecto a
la asesoria juridica prestada por el defensor penal publico, en lo relativo a
cualquier requerimiento especifico formulado por el imputado.
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4.2 Diseiio de la Investigacion

El estudio del drea condenados privados de libertad contempld dos fases de investigacion,
una Fase Cualitativa Exploratoria y una Fase Cuantitativa concluyente. Los resultados de
la Fase Cualitativa pueden conocerse en detalle en el informe que resultd de su aplicacién.
No obstante, lo relevante es que como primer emergente de la fase, para ésta area de
investigacion fue necesario abrir la investigacién en dos ambitos:

a) Condenados Atendidos por la DPP en el contexto de la implementacion del
Proyecto Piloto de Atencién Penitenciaria en la IV Regién.

b) Condenas Atendidos por la DPP en el Modelo Actual (Sin Piloto de Atencion
Penitenciaria) en la VIII Regiodn.

En definitiva se llevaron a cabo dos investigaciones en base a dos instrumentos. Sélo en el
caso de la IV Regidn se buscd medir la Satisfaccion con el proyecto piloto, mientras que en
la VIII el objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de conocimiento de los
derechos de los condenados y las necesidades que tienen en materia de la atencion que
un Defensor pudiera brindarles.

4.3 Grupo Objetivo

Dos seran los Grupos Objetivos en esta fase, a saber:

e Condenados a Pena Efectiva y que hayan sido atendidos en el Proyecto Piloto de
Atencion a Condenados.
e Condenados a Pena Efectiva en la VIII Regidn.

Adicionalmente, Activa Research confirmd con los responsables del proyecto en la IV
Regidn que a la fecha han sido atendidos en el marco del proyecto piloto cerca de 1.000
condenados, especificamente en los siguientes centros penitenciarios:

e Complejo La Serena (Huachalalume)
e CDP Ovalle

e CDP lllapel

e CDP Combarbald
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4.4 Tamaifo Muestral

Las tablas siguientes muestran la distribuciéon muestral para cada grupo objetivo.

Muestra Condenados a Pena Efectiva y que hayan sido atendidos en el Proyecto Piloto
de Atencion a Condenados

Recinto | Muestra | _%Real | % Ponderado
238 72,6% 82,1%

10 3,0% 10,8%

30 9,1% 4,2%

50 15,2% 2,9%
otal 328 100% 100% 5,40%

Condenados a Pena Efectiva en la VIl Region.

152 Condenados en CP Concepcion

4.5 Seleccion Muestral

Con la experiencia de haber realizado el estudio de calidad de la atencién brindada a
imputados en prisién preventiva e internacidn provisoria, a priori se optd por realizar un
barrido de la poblacién penal presente, al momento de la visita de los encuestadores a los
recintos de Penitenciarios.

4.6 Instrumento de Medicion

Cada uno de los dos cuestionarios aplicados en esta fase fueron elaborados sobre la base
de las dimensiones y variables definidas a partir del analisis de las entrevistas de la fase
cualitativa.

4.7 Trabajo de Campo

El trabajo de campo se llevd a cabo entre el 12 de Octubre y el 8 de Noviembre.
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4.8 Principales Resultados Area de Estudio: Medicion de la Atencién a
Condenados Privados de Libertad que han sido atendidos en el contexto del
proyecto Piloto Penitenciario de la IV Region.

5.8.1 Perfil de los Entrevistados

La gran mayoria de los entrevistados, participantes en el Piloto Penitenciario en la
region de Coquimbo, estan recluidos en el recinto de La Serena (82%). El segundo
centro de reclusidn de los entrevistados es Ovalle.

Grafico 96: Distribucion de la Muestra Segun Centro Penitenciario(%)

Ovalle i 10,8

Illapel i 4,2

Combarbala F 2,9
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Casi la mitad de los entrevistados (48%) tiene entre 30 y 45 afios de edad. Un 36,5% tiene
entre 18 y 29 afos.

Grafico 97: Distribucion de la Muestra Segun Edad (%)

46-++ 15,6

Como se observa en el grafico 98, casi la totalidad (90%) de los entrevistados son
hombres.

Grafico 98: Distribucion de la Muestra Seguin Sexo (%)

10%

E Masculino

E Femenino
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La mayoria (55%) de los entrevistados es soltero. El 37% de ellos declara estar casado o
conviviendo con su pareja.

Grafico 99: Distribucion de la Muestra Segun estado Civil (%)

oo N -
Conviviente __ 21
Casado ﬁ 16,1
Separado i 5,2

Viudo F 2,5

El grafico 100 muestra que antes de ingresar a prision, sélo el 15,4% de los entrevistados

vivia en Santiago. La gran mayoria (83,6%) vivia en una region distinta a la Metropolitana.

Grafico 100: Distribucion de la Muestra Segun Lugar de Residencia (hasta antes de ingresar a
Prision) (%)

Santiago i 15,4

Ns/Nc 0,9
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5.8.2 Satisfaccion con la Atencion a Condenados Privados de Libertad

La satisfaccidon con el servicio prestado por la DPP a través del Abogado Penitenciario es
bajisima. Casi el 80% de los entrevistados califica el servicio con notas 1 a 4, dando un
nivel de (in)satisfaccién neta de 72%.

Las dreas menos mal evaluadas son “cumplimiento de las visitas del abogado
penitenciario” y “privacidad de la entrevista”.

Grafico 101: Satisfaccion Global con la DPP y Dimensiones del Servicio de Atencion Penitenciaria
(%)

M Notas insuficientes (1 -4) I Nota6 B Nota7 A Sat. Neta 2011

40

=20 A

-60 -

-80 -
71,9 71,8 69,3 -70,7

-100 -
Global DPP Cumplimiento Visitas Entrevista Abogado Tiempo Entrevista con Privacidad Entrevista Desempefio Abogado
del Abogado Penitenciario Abogado Penitenciario
Penitenciario Penitenciario
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Durante la entrevista, se les pidid a los entrevistados sefialar su grado De Acuerdo o Desacuerdo con una serie de aspectos
relacionados con su situacién como condenado a prisién. El grafico 102 muestra las respuestas a cada una de las situaciones
consultadas. Claramente, la situaciéon que causa los mayores niveles de desacuerdo es el hecho de que por ser condenado, el
entrevistado deja de ser ciudadano y de tener derechos. Mas del 92% de los entrevistados sefiala su desacuerdo con esta situacion.

Las otras situaciones con alto nivel de desacuerdo son: a) la idea que las solicitudes de permiso de salida deban ser hechas sin la
ayuda de un abogado vy, b) que el abogado haya le haya explicado la decision tomada por el juez, en especial, las razones de su
condena. Ambas situaciones presentan niveles de desacuerdo en torno al 49%. Por otra parte, los mayores niveles de acuerdo dicen
relacion a derechos durante el cumplimiento de la condena, tales como, a trabajo remunerado, ser asistido por un abogado, a
solicitar rebaja de condena y a postular a un subsidio habitacional.



/\C_I—r\/\ Rﬁfﬁﬁu? JEEII'Iﬂ

RESEARCH

Grafico 102: Nivel de Acuerdo con Situaciones de Derecho de los Condenados (%)

M Desacuerdo B Acuerdo B NS/NR

Usted, en el cumplimiento de su condena, tiene derecho a trabajar y recibir una remuneracién por
su trabajo

Usted, en el cumplimiento de su condena, tiene derecho aser asistido por un Abogado

Usted tiene derecho a solicitar Rebaja en su Condena

Usted puede postular a un subsidio Habitacional

Gendarmeria de Chile reconoce que usted puede y debe tener derecho asolicitar salidas,
reducciones de condenay otros beneficios.

Los Jueces y el Seremi de Justicia acogen las solicitudes de libertad condicional de los condenados
cuando existen antecedentes de buena conducta.

La solicitud de permisos de salida debe ser hecha usted a las autoridades sin la ayuda de un
abogado.

Sino fuera por el Abogado Defensor Penitenciario seria muy dificil hacer solicitudes de permisos u
otros beneficios

Por lo General Gendarmeria acoge con rapidez las solicitudes hechas por usted.

El Abogado que lo atiende, le explicd las decisiones que el juez tomd en su caso, en especial laque
determind su Condena

Usted como Condenado deja de ser ciudadano y por tanto no tiene derechos
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El 77% de los entrevistados sefiala haber realizado alguna solicitud a las autoridades del
recinto. De estos, la mayoria ha solicitado salida dominical (53%), seguido de solicitud
rebaja de penas (33%), de unificacion de penas (26,6%) y traslado (21%).

Grafico 103: ¢Ha hecho alguna solicitud a las Autoridades del recinto? (%)

23%

HSj
H No

& Ns - Nr

Grafico 104: ¢ Qué solicitud ha Hecho? (Respuesta Espontdnea)(%)

Salida dominical _ 53,4

Solicitud de libertad condicional 33,3

Solicitud de rebaja de condena
Solicitud de unificacion de penas
Solicitud de traslado

Salida de fin de semana

Solicitud de atencion de salud fueradel...
Solicitud de visitas especiales ( intimas )
Salida diaria

Solicitud de visita extraordinaria
Solicitud de revocacion de sanciones...

Reaperturade juicio
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Gréfico 105: ¢Ha hecho alguna de las siguientes solicitudes? (Guiada) (%)

& NS/NR ® No ®@Si

Reapertura de juicio  -77,3

Solicitud de unificacion de penas -87,2

Solicitud de revocacion de sanciones disciplinarias -75,7
Solicitud de atencion de salud fuera del establecimiento... 515
Solicitud de visitas especiales ( intimas ) 482

Solicitud de visita extraordinaria -86,5

Solicitud de rebaja de condena

i 78,6
Solicitud de traslado

32
Solicitud de libertad condicionai91,3
Salida diaria  -77,6 ¥ 822’4
Salida de fin de semana -78 10”2
Salida dominical -77,4I 22,6

-100 -80 -60 -40  -20 0 20 40 60 80 100

Finalmente el grafico 106 muestra los niveles de satisfaccidon de los participantes en el
piloto con diversos aspectos de su relacidén con el abogado penitenciario.

En todos los aspectos considerados los niveles de satisfaccidon son definitivamente malos,
oscilando entre una satisfaccién de - 69 en relacién al trato, a un puntaje de -81, en
relacion a la importancia que el abogado ha dado a las solicitudes del entrevistado.
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Grafico 106: Satisfaccidon con la Experiencia del Abogado Defensor Penitenciario (%)

M Notas insuficientes (1 -4) & Nota6  Nota7 A sat. Neta 2011

40 A
20 -
.
0 T T T T T T
-20 4
-40 -
0 - A
80 -56,3
.80 - -65,2
-70 71 71,2 -69,4 71,2
-100 -
El conocimientoyla Laimportancia que le La paciencia para La capacidad para La capacidad para La calidad y El trato cortés y El uso de un lenguaje
preparacion que tiene hadado el Abogado  explicarle y aclararle considerar sus explicarle por qué no experiencia respetuoso en las  correcto y entendible

Penitenciario a sus
solicitudes

su Abogado
Penitenciario sobre su
caso (conocimiento de
su caso, de su
conducta durante su
condena, de sus
necesidades, de su
situacion familiar, etc)

han de considerarse profesional del
sus propuestas en sus Abogado Penitenciario
solicitudes

visitas (El respetoy parausted (La claridad
cortesia en el trato del lenguaje que
hacia usted) utiliza para hablar con
usted)

sus dudas, en especial
las referidas a los
beneficios que puede
pediry los que no
puede pedir

propuestas y de
realizar actividades
conforme aellas

I i
-64,2

Lainformacion que le
entrego acerca de
cudles son sus
derechos y
obligaciones
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i Activa Track Sat

El modelo de satisfaccion con el servicio de Abogado Penitenciario contempla 4
dimensiones, de las cuales la mas importante por su impacto (62%) es la referida a
caracteristicas del abogado y su relaciéon con el entrevistado. Las otras dimensiones son
“la entrevista con el abogado” (22%), “condiciones de privacidad de la entrevista” (12%) y

“cumplimiento de la frecuencia de visitas” (3%).

Modelo General de Satisfaccion Condenados Privados de Libertad IV Region

Cumplimiento

frecuencia visita
SAT.META: -13,3%

Entrevista abogado
penitenciario

SAT.META: -71,8%

Satisfaccion
General

Condiciones

privacidad entrevista
SAT.META: -33,6%

Impacto
El conocimiento y la preparacion que tiene su Abogado Penitenciario sobre su caso 11%
Laimpaortancia que le ha dado el Abogado Penitenciario a sus solicitudes 205
3%

La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas
La capacidad considerar sus propuestas y de realizar actividades conforme 2 ellas 205
Capacidad explicarle por qué no han de considerarse sus prop. en sus solicitudes 20%

62 . . . Lacalidad y experiencia profesional del Abogado Penitenciario 205
bugadu penltenclarlu El trato cortés y respetuoso en las visitas 1%
6%

\_ SAT.NETA: -70,75% El uso de un lengusje correcto y entendible para usted
- Lainformacidn que le entregd acerca de cuiles son sus derechoas y obligaciones 0%
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Grafico 107: Mapa de Fortalezas y Debilidades Satisfaccion Condenados Privados de Libertad

()]
(i8]

b d
Abogado Penitenciario

IMPACTO

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 3, 2,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, [

®  Entrevistas con el Abogado
Penitenciario

& Condiciones de privacidad
entrevista

Cumplimiento de Ia frecuencia de
visita

8
-75 65
% SATISFACCION NETA

Al analizar en detalle la dimensidon “Caracteristicas del Abogado Penitenciario” y
posicionar en el mapa de fortalezas y debilidades los atributos que la componen, se
observa que la satisfaccion en cada uno de esto atributos estd muy por debajo del
estandar de 65%.
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En la perspectiva de una estrategia de mejoramiento de la satisfaccidon con el servicio, el
foco prioritario debiera estar en aquellos atributos con mas alto impacto en la satisfaccion
global, a saber, “la importancia que le da el abogado a las solicitudes del cliente”, “la
capacidad del abogado de considerar las propuestas del cliente y actuar conforme a ellas”,
“la percepcion sobre la calidad y experiencia profesional del abogado” y “la capacidad del

abogado de explicar al cliente por qué no se han de considerar sus propuestas en sus

solicitudes”.

Grafico 108: Mapa de Fortalezas y Debilidades Satisfaccion con Abogado Defensor Penitenciario

IMPACTO

~
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han de considerarse susprop. en
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El conocimientoy la preparacion
quetienesu Abogado
|__ @ _ Penitenciario sobre su caso s ]
. Eluso deun lenguaje correctoy
entendible para usted
Lapacienciaparaexplicarley
aclararle susdudas
Lainforfacién que le entregd .
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4.9 Principales Resultados Area de Estudio: Mediciéon de la Atencién a
Condenados Privados de Libertad No Atendidos en el Piloto Penitenciario en
la VIII Regiodn.

5.9.1 Perfil de los Entrevistados

Mayoria de los entrevistados de la regién del Bio Bio, privados de libertad no participantes
en el Piloto Penitenciario, tienen entre 18 y 29 aios. Una proporcion menor (34,4%) tiene
entre 30 y 45 afios y menos del 15% tiene mas de 46 o mas afos.

Grafico 109: Distribucion de la Muestra Segun Edad (%)

Ao ﬁ 12,8
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En cuanto al sexo de los entrevistados, el 86% es hombre y sélo el 14% mujeres.

Grafico 110: Distribucion de la Muestra Segun Sexo (%)

14%

B Masculino

B Femenino

El 72% de los entrevistados sefiala ser soltero y el 23% declara estar casado o conviviendo
con su pareja.

Grafico 111: Distribucion de la Muestra Segun Estado Civil (%)

Conviviente i 10,8
Separado i 4,9

Viudo P 1,4
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Antes de ingresar a prision, casi el 96% de los entrevistados residia en la region del Bio
Bio. El resto vivia en Santiago.

Grafico 112: Distribucion de la Muestra Segun Lugar de Residencia (hasta antes de ingresar a
Prision) (%)

VIII Regidn 95,7

Santiago I 43
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5.9.2 Necesidades y Conocimiento de Derechos de Condenados

Se le consultd a los entrevistados su grado de acuerdo o desacuerdo con un conjunto de
aspectos relativos a su situacion como condenado a prisidn. Las respuestas se presentan
en el grafico 113. Se observa que los niveles mas altos de desacuerdo se dan en relacién a
las afirmaciones “Gendarmeria acoge con rapidez sus solicitudes” , 62% de los
entrevistados en desacuerdo, y “la solicitud de permisos de salidas debe ser hecha sin
ayuda de un abogado”, 37,5% en desacuerdo.

Por otra parte, lo niveles de acuerdo mas altos se alcanzan en relacién a las afirmaciones
“si no fuera por el abogado defensor seria muy dificil hacer solicitudes”, con un nivel de
acuerdo de 100%, y “el abogado le explico las decisiones del juez”, con 90% de acuerdo.

De esta manera se observan claras diferencias con los participantes en el Piloto
Penitenciario quienes en general estan de acuerdo con las afirmaciones que confirman sus
derechos durante el tiempo de reclusién y, por el contrario, y a diferencia de los no
participantes, presentan un nivel de desacuerdo superior al 92% respecto de la afirmacién
gue sefiala que por estar condenados dejan de ser ciudadanos y de tener derechos.

Grafico 113: Nivel de Acuerdo con Situaciones de Derecho de los Condenados (%)

H En Desacuerdo © De Acuerdo & NS/NR

Si no fuera por el Abogado Defensor Penitenciario seria muy dificil hacer 1
solicitudes de permisos u otros beneficios
El Abogado que lo atiende, le explicd las decisiones que el jueztomdensu caso, en
especial la que determind su Condena

Usted tiene derechoa solicitar Rebaja ensu Condena

Usted como Condenadodeja de serciudadano y por tantono tiene derechos

Usted, en el cumplimiento de su condena, tiene derechoa trabajar y recibiruna
remuneracion porsu trabajo

Usted, en el cumplimientode su condena, tiene derecho a ser asistido por un
Abogado

LosJuecesy el Seremide Justicia acogen las solicitudes de libertad condicional de
los condenados cuando existenantecedentes de buena conducta.

Gendarmeria de Chile reconoce que usted puede y debe tener derecho a solicitar
salidas, reducciones de condenay otros beneficios.

Lasolicitud de permisos de salida debe serhecha usteda las autoridades sin la
ayudade un abogado.

Por lo General Gendarmeria acoge con rapidez las solicitudes hechas por usted.

Usted puede postular a un subsidio Habitacional 73,3 1
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La mitad de los entrevistados no participantes en el Piloto sefiala haber realizado alguna
solicitud a las autoridades del recinto en que se encuentra. De ellos alrededor del 65% ha
solicitado traslado de recinto y 45% ha solicitado salida de fin de semana.

Grafico 114: ¢Ha hecho alguna solicitud a las Autoridades del recinto? (%)

E S

E No

Grafico 115: ¢Qué solicitud ha Hecho? (Respuesta Espontanea)(%)

.
Solicitud de traslado — 65,4

Salida dominical 49,4

Solicitud de libertad condicional
Solicitud de rebaja de condena
Solicitud de visitas especiales ( intimas)
Salida de finde semana
Solicitud de atencion de salud fuera del establecimiento...
Solicitud de unificacion de penas
Solicitud de visita extraordinaria

Salida diaria
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Grafico 116: ¢Ha hecho alguna de las siguientes solicitudes? (Guiada) (%)

ESi @ No & Ns-Nr

Salidade fin de semana

Solicitud de visitas especiales (intimas )

Solicitud de rebaja de condena

Salida dominical

Solicituddetraslado

Salidadiaria

Solicitudde libertad condicional

Solicitud de visita extraordinaria

Solicitud de atencion de salud fuera del establecimiento penitenciario

Solicitud de unificacion de penas

En relacion a la ayuda que significa el abogado, el 87% de los entrevistados sefiala que el
hecho que sea el abogado quien tramite las solicitudes frente a las autoridades, aumenta
las probabilidades de que le concedan el beneficio. Sélo un 13% sefiala que la ayuda del
abogado es nula y practicamente nadie dice que el abogado disminuye estas
probabilidades.
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Grafico 117: ¢En su opinion el hecho que un abogado tramite sus solicitudes de beneficios frente
a las autoridades, Aumenta las probabilidades de que le concedan el beneficio, Disminuye las
probabilidades o da los mismo tener o no tener abogado?

Aumenta las probabilidades de que
. 86,6
le concedan el beneficio

dalo mismo tenero notenerun
12,9
Abogado

Ns/Nr | 0,5

Se consulté a los entrevistados acerca de las caracteristicas que debiera tener su abogado
defensor, en caso de poder tener uno. Como muestra el grafico 118, la caracteristica mas
frecuentemente sefalada como la mas importante fue que el abogado debe conocer muy
bien la situacidn judicial y personal del entrevistado.

En segundo lugar, tanto de frecuencia como importancia, se menciona que el abogado
utilice un lenguaje correcto y entendible para el entrevistado.

Grafico 118: Caracteristicas mdas importantes que debiera Tener un Abogado Defensor
Penitenciario (Media Importancia 1 a 5)

@ Media Importancia
Conocer muy bien su caso, suconducta durante su condena, sus 1 37
necesidades y su situacion familiar — )
Utilizar unlenguaje correcto y entendible para usted — 3,6
Darle importancia a sus solicitudes — 34
Entregarle informacién acerca de cudles son sus derechos y obligaciones — 2,9
Tener paciencia para explicarley aclararle sus dudas, en especial las 29
referidas a los beneficios que puede pedir y los que no puede pedir — ’
Considerar sus propuestas y actuar conforme a ellas P 2,5
Tener calidady experiencia profesional _ 2,3

Tener un trato cortés y respetuoso en las visitas F 2,2
Explicarle por qué no se pueden considerar algunas de sus propuestas en 21
sus solicitudes — ,
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5.9.3 Problemasy reclamos

El 26, 4% de los entrevistados de la VIII regidn, no participantes en el Piloto Penitenciario,
sefiald haber tenido algun problema durante el cumplimiento de su condena. De éstos, el
35% ha tenido problemas con funcionarios de Gendarmeria y, el 25% ha sido agredido por
otros internos.

Grafico 119: Tasa de problemas

Base: 152, Total entrevistados

mSi

m No
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Grafico 120: Tipo de problemas

Base: 39, quienes tuvieron problemas

Problemas con funcionarios /

gendarmes 34,9

Agresiones de parte de otros internos
Peleas en los médulos / celdas
Acusaciones Injustas

Problemas con internos

Castigos de parte de gendarmeria

Por Maternidad

Siempre entre quienes han sefialado haber tenido un problema, sélo el 35% sabia que se
pueden hacer reclamos por este tipo de problemas. De ellos, el 67% sefiala que el reclamo
hay que hacérselo a Gendarmeria (en general o la guardia interna) y el 15,5% a la
asistente social. Sélo un 7;7% sefiala a DPP como destinataria de los reclamos.

Graficol21: Conocimiento de reclamos

Base: 39, quienes tuvieron problemas

éSabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?

54

| Si
H No

Ns - Nr
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Grafico 122: Encargado de reclamos

Base: 14, quienes saben que se pueden hacer reclamos

B Y

A Gendarmeria [N
A un asistente social _ 15,5

A la defensoria _ 7,7

Al comandante - 5

Al Juzgado F 5

Entre quienes sefialan haber tenido un problema durante el cumplimiento de la condena, el 23%
dice que va a hacer el reclamo correspondiente.

Grafico 123: Tasa de reclamos

Base: 39, quienes tuvieron problemas

é¢Presento o piensa presentar un Reclamo por el problema seialado?

2,7

| Si
® No

M Ns-Nr
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Entre quienes no van a presentar el reclamo (pese a haber tenido un problema), la
principal razén para no hacerlo es el temor a represalias o venganzas (82%)

Grafico 124: Motivos para no presentar reclamos

Base: 28, quienes no piensan presentar reclamo

Miedo a sufrir venganzas _ 21,7
No hay confianza - 10,9

No sabe Donde . 3,6

No sabe / No responde F 3,6
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5.9.4 Otros resultados

Ante la posibilidad de que le sea brindado un abogado que le asesore durante la condena,
el 42,4% de los entrevistados sefialé que ese abogado debiera ser brindado por la DPP y
un 21,2% por el Estado.

Grafico 125: Institucion que debiera proporcionar asesoria

Base: 152, Total entrevistados

La defensoria penal 42,4
El gobierno / Estado
La corporacion judicial
A gendarmeria

La Fiscalia

Al Tribunal

El ministerio publico
El Juzgado

Servicio Nacional de la Mujer

No sabe / No responde
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Al ser consultados por su responsabilidad en los hechos por los que fue condenado, el 34%
de los entrevistados declara ser inocente.

Grafico 126: Inocente o culpable
Base: 152, Total entrevistados

Una pregunta bien personal ¢ Usted se considera Inocente o culpable del delito
por el cual se le condend?

1,9

M Inocente
M Culpable
m Ns/Nr
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Finalmente, al ser consultados si cree que las mujeres debieran tener beneficios distintos a los
hombres, el 39% de los entrevistados sefiala que si. De ellos, el 40% sefiala que las condenas para
las mujeres debieran ser mas cortas por ser madres y, el 16% sefiala que las que son madres
debieran tener salidas.

Grafico 127: Diferentes beneficios para mujeres
Base: 152, Total entrevistados

é¢Considera usted que las Mujeres debiera tener beneficios distintos que los de los Hombres?

14

Y
H No

Ns - Nr

Grafico 128: Beneficios para mujeres

Base: 60, quienes declaran que las mujeres debieran tener beneficios distintos

Condenas mas cortas por ser madres 39,7
Tener salida a las que son madres
Obtener reclusién nocturna

Arresto Domiciliario a Embarazadas
Trabajos bajo supervisién / vigilancia
Mas agilidad para dar Beneficios
Trabajo Comunitario a Madres y...
Visitas mas Largas / Mas Seguidas
Postergacion de Juicios por Embarazo
Trato especial a Embarazadas

Capacitacion a un Oficio

Mas amabilidad
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4.10 Hallazgos y Recomendaciones: Calidad de Atencion a Condenados Privados

de Libertad

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

La satisfaccion con el
servicio entregado a
usuarios condenados
privados de libertad
es negativa y muy
baja ( -72 puntos)
con casi 80% de los
usuarios
evaluandolo
nota insuficiente.

con

La principal causa de
los bajos niveles de
satisfaccion global es
la mala evaluacion
del desempefio del
abogado
penitenciario, que
pesa 62% en el nivel
de satisfaccion. En
efecto, la satisfaccion
neta respecto del
desempeno del
abogado es de -71%,
con 8 de cada 10
usuarios calificando
este desempefio con
nota entre 1y 4.

El bajo nivel de
evaluacion se da
también en relacion a
las otras dimensiones

consideradas para
evaluar el servicio:
Cumplimiento visitas
Abogado

Penitenciario (-13
puntos), Entrevista
Abogado

Penitenciario (-72
puntos), Tiempo de
entrevista con
Abogado

Penitenciario (-69
puntos), Privacidad

de la entrevista (-33
puntos)

Al analizar el mapa
de  Fortalezas vy
Debilidades, es claro
que por su impacto
en los niveles de
satisfaccion, la
principal area para
enfocar estrategias
de mejoramiento es
la referida a atributos
del abogado
penitenciario y de la

relacién que
establece con el
cliente.

En particular, se
recomienda

centrarse en “la
importancia que le
da el abogado a las

solicitudes del
cliente”, “la
capacidad del
abogado de
considerar las
propuestas del
cliente y actuar

conforme a ellas”, “la
percepcion sobre la
calidad y experiencia

profesional del
abogado” y “la
capacidad del

abogado de explicar
al cliente por qué no
se han de considerar
sus propuestas en
sus solicitudes”.
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Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones
Las personas privada | Mas del 90% de los | El nivel de

de libertad que | participantes del | conocimiento de sus

participan en el | piloto penitenciario | derechos es

Piloto Penitenciario | sefialan estar de | destacablemente

de la IV region tienen | acuerdo con las | superior entre los

mayor conciencia de | afirmaciones: condenados que

sus derechos que los
entrevistados
privados de libertad
en VIl region, que no
participan en el
pioloto

Tiene derecho a
trabajar y recibir
remuneracion, Tiene
derecho a ser
asistido por un
abogado y Tiene
derecho a solicitar

rebaja de condena.
En el caso de los no
participantes en el
Piloto los niveles de
acuerdo con estas
afirmaciones son:
47%, 60% y 67%

Del mismo modo, el

acuerdo a la
afirmacion Puede
postular a un

subsidio habitacional
alcanza un 80% de
acuerdo entre los
participantes del
piloto y sélo un 17%
entre los no
participantes

participan en el
Piloto Penitenciario
en comparacién con
los entrevistados de
la VIII region, que no
participan en este
Piloto. Estas
diferencias se dan en
relacion a cada uno

de los derechos
sobre los que los
entrevistados fueron
consultados, lo que
claramente es
atribuible al
desempefio de los
Abogados

Penitenciarios en

cuanto a la difusién
de los derechos vy
obligaciones del
condenado
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Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

Entre los no
participantes en el
piloto es mayor la
proporcion de
personas que cree
que el contar con un
abogado defensor
para hacer
solicitudes ante las
autoridades
aumenta la
probabilidad que se
le conceda el
beneficio

La diferencia entre
participantes y no

participantes en el
piloto es
estadisticamente
significativa.

El 86,6% de los no
participantes sefiala
que contar con
abogado aumenta la
probabilidad de
obtener el beneficio.
Esta proporcion es de
75% en la caso de los
participantes en el
piloto

Las expectativas
respecto de contar
con un abogado son

mayores antes de
tenerlo. Dicho de
otro modo, el

servicio brindado por
la DPP no responde a

las expectativas que
algunos reclusos
tenian al momento

de participar en el
Piloto.

Se recomienda que al
momento de iniciar
el trabajo con los
participantes del
Piloto se aclaren los
alcances del servicio
brindado a fin de
nivelar expectativas
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5 Conclusiones
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El objetivo general de la auditoria es evaluar el nivel de satisfaccién que tienen los
imputados atendidos por la DPP, ya sea que su causa hay terminado en primera audiencia
0 que estén prisidn preventiva por causas vigentes. Asi también, se examind el nivel de
satisfaccién de los imputados y familiares que asisten a las oficinas de la DPP, sean
licitadas o locales.

Ademas, en esta evaluacion se buscd también, evaluar la satisfaccion que personas ya
condenadas tiene del servicio de Abogado Penitenciario de la DPP, para lo cual se
entrevistd a participantes del Piloto Penitenciario en la IV regién y a condenados no
participantes en el Piloto Penitenciario, en la VIl regién

En relacién a los objetivos de evaluacién planteados para cada una de las dreas de
medicion, se obtiene lo siguiente:

e Atencién imputados con causas terminadas en Primera Audiencia:

A) Hay una satisfaccion alta con el servicio. Las evaluaciones de los usuarios
configuraron una satisfaccion neta de 72,6 puntos a nivel global, la que si bien es
levemente inferior a la obtenida en 2010 (75 puntos), estd sobre el estandar de
calidad de 65 puntos asumido en el modelo.

El nivel de satisfaccidon global estd compuesto por un 47,2% que se manifiesta
Totalmente Satisfecho (excelencia), un 32,8% con nota 6 y sélo un 7,4% con
evaluaciones 4 o inferiores (insatisfaccion).

Los niveles de satisfaccién son mas altos entre los entrevistados cuya audiencia fue
del tipo Control de Detencion (75,7) que entre quienes asistieron a una Audiencia
Programada (64,1)

B) Respecto a las dimensiones (o etapas) del servicio brindado por DPP, cada una de
ellas es evaluada sobre el estandar de calidad por los imputados (cuya causa
termina en 12 audiencia). Sin embargo, en las 4 areas consideradas — Entrevista,
Desarrollo de la audiencia, Resultado de la audiencia y Experiencia y atributos del
abogado- el nivel de satisfaccién desciende levemente en relaciéon a 2010.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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C) El analisis por region muestra que las regiones con nivel de satisfacciéon bajo el
promedio nacional son Tarapaca (67), Coquimbo (67), Los Lagos (66,4) v,
especialmente, Valparaiso (52,6) y Los Rios (53,4). Con la excepcion de Tarapaci,
gue mantiene su puntaje respecto de 2010, todas estas regiones tuvieron bajas en
su nivel de satisfaccion, la que alcanzé los 30 puntos en el caso de Los Rios.

La region con el mayor nivel de satisfaccion es Magallanes, la que en comparacién
con 2010 subid 27, 5 puntos: de 65 a 92,5. En segundo lugar estd la region de
Atacama con 85,1 puntos, aun cuando esto implica una baja de casi 3 puntos en
relacién a 2010 (88 puntos).

Finalmente a nivel regional, hay que destacar que las regiones de Arica y
Araucania, que en la medicion de 2010 fueron las con mds bajos niveles de
satisfacciéon neta, aumentaron sus niveles de satisfaccién en 21,9 y 24,8 puntos,
respectivamente

D) En relacidn al seguimiento por parte del abogado de las indicaciones que el cliente
realizd para su defensa, asi como en relacién al cumplimiento de los acuerdos
previamente tomados entre cliente — defensor para la defensa, los niveles de
satisfaccion son levemente superiores al estandar de calidad: 69 y 67 puntos,
respectivamente. Sin embargo, estos atributos deben ser mejorados en las
regiones de Tarapaca, Antofagasta, Valparaiso y Los Lagos donde la satisfaccidén en
relacion a ellos esta bajo el estandar recomendado.

E) Latasa de problemas en relacidn al servicio de la DPP brindado a estos usuarios es
muy baja, alcanzando a solo 3,1%. En estos casos, la causa mas frecuente de
problemas fue “la mala comunicacién” entre imputado y abogado (33,2%),
especialmente entre los menores (donde esta fue la causa de problemas en el 42%
de los casos).

F) En relacidon a los estandares relativos a la relacion del Defensor con el Cliente
incluidos en la resolucion exenta N°3389 del 04 de Noviembre del 2010, la
evaluacion indica que en relacion a “la consideracion por parte del abogado
defensor de las diligencias de investigacion que el imputado le propuso”, “el trato
cortés y respetuoso por parte del abogado” y “la informaciéon que el abogado
entrega al imputado”, los niveles de satisfaccién estuvieron en cada caso sobre el
estandar de calidad de 65 puntos definido en el modelo.

Sin embargo, al observar los datos a nivel regional, se observa que en relacién a la
consideracion por parte del abogado de las diligencias propuestas por el
imputado”, las regiones de Tarapacd, Antofagasta, Valparaiso, Maule, Los Rios y
Los Lagos, estan bajo el estandar de calidad recomendado.
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En conclusidén, la evaluacion indica que el servicio de atencidon de la DPP a imputados
con causa terminada en primera audiencia presenta niveles de satisfaccion superiores
al estdndar de calidad recomendados por Pro-Calidad.

En este contexto la recomendacidon es desarrollar estrategias de consolidaciéon de
estos resultados, priorizando aquellas dreas y regiones donde aun hay espacios
importantes de mejora, a saber, los tiempos de espera para ser atendido y la
privacidad de la entrevista previa a la audiencia.

Es importante, ademads, desarrollar estrategias de mejoramiento de la satisfacciéon
global con el servicio en las regiones de Valparaiso y Los Rios.

e Atencidn a imputados en prision preventiva

A) Los niveles de satisfaccion que los imputados tienen con el servicio brindado por
DPP son bajisimos, tanto a nivel global (-12 puntos) como en cada una de las areas
evaluadas. Con la excepcién de la dimensidn “Visita del abogado en la cércel”, que
obtuvo un resultado bajo, pero positivo ( 19 puntos), en todas las otras
dimensiones los niveles de satisfaccién neta son negativos, significando que es mas
la gente que evalla con notas 1 a 4 el servicio que los que lo evalian con notas 6 o
7. Ademas se aprecia, que tanto la satisfaccion global como la satisfaccion por area
evaluada tuvieron resultados mas bajos que en la medicién 2010.

B) Al diferenciar entre quienes fueron visitados por el abogado después de que se
decretara su prisidn preventiva y quienes no fueron visitados, se constata que los
niveles de satisfaccidén global con el servicio DPP son mucho menores entre éstos
ultimos (satisfaccion neta de -42) tanto en relacién con el promedio, pero sobre
todo, en relacion a quienes recibieron la visita (satisfaccién neta de 3 puntos)

C) Al analizar por region, se aprecia que la mayoria de las regiones tiene puntajes de
satisfacciéon neta positivos. Sin embargo, incluso las regiones con los mejores
puntajes — Magallanes (44), Maule (32) y Los Lagos (16) — tienen niveles de
satisfaccion muy por debajo del estandar de calidad recomendado (65 puntos).
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D) El nivel de satisfaccion de los imputados con la Entrevista previa a la audiencia es

E)

de -16 puntos. En relacién al tiempo de duracién de esta entrevista, los niveles de
satisfaccidn son aun menores, alcanzando los -30 puntos.

El nivel de satisfaccion de los imputados con el desempefio del abogado durante el
desarrollo de la audiencia, también es muy bajo, alcanzando los -23 puntos.

También son negativos los niveles de satisfaccion con la frecuencia y tiempo de
visitas en la cdrcel, - 28 y -46 puntos, respectivamente.

Sin embargo, el nivel de satisfaccién global con el desempefio del abogado durante
su visita en prisién es positivo y alcanza los 19 puntos, todavia muy por debajo del
estandar de calidad recomendado. Cabe sefialar que con la excepcién de
Magallanes que subié de -6 a 62 puntos, todas las regiones bajaron sus puntajes en
esta dimensién entre 2010 y 2011, incluyendo regiones que en la medicién pasada
estaban sobre el estdndar de calidad — Bio Bio, Los Rios, Los Lagos y Aysén —y que
en esta medicion han caido muy por debajo de ese estandar.

Respecto a los estandares relativos a la relacion del Defensor con el Cliente
incluidos en la resolucion exenta N23389, especialmente, referido al respeto a la
voluntad del imputado en la defensa, la evaluacidén entrega informacidn sobre los
siguientes indicadores:

a. Menos de la mitad de los imputados (47%) sefiala que el abogado le dio a
conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de defensa
durante la entrevista previa a la audiencia

b. Solo el 28% de los imputados sefiala que el abogado le preguntd qué
estrategia de defensa preferia

c. ElI 58% de los imputados senala que el abogado le explico las alternativas
gue tiene para su defensa, durante la visita en prision posterior a la
audiencia que decreté la prisién preventiva.

d. El 43% de los imputados sefiala que el abogado le ha pedido su opinién
para elegir la alternativa de defensa que le parezca mas adecuado, durante
la visita en prisidn posterior a la audiencia que decretd la prsion preventiva.

e. Todos estos porcentajes son mayores entre los imputados menores de
edad.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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F) En relacion al seguimiento por parte del abogado de las indicaciones que el cliente
realizd para su defensa, los niveles de satisfaccion muy bajos (- 35 puntos) con 60%
de los entrevistados calificando con nota 1 a 4 este aspecto.

G) El trato respetuoso y cortés brindado por el abogado durante las visitas en prisidn
es el elemento mejor evaluado del servicio DPP por parte de los imputados en
prision preventiva. El nivel de satisfaccidon neta con este atributo alcanza los 63
puntos, casi el estandar de calidad recomendado.

En conclusidn, si bien las tres dimensiones consideradas para evaluar la satisfaccién con el
servicio brindado por DPP a imputados con prisidn preventiva estan en situacién critica,
muy por debajo del estandar de calidad recomendado, es claro que por su nivel de
impacto en la satisfacciéon global, los focos prioritarios debiesen ser las dimensiones
Desempefio del abogado durante la audiencia y Desempeiio del abogado en las visitas a
prision.

En particular respecto a la dimension desempefio en audiencia, se recomienda priorizar
las areas de “percepcién acerca de la capacidad del Defensor para llevar un caso como el
suyo” y “la ayuda que le dio el Defensor para que Ud. entendiera los cargos formulados”.

Del mismo modo, en relacién a la dimensidon desempefo durante las visitas, se
recomienda focalizar los aspectos de “conocimiento y preparacidon sobre el caso”,
“importancia dada por el abogado al caso” y “la capacidad para considerar sus propuestas
y actuar conforme a ellas.

Finalmente es necesario advertir la inconveniencia de hacer comparaciones apresuradas
entre los niveles de satisfaccion de los imputados con causas terminadas en primera
audiencia y los niveles de satisfaccion de quienes estan en prisidn preventiva, aun
esperando el cierre de la causa.

Es evidente que los resultados inmediatos de la primera audiencia, favorable o
desfavorable para el imputado, son el determinante principal de su percepcién acerca del
servicio entregado por DPP, independiente de las caracteristicas particulares que éste (el
servicio) pueda asumir. Esta diferencia fundamental en la situacion de los sujetos, hace
gue las muestras no sean comparables en términos de los valores netos de la satisfaccion
global con el servicio ni en ninguna de sus dimensiones.
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D)
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RCH

Atencion en oficinas DPP

Los niveles de satisfaccion neta con el servicio brindado por las oficinas DPP es
destacadamente superior al estandar de calidad de 65 puntos, tanto a nivel global
(80,4 puntos) como en cada una de las dimensiones consideradas: Infraestructura
(82,2 puntos), Asistente Administrativo (83,4 puntos) y Abogado (84 puntos).

Al comparar por tipo de oficina, la evaluacion sefala que los niveles de satisfaccién
con la atencidon brindada por DPP es mas alta en las oficinas locales (85,7 puntos)
en comparacion a las oficinas licitadas (75 puntos).

Esta diferencia también se da al comparar los niveles de satisfaccién entre los
menores (98 puntos) con los niveles de satisfaccion entre adultos hombres (81, 4
puntos) y adultos mujeres (78 puntos).

En relacién a la satisfaccion con los asistentes administrativos, los niveles de
satisfaccion son también mayores en las oficinas locales (89,6 puntos) que en las
oficinas licitadas (77,7 puntos) y entre los menores (98,5) que en los adultos (83
puntos).

Respecto a los tiempos de atencidn, la satisfaccidon neta con el tiempo que el
asistente administrativo le dedico al entrevistado es de 82,5 puntos, los que es un
nivel de satisfaccidn excelente. Del mismo modo, la satisfaccién neta con el tiempo
de duracién de la entrevista con el abogado es de 80,4 puntos, lo que es un nivel
excelente e satisfaccion de clientes.

Respecto a los estandares relativos a la relacion del Defensor con el Cliente
incluidos en la resolucion exenta N23389, especialmente, referido al respeto a la
voluntad del imputado en la defensa e informacién entreda, la evaluacién entrega
informacidn sobre los siguientes indicadores:

Defensoria
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a. Un 92 % de los entrevistados sefala que el abogado defensor le dio a
conocer las alternativas que tenia para terminar el caso.

b. Un 90% de los entrevistados senalé que el abogado defensor le informé de
los riesgos o consecuencias de cada una de las alternativas y le consulté su
opinidn para elegir la alternativa usada.

c. EI 80% de los entrevistados senala que el abogado defensor le consultd sus
preferencias respecto de la resolucién del caso.

d. El 68% de los entrevistados sefiala que la estrategia estuvo de acuerdo con
lo acordado.

e. El 84% de los entrevistados sefiala que el abogado consideré las diligencias
de investigacion propuestas por ellos.

F) Finalmente, al evaluar las fortalezas y debilidades de la atencién en oficinas DPP,
se observa que en cada una de las dimensiones consideradas los niveles de
satisfaccion estan sobre el estandar de calidad propuesto (65 puntos), siendo la
mas importante de ellas, por el impacto en la satisfaccién global, la dimensién
“resolutividad de la oficina” que sin dudas debiera ser el foco de una estrategia de
consolidacion de os resultados obtenidos.

Respecto de estrategias de mejoramiento, la recomendacion es concentrarse en
las oficinas licitadas de la regién Metropolitana Sur y Metropolitana Norte, pues
son las Unicas regiones en que los niveles de satisfaccidon estan bajo el estandar de
calidad propuesto: 60,4 y 57,8 puntos, respectivamente.

e Atencidn a condenados privados de libertad

A) El nivel de conocimiento de sus derechos es destacablemente superior entre los
condenados que participan en el Piloto Penitenciario en comparacién con los
entrevistados de la VIII regidn, que no participan en este Piloto. Estas diferencias
se dan en relaciéon a cada uno de los derechos sobre los que los entrevistados
fueron consultados, lo que claramente es atribuible al desempefio de los Abogados
Penitenciarios en cuanto a la difusion de los derechos y obligaciones del
condenado.

Sin embargo, al ser consultados directamente, el nivel de satisfaccion con la
informacién entregada por el abogado respecto de sus derechos y obligaciones, es
muy baja: -64 puntos.
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La discrepancia entre estas situaciones, da cuenta que la evaluacién del servicio
DPP estd fuertemente mediada por la satisfaccion de la necesidad/deseo mas
urgente — salir en libertad o conseguir beneficios- y no por caracteristicas
objetivamente atribuibles al servicio recibido. Este elemento es importante que
este elemento sea considerado al momento de analizar y extrapolar la informacion
recabada.

La satisfaccion global con el servicio prestado por el defensor penitenciario es
negativa y muy baja: -72puntos.

El bajo nivel de evaluacién se da en relacién a cada una de las dimensiones
consideradas para evaluar el servicio: Cumplimiento visitas Abogado Penitenciario
(-13 puntos), Entrevista Abogado Penitenciario (-72 puntos), Tiempo de entrevista
con Abogado Penitenciario (-69 puntos), Privacidad de la entrevista (-33 puntos) y
Desempefio del Abogado Penitenciario (-71 puntos).

Aun cuando estos puntajes no sean un estricto reflejo de la calidad del servicio, no
hay dudas que los puntajes son representan algun grado de insatisfaccién con el
servicio brindado por DPP.

Al analizar el mapa de Fortalezas y Debilidades, es claro que por su impacto en los
niveles de satisfaccion, la principal drea para enfocar estrategias de mejoramiento
es la referida a atributos del abogado penitenciario y de la relacién que establece
con el cliente. En particular, se recomienda centrarse en “la importancia que le da
el abogado a las solicitudes del cliente”, “la capacidad del abogado de considerar
las propuestas del cliente y actuar conforme a ellas”, “la percepcién sobre la
calidad y experiencia profesional del abogado” y “la capacidad del abogado de
explicar al cliente por qué no se han de considerar sus propuestas en sus
solicitudes”.

Defensoria
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6.1 INFORME DE ENFOQUE DE GENERO

1 Objetivos del Estudio

Determinar el nivel de satisfaccion de imputados entrevistados, diferencidandolos segun
género.

2 Metodologia

La metodologia de este apartado consiste bdsicamente en comparar los niveles de
satisfaccidn de las principales preguntas de cada una de las areas de medicién y evaluar si
existen diferencias relevantes en las evaluaciones entregadas por las mujeres y hombres
encuestados en este estudio. Para luego, en aquellas preguntas donde si existan las
diferencias, indagar en qué factores son los que podrian explicar dicha diferencia.

Para establecer si una diferencia es significativa o no, se aplicd un test de hipdtesis. Se
considerd una distribucion normal estandar con un 95% de confianza y un punto z del
porcentaje de confianza de 1,96. Cabe sefialar que el tamafio de la muestra (cantidad de
encuestas) tiene mucha relevancia en este aspecto, pues para que la diferencia entre dos
indicadores (en este caso la satisfaccion neta) sea estadisticamente significativa, se
depende del tamafio muestral que respalde a dichos indicadores; es decir a menor
tamafio muestral, se requiere una diferencia mas grande, mientras a mayor tamano
muestral una diferencia menor ya podria ser estadisticamente significativa.

En los graficos, se utilizaran los signos (=), (+) y (-) que indican:

(=) La diferencia del resultado entre hombre y mujeres NO es significativa.
(+) La diferencia del resultado entre hombres y mujeres es significativa, y mayor en las mujeres.
(-) La diferencia del resultado entre hombres y mujeres es significativa, y menor en las mujeres.

Defensoria
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3 Principales Resultados
3.1 Primera Audiencia

En los resultados globales de Primera Audiencia se pueden apreciar indices similares en
ambos sexos, por lo que no se verifican diferencias estadisticamente significativas.

W Notas 7 m Notas 6 W Notas Insf.

Bases 1647 1343 304

Respecto de la entrevista previa, no hay diferencias estadisticamente significativas en la
satisfaccion neta por sexo.
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RS E A [R(CEntrevista con el Abogado Primera Audiencia por Séxo

M Notas 7 M Notas 6 MW Notas Insf.

80
70
60
50
40
30
20

Bases 1647 1343 - (=) 304

En relacion a la satisfaccion con el desarrollo de la audiencia si hay diferencias
estadisticamente significativas. La satisfaccion de las mujeres es menor a la de los
hombres: 68,5y 74,1, respectivamente.

Desarrollo Primera Audiencia por Sexo

100

B Notas 7 H Notas 6 H Notas Insf.

80

60

40

20

Bases 1647 1343 ' 304

En relacidén a la satisfaccion neta con el cierre/término de la primera audiencia, no se
observan diferencias significativas por sexo
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R E g F A RC H Cierre Primera Audiencia por Sexo

100 W Notas 7 ® Notas 6 MW Notas Insf.
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60

40

20

-20

Bases 1647 1343

Finalmente, tampoco se observan diferencia significativas entre los sexos al evaluar la
experiencia con el abogado defensor.

Satisfaccion desempeiio Abogado Defensor por sexo

100

W Notas 7 M Notas 6 M Notas Insf.

80

60

40

20

Ly

Bases 1647 1343 ' 304

Por lo tanto, como conclusién general, se puede deducir que el factor sexo no constituye
una variable que discrimine significativamente entre una peor o mejor nivel de
satisfaccion en la Primera Audiencia.
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3.2 Prision Preventiva

La satisfaccidon neta con el servicio de DPP en prisidon preventiva es bajisima tanto en
hombres como mujeres. Sin embargo, hay diferencias significativas en las magnitudes
siendo la evaluacion de las mujeres (-8,4) aun mas mala que la de los hombres (-4,6)

Global Prisién Preventiva por Sexo

W Notas 7 M Notas 6 M Notas Insf.
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Al igual que a nivel global, en un contexto de calificaciones muy bajas, la evaluacién de las

mujeres (-15,4) es aun mas mala que la de los hombres (-8,1).

Entrevista Prision Preventiva por Sexo
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M Notas 6

1167

M Notas Insf.
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Respecto a la satisfaccion neta con desempeiio del abogado en el desarrollo de la
audiencia, ésta es igual de mala tanto en hombres como mujeres.

Desarrollo de la audiencia Prisidon Preventiva por Sexo

M Notas 7 m Notas 6 M Notas Insf.

Bases 1604 1319 ' 285
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Finalmente en la actuacidn del abogado posterior a la audiencia, ademds de un aumento
generalizado en los puntajes en comparacién a las etapas anteriores, se observa que los
hombres evalian con mejor puntaje (22,7) el desempefo del abogado en las visitas que
las mujeres (14,8). Esta diferencia es estadisticamente significativa.

Desempeiio del Abogado en el desarrollo de las visitas Prision Preventiva por Sexo

M Notas 7 m Notas 6 M Notas Insf.

Bases 1157 928 - # 229

En conclusién, en prisidn preventiva se observan mayores diferencias entre ambos sexos
que en primera audiencia, particularmente en lo que respecta a la evaluacién de la
entrevista y en la evaluacion del desempeno del abogado en las visitas, siendo las mujeres
guienes peor evallan estas dimensiones. Del mismo modo, en cuanto a la valoracién
global del servicio de DPP, las mujeres presentan puntajes significativamente menores
qgue los hombres.

Sin embargo, esta situacion se da en un contexto global de baja satisfaccidn por lo que los
planes de acciones deben ser estructurales y no concentrarse en un segmento u otro.
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3.3 Oficinas

Los niveles de satisfaccién neta con el servicio brindado en las oficinas DPP son en general
muy altos, En este contexto se puede apreciar una pequeia, pero estadisticamente
significativa, diferencia de 4 puntos a favor de los hombres en el puntaje de satisfaccion
global NETA ( 82.0y 78.2, respectivamente)

Global Oficinas por Sexo

M Notas 7 m Notas 6 M Notas Insf.
100
80
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40
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-20 +
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Respecto de la dimension infraestructura, no se observan diferencias en la satisfaccién de
hombres y mujeres.

Infra-estrutura Oficinas por Sexo

W Notas 7 M Notas 6 M Notas Insf.
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-10 Global Hombre Mujer

Bases 3287 1857 ‘ (=) 1430

En relacion a la evaluacién del asistente administrativo, tampoco hay diferencias por sexo.

Asistente Administrativo Oficinas por Sexo

W Notas 7 M Notas 6 MW Notas Insf.
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Finalmente, tampoco hay diferencias por sexo en la evaluacién del abogado defensor.

Abogado Defensor Oficinas por Sexo

M Notas 7 m Notas 6 M Notas Insf.
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Global Hombre Mujer
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3.4 Piloto Penitenciario

En un contexto de muy mala evaluacidon del servicio brindado por DPP a personas
condenadas privadas de libertad que participan en el Piloto Penitenciario de la IV regidn,
no se observan diferencias significativas entre hombres y mujeres respecto de la

satisfaccion neta con el servicio
Global Condenados por Sexo

H Notas 7 m Notas 6 H Notas Insf.

-10 Global Hombre

Bases 3287 1857

A pesar de que la evaluacién de la entrevista es levemente mejor en hombres (-71,8) que
en mujeres (-81,7), la diferencia no alcanza a ser estadisticamente significativa ( dado el
tamafio de la muestra de mujeres).

Entrevista Condenados por Sexo

20 W Notas 7 ® Notas 6 M Notas Insf.
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Global Hombre
-20
-40
-60
-80
-100
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Sin defensa no hay Justicio

Tampoco se aprecian diferencias entre hombres y mujeres en la dimensién desempefio

del abogado en las visitas.

Desempefio Abogado por Sexo
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4 Hallazgos y Recomendaciones

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Hallazgo Causas Implicancias Recomendaciones
Tanto en primera | La Unica dimension en | EI factor sexo no | Los esfuerzos de
Audiencia como en |la que se aprecian | constituye una variable | consolidacidn de estos
Oficinas los resultados | diferencias significativas | que discrimine | resultados requieren de

son de excelencia sin
que hayan diferencias

entre hombres y
mujeres es en Desarrollo

significativamente entre
una peor o mejor nivel

medidas transversales y no
parece necesario una

entre hombres y | de la Audiencia, pero | de satisfaccion en la | atencién preferente en

mujeres siempre en un contexto | Primera Audiencia. relacidn a la variables del
de excelencia sexo

En relacidn a prision | En prisién preventiva se Sin embargo, esta

preventiva hay | observan mayores situacion se da en un

diferencias significativas | diferencias entre ambos contexto global de baja

en la valoracion del
servicio entre hombres
y mujeres

sexos que en primera
audiencia,

particularmente en lo
que respecta a la
evaluacion de la
entrevista y en la
evaluacion del
desempeiio del abogado
en las visitas, siendo las
mujeres quienes peor
evaltan estas
dimensiones. Del mismo
modo, en cuanto a la

valoracién global del
servicio de DPP, las
mujeres presentan
puntajes
significativamente
menores que los

hombres.

satisfaccion por lo que los
planes de acciones deben
ser estructurales y no
concentrarse en un
segmento u otro.
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6.2 INFORME DE ENFOQUE DE EDAD

1 Objetivos del Estudio

Determinar el nivel de satisfaccion de los imputados menores de edad entrevistados,
diferencidndolos de la percepcion de los imputados adultos en general.

2 Metodologia

La metodologia de este apartado consiste basicamente en comparar los niveles de
satisfaccion de las principales preguntas de cada una de las dreas de medicion y evaluar si
existen diferencias relevantes en las evaluaciones entregadas por los Adultos y Menores
de Edad encuestados en este estudio.

Para luego, en aquellas preguntas donde si existan las diferencias, indagar en que factores
son los que podrian explicar dicha diferencia.

Para establecer si una diferencia es significativa o no, se aplicd un test de hipdtesis. Se
considerd una distribucion normal estandar con un 95% de confianza y un punto z del
porcentaje de confianza de 1,96. Cabe sefialar que el tamafio de la muestra (cantidad de
encuestas) tiene mucha relevancia en este aspecto, pues para que la diferencia entre dos
indicadores (en este caso la satisfaccion neta) sea estadisticamente significativa, se
depende del tamafio muestral que respalde a dichos indicadores; es decir a menor
tamafio muestral, se requiere una diferencia mas grande, mientras a mayor tamafo
muestral una diferencia menor ya podria ser estadisticamente significativa.
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3 Principales Resultados
3.1 Primera Audiencia

El nivel de satisfaccidon con el servicio de DPP es significativamente mayor en menores que
en adultos hombres y mujeres

Global Primera Audiencia por edad

100

W Notas 7 H Notas 6 H Notas Insf.

80

60

40

20

7
Menores

Bases 213 1168 ' 266

La evaluacién de la entrevista con el abogado defensor es significativamente mayor en
menores (84,7) que en adultos hombres (60) y adultos mujeres (57,9).
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La evaluacién del desempefio del abogado defensor en primera audiencia es
significativamente mayor entre menores (86,1) que entre adultos hombres (73,1) y
adultos mujeres (68,8).

Desarrollo de la Primera Audiencia por edad
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No hay diferencias significativas en la satisfaccion de los distintos tipos de entrevistados
con el cierre/termino de la audiencia.
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3.2 Prision Preventiva

El nivel de satisfaccidon con el servicio en prisién preventiva es significativamente mayor
entre menores (26,9) que entre adultos hombres (-7,7) y adultos mujeres (-10).

Global Prision Preventiva por edad

M Notas 7 m Notas 6 M Notas Insf.
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Bases 134 1198 ' 272

La evaluacién del desempefio del abogado defensor en prisibn preventiva también es
significativamente mayor entre menores (22.5) que entre adultos hombres (-11,4) y adultos mujeres
(_1616)
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Al igual que las dimensiones anteriores, los niveles de satisfaccién con el desarrollo de la
audiencia de prisidn preventiva son significativamente mayores entre menores (17,3) que
entre adultos hombres (-20,2) y adultos mujeres (-21).

Desarrollo de la Audiencia Prision Preventiva por edad

M Notas 7 M Notas 6 H Notas Insf.
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20

-60
Bases 134 1198 ' 272

Finalmente, la evaluacién del desempeiio del abogado en la visita a prisién preventiva
también es significativamente mayor entre los menores (67,3) de edad.
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Desempefio del Abogado en la Visita en Prision Preventiva por edad

H Notas 7 H Notas 6 H Notas Insf.
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3.3 Oficinas

La satisfaccion global con la atencion en las oficinas DPP es muy alta para todos los tipos
de entrevistados. En este contexto, la satisfaccion de los menores (98) es
significativamente mayor a la satisfaccién de adultos hombres (81,3) y mujeres (77,9)

Global Oficinas por edad
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La satisfaccidon con la infraestructura de las oficinas también es significativamente mayor

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

entre menores en comparacion con adultos hombres y mujeres.

Infraestructura Oficinas por edad
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También la evaluacién del asistente administrativo es mayor entre jévenes (98,6) que
entre adultos hombres (82,9) y mujeres (83,1).

Asistente Administrativo Oficinas por edad
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Finalmente, se observa que la evaluacion del defensor también es significativamente
mejor entre los jovenes (99,5) que en entre los adultos, sea hombres (82,7) o mujeres.

Abogado Defensor Oficinas por edad
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4 Hallazgos y Recomendaciones

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

En todas las muestras
observadas — primera
audiencia, prision
preventiva, oficinas — la
satisfaccion global con
el servicio DPP y con
cada una de las
dimensiones de ésta es
significativamente
mayor entre los
menores que entre los
adultos

Pudiera haber practicas
institucionales en la
atencidon menores que
podrian servir para
modelar y mejorar la
satisfaccion en la
atencién de adultos

Realizar un estudio en
profundidad sobre la
atencién a menores a fin
de identificar las
practicas concretas que
estan incidiendo en
estos resultados y
evaluar la viabilidad de
su proyeccion hacia
otras dreas del servicio
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6.3 INFORME DE CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR DE LA DIGNIDAD

1 Objetivos del Estudio

Evaluar el estandar de Dignidad del imputado incluido en la Resolucién Exenta N° 1307 de
la DPP, especialmente en lo referente al trato cortés y respetuoso que debe tener el
defensor con el imputado, a través de la determinacién del nivel de satisfaccion del
imputado con este aspecto.

2 Metodologia

El estdndar de la Dignidad consiste en el cumplimiento de los siguientes objetivos, y se
constata mediante la fijacién de metas; todo lo cual se describe a continuacién:

Objetivo 1 (recabar y respetar voluntad del imputado en estrategia y actividades):
a. Meta 1 (determinacion de estrategia)
b. Meta 2 (actuaciones de defensa hechas u omitidas segun voluntad imputados)

Objetivo 2 (el defensor atiende los requerimientos de los imputados)
a. Meta 1 (se entrevista peridédicamente con el imputado)
b. Meta 2 (vigila de cerca la situacién de los imputados privados de libertad)
c. Meta 3 (considera las diligencias de investigacion propuestas)

Objetivo 3 (Trato cortés y respetuoso)
a. Meta 1 (lenguaje correcto y entendible)
b. Meta 2 (el defensor es deferente)

Cada uno de los instrumentos de medicidon para las tres areas auditadas (Atencidn en
Primera Audiencia, Atencidon de causas que van a Prisidon Preventiva, y Atencién en
Oficinas), contienen variadas preguntas que responden en su conjunto a este tema. A
continuacion, se presenta una tabla que resume objetivos, metas y preguntas de cada
cuestionario que responden a cada una de ellas.
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3 Principales Resultados

Objetivo 1: El Defensor debe recabar y respetar voluntad de imputadas e imputado en el

diseiio de estrategias de defensa y actividades relacionadas con ella:

Primera Audiencia: el servicio satisface con excelencia lo que se refiere a informar las alternativas
de defensa (89% de los entrevistados) como a preguntar al imputado su preferencia al respecto
(86,6%); sin embargo, hay que hacer notar que sobre el 10% de los entrevistados sefala que el
abogado no realizd las mencionadas actividades. La realizacién de la estrategia acordada, por su
parte, tiene un cumplimiento del 68,9%.

Prision Preventiva: el cumplimiento de las actividades asociadas a este objetivo es bajo en los
distintos momentos del desempefio del defensor. Asi, antes de la audiencia sélo el 27,8% pregunta
al imputado su preferencia respecto de la estrategia del caso, realizacién que si bien sube durante
la prisién preventiva, sélo alcanza el 43% de cumplimiento en ese momento.

Por su parte, antes de la audiencia sélo el 47% le da a conocer las alternativas que existen para
escoger una estrategia cifra que sube a58% después de la audiencia. Finalmente el nivel de
satisfaccion con el nivel de acuerdo entre los desarrollado en la audiencia y lo que el imputado
habia propuesta es negativo y alcanza la cifra de -35 puntos.

Oficina: en un contexto de altas calificaciones, las actividades vinculadas a la informacion de las
alternativas y sus riesgos generan fueron realizadas en casi el 90% de los casos. Menor frecuencia,
aunque aun en una situacién de excelencia, se observa respecto de haberle preguntado su
preferencia y haber considerado las diligencias propuestas por el imputado (80% y 84% puntos
netos). Por su parte, 68% de los entrevistados sefiala que la estrategia estuvo de acuerdo con lo
que habian acordado

Condenados privados de libertad: La capacidad del abogado para considerar las propuestas del
imputado y actuar conforme a ellas genera un nivel de satisfaccidon neto negativo de -69 puntos.
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Objetivo 2: el Defensor atiende los requerimientos de imputadas e imputados relativos al caso.

Primera Audiencia: En general los indicadores para el cumplimiento de este objetivo muestran
valores satisfactorios. Asi, el 79% de los entrevistados sefialan que al momento de la entrevista el
abogado le expuso sus derechos como imputado, el 85,6% sefala que se le pregunté el motivo de
la detencién y 88,2% que se le pidid la exposicion de los hechos y pruebas para su causa.

El nivel de satisfaccion neta (78,8) respecto a la consideracién del abogado de las diligencias que
el imputado propuso es algo menor, pero aun sobre el estdndar de 65 puntos.

Prision Preventiva: El cumplimiento de este objetivo no es satisfactorio. Para empezar, si se
advierte que la entrevista es el primer momento relevante para alcanzarlo, hay que llamar la
atencién los bajos niveles de satisfaccién que tienen las dos instancias relevantes para este
segmento de la investigacion, a saber, la que realiza el defensor antes de la audiencia y la visita
qgue ocurre durante la prisidn preventiva: la primera es de -16 puntos netos y la segunda, si bien
mejora, sélo alcanza a puntos. El tiempo de duracion de la entrevista genera un bajisimo nivel de
satisfacciéon: -30 puntos.

El 86% de los entrevistados sefiala que durante la entrevista se le pregunté lo motivos de la
detencidn, al 74% se le pregunto por lo sucedido y pruebas que podia aportar y sélo el 45% sefiala
que se le permitid decir todo lo que parecia relevante para el caso.

"

Ademas, el nivel de satisfaccion con “el hecho que el defensor haya considerado en la
presentacién ante el juez, la versién de Ud. Sobre los hechos vy las diligencias que le sugirid” es

negativa y alcanza a -27 puntos.

El nimero de visitas del abogado que en promedio han recibido los imputados en prisidn es 4. El
51,2% de ellos declara no estar satisfecho con el niumero de visitas. El nivel de satisfaccion con el
cumplimiento de la frecuencia de visitas es -28 y con el tiempo de la vista del abogad es -46.

Destacan, negativamente, 46,7% de los imputados a quienes no se les informé la frecuencia de las
visitas y, positivamente, que el 79% de las entrevistas en prision preventiva se hace privadamente.

El 74,7% de los imputados sefiala que el abogado le explico porque el juez decretd la prisidn
preventiva y un 56,3% sefala que el defensor le ha informado sobre el estado de la investigacidn
que realiza el fiscal en su contra.
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En comparacién con lo anterior, aunque sin alcanzar niveles éptimos, mejora el desempefio del
servicio en relacién al cumplimiento de actividades vinculadas a vigilar la situacién de imputadas e
imputados privados de libertad. Asi, el 61,9% sefiala que ha podido plantear sus dudas y peticiones
al abogado defensor y el 51,5% indica que ha podido obtener la informacidon que necesitaba.

Consistente con lo expuesto es la baja satisfaccion de los imputados con dos actividades
directamente vinculadas con este objetivo del estandar de la dignidad:

sélo 4 puntos netos alcanza la satisfaccion de la importancia que el defensor da a su caso
(incluyendo diligencias de investigacién y peticiones judiciales) y -4 puntos de satisfaccién la
capacidad del defensor para considerar las propuestas del imputado (en ambos casos las
preguntas abarcan el periodo de prisién preventiva solamente).

Oficina: Un 83,8% de los entrevistados sefiala que el abogado defensor consideré la diligencias de
investigacion propuestas por él.

El 93% de los entrevistados sefiala haberse entrevistado con el abogado 2 veces o menos en el
mesy el 5,5% 3 o 4 veces en el mes.

Condenados privados de libertad. El nivel de satisfaccidon neto con la importancia que el abogado
ha dado a las solicitudes del imputado es negativa, alcanzando los -71 puntos. Del mismo modo, la
capacidad para explicarle porque no han de considerarse sus propuestas es de -69 puntos.
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Objetivo 3: el defensor brinda siempre un trato cortés y respetuoso a imputadas e imputados.

Primera Audiencia: Los niveles de satisfaccidn son de excelencia. Asi, paciencia del abogado
defensor para explicarle y aclararle sus dudas , genera una satisfaccion de 73,7 puntos netos. El
trato cortés y respetuoso, medido durante la audiencia, arroja 83,7 puntos de satisfaccidn neta.

Prision Preventiva: este objetivo es el de mejor cumplimiento del estandar. En la entrevista previa
a la audiencia, el 67% sefiala que el defensor le entregd la informaciéon en un lenguaje claro y
entendible. En lo que se refiere la visita durante la prisidon preventiva, el trato cortés y respetuoso
genera un nivel de satisfaccion de 63 puntos netos y el uso de un lenguaje correcto y entendible
de 53,6. Ambos niveles 10 puntos menores que en 2010.

Oficina: El nivel de cumplimiento de este objetivo es de excelencia. El trato cortés y respetuoso del
defensor asi como y el hecho que sus explicaciones se hagan en un lenguaje claro y entendible se
da en el 95% de los casos.

Condenados privados de libertad. En relacidn al trato cortes y respetuoso del defensor alcanza
niveles de satisfaccion neta de -50,5 puntos y el hecho que sus explicaciones se hagan en un
lenguaje claro y entendible tiene un nivel de satisfaccidn neta de -56 puntos.
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6.4 INFORME DE CONOCIMIENTO DE CARTA DEL CIUDADANO

1 Objetivos del Estudio

Determinar el nivel de conocimiento y comprension de los imputados usuarios de la DPP,
respecto de la carta de derechos del ciudadano.

2 Metodologia

Para el logro de los objetivos, se incluyeron preguntas ad-hoc en los cuestionarios tanto
de Atencidén en Primera Audiencia como en el de atencion en Oficinas.

Los conceptos que se deseaban evaluar eran tres:

¢ En nivel de conocimiento

¢ En nivel de comprensidn

¢ Y medio a través del cual se enterd (en caso de conocerlo)

A continuacidn se presentan los resultados, separados por area de medicidn.
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3 Principales Resultados

3.1 Primera Audiencia

Un 31% de los imputados con causa terminada en primera audiencia conoce la Carta de
Derechos Ciudadanos.

éConoce Ud. La Carta de Derechos Ciudadanos?

% Verticales Total Tipo Entrevistado Defensores

Menores  Adultos Hombres  Adultos Mujeres Defensor Licitado Defensor Local No Encontrado
1647 213 1168 266 1044 452 151
31,4 32,4 32,1 28,1 351 26 25,2
68,6 67,6 67,9 71,9 64,9 74 74,8
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Mds de la mitad de los entrevistados sefiala comprender sélo un poco la carta de
derechos.

Comprension Carta de Derechos

2%
’ M (1)-Nada
M (2)-Sélo un poco
i (3)-Bastante
H (4)-Muy bien
M (5)-Perfectamente

% Verticales Total Tipo de Entrevistados Defensores

Adultos Adultos Defensor Defensor No
Menores . a-A
Hombres Mujeres Licitado Local Encontrado
Nada 2,1 1,1 2,3 1,7 2 3,2 1
Sélo un poco 52,3 56,4 49,5 64,5 50,8 55,6 55,2
Bastante 28,7 24,2 31,1 19,1 28,6 27,6 31,6
Muy bien 10,4 10,4 10 12,5 10,8 10,4 8,1

Perfectamente 6,4 7,8 7,1 2,3 7,8 3,2 4,1




AVa VA Defensoria

RESEARCH

El afiche es el principal medio por el cual los imputados se informan de la Carta de Derechos
(44%).

Medios informativos Carta de Derechos

m Afiches en Tribunales,

Oficinas DPP, Recintos

Policiales

M Tripticos ( Panfleto,
Volantes )

M A través de su abogado
defensor

M A través de algun funcionario
de la DPP ( No abogado )

m Otros

m Amigos / familiares /

conocidos
Tipo de Entrevistado Defensores
% Verticales Adultos Adultos Defensor Defensor No
Menores
Hombres Mujeres Licitado Local Encontrado
Afiches en Tribunales, Oficinas
. o 44,5 48,5 43,2 48,3 46,2 44,3
DPP, Recintos Policiales
Tripticos ( Panfleto, Volantes ) 4 8,9 3,9 9 7,2 1,2
A través de su abogado defensor 29 19,9 21,1 19,9 18,6 29,2
A través de algun funcionario de la
9,9 9,1 6 7,1 14,1 7,8
DPP ( No abogado )
Otros 16,8 20,7 26,1 22,6 21,6 12,9
Amigos / familiares / conocidos 0,7 0,6 0,5
Carabineros 0,3 1,4 0,5 1
Ex Funcionario 0,1 0,3
En Prision 0,1 3,8 0,9 0,3

Es Profesor 1,6 11,1
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3.2 Oficinas

Sdlo el 30% de los entrevistados en oficinas de la Defensoria Penal Publica sefiala conocer
la Carta de Derechos Ciudadanos. De los que la conocen, la mitad declara no entenderla
cabalmente.

éConoce Ud. La Carta de Derechos Ciudadanos?

| Si

HNo

% Verticales EDAD SEXO TIPO OFICINA

Menores Adultos Hombre Adultos Mujeres Local Licitada
Si 29,5 36,1 31 27 29,2 29,7
\[o) 70,4 63,9 69 72,8 70,7 70,2
No contesta 0,1 0,2 0,1 0
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El 48% de quienes declaran conocer la Carta de Derechos sefiala que la entiende sélo un
poco.

Comprensidn Carta de Derechos

2%
’ m Nada
B Sélo un poco
W Bastante

B Muy bien

m Perfectamente

Tipo de Entrevistado TIPO OFICINA
Menores Adultos Hombre Adultos Mujeres Local Licitada
NELE 1,8 0,5 1,9 1,7 0,8 2,8
Sélo un poco 48,4 43,4 46,1 52,4 51,7 45,1
Bastante 27,5 28,6 28,6 25,7 24 31
Muy bien 15,4 21,1 16,6 13,2 14,5 16,4
Perfectamente 6,7 6,4 6,8 6,5 8,6 4,7
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Al igual que en Primera audiencia, en las oficinas DPP el afiche es el principal medio por el
cual los imputados se han informado de la Carta de derechos (62%),

70 62,3
60 Medio informativo Carta de Derechos
50
40
30
16.2 18,8
20 !
9
0 - — ||
Afiche en Triptico  Através desu A través de Enel ATravésde ATravésde OTROS
Tribunales,  (panfleto, abogado algin Momentoen TV /Radio/  Amigos/
Oficinas DPP,  volante) defensor funcionario que se Internet Familias
Recintos de la DPP (no Desarrolla la
policiales, etc. abogado) Audiencia

Total Tipo de Entrevistado TIPO OFICINA

Menores  Adultos Hombre Adultos Mujeres Locales Licitadas

Afiche en Tribunales, Oficinas

. ., 62,3 41,9 63,3 62,8 62,4 62,1
DPP, Recintos policiales, etc.

Triptico (panfleto, volante) 16,2 2,1 16,8 16,6 10 22,5

A través de su abogado

18,8 41 18,8 16,5 15,7 22
defensor

A través de algun funcionario

de la DPP (no abogado) 2 27,5 9,4 6,4 10,1 77
En el Momento en que se
e 2,6 6,8 2,4 2,4 2,3 2,8
Desarrolla la Audiencia
A Través de TV / Radio/ Internet [:%:] 3,2 1,7 4,6 3,5 2,3
A Través de Amigos / Familias 2 2,5 1,4 1,8 2,2
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Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

4 Hallazgos y Recomendaciones: Carta de Derechos Ciudadanos

Del grupo que declara
conocerla), mas de la
mitad la conoce un
poco o nada

El conocimiento de la
carta se produce
principalmente por
medio de los afiches vy,
en segundo lugar, por
la informaciéon  del
defensor

conocimiento de sus
derechos por parte de
los imputados.

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones

Existe un bajo | El 70% (Oficinas) y 69% | El bajo conocimiento | Desarrollar una

conocimiento de la | (Primera Audiencia) no | de la Carta de Derechos | estrategia que permita

Carta de Derechos | laconoce Ciudadanos puede | difundir, en un lenguaje

Ciudadanos estar implicando wun | claro y accesible, la
bajo nivel de | Carta de Derechos
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6.5 INFORME DE CUMPLIMIENTO DE LA MISION INSTITUCIONAL

1 Objetivos del Estudio

Determinar el nivel de satisfaccion de los imputados usuarios de la DPP, respecto al
cumplimiento de la Misidn y objetivos estratégicos institucionales.

2 Metodologia

De forma similar al afio 2010, se incluyé en el cuestionario de Atencidn en Oficina y en el
cuestionario de Primera Audiencia una pregunta de alternativa, donde se le pasaba una
tarjeta al encuestado, que presentaba cuatro posibles respuestas.

Estas alternativas son:

Mision Institucional de la DPP

La Defensoria entrega una defensa de alta calidad a las victimas de los delitos, velando por la
igualdad ante la ley, por el debido proceso y actuando con profundo respeto por la dignidad
humana de los representados.

La Defensoria entrega una defensa de alta calidad sélo a las personas que han sido condenadas
por otros delitos anteriormente,velando por la igualdad ante la ley, por el debido proceso y
actuando con profundo respeto por la dignidad humana de los representados.

La Defensoria sélo defiende personas acusadas de delitos graves, velando por la igualdad ante la
ley, por el debido proceso y actuando con profundo respeto por la dignidad humana de los
representados

La Defensoria entrega una defensa de alta calidad profesional a las personas que carezcan de
abogado por cualquier circunstancia , velando por la igualdad ante la ley, por el debido proceso y
actuando con profundo respeto por la dignidad humana de los representados.

A continuacidon se muestran los resultados para cada una de las areas de medicién.
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3 Principales Resultados

3.1 Primera Audiencia

Consultados acerca de la Misidn Institucional de la Defensoria Procesal Penal, el 60% de
los imputados con causa terminada en primera audiencia sefialé que ésta una Defensa de
alta calidad profesional a las personas que carezcan de abogado bajo cualquier
circunstancia, es decir, tienen muy claro el objetivo de la Defensoria y se sienten
identificados con él.

Misidn Institucional

M La Defensoria entrega una
defensa de alta calidad a los
imputados de los delitos..

M La Defensoria entrega una
defensa de alta calidad sélo
a las personas que han sido
condenadas por otros delitos

anteriormente, )
1 La Defensoria sélo defiende

personas acusadas de delitos
graves

M La Defensoria entrega una
defensa de alta calidad
profesional a las personas
que carezcan de abogado por
cualquier circunstancia




AVa VA Defensoria

RESEARCH

Tipo de Entrevistado Defensores

Adultos Adultos Defensor Defensor No
Menores . -
Hombres  Mujeres Licitado Local Encontrado
28,9 22,1 28,6 32,4 30,3 30,4 20,1
5,8 2,8 6 6,3 5,5 5,9 7,2
4,7 10,5 4 5,7 4 7,1 2,9

59,7 64 60,7 54,4 59,2 56,4 68,5
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3.2 Oficinas

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio

Consultados acerca de la Misién Institucional de la Defensoria Procesal Penal, 2 de cada 3

entrevistados, sefialé que ésta una Defensa de alta calidad profesional a las personas que

carezcan de abogado bajo cualquier circunstancia, es decir tienen muy claro el objetivo de

la Defensoria y se sienten identificados con él.

Misidn Institucional

5%

6%

M La Defensoria entrega una defensa de alta
calidad a
los imputados de los delitos

M La Defensoria entrega una
defensa de alta calidad sélo
a las personas que han sido
condenadas por otros delitos
anteriormente

™ La Defensoria sdlo defiende
personas acusadas de delitos
graves

M La Defensoria entrega una
defensa de alta calidad
profesional a las personas
que carezcan de abogado por
cualquier circunstancia

% Verticales Tipo de Entrevistado

Adultos
Menores
Hombre
La Defensoria entrega una defensa de alta
calidad a los imputados de los delitos = s 26,7 21,5
La Defensoria entrega una defensa de alta
calidad sdlo a las personas que han sido
; e 5,2 3,4 5,4
condenadas por otros delitos
anteriormente
La Defensoria sélo defiende personas
Lo 6,2 5,5 6,2
acusadas de delitos graves
La Defensoria entrega una defensa de alta
calidad profesional a las personas que
¢ 5 | 66,3 64,4 66

carezcan de abogado por cualquier

circunstancia

Adultos
. cal
Mujeres
20,8 21,3
5 3,8
6,2 4,6
66,9 69,1

Tipo de Oficina

Licitad

21,4

6,6

7,9

63,4




1V \ Defensori

RESEARCH

4 Hallazgos y Recomendaciones: Mision Institucional

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones
La Misién Institucional | El 60% de los | Un porcentaje | Generar una estrategia
de la DPP es reconocida | encuestados de | relevante de las | de difusién
Primera Audiencia y el | personas que asisten a
por la mayoria de los 67% de los | las oficinas (uno de de la mision

usuarios de las Oficinas institucional al interior

entrevistados de
cada cuatro) no | de las oficinas de la
reconoce esa mision y, | DPP

mision de la DPP es | por ello, hay mayores

Oficinas, reconoce la

entregar una Defensa probabilidades de

consultas no atingentes

de ata calidad 5

o insatisfaccién

profesional a las derivada de esa

personas que carezcan | ;-nq5rancia

de abogado bajo
cualquier circunstancia.

6.6 INFORME CUALITATIVO: Estudio Medicion de la Atencion en Centros de
Detencidn Provisoria o Centros de Internacion provisoria a imputados en
prisién preventiva por causas vigentes.

1.- INTRODUCCION
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El presente documento, constituye el informe cualitativo del estudio que realiza Activa Research
para la Defensoria Penal Publica, DPP, del area de medicion de la atencién en Centros de Detencién
Provisoria a imputados en prisién preventiva por causas vigentes, en el marco de la Auditoria
Externa sobre la Calidad de la Atencidn Prestada por la Defensoria Penal Publica Ao 2011.

Tal como compromete la propuesta de investigacidon, se incorpora un drea de aproximacién
cualitativa a la auditoria global de satisfaccidon de usuarios de la Defensoria Penal Publica, centrada
en explorar y profundizar en las razones que explican los resultados obtenidos en este ambito de la
atencidn, en el estudio realizado el afio 2010. En este sentido se trata de un estudio exploratorio y
fuertemente interpretativo en base al modelo de satisfaccion usuaria empleado para operacionalizar
la medicidn realizada el afio 2010, y la relacién de este modelo, con la evidencia que muestra el
volumen textual analizado en este documento.

Efectivamente, el estudio tiene como principal objetivo identificar, describir y relacionar conceptos y
dimensiones, que constituyan el marco referencial a partir del cual se caracterice el proceso de
provision de servicios a los imputados en prisidn preventiva, para luego contrastar dicho servicio con
el modelo y los resultados obtenidos en la medicién del afio 2010, profundizando en el sustento de
la valoracién que como usuarios — imputados, realizan de las prestaciones otorgadas por la
Defensoria Penal, particularmente el espacio de las visitas carcelarias.

El presente informe contiene los resultados analiticos desarrollados a partir de los objetivos
establecidos. En primer lugar, se incorpora una visién general del area de atencidn a imputados en
prisidon preventiva con causa vigente, distinguiendo a los dos principales actores de la relacién de
provision y valoracion de la prestacion: defensores por un lado, y a los usuarios: imputados en

gue hayan recibido visitas de los defensores, como a los que no la hayan recibido. Luego, se analizan
las principales percepciones y valoraciones, en categorias especificas, esto es, defensoria juvenil y
percepcion de menores y distincion entre defensores licitados e institucionales. Finalmente, se
entregan las consideraciones finales y como anexo, se presenta la matriz de dimensiones y atributos,
en base a la cual se inicié el analisis cualitativo del volumen textual obtenido.

249

Av. Los Leones 2532 Oficina 603 » Providencia, Santiago » Teléfonos: (56 2) 2746439 / 2055201 « www.act



ANan'A

RESEARCH

2.- OBJETIVO DEL ESTUDIO

Indagar y profundizar en las razones que explican las evaluaciones de satisfaccion obtenidas
en la medicién de satisfaccidon de usuarios implementada en 2010.

3.- CONSIDERACIONES METODOLOGICAS Y ANALITICAS.

El estudio cualitativo del area de imputados en prisién preventiva, se ha construido en base al
anadlisis de 68 entrevistas en profundidad. De ellas, 15 entrevistas fueron aplicadas a defensores
publicos institucionales y licitados y 5 a defensores penales juveniles; y 48 entrevistas a imputados
en prision preventiva de todas las regiones del pais, en las cuales se incorporan 11 entrevistas a
menores.

Respecto al proceso de identificacion de entrevistados, los profesionales de la Defensoria fueron
designados por la contraparte de este estudio, incluyendo en la muestra a profesionales defensores
institucionales y licitados, pertenecientes a distintas defensorias regionales y también a defensores
juveniles. Para los imputados en prision preventiva, se establecié coordinacién con los centros
penales y centros de menores, de diferentes regiones, para poder concretar la entrevista con los
usuarios, proceso que se logré concretar sin mayores problemas. Las entrevistas fueron realizadas
por profesionales de las ciencias sociales, constituyendo la agregacidon de las transcripciones, el
volumen textual con que se ha elaborado este anlisis.

Para estructurar el analisis se consideraron las transcripciones textuales de las entrevistas en
profundidad, para luego identificar dimensiones y conceptos relevantes transversales a los dos
actores principales: defensoria y usuarios; luego, se seleccionaron citas, entendidas como
segmentos relevantes e ilustrativos de texto y las principales relaciones observadas entre éstas y las
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dimensiones y conceptos. Se identifican nudos criticos o conjuntos densos de significados, esto es,
temas recurrentes que conectan y a la vez sintetizan una agrupacién de citas y/o dimensiones,
condensando un alto grado de relaciones textuales que a su vez, sustentan las distintas
caracterizaciones, consideraciones y sugerencias que conforman el andlisis.

Como toda construccién analitica, las sintesis y nodos de concentracion de significados y contenidos
revelados en las entrevistas, han sido identificados y relacionados, mediante la lectura del volumen
textual del conjunto de las entrevistas realizadas, asignando conceptos y dimensiones que emergen
de dicha lectura y como una suerte de encadenamiento entre los distintos textos, para lo cual se ha
utilizado el software ATLASti version 5, con cuyas herramientas se han generado las vinculaciones
entre segmentos del material textual y relaciones entre dimensiones y conceptos. Estas
herramientas, han permitido gestionar con mayor eficiencia el volumen textual, a partir de lo cual se
ha construido el analisis.

La informacion obtenida se ha ordenado en base a los objetivos y niveles de analisis solicitados en
los términos de referencia del estudio, distinguiendo en la matriz final el marco referencial
propuesto y enfatizando, por medio de las herramientas analiticas descritas (gestidon de textos con
ATLASti y seleccion de citas textuales), lo que se ha considerado mas relevante para entender las
prestaciones otorgadas a los usuarios en prision preventiva y con ello analizar los resultados
obtenidos en estudios anteriores.

Para las principales relaciones y andlisis que contiene este documento, se citan segmentos literales
de la entrevista realizada, diferenciandolos en su condicion de fuente citada, con letras cursivas, con
el texto entre comillas e identificando entre paréntesis, si se trata de declaraciones de la defensoria
o de los usuarios imputados.
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El informe incluye una agrupacion grafica de conceptos principales, que sintetiza las frecuencias que
presentan mayor densidad en cada una de las categorias mencionadas: actores y dimensiones de la
satisfaccion, utilizando la aplicacion wordle, de manera de complementar el analisis textual con la
representacion de densidades en las relaciones de contenido, que se visualizaron durante la
construccion cualitativa, por ejemplo:

Familiares

JuicioOral: entrevista
VI acarIaFlrma

ControldeDetencion

Audlencwas

Figura 1. Salida gréfica, en base a Wordle.

En este marco, la aproximacion cualitativa realizada en este estudio, esta orientada a profundizar en
las razones que explican las valoraciones obtenidas en mediciones anteriores respecto de la
satisfaccién usuaria en prision preventiva, para lo cual se reconstruye a partir de los actores
defensores e imputados, la prestacién que la defensoria provee a los imputados en prisién
preventiva para luego relacionar esta prestacién con los resultados obtenidos en la medicidon
realizada el afio 2010.

El documento contiene una caracterizacidn de las prestaciones que la Defensoria Penal Publica,
despliega con los usuarios en prisién preventiva, distinguiendo como niveles de analisis, a los
defensores y a los imputados con y sin visita del abogado defensor. Luego se describen categorias
relevantes: defensoria juvenil y percepcion de menores y distinciones entre defensores
institucionales y licitados. Luego, se presentan las consideraciones finales que distinguen elementos
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para la observacién de estas prestaciones y una profundizacion en la prestacién visita carcelaria.
Finalmente, se adjunta en anexo una matriz de conceptos, dimensiones y atributos que conforma el
marco de referencia y sentido para el analisis y la profundizacién de conocimiento en algunas de sus

dimensiones.
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4.- CARACTERIZACION DE LAS PRESTACIONES OTORGADAS PARA IMPUTADOS EN PRISION
PREVENTIVA

La Defensoria Penal Publica, DPP, surge como entidad estatal prestadora de servicios en el sistema
penal, producto de la reforma procesal penal instalada desde la ultima década en nuestro pais. Se
trata de la expresién institucional, de principios asociados al nuevo sistema del proceso penal
chileno, que entre otros derechos garantiza constitucionalmente, el derecho de los imputados de
ser asistidos por un defensor publico.

Instalada ya desde el afio 2005 a nivel nacional, el sistema procesal chileno incorpora prestaciones
de defensa judicial profesional, para los imputados por el ministerio publico, a través de abogados
defensores de la propia Defensoria y de servicios licitados de defensa, en las 15 regiones de Chile.

La atencidon a imputados en prision preventiva se configura como un servicio masivo, de alta
demanda, caracterizada por las visitas de los defensores a los recintos carcelarios, donde
tedricamente se debe delinear junto al usuario, la estrategia de defensa en el juicio. Procesalmente,
supone que un tribunal de garantia ha determinado que el imputado, debe estar recluido mientras
dure la etapa de investigacion previa al juicio. En este sentido, el imputado se configura como un
usuario en situacién de apremio y exclusion, de cara a la resolucién del tribunal que resolvera la
obtencion de la libertad o de una condena.

Los imputados en prision preventiva, han pasado por la entrevista preparatoria previa a la audiencia
y a la audiencia donde se decretd dicha condicion. Luego de decretada la prisién preventiva, la
relacién entre la defensa y el usuario se da en los recintos carcelarios, a través de las visitas del
defensor a sus usuarios. En esta aproximacion se reconstruira la vision que se tiene desde los
defensores e imputados en prision preventiva, de la prestacion visita carcelaria, de manera de
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relacionar estas visiones con los resultados obtenidos en la medicion de usuarios con esta prestacion
el afio 2010.

e Percepcion de defensores

MuchasCausas

Imputados

FaltadeTi empol InformaciénparaAudiencia

arpetas

Litiga

Figura 2. Salida gréfica, en base a Wordle.

En términos generales, se observa que los defensores penales aun cuando defienden y valoran su
guehacer profesional en la entidad, no sienten que haya un cabal reconocimiento y comprensién de
la labor que ellos cumplen en el sistema penal y en la defensa de los imputados, por parte de la
ciudadania o de la opinién publica.

Si bien los usuarios directos, si comprenden el sentido de su accién profesional y de la prestacién de
la cual ellos son portadores, la autoimagen de incomprensién es transversal en la percepcion
observada en la defensoria.
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“..la ciudadania en general considera que los defensores son los abogados de los delincuentes...en
general la gente no valora hasta que estd en calidad de imputado y se da cuenta que la labor del
defensor juega un rol importante, pero las personas que no son imputados y que especificamente se
dejan guiar por publicidad de los noticieros que dicen que estamos inundados en delincuencia, no
entienden por qué el delincuente tiene derecho a un defensor” (Defensoria)

Los profesionales abogados defensores, caracterizan su trabajo de mucha demanda horaria, de
mucha presencia en el tribunal, con una cantidad grande casos/usuarios y en la perspectiva de los
tipos profesionales, con una clara identidad ligada al litigio, esto es, a la interaccidn en el espacio del
tribunal y todo lo que aquello conlleva.

“..Claro, que yo tengo cien casos, por ejemplo, no sé cudntos tengo, de los cien casos,
indudablemente no puedo dedicarle a todos el mismo tiempo, muchas veces he estado en un juicio y
en la mitad del juicio al final digo, claro, si yo hubiese tenido mds tiempo, hubiese estudiado esto,
hubiera hecho lo otro, los resultados podrian ser distintos...”

“..litigar, bdsicamente litigar, bueno hacer lo que mds me gusta...” (Defensoria)

En la interaccién y transaccién con usuarios, los defensores penales distinguen los principales
canales a través de los cuales, toman contacto con los usuarios. En este sentido la condicidén de
imputado en prisién preventiva representa mas un estado del usuario, consecuencia de definiciones
tanto de la Fiscalia como del Tribunal, que un tipo diferenciado de usuario que demanda
prestaciones especificas en base a su condicién.

“..uno trabaja bdsicamente en tres dmbitos, el primero es el control de detencidn, de la gente que
llega detenida, esposada todos los dias a las audiencias del control de detencion...con muy poca
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informacion, la informacidon que te da tu usuario en ese momento también es una informacion muy
pobre....después tienes la audiencia de formalizacion, que son audiencias programadas, donde la
gente llega generalmente en libertad, pero que ademds vienen programas con bastante
anterioridad, entonces el usuario tiene la posibilidad de acercarse a uno, o derechamente llegar a la
audiencia...” (Defensoria)

“..y la tercera forma es la entrevista que es la defensoria la gente con audiencia de formalizacion
con algun problema pendiente, viene a la defensoria a consultar antes de esa audiencia, el contacto
no es entonces en esa audiencia, sino que en la defensoria...” (Defensoria)

En general, independiente del canal de acceso de los usuarios, la primera toma de contacto es
esencial en la perspectiva de los defensores, para establecer confianzas, entender minimamente la
informacién anexa a la declaracién del usuario (partes, oficios, carpetas con informes) y delinear la
inminente audiencia, particularmente en el contexto de los controles de detencidn que constituyen
gran parte de las prestaciones del defensor penal y de su identidad por funcionario defensor.

“..Yo creo que la entrevista previa a una prision preventiva es la mds importante porque se estd
estableciendo una relacion de confianza...” (Defensoria)

“..Entonces les digo mira cuando a ti te toman detenido los policias te traen al tribunal de garantia y
tu no estds en la fiscalia estas en el tribunal de garantia, estas en un calabozo y un rato mds vas a
pasar la sala de audiencia, y cuando pases va a estar con un juez y tu ahi necesitas estar con un
abogado étienes abogado? A no tengo ¢y sabes quién soy yo?...” (Defensoria)

“..esa entrevista es increible, es muy dindmica, pasan muchas cosas...tu puedes decir, esta es la
entrevista, comienza en este momento y termina en este momento de acd, y siempre es la misma,
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donde sea, entonces tu te entrevistas con un tipo que viene detenido del dia anterior, mal vestido,
desaseado, a veces con halito alcohdlico, muy aproblemado, emocionalmente muy, muy afectado...”
(Defensoria)

Los defensores tanto institucionales como licitados, coinciden en la valoracion de este espacio de
primera entrevista o contacto con el usuario, para el traspaso de la informacion bdsica, como
introduccion a la situacion de audiencia y el desarrollo de la misma. Aunque estas prestaciones no
son enteramente trasladables a la atencidn en prision preventiva, se observarda que esta
sobrevaloracidn de la entrevista y la audiencia, respecto de la visita carcelaria, pudiese explicar las
bajas valoraciones con que se ha medido la satisfaccién usuaria de los imputados en prisidn
preventiva, en tanto no representan para el defensor una fuente estratégica e importante respecto
de lo que él entiende un buen servicio.

Cuando se decreta la prisidn preventiva, el vinculo entre defensor y usuario continua, y por tanto la
satisfaccidon usuaria se extiende en el tiempo y en tipos de prestaciones, haciéndose mdas compleja
(con mas probabilidad que se vincule con distintos atributos, situaciones y hechos por parte del
usuario) y emergiendo con esto una de las principales prestaciones que explican la satisfaccién
usuario de imputados en prisidon preventiva: las visitas carcelarias.

...”después cuando la persona estd en prision preventiva lo vamos a visitar a la cdrcel, por lo menos
una vez en cada quincena, o sea son dos veces al mes como minimo, entonces cuando las personas
estdn en prision preventiva también hacemos las entrevistas que necesitamos con los familiares...”
(Defensoria)

Del volumen textual analizado en esta dimensidn, se observa que el marco normativo o descripcién
de estandares minimos para la prestacion, hay un consenso generalizado, tanto en la frecuencia,
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cada 15 dias, como en el sentido funcional que tendria este espacio con el usuario: traspaso de
informacion.

Las visitas carcelarias que realizan los defensores, son reconocidas entonces como una prestaciéon
claramente regulada y descrita. A la hora de explicar el valor de las visitas como prestaciones, en la
perspectiva de los defensores, surge la primera visita al imputado en prisidon preventiva, como una
instancia clave y diferente al resto de las visitas.

“..En la primera visita, entonces le explico, fase de investigacion, acusacion y juicio oral, y esto
también se les explica a los familiares, para explicarles donde estamos...” (Defensoria)

“..Generalmente uno obtiene esa informacion relevante a la primera visita de cdrcel..toman mds
confianza, estdn mds tranquilos, ahi muchas veces reconocen la verdad otras veces la niegan, pero
ahi uno puede ir conversando mds...” (Defensoria)

La atencién en prision preventiva es reconocida por tanto, por los defensores en el marco del
conjunto de acciones y prestaciones que definen el servicio que ellos entregan. No obstante, la
entrevista o toma de contacto previo a que se decrete la prision preventiva, emerge como un
espacio mas importante que las visitas carcelarias, para dotar de sentido a su labor. Por tanto las
visitas carcelarias, si bien también son reconocidas, no superan la concepcion de una prestacién
establecida, pero vulnerable al estado emocional del usuario y al volumen de trabajo que interviene
en la frecuencia y calidad de la visita. Si bien esto puede tener una explicacién procesal y técnica,
esta subvaloracidn de las visitas carcelarias por parte de los defensores, pudiera explicar el reflejo en
la satisfaccion usuaria que han mostrado estudios anteriores.
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“..Porque no tienen contacto con el mundo exterior, uno les informa lo que estd pasando y ellos te
dan los recados. Estdn preocupados de lo que va a pasar, ahi uno les va diciendo tiene esta
posibilidad...”(Defensoria)

e Percepcion de imputados que si han recibido visitas

Imputados

AbogadosdeIaCalleF_iSCaleS

SacarlaFirma
OrientacionApoyo

MuchaGente

Figura 3. Salida gréfica, en base a Wordle.

Aungue no es éste el espacio para configurar el perfil humano integral de la mayoria de los usuarios
de la Defensoria Penal Publica: potencialmente toda la poblacidon imputable, en particular quienes
no pueden pagar una representacion profesional particular y donde en general hay importantes
tasas de reincidencia y de origenes socioeconémicos carenciados. Resulta pertinente tener presente
el perfil de esta poblacion potencial de atencidn, que genera distintos tipos de usuarios: imputados,
imputados en prision preventiva, condenados, gran parte de ellos en precarias condiciones de
dignidad material y en una situacion psicoldgica y emocional de excepcién, para entender las
valoraciones asociadas desde la experiencia de los usuarios que responden a este perfil.

Para los imputados, la prestacidn no se define como una “transaccién en el mercado” donde el bien
o servicio evaluado, es elegido libremente por el usuario, frente a otras alternativas. En términos de
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responder a una necesidad, cuya satisfaccion tiene un bien o servicio asociado, las visitas carcelarias
se dan en un “mercado cautivo” que opera con usuarios inmersos en una cultura carcelaria muy
potente como fuente de aprendizaje y expuesta a un sinniUmero de expectativas, juicios y
valoraciones de dificil sintonia con la visidn que de esta prestacién revelan los defensores.

Los imputados en prisién preventiva que han recibido visitas del defensor, las describen como
frecuentes, coinciden en recibir el estdndar de cada 15 dias y como un espacio importante, asociado
ala causay a la entrega de informacién relevante de cara al juicio.

“..Depende del tema que tengamos que conversar, pueden ser de 10 minutos o mdximo 30
minutos...” (Imputado)

Profundizando en la percepcidn del imputado respecto a esta prestacion, estas son reconstruidas en
base al topico “viene a sacar la firma”, aludiendo al caracter rutinario, rapido e impersonal con que
perciben la concrecion de las visitas carcelarias y al interés en dejar registro de que la prestacion
ocurrio. Esta visidon es coherente cuando se observa el conjunto de declaraciones de los defensores
gue ven en la entrevista previa y a lo mas en la primera visita carcelaria, insumos relevantes para su
guehacer, en el contexto de un gran volumen de atenciones que asumir, situando a la prestacién
“visita carcelaria” en un plano que sin dejar de ser importante, se sitla en un lugar distinto a las
etapas previas a la prisién preventiva.

“..La primera vez me dijo que iba a ser todo lo posible para conseguir testigos, iba a conversar con la
sefiora, iba a mandar al declarar uno por uno y ahora cuando vino me dijo que no tenia ninguna
noticia, no sabia nada...” (Imputado)

”

“..Y ya, cuando yo bajaba, siempre me sacaba la firma, me decia unas palabras y se iba...
(Imputado)
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“..Si, yo creo que para él es importante, en todo caso el gana plata con las firmas que hace cuando
viene a vernos, por cada firma gana como 50mil pesos, creo yo...” (Imputado)

No obstante esta percepcion, si hay un reconocimiento por parte de los usuarios que las visitas
permiten intercambiar informacién y recibir orientacién. Las visitas en este sentido, permiten la
minima comunicacidn que define la prestacién que se da entre el defensor y el imputado. En general
no se observaron opiniones criticas respecto a la capacidad comunicativa y al trato que reciben de
los defensores cuando ocurre la visita.

“..Yo le pregunto que como va mi este, y me dice mira aqui ese te favorece ese no te favorece nada,
nada, y yo le digo ya estd bien yo cometi el delito, ya para que voy a decirle que no fui...” (Imputado)

“..Si porque me dice que va a pasar y que no, me dice que tengo que hacer y que no tengo que
hacer...” (Imputado)

Existe también un reconocimiento a la relacién potencial que se establece entre el entorno familiary
el defensor, situacion que como se mostré para los defensores, es coincidente: las familias son
coadyudantes en la preparacidn del juicio y en general en el proceso que viven los imputados en
prisién preventiva y en este sentido, son actores intervinientes de la prestacion, fuente también por
tanto de juicios y valoraciones que determinan el nivel de satisfaccidn usuaria.

“..De que él anda haciendo hartas cosas por nosotros, porque entre medio de eso mi familia también
en la libertad ha ido a conversar con él...” (Imputado)
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En definitiva, las visitas carcelarias como prestacidn, incorporan una expectativa de humanidad en la
satisfaccidon implicita que revelan los imputados que si han recibido visita de los defensores.

Esta expectativa de humanidad, puede ser definida como la capacidad de informar, de recibir
orientacién y de conectarse con el exterior; en este sentido, gran parte de los imputados sitdan en
este espacio sus expectativas con el juicio y la posibilidad de estar nuevamente “en la calle”. En esta
prestacion interviene también el entorno familiar, como cousuario, situacién que lo convierte
también en fuente de satisfaccién usuaria, reflejada a través del familiar imputado.

e Percepcion de imputados que no han recibido visitas
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OrientacionApoyo

NohaVenldo

! NohayCompromiso
Fiscales

Figura 4. Salida gréfica, en base a Wordle.

En el mercado cautivo descrito donde opera la prestacion de la visita carcelaria, evidentemente los
potenciales usuarios, aquellos que no han recibido visita del defensor, tienden a tener un juicio mas
critico y negativo en su nivel de satisfaccién: no se puede valorar lo que no se tiene y sabiendo que
se debiera tener, la valoracion debe ser negativa y critica.

No obstante, en tanto son parte de un ambiente donde existen otros usuarios que tienen visitas o
tienen una experiencia positiva en su relacion con la DPP, la expectativa de atencién se mantiene,
aunque ocurra como consecuencia del interés material del defensor.

“..Cero visita con el abogado, el abogado no ha venido a buscar firma, no me ha dicho nada de mi
proceso, nada...” (Imputado)

“..Mafiana yo pensaba inscribirme en el magistrado y le he preguntado los chiquillos, y dicen que
siempre se demora un mes la primera visita y yo ya estoy en el mes, mafiana pensaba inscribirme en
el magistrado porque creo que hay que inscribirse a él para que den la orden... Los gendarmes me
dijeron que me inscribiera con el magistrado...” (Imputado)
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“..Si porque no queria estar esperando mds imaginese, tanto tiempo, hay muchachos que llevan tres
meses, imaginese tres meses 90 dias, y no los han llevado nunca...” (Imputado)

La no existencia de prestaciones visitas carcelarias, para efectos de este analisis, confirma el ingente
volumen de la demanda potencial hacia la DPP y la capacidad para cubrirla de manera déptima,
dejando abierto a otro tipo de andlisis y decisiones, el cobmo enfrentar esta anomalia falta de
cobertura a la poblacién usuaria.

“..si igual uno se da cuenta que ellos tienen harto trabajo, si no es una cosa que va a leer un papelito
y ya, si es harto trabajo, entonces por lo mismo, tener mds defensores...” (Imputado)

“..Cuando llegue detenido me lo asignaron, y de ahi no lo vi mds hasta el juicio oral en donde se
presentd y de ahi no lo vi mds...” (Imputado)

Esta relacidn que se establece entre la poblacion imputada en prisidn preventiva y la capacidad de la
defensoria publica de absorberla, en la cual queda un margen sin atencién, es fuente también de
insatisfaccion al caer la preatacién tanto en el estereotipo de prestacion estatal de baja calidad,
como en la experiencia transmitida en la cultura carcelaria, “del abogado de la calle”.

“..se nota la diferencia que tienen los abogados particulares con la defensoria, un abogado
particular como cuando no se han ahogado y el fiscal ofrece algo, el abogado dice no, la defensoria
se conforma con lo que le pongan nomds porque con la persona que tienen al lado no tiene ningun
compromiso...” (Imputado)
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En este sentido, el andlisis de la poblacién no atendida, responde a objetivos distintos a una
aproximacién a la satisfaccion usuaria, ligados mas bien a definiciones estratégicas y metas
institucionales de la DPP, que a su vez estan ligadas a definiciones de politicas de Estado en materia
de mejoramiento del sistema penal, y el reflejo presupuestario que los distintos actores y medidas
tienen. La cobertura de la atencidn en prisién preventiva por parte de la Defensoria no es total.

5.- DEFENSORES JUVENILES/MENORES Y DEFENSORES INSTITUCIONALES/LICITADOS

Del volumen textual analizado, las categorias que mas diferencia muestran respecto del andlisis de
las prestaciones en prisidon preventiva, son los defensores juveniles y sus usuarios y la diferencia o
polo entre defensores institucionales y defensores licitados. A continuacion se describen las
principales caracteristicas que configuran a estos actores y usuarios, vinculando esta especificidad a
la prestacion que se analiza en este documento: niveles de satisfaccién de usuarios en prisidn
preventiva.

e Defensores Juveniles - Menores

OrientacidnApoyo
» _ Menores

P a p a S AnsiedadAngustia

Figura 5. Salida gréfica, en base a Wordle.
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En el andlisis de los defensores juveniles se evidencié en primer lugar una diferencia estructural en
relacion al defensor penal de adultos, vinculada al marco normativo en el cual aplica y a través del
cual se regula la prestacién. Efectivamente dicho marco, establece que el defensor acompana
también el periodo de cumplimiento de condena, situacion que explica una diferencia en el alcance
gue pueden tener las visitas, en tanto, pueden representar la expresion de una relacién duradera en
el tipo, no tan ligada a la accién de la fiscalia en el juicio y a la resolucion del tribunal

“..me corresponde todo lo que es la defensa de adolescentes, desde el control de detencion de este,
por lo que significa que tengo que estar de lunes a viernes pendiente del control de detencion cuando
el imputado es detenido y todas las audiencias programadas ya sea de tramitacion o de termino que
llamamos nosotros...pero también me corresponde la parte posterior que es la ejecucion de las
sanciones quiere decir que cuando los jovenes incumplen o cumplen de buena forma ahi hay que
pedir sustituciones de sanciones y ahi también estd a cargo mio es mas prolongado el trabajo del
punto de vista adolescente...” (Defensoria)

Las visitas son percibidas como ejercicios de mayor utilidad, en tanto el usuario no es percibido
como un usuario “maduro” y capacitado para enfrentar por si mismo los vaivenes de la prisién. El
menor imputado es un usuario ansioso.

“..dentro de cada quincena por calendario tiene que haber una visita que se hace en los centros de
internacion provisoria presencialmente en donde la idea es informar acerca del estado de la causa,
resolver consultas, bajar los estados de ansiedad y entregar la mayor cantidad de informacion, eso
es a los imputados presos de manera presencial...” (Defensoria)

“..En la gran parte de los casos, los jovenes vienen muy ansiosos, muy angustiados, nadie les ha
explicado que es lo que pasa, nadie les ha explicado que es lo que va a pasar, entonces esa entrevista
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desde la optica del usuario, responde dudas, a veces de mala manera porque en el sentido que uno
les dice sabes es super probable que vas a quedar preso y lo toman mal, pero en todo caso es mejor
eso antes que la incertidumbre...” (Defensoria)

Por otra parte se puede percibir que el grueso de las intermediaciones judiciales en representacion
de los menores, no terminan en prision. Se percibe que solo casos excepcionales terminan en prision
preventiva, con lo cual, el volumen de atencidn y de expectativas por visitas en el espacio de la
atencién de adultos, no tendria un reflejo directo para las prestaciones en este segmento.

“..el perfil de los jovenes que quedan en prision preventiva es excepcional...queda el cabro que ya
tiene condenas anteriores y con un delito que tenga pena, que sea un robo con violencia o un robo en
lugar habitado o algo mds grave u homicidio o algo asi, pero no son los habituales, también por la
edad, o sea los que ya se enviaron muchos condoros ya estdn presos...”(Defensoria)

Decretada la prisidn preventiva para un menor, los defensores observan actores que intervienen en
la relacion que se da con el usuario en el marco de la preparacidn del juicio o de algin
procedimiento intermedio.

“..yo creo que ahi parte de los factores externos como que lo entorpecen y que dificultan la relacion
con el defensor es que otras personas intervienen como los encargados de caso y los familiares
también ayudan muchas veces pero también puede que dificulten o entorpezcan, entonces ahi
también uno tiene que rayar la cancha y empoderarse frente a ellos y decirle que esta version vamos
a seguir porque yo se lo aconsejo aunque siempre estd el camino en que ellos estén disconformes y
presenten un reclamo y lograr un cambio de defensor...” (Defensoria)
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Por otra parte, los menores reconocen la presencia del abogado defensor publico, sus visitas y la
informacién recibida. Interesante resulta observar que el entorno familiar como tercer actor
demandante y receptor indirecto de las visitas y del tratamiento del defensor con el imputado, esta
presente de manera muy fuerte en la percepcién de los usuarios menores.

“..Si, se ha juntado con los papds... Si, mis papds me dijeron que se juntaron con el abogado dijo que
hablaron con él...” (Imputado)

“..Lo mejor es que ayuda igual habla con mi mama y todo. Le dice a mi mama todo lo que pasa como
va mi caso y todo...” (Imputado)

No obstante el tipo de aproximacién que sustenta este analisis no facilita inferencias cuantitativas,
es posible establecer que se perciben mejores condiciones en las prestaciones en este espacio. Los
defensores juveniles, refieren con mayor solemnidad su vinculacion al segmento de los menores, en
comparacion al tipo de referencia que hace el defensor del usuario adulto.

“..Si, porque le dije acaso me iba a consequir un abreviado, y él me dijo que iba a tratar de
consegquirselo y a los dos dias después me notificaron aqui por abreviado...” (Imputado)

Este mejor campo para el despliegue de las prestaciones de defensa y de representacion en general,
puede estar asociado precisamente a la aspiracion ética de resituar la conducta desviada de los
menores, en formas aceptables de adaptacién social, situando en este segmento posibles acciones
de redireccionamiento conductual, muy improbables en usuarios adultos reincidentes.
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e Defensores Institucionales - Defensores Licitados

_ . EslamismaPega
DiferenciadeSueldos

Licitados Institucionales

NohayControl

Figura 6. Salida gréfica, en base a Wordle.

La distincion “defensor licitado e institucional” esta fuertemente presente en las declaraciones de
los defensores entrevistados en este estudio. Si bien esta distincién puede ser conocida por los
usuarios, no se manifiesta como un criterio que explique eventuales diferencias en la prestacion. Se
trata entonces de una distincién que opera con mucha fuerza en el discurso y visién interno de la
defensoria, en base a la cual se configuran aspiraciones de una defensoria unificada, y también se
explican en base a esa diferencia de categorias, eventuales diferencias en la eficiencia institucional y
por derivacion, en la satisfaccion usuaria.

“..Y lo otro es de lo licitado...que yo no me manejo mucho, pero que no tenga cosas que yo creo que
no y que acd se da en menos medida, las ciudades mds grandes donde se licita por muchas causas
hay defensores que ganan $500.000 o $600.000, porque quienes estd haciendo la plata es quien
tiene contratado este grupo de abogados entonces se dan cosas bien terribles. Yo creo que todas las
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defensorias debiesen ser todas institucionales y que hagan un cambio de mejorar la calidad...”
(Defensoria)

“..en las condiciones actuales en que estamos con defensas publicas y defensas licitadas lo que se
requiere es capacitacion y mayor control a los defensores licitados...” (Defensoria)

“..la pega que tengo acd, éstos son todos casos, yo gano acd $700,000 y hago la misma pega que un
defensor local que gana 51,500,000, o 51,800,000, eso me indica que yo tengo que tener causas
particulares para poder subsistir, y eso significa que la labor de la defensoria afecta el tiempo...”
(Defensoria)

Sin duda que en la valoracién individual de esta diferencia, el defensor licitado, puede afectar la
calidad de las prestaciones en virtud de la satisfacciéon con su remuneracién, pero sobre todo al
compararse con el defensor institucional. En este sentido y evocando la demanda de trabajo y el
volumen de causas, este factor es importante para establecer estandares minimos de productividad
y eventualmente delinear incrementos en la dotacion en base al desarrollo de una u otra modalidad.
La hipdtesis en este espacio, estaria dada porque a mayor externalizacién del servicio publico de
defensa penal, menor control y menor productividad.

“..acd estamos todos los institucionales, puede darse mucho trabajo en equipo con todos los
abogados, es mds fdcil, es mds dindmico, piensa que el publico llega para acd, le dicen que defensor
se les designo, le dan la direccion del licitado, tiene que ir a donde el licitado, yo creo que ahi hay
mds control de la defensoria directamente, o sea tu no sabes lo que pasa en las oficinas de los
licitados, que te dicen yo atiendo, pero la sefiora estuvo yendo todos los dias y no habia nadie, yo
creo que es mds fdcil controlar cuanto tu eres y las cosas del publico llega para acd, los reclamos
llegan acd...” (Defensoria)
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“...a mi me gustaria ser una defensoria auténoma con defensores publicos, que dependieran todos de
la misma institucion...” (Defensoria)
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6.- CONSIDERACIONES FINALES
A continuacidn presentamos las conclusiones en dos niveles.

Primero, se muestran las principales consideraciones que se observan relevantes para
complementar la comprension de los niveles de satisfaccion que se han establecido en estudios
anteriores para este segmento, centrando el andlisis en aspectos estructurales de la demanda, para
luego describir la prestacidon esencial que da el defensor durante la prision preventiva: la visita
carcelaria, expectativas de satisfaccidn usuaria y consideraciones para su mejoramiento.

En segundo lugar, se formulan consideraciones vinculadas al espacio de la visita carcelaria como
fendmeno puro, no vinculado a la medicién de satisfaccién, sino que a su dimension de prestacion
estatal, de manera de visualizar elementos para su mejor tratamiento y futuros procesos de
redisefo.

e Resultados de la observacion y elementos para la medicion de satisfaccion

La defensoria penal como funcidén, se expresa en un servicio (conjunto de prestaciones
estandarizadas) que opera a nivel nacional, desde las defensorias penales regionales, con
profesionales de esta entidad publica y a través de operadores licitados. Contiene también unidades
regionales de soporte operativo y estratégico (unidad de estudios, atencién de publico) y concentra
una parte importante del volumen de prestaciones que hoy presta la DPP.
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Siendo la Defensoria Penal Publica, en el contexto institucional chileno, una entidad reciente que
opera en un nuevo marco regulador del conflicto social: el sistema procesal penal, es evidente que la
demanda por cobertura y calidad de todas sus prestaciones, responde también a la accidn de otra
entidad estatal actor del sistema penal: el Ministerio Publico. La Defensoria Penal Publica, no podria
por tanto regular por si misma la administracion de su demanda, en virtud de que su volumen esta
determinado por el quehacer de otra entidad, situacién que se concreta en los controles de
detencion y en las audiencias y en las acciones que operacionalizan la misién y metas de desempeiio
de los fiscales, en su rol persecutor, cuya principal expresién es el acto de imputacion.

En este sentido, el analisis de los niveles de satisfaccion de los usuarios de la DPP, cuando se ha
establecido que esta intervenido por presiones en la demanda, debe ser incorporado como un
elemento de analisis sobre el lugar donde se debe ajustar y maximizar su eficiencia: en la cobertura
de sus prestaciones o en la satisfaccion con la cobertura posible de concretar.

En tanto partes activas del sistema procesal, la coherencia de esta relacidon que determina el flujo y
la magnitud de las atenciones, debiese estar dada en el otorgamiento de capacidades institucionales
equivalentes tanto al Ministerio Publico como a la Defensoria Penal Publica (tanto en dotacién como
en la calidad contractual de los operadores: caso de las defensorias licitadas). Del analisis de todo el
volumen textual, se establece que los imputados perciben un desequilibrio entre los actores que
determinan su situacidn vital y por tanto el contexto de su satisfaccion global.

“..Yo creo que el fiscal y el abogado se ponen de acuerdo, como que conversan las cosas y a mi eso
me parece mal. Yo digo que me parece mal porque deberian haberse puesto de acuerdo con el
defensor y yo ya hubiese salido de aqui...” (Imputado)

En medio de esta complejidad, la satisfaccion de usuarios en este ambito ha venido siendo medida
en los afios anteriores mediante la contrastacion cuantitativa de frecuencias, establecidas mediante
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el andlisis de respuestas a preguntas, en un proceso de encuesta. El modelo que se ha venido
aplicando para medir la satisfaccion de usuarios en prision preventiva, desagrega la atencion
provista en prisidon preventiva en tres instancias:

e entrevista previa a la audiencia,
e desarrollo de la audiencia, y
e desempeiio del abogado durante la prisidn preventiva.

El estudio de satisfaccion de usuarios realizado el afio 2010, ha establecido a esta ultima actuacion,
como la que explicaria sobre el 57% de la satisfaccion con el servicio que la DPP entrega a los
imputados en prisién preventiva, la que concentraria por tanto gran parte de la satisfaccion o
insatisfaccion con el servicio global entregado por la DPP, a este segmento.

A su vez, esta dimensidn se expresa en la realidad a través de las visitas carcelarias, que contienen
un conjunto de atributos, cuya distribucién en la poblacién atendida ha generado resultados no
Optimos en la satisfaccién, mostrando que se incrementa la subvaloracion de la satisfaccion, en los
usuarios que no han recibido visita durante la prisidn preventiva.

La brecha de mejor valoracién entre los usuarios con visita, en relacién a los usuarios sin visita,
explica por tanto que la ocurrencia de las visitas carcelarias, emerge como una prestaciones con
altas “expectativas de humanidad” por parte de los usuarios y con presiones por el volumen de
atencion por parte de los defensores, lo que genera que los imputados que si han recibido visitas las
perciben impersonales y asociadas al interés material del defensor, aludiendo al tépico de “venir a
sacar la firma”, sin perjuicio de valorizar mejor la prestacién que el que no la ha recibido.

En este sentido, y a manera de hipdtesis se afirma que las visitas carcelarias movilizan expectativas
subjetivas ligadas al equilibrio psicolégico y humano de los imputados y sus expectativas de inclusion
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y defensa genérica, en el marco de una situacidn estructuralmente insatisfactoria, y que estas
expectativas tanto por el volumen de trabajo, como por las competencias de los defensores son de
dificil satisfaccién por parte de la actuacién de los defensores. La hipdtesis operaria en que a mayor
expectativa de humanidad por parte del imputado en prisién en las visitas carcelarias, mayores
niveles de insatisfaccion con la prestacion entregada.

Dificilmente una persona globalmente insatisfecha, independiente del peso en la autoconciencia de
la inocencia o de la culpabilidad, con manifiesto interés en cambiar de condicidon pudiera estar
satisfecho con prestaciones que no cambian su realidad inmediata. No obstante este hecho,
percibido por los defensores como un hecho propio de la representacion judicial, los imputados
revelan expectativas de humanidad en su eventual satisfaccién, lo que se traduce en estilos
personalizados de atencion que dificilmente pueden ser logrados por los defensores.

“.creo que hay que tomar en cuenta una cosa... que la gente que estd presa, generalmente va a
hablar mal del abogado, va a decir que no lo fue a ver, etc, etc, pero que lo defendio mal, que no
supo explicar, que no supo defender, que estd mal...” (Defensoria)

En este sentido independiente del resultado objetivable de la prestacién (post juicio),
personalizacién entendida como el proceso mediante el cual se produce retroalimentacidn, sinergia,
conexioén y reciprocidad entre el prestador del servicio y el usuario, emerge como un factor clave
qgue contiene los anteriores atributos medidos: conocimiento de la causa, capacidad de escuchar,
trato cortés, lenguaje comprensible, consideracién de propuestas y acciones asociadas al juicio
proximo.

“..Desde ese dia lo que le conté la primera visita no me tomo mucha atencion, como que me saco la
firma, yo igual le decia por favor sdqueme de aqui luego sdqueme de aqui luego, estaba muy
asustada ya llevaba dos semanas recién acd, ya después pasaron 15 dias mds y yo empecé a
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orientarla y ella igual me orientaba mds a mi'y ya puedo sentir que me tiene hasta carifo...”
(Imputado)
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e La visita carcelaria como prestacion

La personalizacién de las visitas carcelarias, incorpora complejidades adicionales a una prestacién
estatal convencional. Obviamente el usuario de las prestaciones dadas por la DPP, en su condicion
de imputado en prision preventiva, incorpora todos los rasgos descritos en un contexto no
transaccional: el recinto penal, las instrucciones permanentes, la despersonalizacién propia de la
carcel; donde lo que se establece por tanto no es una “transaccidon pura”, sino que experiencias
respecto a la asistencia estatal frente a otra dimensién del aparato estatal que lo acusa.

En este sentido, el usuario, no visualiza solamente al defensor en la prestacion del servicio “visitas
carcelarias”, sino que al ministerio publico y al fiscal, transfiriendo por tanto a la visita del defensor,
una expectativa de acompafiamiento, cohesidn, informacidn, preparacién para enfrentar a la otra
parte, articulada en la expectativa de humanidad, que refleja el imputado. Se observa por tanto una
brecha en este componente emocional en la expectativa de la prestacidn, respecto de lo que
perciben los defensores en esta dimensién.

“..ellos ven a pura gente de terno y corbata y piensan que todos los quieren meter presos...”
(Defensoria)

“..me parece obviamente que para ellos que estdn privados de libertad, las visitas deben ser
consideradas como lo mds importante...” (Defensoria)

En este sentido, la expectativa de humanidad, pudiese explicar el desencuentro que refleja la
subvaloracion de esta dimensidn de la atencidn, considerando también que en la perspectiva del
defensor, existen otros usuarios y demandas que afectan la cobertura, frecuencia y calidad de Ia
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prestacion: visita carcelaria. Efectivamente, los defensores comprenden esta sobre expectativa,
situando al incremento presupuestario, de dotacidon y en definitiva de capacidades como una
eventual fuente de incremento de calidad en la concrecién de estas prestaciones y por tanto en el
mejoramiento de los niveles de satisfaccion mostrados.

“..Tener mds personal, tener mds defensores, tener mds asistentes administrativos. Yo creo que acd
el problema es el volumen...”

En este sentido y considerando que a la subvaloracién de los usuarios en prisién preventiva con el
desempefio del defensor, cabe incorporar el hecho de que existe un segmento no atendido por la
defensoria durante la prisidn preventiva, situacidn que confirma la presién de la demanda respecto
de las capacidades de atencidn de la DPP.

Establecida esta frontera de capacidades de atencidn, el incremento de la satisfaccion como eje de
un mejoramiento integral de las prestaciones de la DPP, en el marco del sistema penal, debe
acercarse a definiciones estratégicas que progresivamente vayan o incrementando la cobertura o
mejorando la calidad del segmento atendido, situacidon que determinard lineas de mejoramiento de
las prestaciones brindadas a la poblacidn en prision preventiva.

La expectativa de humanidad que opera en la satisfaccion del usuario con el desempefio del
abogado durante la prisién preventiva, genera por tanto en el usuario una expectativa menos
técnica y mds humana, mas enfocada en el acompafiamiento que en el disefio del juicio.

“..somos un numero mds para ellos, yo creo que deberian tener mds contacto con los internos para
saber qué pasa con ellos, porque muchas veces se sienten mal, la pega de ellos es defender a los

279

Av. Los Leones 2532 Oficina 603 » Providencia, Santiago « Teléfonos: (56 2) 2746439 / 2055201 = www.act



A A

RESEARCH

internos, tener un contacto mds alld de que les pasa, que cémo va su caso, que qué opinan, una cosa

asi, debieran tener un poco mds de cercania...” (Imputado)

En este sentido las visitas adquieren un rasgo de asistencia socioemocional, mas ligado a la
subjetividad, que al disefio de una estrategia de defensa de cara a la proximidad de un juicio oral.

ANEXO.- Matriz de dimensiones y variables

contrastaran

fundamentos del modelo
de medicién aplicado el
2010: su reflejo en el
cuestionario y la
magnitud de las
frecuencias detectadas,
con la descripcion que
de estos hitos hagan los
imputados en prision
preventiva.

Preparacién
audiencia

Desarrollo de |la
audiencia

Desempefio del
abogado durante la
prision preventiva

En el marco del control de detencidn,
tanto a nivel de procedimientos, como
de condiciones en la interaccidn, existe
un tiempo escaso e importante para dar
contexto al abogado defensor, sobre el
hecho que gatillo la detencion

Esta
imputados en prision preventiva, como

dimensién emerge desde los
una instancia intermedia en que por un
lado no se logrd la libertad y por otro
lado, se establecié el primer juicio
respecto al abogado que lo represento
en esta instancia.

Siendo esta dimension y en particular
las visitas que el defensor publico
realiza con el imputado, el desempefio
en esta materia alude a la asesoria
integral y a la preparacién del juicio otro
que se

establezca como pertinente en las

recurso con el tribunal,

visitas.
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6.7 INFORME CUALITATIVO WORK SHOP CON DEFENSORES PUBLICOS
AUDITORIA DE SATISFACCION DE USUARIOS 2011

1.- INTRODUCCION

El presente documento, constituye el informe cualitativo del estudio que realiza Activa
Research para la Defensoria Penal Publica, DPP, en el marco de la auditoria de satisfaccidon
de usuarios 2011.

AvTalscomo comprometelaspropuesta derinvestigagion;ssedncorporlaxealizacian.de-61work:arch.c|
shop, esto es, dinamicas de discusién con grupos de entre 6 a 8 defensores publicos,
espacio en el cual a partir de la descripcion de los resultados preliminares de la evaluacién
de satisfacciéon de usuarios, se indaga en la identificacién de especificidades locales o
institucionales que pudieran explicar los resultados globales y también los resultados que
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bbheh?r{ed cada regidn, de manera de poder dotar de contexto a la evaluacion
realizada.

Efectivamente, a partir de los resultados preliminares en cuatro niveles de andlisis:

a) satisfaccidn a imputados con causas terminadas en primera audiencia;
b) satisfaccién de usuarios en prision preventiva;

c) satisfaccién de usuarios con la atencién en oficinas; y

d) satisfaccién de usuarios con el programa penitenciario;

se procedid a discutir dichos parametros, haciendo referencia al resultado 2010, a
situaciones especificas a nivel local regional y a eventuales acciones para el mejoramiento
de estos resultados.

El presente informe contiene los resultados analiticos desarrollados a partir de los
objetivos establecidos. Los resultados se ordenan por los 4 niveles de satisfaccion
analizados, sintetizando las principales consideraciones que se relevaron en el marco de
las 6 discusiones grupales realizadas. Finalmente, se presentan las consideraciones finales,
donde se da cuenta, de manera general, de los objetivos comprometidos en la propuesta
de estudio.
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2.- OBJETIVOS DEL ESTUDIO

a) Indagar en las razones que esgrimen los Defensores Publicos para explicar los
resultados obtenidos en los estudios de la presente auditoria.

b) Relevar posibles acciones que den soluciéon a las debilidades del servicio
detectadas en cada area de medicién.

c) Conocer las expectativas de mejora del servicio de la DPP para el afio 2012 en caso
de que se implementen medidas o acciones como las propuestas por los

defensores.

d) Indagar en los aspectos estructurales del sistema penal que facilitan o dificultan la
entrega del servicio de la DPP.

e) Indagar en el nivel de satisfaccion de los defensores con las herramientas que les
entrega la DPP y la Ley para el desempefio de la labor de Defensor Publico.
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3.- CONSIDERACIONES METODOLOGICAS Y ANALITICAS.

El presente documento se ha construido en base al andlisis de 6 discusiones grupales,
work shop, realizadas en las siguientes ciudades y fechas:

Work Shop Ciudad Fecha ‘
1 IW. Miércoles 16 de Noviembre
2 Antofagasta Viernes 18 de Noviembre
3 Puerto Montt Lunes 21 de Noviembre
4 Concepcion Martes 22 de Noviembre
5 La Serena Martes 29 de Noviembre
6 Valparaiso Lunes 05 de Diciembre

A cada uno de los work shop, asistieron defensores publicos licitados e institucionales
asociados a la region de la respectiva ciudad, donde se realizé la dinamica grupal. Se traté
de reuniones de aproximadamente dos horas de duracién, donde se mostraron los
resultados de cada uno de los estudios de satisfaccion mencionados, para luego dinamizar
una discusion respecto a la consistencia de los resultados con la percepcion general de su
guehacer; la relacién de los resultados descritos con especificidades institucionales o
regionales-locales que pudiesen reforzar o contradecir el dato global y se invitd también a
reflexionar sobre eventuales espacios de mejoramiento, para cada una de las prestaciones
y condiciones asociadas a cada nivel de analisis.

El anadlisis se ha estructurado en base a la identificacion de tdpicos comunes:
explicaciones, interrogantes, argumentaciones asociadas tanto el estudio general (nivel de

analisis), como con el dato global y regional que cada uno de dichos niveles mostré
(resultado).

284

Av. Los Leones 2532 Oficina 603 = Providencia, Santiago » Teléfonos: (56 2) 2746439 / 2055201 » www.activaresearch.cl



At A

|
RESE

ARCH

4.- ANALISIS RESULTADOS SATISFACCION DE IMPUTADOS CON CAUSAS TERMINADAS EN
PRIMERA AUDIENCIA

Los principales resultados son:

En general se considera coherente que no haya habido variaciones significativas
entre la medicion del aiio 2010 y la del aiio 2011, en tanto no han sucedido hechos
a nivel regional o institucional que pudieran alimentar una baja o alza en los
niveles de satisfaccion.

Los defensores sostienen que en este nivel de las prestaciones, una buena
valoracion cae en el terreno de la obviedad, en tanto el imputado “soluciono su
problema”. No obstante hayan medidas cautelares que intermedien el término de
la causa y que en forma posterior supongan para el imputado, ciertas acciones a
modo de compensacion, el imputado soluciona su problema y en esa solucion se
valoriza la accion de la Defensoria y del defensor.

En este nivel de las prestaciones, los defensores revelan que en general hay una
brecha sociocultural, que impide que el imputado comprenda todo lo que se
transacciona en la audiencia, tanto por el lenguaje, como por el tiempo y
finalmente también por la actuacién de la fiscalia, que eventualmente pudiese
incidir en lo previamente acordado. En este sentido, los atributos asociados a la
coherencia entre las indicaciones acordadas en la entrevista o el desempefio del
abogado defensor, son vistos por los defensores como prestaciones cuyo proceso
no es plenamente comprendido por los imputados, siendo el resultado: si sale libre
o no, el principal factor que influye en la valoracidn que se tiene en este nivel.

Respecto a las condiciones de privacidad y el tiempo que se tiene, hay una clara y
transversal asociacidon en que éstas no son las mds adecuadas, particularmente en
ciudades con una alta densidad de causas donde existe una aglomeracion de
imputados y no se puede realizar una entrevista ni con el tiempo adecuado ni con
las condiciones de privacidad adecuada. Causas asociadas a violencia intrafamiliar
y delitos sexuales, son particularmente afectadas por estas condiciones,
declarando los defensores, que Gendarmeria interviene también en estas
transferencias de informacién de manera directa.
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5.- ANALISIS RESULTADOS SATISFACCION DE IMPUTADOS EN PRISION PREVENTIVA

Los principales resultados son:

La considerable diferencia entre la evaluaciéon de la satisfaccion de usuarios
imputados en prision preventiva, entre el aflo 2010 y 2011, donde la satisfaccién
global cae aproximadamente 24 puntos, mostrando en algunos atributos altos
niveles de rechazo, fue lo que mas genero discusion e intercambio de opiniones en
los work shop.

Asi como se sitUa la satisfaccién de imputados con causas terminadas en primera
audiencia, en el terreno de la obviedad, en tanto los usuarios sin tener en detalle el
proceso y las condiciones que llevan al término de la causa en primera audiencia,
observan y valorizan que un problema que los perseguia se soluciona, terminando
una situacion en que se pone en jaque su libertad y asociando a ese término la
actuacién del defensor. Este mismo principio de obviedad operaria en sentido
inverso para los imputados en prisién preventiva, en tanto independiente de las
responsabilidades del imputado y de la contundencia de la imputacién, el
imputado visualiza que su libertad es interrumpida y que la imputacién deriva en
carcel. Este hecho, impide observar y valorar eventuales beneficios o elementos de
una estrategia que este efectuando el defensor, influyendo y contaminando toda
la relacidon posterior. No obstante este reconocimiento, la baja descrita, hace
pensar que en el Ultimo afo han intervenido otros factores en la satisfaccidon con
este nivel.

A nivel general, una de las primeras asociaciones que se hace tiene que ver con un
cierto incremento en la autoconciencia de los imputados, en una suerte de
surgimiento de convicciones asociadas a que la defensoria debe defenderlos de
manera personalizada, con calidad y con el horizonte de la dignidad y de la libertad
como eje de la relacidn. Los imputados en prision preventiva, han ido cambiando,
han ido elevando los criterios que explican su satisfaccién, por el propio
conocimiento del nuevo proceso y por la conviccidén de que el defensor debe lograr
resultados tangibles en su beneficio: sitian el quehacer del defensor en logros
objetivos con su causa, por ejemplo en beneficios, calidad de visitas, y en la
libertad, mas que en el acompanamiento en el marco del debido proceso.
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También intervienen en esta valoracién dos hechos que afectan la situacion global
de los imputados: a) el incendio de san miguel, ocurrido en diciembre del afo
2010, lo que opero en la cultura intrapenitenciaria, como una suerte de simbolo de
la indignidad en que viven los presos —condenados e imputados- en las carceles
chilenas, lo que se tradujo en una suerte de incremento de las expectativas de
mejoramiento global; aunque este hecho no se vincula de manera directa con las
prestaciones que un defensor realiza con los imputados, si hubo un impacto en la
poblaciéon penal, donde se generaron mayores niveles de autoconciencia de
derechos y de urgencia en soluciones que contribuyan a la dignidad, todo en el
marco de un sentido de urgencia; y b) el terremoto del afio 2010, particularmente
en la zona centro sur, generd traslados en varios recintos, situacidon que afecto al
entorno de la poblacidn penal, incrementando el hacinamiento, la percepcién de
indignidad con ellos y en forma general, impacto en la valoraciéon de todas las
prestaciones estatales que reciben.

Llamé la atencidn en los defensores, que exista un segmento de imputados en
prision preventiva, que han sido parte de este estudio y que no han recibido
visitas.

Respecto a las visitas, resulto ser uno de los atributos con mayor discusién entre
los defensores. En primer lugar se critica la obligatoriedad de los 15 dias de
frecuencia de las visitas: existen causas que no tienen una dindmica que justifique
la visita cada 15 dias, lo que genera una interaccion burocratizada, cuya explicacién
es esa obligatoriedad y que en opinidn de los defensores, afecta la relacion con los
imputados: visitar para no informar. No obstante esta evidencia, a la hora de
proponer soluciones a la forma en que actualmente se otorga esta prestacion, en
el sentido de cambiar la frecuencia o incorporar otros profesionales en la
concrecidon de esta prestacion, como por ejemplo, asistentes sociales, no se
observé acuerdo, transitando la discusidon desde la idea de que “a pesar de todo”
hay que mantener el contacto, hasta la idea de que si es posible incorporar apoyos
y eventualmente flexibilizar la obligatoriedad de la frecuencia de visita cada 15
dias, en funcion de la naturaleza y complejidad de las causas.
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6.- ANALISIS RESULTADOS SATISFACCION DE ATENCION EN OFICINAS

Los principales resultados son:

Av. Los

Se observd coherencia entre los resultados de la satisfaccidn con este nivel de
analisis y la situacién particular que los defensores, observan en sus oficinas.

Se distingue claramente en este nivel, al usuario “pariente o familiar” de un
imputado.

Respecto de los asistentes administrativos, hay una valorizacién general del
trabajo que ellos realizan, a su capacidad de derivar, de orientar y de informar
adecuadamente a los usuarios, siendo por tanto el resultado de mas de 80 puntos
mostrado en este nivel, altamente reconocido y valorado.

Respecto a las condiciones de infraestructura, en las dindmicas se observaron dos
cosas: si bien a nivel general la valoracién optima de este atributo es coherente, se
observaron excepciones; y por otro lado, las eventuales diferencias entre las
condiciones de las oficinas institucionales y licitadas, analizadas en el WS, emergen
como un tema tabu, de dificil desarrollo y analisis por parte de los defensores, de
lo que se intuye en que esas diferencias si existen, pero en cuya resolucion hay
complejidades, temores o aprehensiones que intervienen en las opiniones de los
defensores.
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7.- ANALISIS RESULTADOS DEFENSORIA PENITENCIARIA

Los principales resultados son:

En general hubo poca discusidn sobre esta funcién, incluso en el WS realizado en
La Serena y Concepcion (donde hay una cercania con estas prestaciones, mayores
que en otras ciudades), la funcidn y prestacion de la defensa penitenciaria, aparece
como un tema distante y periférico para los defensores publicos.

Existe una primera asociacién referida a la sustentabilidad de esta funcién, dada
por la prioridad presupuestaria a nivel de Estado y de Defensoria. Existen dudas
sobre la permanencia de esta funcién y argumentos que describen una cierta
aprehensién del entorno estatal con estas prestaciones.

En concordancia con el debate publico que refuerza la metafora de la puerta
giratoria, la critica anti garantista y el cuidado estatal a las victimas, se presume
gue la poblacién de condenados ira incrementandose y que por lo tanto, si tiene
sentido intervenir con los condenados.

Existe una percepcidon general de que la demanda que gatille la defensa
penitenciaria puede ser bastante grande.

Respecto a las prestaciones, varios defensores comentan que si han realizado
acciones: solicitudes de traslado, abonos y fusiones de condena, donde aparece
Gendarmeria como un actor clave y critico para este proceso.

Los resultados propiamente tales, son visualizados mas como una linea de base,
reconociendo que se incorpora a un usuario que ha estado distante de la mayoria
de las prestaciones estatales al sistema penal, y que por tanto hay un
desconocimiento generalizado por el quehacer de la defensa penitenciaria.
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8.- CONSIDERACIONES FINALES

En forma complementaria a los resultados descritos, a continuacidn se presentan consideraciones

a nivel de cada uno de los objetivos comprometidos.

Objetivo

Indagar en las razones
que esgrimen los
Defensores Publicos
para explicar los
resultados obtenidos en
los estudios de la
presente auditoria.

Observaciones Resultados observados

La discusion si
derivo en las
razones
principales
asociadas a los
resultados
mostrados.

Si bien aunque existio cierto nivel de autocritica, para
entender y explicar los resultados, la mayoria de los
temas asociados a los resultados, estan vinculados a
factores del entorno: cambio en las expectativas de
usuarios; discurso sociopolitico opuesto a la dignidad de
la defensa; la demanda por prestaciones se incrementa
en forma importante, manteniéndose la dotacién mas
bien estatica.

Relevar posibles
acciones que den
solucidn a las
debilidades del servicio
detectadas en cada
area de medicion.

La discusion
permitio
identificar de
manera leve
soluciones a
factores que
intervienen en
la satisfaccion.

Siendo en general el tiempo y las condiciones de la
entrevista en el marco del control de detencidn, las
areas mas problematicas, junto con las visitas a
imputados en prisidn preventiva; los defensores
identifican a la programacién de los tribunales para
realizar los controles; condiciones de infraestructura de
los tribunales y eventualmente un cambio en la
obligatoriedad de la visita cada 15 dias, por la via de
cambiar la frecuencia en funciéon de la causa o
incorporar otros profesionales, cuando la visita no tenga
“razones juridicas”, como las principales posibles
soluciones a las debilidades que muestran los resultados
analizados.
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Objetivo

Conocer las
expectativas de mejora
del servicio de la DPP
para el aifio 2012 en
caso de que se
implementen medidas
o acciones como las
propuestas por los
defensores.

Observaciones Resultados observados

La discusion no
permitio
formular de
manera clara
expectativas de
mejora

Se observé un cierto escepticismo, en eventuales

acciones de mejoramiento unilaterales, implementadas
por la Defensoria. Los defensores tienen la conviccién de

gue su quehacer se da en el marco de un sistema
institucional, donde la Defensoria es reactiva y no

propositiva, a la hora de diseiar e implementar acciones

de mejoramiento.

Indagar en los aspectos
estructurales del
sistema penal que
facilitan o dificultan la
entrega del servicio de
la DPP

La discusion
permitio
identificar de
manera leve, los
aspectos
estructurales

Dentro de estos aspectos, donde se mezclaban hechos y

procesos asociados tanto a la medicion de satisfaccion

usuaria como al quehacer general de la Defensoria,

destacan: brechas socioculturales importantes en

el

perfil de usuarios, que intervienen y contaminan las

valoraciones y la eventual retroalimentacién como

efecto de mejoramiento continuo; el ambiente

sociopolitico actual; infraestructura de recintos penales;

cultura carcelaria; discrecionalidad en el actuar de

Gendarmeria; marco legal (ausencia de ley de ejecucion

de penas, en el caso de condenados) y recursos
humanos y financieros.

Indagar en el nivel de
satisfaccion de los
defensores con las
herramientas que les
entrega la DPPy la Ley
para el desempefio de
la labor de Defensor
Publico.

La discusion no
genero insumos
para dar cuenta
de este nivel
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6.8 INFORME CUALITATIVO ATENCION DE CONDENADOS

1.- INTRODUCCION

El presente documento, constituye el informe cualitativo del estudio que realiza Activa
Research para la Defensoria Penal Publica, DPP, del area de atencidén a condenados privados
de libertad, en el marco de la Auditoria Externa sobre la Calidad de la Atencién Prestada por
la Defensoria Penal Publica Afo 2011.

Tal como compromete la propuesta de investigacién, se incorpora un area de aproximacién
cualitativa a la auditoria global de satisfaccion de usuarios de la Defensoria Penal Publica,
centrada en explorar el espacio de las prestaciones a los condenados que la DPP brinda en
modalidad de programa piloto, desde el ano 2009 en la regién de Coquimbo y que
actualmente se encuentra en fase de expansién institucional, como area de Defensoria
Penitenciaria Licitada en la misma regién, y con procesos de licitacion en curso para las
regiones del Bio Bio y Metropolitana.

Efectivamente, el estudio tiene como principal objetivo identificar, describir y relacionar
conceptos y dimensiones, que constituyan el marco referencial a partir del cual se
caracterice el proceso de provision de servicios a los condenados, profundizando en el
sustento de la valoracidon que como usuarios, los condenados realizan de las prestaciones
otorgadas por la Defensoria Penitenciaria, y complementando esta indagacion con el
analisis del proceso de configuracion de nuevos objetivos institucionales y un nuevo
usuario, al interior de la Defensoria en tanto entidad estatal actor del sistema penal.

Esta caracterizacidn, permite también alimentar el proceso de expansion del area al interior
de la Defensoria, y la evaluacién cuantitativa de la satisfaccion de usuarios de la defensoria
penitenciaria: condenados privados de libertad, de manera de ir incorporando elementos de
mejoramiento continuo en la prestacién. También, se pretende evaluar, profundizar e
indagar en las prestaciones que la Defensoria brinda en los espacios judiciales,
administrativos y de asesoria juridica.
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El presente informe contiene los resultados analiticos de los principales objetivos
establecidos. En primer lugar, se incorpora una visiéon general del area de atencién a
condenados en situacidon de privacion de libertad, distinguiendo a los dos principales
actores de la relacién de provisidn y valoracion de la prestacién: defensores y profesionales
vinculados a la operacién de la defensoria penitenciaria o con experiencia en acciones en
este ambito por un lado, y a los usuarios: condenados privados de libertad, por otro lado.

Luego, se analizan las principales percepciones y valoraciones, en categorias especificas
solicitadas en los TDR: difusion de derechos, representaciones ante el entorno judicial,
administrativo y prestaciones de asesoria juridica general a los condenados.

Finalmente, se entregan las consideraciones finales y como anexos, se presenta la matriz de

dimensiones y atributos, en base a la cual se inicié el analisis cualitativo del volumen textual
H 2 T

obtenido y 3 anexos que corresponden a networks® generados en el analisis del volumen

textual.

? salidas graficas del software ATLASti, que representan relaciones establecidas por parte del analista, al interior del
volumen textual analizado (agregacion de las transcripciones de entrevistas en profundidad) entre citas, codigos y
dimensiones. No necesariamente grafican una idea, sino que muestran la culminacidn de relaciones que se han establecido
a partir del andlisis del volumen textual.
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2.- OBJETIVOS
Los objetivos del estudio son:

a) Determinar las dimensiones y atributos a medir en la fase cuantitativa ejecutable en
la presente auditoria.

b) Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad respecto del
desempefio de los defensores en cuanto a la difusién de derechos y obligaciones incluidos
en el estatuto de juridico aplicable durante la ejecucién de la condena, el decdlogo de
derechos de los condenados privados de libertad y otros medios utilizados.

c) Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los defensores penales publicos ante las autoridades
administrativas (Gendarmeria de Chile, Ministerio de Justicia, comisiones especiales de
libertad condicional y rebaja de condena).

d) Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los defensores penales publicos ante autoridades judiciales
(Juez de Garantia, Juez de Ejecucién de Penas, Tribunal Oral en lo Penal, Corte de
Apelaciones o Corte Suprema), en cuanto a vulneracion de derechos u otras materias de
competencia de la autoridad judicial.

e) Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad respecto a la

asesoria juridica prestada por el defensor penal publico, en lo relativo a cualquier
requerimiento especifico formulado por el imputado.
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3.- CONSIDERACIONES METODOLOGICAS Y ANALITICAS.

El estudio cualitativo del area de atencion a condenados, se ha construido en base al analisis
de 35 entrevistas en profundidad: 11 a profesionales de la Defensoria Penal Publica y 24 a
condenados privados de libertad, en las regiones de Coquimbo (18) y Bio (6).

Lo que explica la inclusion de la region de Coquimbo en la muestra, es que alli se localiza la
accion del programa operado desde el afio 2009 a nivel piloto, que ha evolucionado ya en la
actualidad como defensoria publica licitada: la defensoria penitenciaria, siendo la Unica
region donde en rigor se han entregado prestaciones de manera sistematica por una unidad
especializada, provista al usuario como prestacidn estatal a través de la accién de la DPP.

La regidn del Bio Bio se incluyé como foco, en tanto se esperaba que tuviese registrada a la
hora del levantamiento de informacion, alguna accién de defensoria penitenciaria y por
tanto primeras prestaciones realizadas. Sin embargo, en el proceso de observacidon que
supuso este estudio, se ha podido establecer que hasta el mes de octubre del afio 2011, el
area de defensoria penitenciaria solo opera en la regién de Coquimbo, estando las regiones
de Bio y Metropolitana en proceso de licitacién publica para externalizar la operacion de
esta area.

Por tanto, desde el punto de vista de la ocurrencia de la prestacién y de la factibilidad de
una medicion de satisfaccion usuaria, los elementos asociados a la satisfaccidon usuaria con
las prestaciones estan necesariamente referidos a la experiencia que se da en la region de
Coquimbo, siendo el resto del territorio y su representacion en el segmento estudiado,
espacios donde la Defensoria Publica, no registra prestaciones orientadas al segmento de
los condenados, como parte de su oferta a los usuarios de sus servicios y prestaciones.

Respecto al proceso de identificacién de entrevistados, los profesionales de la Defensoria
fueron designados por la contraparte de este estudio, incluyendo en la muestra a
profesionales vinculados al programa piloto y a la defensoria penitenciaria que operd y
opera en la regién de Coquimbo, profesionales del nivel central y de distintas defensorias
regionales, con experiencia y opinidn en el area. Para los condenados privados de libertad
gue se entrevistaron, se establecid coordinacién con los centros penales de la regién de
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Coquimbo y Bio Bio. Las entrevistas fueron realizadas por profesionales de las ciencias
sociales, constituyendo la agregacion de las transcripciones, el volumen textual con que se
ha elaborado este anilisis.

Para estructurar el anadlisis se consideraron las transcripciones textuales de las entrevistas
en profundidad, para luego identificar dimensiones y conceptos relevantes transversales a
los dos actores principales: defensoria y usuarios; luego, se seleccionaron citas, entendidas
como segmentos relevantes de texto y las principales relaciones observadas entre éstas y
las dimensiones y conceptos. Se identifican nudos criticos o conjuntos densos de
significados, esto es, temas recurrentes que conectan y a la vez sintetizan una agrupacién
de citas y/o dimensiones, condensando un alto grado de relaciones textuales que a su vez,
sustentan las distintas caracterizaciones, consideraciones y sugerencias que conforman el
analisis.

El informe incluye una agrupacién grafica de conceptos principales, que sintetiza las
frecuencias que presentan mayor densidad en cada una de las categorias mencionadas:
actores y dimensiones de la satisfaccion, utilizando la aplicacién wordle, de manera de
complementar el andlisis textual con la representacidon de densidades en las relaciones de
contenido, que se visualizaron durante la construccion cualitativa, por ejemplo:

— o=

. 28 B

salida.C 5 s

§ 508
2= Eunificacion
Q0 8 prisiong

reventlva =

condena'ndulto

diversa

Figura 1. Salida gréfica, en base a Wordle.

Permis
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Como toda construccién analitica, las sintesis y nodos de concentracién de significados y
contenidos revelados en las entrevistas, han sido identificados y relacionados, mediante la
lectura del volumen textual del conjunto de las entrevistas realizadas, asignando conceptos
y dimensiones que emergen de dicha lectura y como una suerte de encadenamiento entre
los distintos textos, para lo cual se ha utilizado el software ATLASti versién 5, con cuyas
herramientas se han generado las vinculaciones entre segmentos del material textual y
relaciones entre dimensiones y conceptos. Estas herramientas, han permitido gestionar con
mayor eficiencia el volumen textual, a partir de lo cual se ha construido el analisis.

La informacidon obtenida se ha ordenado en base a los objetivos y niveles de analisis
solicitados en los términos de referencia del estudio, distinguiendo en la matriz final el
marco referencial propuesto y enfatizando, por medio de las herramientas analiticas
descritas (aplicacién wordle; gestion de textos con ATLASti; y seleccidon de citas textuales),
lo que se ha considerado mas relevante para entender las prestaciones otorgadas a los
usuarios condenados e identificar dimensiones y procesos a partir de los cuales observar y
evaluar estas prestaciones, desde la satisfaccién de sus usuarios.

Para las principales relaciones y analisis que contiene este documento, se citan segmentos
literales de la entrevista realizada, diferenciandolos en su condicion de fuente citada, con
letras cursivas, con el texto entre comillas e identificando entre paréntesis, si se trata de
declaraciones de la defensoria o de los usuarios condenados.

El documento contiene una vision general de la accién de la Defensoria Penal Publica, en el
espacio de los condenados privados de libertad, para luego caracterizar los niveles de
satisfaccion en materia de difusion de derechos; prestaciones en el ambito judicial y
prestaciones en el ambito administrativo, también se analizan prestaciones genéricas en
materia de asesoria juridica, detectando eventuales diferencias por centros penitenciarios,
region, edad, etnia y género. Luego, se presentan las consideraciones finales.

Finalmente, se adjunta en anexo una matriz de conceptos, dimensiones y atributos que
conforma el marco de referencia y sentido para el andlisis y la profundizacion de
conocimiento en algunas de sus dimensiones. Como uno de los principales “tangibles” del
software de apoyo al andlisis cualitativo utilizado, se incorporan también en anexo network
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o salidas graficas de las relaciones establecidas en el analisis, en que derivd el trabajo de
relaciones de contenido para el volumen textual.

7 4.- VISION GENERAL del area de defensa penitenciaria.

Los servicios penitenciarios dirigidos a los condenados, vale decir, las prestaciones
disefiadas para los ciudadanos que han recibido una condena que supone la privacion de
libertad, surgen como producto de un cambio en la concepcidon que a nivel global se tiene
respecto de los derechos de los condenados, lo que a su vez tiene como una de sus
primeras consecuencias, el reconocimiento y visibilizacién de un nuevo segmento de accién
y de nuevos usuarios de la Defensoria Publica.

Este cambio, ha derivado en la paulatina incorporacién de estos usuarios en el conjunto de
roles, funciones y responsabilidades estatales, en virtud de las cuales las condiciones de
cumplimiento de penas, vale decir, la dignidad asociada al cumplimiento de condena y la
gestion de diversos tramites de las personas condenadas, conforman el marco de accién de
la defensoria penitenciaria.

La concepcion de los condenados por tanto, emerge como un reconocimiento, una
visibilizacion al interior del conjunto del sistema penitenciario, consecuencia también del
nuevo sistema penal que se aplica en Chile, donde el Estado garantiza la defensa publica a
los imputados y que como extensidon ha derivado en la asistencia a los condenados, también
como garantias y con prestaciones estatales asociadas.

Este reconocimiento se da dentro de un sistema de relaciones institucionales donde
Gendarmeria, en tanto entidad histéricamente responsable del funcionamiento de los
recintos penales, ejerce el mando efectivo en gran parte de las dimensiones que conforman
el area de defensa penitenciaria y la situacién practica de los condenados. Este ejercicio, se
da en un devenir histérico donde Gendarmeria ha venido operacionalizando las condiciones
minimas de habitabilidad en los recintos y la gestion del otorgamiento de beneficios
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penitenciarios, siendo por tanto un actor de la maxima relevancia para el proceso de
expansion del area de defensa penitenciaria, donde hoy se observa el inicio de un proceso
de introduccidn de nuevos actores en el sistema penitenciario: los defensores publicos
penitenciarios y con ello una transformacioén de los poderes institucionales que determinan
la situacion de los condenados.

“..igualdad ante la ley no mds que un tercer imparcial que decida, no pueden decidir el
mismo juez, no puede haber un juez y parte, tiene que ser un juez, que gendarmeria diga que
no, que el condenados diga que si, y un tercer imparcial que diga que si o no...” (Defensoria)

Gendarmeria es un actor de suma relevancia en el proceso de reconocimiento de los
condenados por el sistema penitenciario, en sentido amplio. Efectivamente, con una
racionalidad militar en su estructura organizacional y con una vinculacién organica y
fundacional respecto de la poblacion penal privada de libertad, cada recinto penal
constituye un ambiente donde la soberania principal recae en las actuaciones de esta
entidad.

“..tendemos a considerar o a estimar que una vez que una persona ha sido condenada los
derechos de esa persona desaparecen y eso no es asi, ahora lamentablemente al no tener
tribunales de ejecucion, al no tener una normativa que regule y establezca claramente
cudles son los derechos de estas personas, todo queda entregado finalmente o es resorte de
una autoridad de cardcter administrativa...” (Defensoria)

En este sentido la instalacion y profundizacién del drea de defensoria penitenciaria, supone
un trabajo conjunto con Gendarmeria y en el mediano plazo un redisefio de procesos
internos, en tanto la defensoria penitenciaria, debiese intervenir en procesos que hoy dia
administra y resuelve de manera unilateral Gendarmeria. Esta adecuacidn entre el accionar
de ambas entidades, estara explicado tanto por la propia expansion de funciones de
defensoria penitenciaria y la capacitacién y trasferencia que se realiza hacia Gendarmeria.

“...han hecho un trabajo fuerte con temas de derechos humanos. Esto antes de que llegara
la defensoria. Yo creo que ha ido mejorando, pero falta mucho y es un tema de falta de
capacitacion. A los funcionarios nadie les ensefia, aprenden del de al lado, y como él
aprendio es como le va ensefar...” (Defensoria)

299



/\cTi

RESEARCH

Este proceso de reconocimiento, se traduce en la operacionalizacion de necesidades de
informacién, de intermediaciones en el ambito administrativo, judicial y en asesoria juridica
genérica, procesadas como areas donde se proveen un conjunto de prestaciones, por parte
de equipos especializados para otorgar dicha atencion y en la generaciéon de un entorno
institucional adecuado a ese segmento de usuarios, esto es, la Defensoria Penitenciaria,
como un area complementaria pero distinta en las prestaciones que el Estado garantiza en
el marco de las relaciones que distintos actores proveen en el sistema penal.

“..porque nosotros cambiamos la forma de trabajar de la defensoria, generalmente la
defensoria, el imputado es el que se acerca a su defensor aqui es todo lo contrario, no sélo
tenemos que ir a la unidad penal...” (Defensoria)

También, este cambio es consecuencia de la consolidacién y legitimacién de derechos
humanos y las garantias asociadas a su cumplimiento y por tanto se configura en un proceso
de cambio cultural a nivel de los actores que intervienen y definen el entorno de un
condenado: familias, abogados, gendarmes y jueces.

No siendo el caso de Chile, en otros entornos sociales y estatales, esta evolucion se ha
expresado también en la promulgacion de una Ley de Ejecucion de Penas, como marco que
regula un sinnimero de prestaciones que el Estado provee y progresivamente garantiza.

“..Ley de ejecucion penal...No tenemos...no,...eso es como la de que la persona cae privada
de libertad hasta que termina, una normativa especial para eso, que tiene que ver con
beneficios, libertad condicional, indulto, salida, traslado, todo...el reglamento del
establecimiento...ni siquiera es una ley, entonces ese reglamento...” (Defensoria)

Tanto la emergencia de un nuevo usuario para la Defensoria Publica: el condenado, como su
reflejo normativo en el marco de una eventual Ley de ejecucidn Penal en Chile, adquieren
un rasgo de garantia en tanto la poblacién penal se incrementa notablemente en Chile, por
tanto la demanda actual y potencial por este tipo de servicios, ira creciendo en la medida
gue no hayan cambios estructurales en el ordenamiento juridico. En este sentido, la defensa
penitenciaria no sélo es proyeccion de una ampliacion de los derechos humanos, a espacios
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opacos de la sociedad moderna (incluyendo hospitales, sanatorios, orfanatos), sino que una
agencia interviniente en un segmento complejo y creciente de la poblacién en Chile.

Estos procesos de cambio, se materializaron en Chile, sintetizandose, en la ejecuciéon de un
convenio de cooperacién internacional, que a partir del afio 2008, originé las acciones de la
DPP en este ambito. De esta manera, el horizonte de accidén de la Defensoria Penal Publica,
se amplia al espacio situado en las necesidades del ciudadano condenado y su entorno. Por
tanto, a la garantia estatal a la defensa de imputados, en el marco del nuevo proceso penal,
se le agregan garantias y prestaciones que incluye también al segmento de los ciudadanos
gue ya han recibido una condena por parte de un tribunal.

Este proceso de ampliacidon en la accién de la Defensoria que se traduce entonces en la
incorporacion de un nuevo segmento de usuarios, no se concreta como un proceso trivial o
corriente. En este sentido, la atencién a condenados, su reconocimiento como sujetos
habilitados para recibir garantias estatales y como foco de atencidon de una politica publica
en Chile, se observa como un proceso incipiente, poco difundido como prestacion estatal y
situado en un area tabu de la accién estatal.

“..No...es cosa de ver, no sé en alguna nota de alguna persona que no quedoé empresa
preventiva por algun delito, por decirte algo grave, y los comentarios en las pdginas de
Internet son atroces, la lata es que no es solo del comun de la gente, sino que también es de
cultura, no se entiende la labor de la defensa porque nosotros se nos tilda que nosotros
defendemos delincuentes...” (Defensoria)

Efectivamente, en Chile, existe una prevalencia en el valor de la coercion como principal
herramienta para administrar la conducta desviada. La conducta desviada, como fuente de
diversos tipos penales, primero se castiga y en un muy segundo plano, se ajusta a las
posibilidades de proteccién y asistencia de derechos de condenados o de programas de
reinsercion o rehabilitacion social, de los sujetos castigados.

“..Claro, porque en el fondo tiene que pensar lo siguiente, a ver, efectivamente una persona,
bueno, hay un aspecto que es normativo, cuando el cddigo procesal dice: que toda persona
tiene la calidad de imputado desde los actos iniciales de la investigacion, hasta el
cumplimiento total de su sentencia, entonces, lo que te estd diciendo, es que no por el hecho
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de haber sido condenado yo voy a perder la calidad de imputado, por el contrario, mi calidad
existe y mi derecho subsisten y se mantienen hasta que yo cumpla efectivamente mi
condena...”(Defensoria)

El programa de defensoria penitenciaria, se despliega entonces en un contexto institucional
gue fortalece el procedimiento coactivo, materializados en castigos y sanciones frente a una
determinada conducta. En este sentido, el usuario de defensoria penitenciaria publica es un
usuario emergente y periférico del sistema penal chileno, cuya institucionalizacién en una
politica y programa publico de accion, es reciente y confronta a otras lineas de la
sensibilidad, opinién y acciéon publica mucho mas visibles y opuestas como la seguridad
ciudadana, la critica al sistema garantista y el amparo estatal a las victimas de delitos.

“...en cuanto a gendarmeria, quizds las nuevas generaciones, los antiguos no tanto, siempre
se hablaba y gendarmeria, los condenados son nuestros de ser gendarmeria, cuando era
prision preventiva, era del juez pero condenado era de gendarmeria...”(Defensoria)

El Area de defensoria penitenciaria de la DPP, se expresa en el disefio y operacién del
programa piloto de atencién a condenados, que comenzd a implementarse desde el afio
2009 en la regién de Coquimbo y su proceso de expansidn corporativa e institucional.

“..Son los pilotos los que lo atienden, la cuarta region, creo que en Concepcion es
interesante, entiendo que es un tema que quieren licitar en Santiago y después hacerlo en
todo el pais...”(Defensoria)

Efectivamente, hoy la defensoria penitenciaria, como servicio tangible para los condenados,
se encuentra en un proceso de implementacidn en las regiones Metropolitana y Bio Bio, y
con el programa implementado en la region de Coquimbo, que a su vez presenta una
estructura mas formal y organica, consecuencia del proceso de licitaciéon en base al cual
opera, pasando a identificarse como Defensoria Penitenciaria. No obstante este evidente
proceso de crecimiento, la identidad institucional del defensor y su rol en el sistema penal,
estd fuertemente ligada a la asistencia a los imputados.
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“...De los condenados, no, es que ahi yo te digo que tenemos que distinguir, mira es que lo
que ocurre hoy dia en estricto rigor, la defensa tratdndose de personas condenadas, es una
defensa que en la mayor parte del pais hoy dia no se presta, no existe..”

No obstante esta localizacidon existen servicios prestados por diversos defensores, en
diversos centros penitenciarios localizados en otras regiones. En este sentido, la funciéon
transaccional de la Defensoria con los condenados, trasciende al programa y se configura
como una funcidn latente en la Defensoria Penal Publica, que es explicada por declaraciones
asociadas a la ética y a la responsabilidad social como defensor, en tanto las familias
emergen como un elemento activo que gatilla la prestacion.

Lo anterior configura un area de defensoria penitenciaria con los siguientes rasgos:

A)

incorpora un usuario psicolégicamente distinto al mayoritariamente atendido en
situacién de prisidn preventiva y con una relacion distinta con su entorno familiar,
demandando por tanto recursos y estrategias profesionales distintas para su
asistencia

requiere de competencias profesionales no solo otorgadas por abogados, se
requieren psicologos y asistentes sociales, por ejemplo

su expansion en recursos profesionales, financieros y de gestién, se concreta de
manera lenta y/o silenciosa en tanto su existencia se opone a corrientes
mayoritarias, que dominan la ética del discurso publico: la seguridad ciudadana, la
critica al sistema garantista y el amparo estatal a las victimas de delitos.

evidencia vacios legales y normativos, tales como la ausencia de Ley de Ejecucién de
Penas, que desacelera el proceso de expansién y consolidacién de las prestaciones y
el reconocimiento del usuario, por parte de los actores del sistema penitenciario,
incluyendo por cierto a Gendarmeria.

Nivel de analisis: Defensoria.
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Figura 2. Salida gréfica, en base a Wordle.
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Entendido como el conjunto de percepciones, valoraciones y visiones asociadas al programa
de defensa penitenciaria, a nivel de su justificacidn, operacién y proceso de expansion
institucional, emanadas principalmente de 11 profesionales vinculados a la atencién de
condenados en diversas posiciones, pertenecientes a diversas regiones vy
complementariamente de todo el proceso de observacién en el estudio. Por tanto no se
trata en estricto rigor de una vision respecto del programa licitado de defensoria
penitenciaria y su proceso de expansion, sino que del area de defensoria penitenciaria como
funcién de la DPP y el un conjunto de prestaciones asociadas.

e Concepcion del Usuario y sus derechos

El usuario condenado y privado de libertad se encuentra en una situacion psicoldgica
asociada a dicha condicidn, transitando desde la ansiedad a la vulnerabilidad, por tanto, el
inicio de la interaccion entre este usuario con el defensor penitenciario, supone un control
riguroso en la generacion de expectativas y en la transaccion de prestaciones o acuerdos
para una determinada gestion.

“...nos hacemos cargo de la defensa de las personas que ya han recibido una condena y que
estdn privadas de libertad, nuestros usuarios no son personas que estdn cumpliendo
condena en libertad...” (Defensoria)
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“...0 sea generalmente son personas que estdn privadas de libertad lo que ya es una presion
para ellos y para nosotros al tratar de no crear falsas expectativas...” (Defensoria)

Esta condicién, cambia el tipo de prestacion y el modus operandi en que debe ser provista.
Las prestaciones adquieren mas identidad de representacién que de defensa o construccién
de estrategia, situando el quehacer de los profesionales abogados, mds en el espacio
administrativo y de gestion de solicitudes, que en el espacio del litigio.

“..Si pero el problema estd en que los abogados que se meten esto les gusta litigar, no le
gusta tanto lo administrativo, entonces yo creo que partiendo de la gente contenta es la que
hace la buena pega...” (Defensoria)

El marco de las prestaciones, estd asociado por tanto mas a la gestion administrativa,
judicial y eventualmente a mediaciones o derivaciones que mejoren el entorno del
condenado, lo que a su vez demanda habilidades blandas y duras, transversales a diversas
identidades y competencias profesionales y también al valor de la accién interdisciplinaria:
la efectividad de una defensoria penitenciaria, supone un equipo interdisciplinario,
orientado mas a la asistencia, intermediacion y representacidén que a la construccién de una
estrategia juridica.

“..Claro, por ejemplo generalmente las partes judiciales las arma un abogado,
bonificaciones, abonos, maltratos, cosas asi, y la parte de beneficios penitenciarios, sin
perjuicio de que nosotros hacemos la construccion de la parte legal, en eso tienen harta
pega las asistentes...”(Defensoria)

“..Con los defensores de ejecucion penitenciaria, con asistentes sociales, psicélogos que
hubiese una unidad especializada, la gente requiere ayuda de diversos tipos, no solo juridica,
es diferente al imputado que lo que mds necesita es la ayuda de un abogado...” (Defensoria)

Se trata entonces de un usuario con significativas diferencias al usuario tipico de servicios
juridicos o asistencia de un abogado. El usuario que estd condenado tiene espacios de
mejoramiento diversos en materia administrativa, de asesoria juridica general y también de
protecciéon y aplicacion de medidas de garantia. Las prestaciones deben situarse y
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comprometerse en dicho espacio, que a su vez supone diversas gestiones y tramitaciones
por parte de la defensoria penitenciaria y los profesionales que operacionalizan estos
servicios. Por otra parte, este usuario se encuentra en un ambiente de histdrica
marginalidad en las acciones de asistencia estatal, por lo que el reconocimiento de sus
derechos, es un proceso reciente y progresivo, que supone ir adecuando barreras
legislativas y culturales: Ley de ejecucién de Penas, cultura judicial y carcelaria.

e Defensoria penitenciaria como area de la Defensoria Penal Publica

Tal como se seiald, la defensoria penitenciaria es un drea actualmente en expansién al
interior de la Defensoria Penal Publica. Sintetizando un proceso de cambio institucional y
cultural, a partir del afio 2009, se han ido generando acciones en este segmento y hoy se
espera pronto iniciar el servicio en las regiones de Bio Bio y Metropolitana.

Deciamos también que este proceso de cambio cultural, puede ser adscrito al crecimiento
de la poblacién penal como consecuencia de la actuacidon que los actores del sistema penal
ejecutan: fiscales, jueces, defensores, organismos policiales. En este sentido, la intervencion
del Estado en el segmento de los condenados, se justifica también por el peso relativo de
esta poblacién en Chile y el resguardo de condiciones minimas de habitabilidad y seguridad.
La defensoria penitenciaria como area, transita desde una experiencia piloto en el marco de
un acuerdo de cooperacidon internacional, hasta una funcidn orgdnica del sistema
penitenciario expresada en la defensoria penitenciaria.

“..Yo creo que lo que son las condiciones carcelarias y a raiz del incendio de San Miguel en
general, se puede haber tomado un poco mds de conciencia de lo que son las condiciones de
reclusion. Pero muy distinto cuando uno le habla de los derechos del condenado, porque
dicen que ademds tienen derechos...” (Defensoria)

De ahi que la defensa publica penitenciaria tenga razones en su surgimiento, situadas tanto
en el espacio ideolégico y ético: ampliacién del alcance de derechos humanos vy
responsabilidad estatal, como en el espacio practico: agencias y actuaciones estatales que
intervengan y regulen a una poblacidon que crece y tensiona los estandares de dignidad,
tratamiento y reinsercion de la poblacion condenada que habita los recintos carcelarios.
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El reconocimiento de este nuevo usuario y la especificidad que requieren las prestaciones
penitenciarias, configuran un area interdisciplinaria, no centrada en el litigio, y que integra
de manera mucho mas directa la actuacion de competencias profesionales que actian y
determinan el entorno de los condenados.

“..Exactamente, los informes son psicosociales, altos en otro, ataca la parte social, por la
parte psicoldgica, tenemos que hacer toda una maraya para pedir peritajes externos, que
seria mucho mejor tener la persona dentro del equipo...” (Defensoria)

En este sentido, las actuales funciones que vinculan a la Unidad de Estudios de cada
direccion regional de la DPP, en el espacio de la defensa previa a la condena, se considera
una relacion virtuosa, pertinente y posible de adecuar a la estructura que hoy se estd
generando en materia de defensa post condena, esto es, en la institucionalidad que se ira
generando para sostener a la defensoria penitenciaria, donde actualmente una unidad del
nivel central, en conversacién con unidades regionales externalizadas: en operacion en la
region de Coquimbo y con proxima ampliacidén progresiva en otras regiones.

“..bueno creo que deberia ser una defensoria que tuviera apoyo como unidad mucho mds
grande que pudiera ser un real apoyo en caso a caso, una unidad que estuviera bien
presente en los estudios de casos especificos...” (Defensoria)

La expansion inminente de la defensoria penitenciaria a nivel nacional, ird relevando estas
necesidades tanto en la estructura de los equipos que se adjudiquen la operacién de las
defensorias penitenciarias, como en las capacidades profesionales internas de la Defensoria
Publica, que permita dotar de un seguimiento, una coherencia y un minimo estandar a las
prestaciones que se vayan generando a través de las defensorias penitenciarias, en la
medida que éstas entren en operacion.

“..sobretodo porque nosotros no estamos trabajando con defensores contratados
formalmente, son licitados entonces el vinculo es un poco mds indirecto...” (Defensoria)
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e Principales prestaciones y modo de acceso

Respecto a los servicios entregados por la defensoria penitenciaria a sus usuarios, se
distinguen claramente prestaciones en el dmbito administrativo y en el ambito judicial.

“..es todo lo que tiene que ver con la difusion de derechos, las charlas y luego vienen las

peticiones judiciales. Ahi tenemos la bonificacion de pena y abono de prision preventiva y las
que son de cardcter administrativo, permiso de salida, visitas, traslados, también tenemos
otra judiciales que hemos realizado...”(Defensoria)

Dado el arraigo institucional de la funcion de defensa penitenciaria, que como se ha
descrito, responde a un proceso institucionalmente reciente, que integra a un usuario
histéricamente invisibilizado en la perspectiva de las prestaciones estatales de asistencia,
las prestaciones se despliegan actualmente recogiendo la experiencia del programa piloto y
de sus unidades de apoyo: nivel central y regional. Se observa que el proceso de
sistematizacidon de estas prestaciones y su modus operandi, esta siendo transferido al marco
de las licitaciones que sustentaran la operacidon en otras regiones del pais, lo que evidencia
gue se estd frente a un proceso de redisefio permanente de las prestaciones.

“..porque hay mucho que hacer, o sea todo el proceso de licitaciones, todo lo que es generar
las reuniones técnicas que uno tiene que hacer con los equipos, todo lo que es ir observar a
las audiencias a los defensores para hacer un apoyo...” (Defensoria)

Respecto al modo de acceso y establecimiento del vinculo entre el prestador del servicio y
el usuario, la actuacion de las familias y la derivacién realizada por acciones de fiscalizacién
desde el poder judicial, constituyen los principales mecanismos a través de los cuales
acceden los usuarios a estas prestaciones. Las familias cumplen un rol esencial en la
canalizacion de la atencidén. Al ser un nuevo servicio y no estar instalado por tanto en el
crisol de acciones publicas atribuibles a la accién del Estado, los defensores penitenciarios
“debe ir donde sus usuarios” y esta trayecto se concreta con las familias como puentes.

“..la forma de llegar a nosotros es a través de sus familiares, asi que ellos ni si quiera
supieron que ibamos a ir a entrevistarlos por ejemplo, si no es por un familiar que nos llama
a nosotros...” (Defensoria)
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Resulta interesante observar el rol de las familias, cuando el destinatario final de la
prestacion, el familiar o pariente potencialmente usuario, esta en prisiéon preventiva o esta
condenado. Pueden haber diferentes niveles de presién usuaria, una demanda mas
autoregulada que en el caso de prisién preventiva pero siguen siendo un canal importante
de incremento en el niumero de usuarios.

“..es el tema del apoyo familiar, generalmente cuando estdn las personas en prision
preventiva, cuando estdn viendo que tienen un futuro por definirse la familia estd mds
presente, en el tema de los condenados ya se han habituado a la situacion que estdn
privados de libertad por tanto tiempo, y generalmente la familia se aleja...”(Defensoria)

Luego de activada la demanda por el entorno familiar o por el mismo condenado que ha
conocido este tipo de asistencia mediante charlas o el boca a boca intrapenitenciario,
operan las visitas y la evaluacion que el defensor haga de la situacion individual del
condenado que estd demandando los servicios.

hay como reglas bdsicas de defensa penitenciaria, que es una orgdnica de una
defensoria, que son asi como los pasos a seguir cuando tenemos una persona que estd
privado de libertad...” (Defensoria)

“..nosotros tenemos que entrevistarlo buena dentro de 15 dias desde que nosotros
recibimos la solicitud, entonces nosotros vamos, solicitamos la entrevista a la unidad penal,
generalmente con un dia de anticipacion y tenemos entrevista personales con los internos,
en las salas de atencion de abogados de las cdrceles...”(Defensoria)

En este sentido se observan los siguientes canales como modos de acceso a las prestaciones
penitenciarias:

e enla demanda del entorno familiar,

e en la difusidn que se realiza mediante charlas y material impreso en los recintos
penales
a través de la derivaciéon de jueces
a través de la demanda de los propios condenados
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e Consideraciones para la expansion del modelo

Existe una primera consideracién material situada en el espacio presupuestario y
profesional, vinculada a la aprehensidn de integrar una nueva funcién institucional, con una
demanda latente significativa: la poblacidon condenada privada de libertad y su entorno que
vaya internalizando este conjunto de prestaciones penitenciarias.

“..Tengo un temor de que no seamos capaces de sostener esta defensa penitenciaria,
porque si no tenemos los recursos necesarios ni una normativa que nos permita hacer bien el
trabajo y temo que esto pueda desaparecer. Porque si hay una parte en la cual se afectan
los derechos humanos es en la etapa de ejecucion...” (Defensoria)

“...Deberian contar con un presupuesto adicional que permitiera contratar mano profesional
especializada, que tenga que ver con la ejecucion penitenciaria, hoy un defensor tiene
muchas labores...” (Defensoria)

Como se ha mencionado existe una complejidad adicional a nivel normativo en tanto no
existe una Ley de Ejecucion de Penas, que permitiria sostener y dotar de coherencia al
interior del sistema penitenciario en sentido amplio, a las acciones de la defensoria
penitenciaria y a las adecuaciones que como consecuencia otros actores deben asumir, para
cambiar el ambiente penitenciario en que las prestaciones se despliegan.

“...el sistema penitenciario es muy duro, porque genera una dependencia de los internos, por
eso no hacen rehabilitacion, los mandan como si fueran nifios, el tipo no es capaz de saber lo
bueno y lo malo porque todo esta pauteado...” (Defensoria)

No obstante lo anterior, la defensoria penitenciaria en tanto vaya articulando sus
capacidades instaladas con la demanda que se ird generando por sus servicios, ira
evidenciando la toma de definiciones estratégicas institucionales que determinardn la
magnitud y profundidad de la expansion, lo que a su vez se traducird en la velocidad con
que la defensa penitenciaria se instale como un servicio estatal a nivel nacional. Este
proceso se despliega en el marco del sistema penitenciario en sentido amplio, donde los
principales actores institucionales, también demandan recursos para absorber la demanda
creciente en cada uno de sus ambitos: fiscales, jueces, gendarmes y condenados.
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B) Nivel de analisis: Condenados privados de libertad.
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Figura 3. Salida gréfica, en base a Wordle.

Entendido como el conjunto de percepciones, valoraciones y visiones declaradas por los
condenados privados de libertad, entrevistados en los recintos penales para efectos de este
estudio. Tal como se sefialé en las consideraciones metodoldgicas, se entrevistaron a
condenados privados de libertad en unidades penales de la region de Coquimbo y Bio Bio.

e Autoimagen: el condenado como sujeto de derechos

En tanto la condena cierra un proceso judicial previo, y tal como hemos sefialado en la
perspectiva de la concepcion del usuario que se tiene desde la Defensoria, genera un estado
psicoldgico particular en el condenado privado de libertad, el usuario condenado revela en
este estudio una suerte de espera en el cumplimiento de condena, sin que se visualicen
opciones de apoyo o mejoramiento de su condicién.

“...No lo que pasa es que yo ya no tengo nada que hacer con el abogado, una vez que ya fui
condenado, dejo el servicio redimido y después lo deje de ver, no he tenido mds contacto con
él...” (Condenado)
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En este sentido el usuario condenado no se autodefine como sujeto actual de derechos y de
asistencia, no obstante reivindicar desde su dignidad humana, la atencidn, el apoyo y la
sinceridad de las acciones que pretendan intervenir en el proceso de ejecucién de su
condena.

“...Ser mds humanitario, que no discrimine. Porque en la ultima condena yo vi discriminacion
hacia mi persona...” (Condenado)

“..Mds tiempo para las causas, porque tienen muchas causas acumuladas y como que se
olvidan de una causa y se preocupan de otra y se preocupan mds de las que van llegando...”
(Condenado)

Profundizando esta interpretacion es posible formular a manera de hipdtesis explicativa,
qgue el condenado también estd transitando de la invisibilidad en que lo sitda el sistema
penitenciario actual, a la afirmacion de ser sujetos de apoyo mediante la generacién de
prestaciones. Esta conciencia se complementa con procesos similares y conexos que se dan
al interior de un penal y que constituyen fuentes de aprendizaje para los internos, por
ejemplo las actuaciones de los abogados particulares en algunas gestiones tanto con
Gendarmeria, como con el espacio judicial, lo que genera horizontes de accién que se van
incorporando en las opciones que un condenado tiene hoy dentro del sistema.

e Principales prestaciones reconocidas y elementos para su evaluacion

Se ha mostrado en esta aproximacion, que la defensoria penitenciaria se sitla en un espacio
marginal del sistema penal, donde las condiciones de dignidad y tratamiento de los
condenados, no forman parte de las prioridades nacionales declaradas para el
mejoramiento del sistema, dado que este proceso en perspectiva de discurso publico, se
opone a la seguridad ciudadana, la critica al sistema garantista y el amparo estatal a las
victimas de delitos. En este sentido, la gestidon de un defensor penitenciario, se instala en un
lugar que en la cultura carcelaria, tiene que ver con el otorgamiento de beneficios, en
“hacer conducta” y de alguna manera reducir el tiempo que resta para “estar en la calle”.
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“...Porque las veces que yo he solicitado ayuda me han mandado asistente social y me han
mandado abogado. Ahora mismo tengo un abogada en prdctica y representa a un abogado
que me designaron y ella me estd ayudando a rebajar la pena o algun tramite de libertad
por la conducta que llevo yo...” (Condenado)

“..Si, por que portdndose bien uno se inscribe en los cursos, va a los cursos, hacen
computacion, presentaciones, desarrollo personal...” (Condenado)

En este sentido, las prestaciones son las mencionadas y lo que mas condensa la valoracién —
lo que en la medida que se amplie la provision de estas prestaciones pudiese ser una
categoria para el monitoreo de la satisfaccion en este dmbito- es el trato y la sinceridad
frente a las posibilidades de accién y de resultado, en que se puede traducir una prestacién
penitenciaria.

“..Tiene que ser sincero nomds, decirte como es, decir sabes que, vienes por tal y tal causa, a
mi me llevaron por dos causas, robo con fuerza el lugar habitado y me dijo mira, sabes que
tu vienes por dos causas, tu tienes condena anterior...” (Condenado)

En este sentido, los ambitos en los cuales se despliegan las prestaciones de la defensoria
penitenciaria: difusién de derechos, intermediaciones judiciales y administrativas y asesoria
juridica genérica, pueden ser indistintamente los que expliquen no sdélo la conformidad y
satisfaccion del usuario, sino que el mejoramiento continuo del sistema en este ambito,
siendo el rasgo transversal, la sinceridad del profesional que provee la prestacién un rasgo
esencial en su valoracion.

C) ANALISIS DE SATISFACCION: Prestaciones para difusion de derechos
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Figura 4. Salida gréfica, en base a Wordle.

La difusién de derechos en materia de defensoria penitenciaria, tiene un doble propdsito.
Por un lado, pretende describir y validar los derechos de los condenados, como principio
gue permitiera activar la demanda por defensoria penitenciaria y con ello, incrementar
tanto la cobertura como la calidad de las prestaciones, en la medida que la funcién registre
una densidad suficiente de prestaciones como para desarrollar aprendizaje y mejoramiento
en base al anadlisis de su propia gestion.

“Si, nosotros entregamos material de difusion, impreso, y hacemos talleres con difusion de
derechos...” (Defensoria)

“..las charlas que haciamos en la unidad penal para dar a conocer la existencia de este
programa, de que ellos tenian derecho a defensa, de cudles eran sus derechos, esa charlas
no iban tanto enfocadas a reconocer todos los derechos, bueno ahora estamos acd y
nosotros lo podemos apoyar...”(Defensoria)

Considerando esta accién y la proactividad descrita del entorno familiar del condenado, se
observa que este canal es eficiente en incrementar la demanda por estos servicios. Los
usuarios condenados y su entorno van interiorizandose por este medio de las prestaciones
de las que pudiesen ser sujetos.
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“..luego de esas charlas, la gente inscribia y uno los visitaba, y ahi se iba generando en la
medida en que uno lo sequia conociendo por ejemplo...le pedian en una entrevista que por
favor visitaran a su compafero y empezaron a llegar también los familiares a las oficinas...”
(Defensoria)

Por otro lado, la difusiéon de derechos se situa en la valorizacién de los sujetos condenados,
como legitimos receptores de derechos y garantias implementadas por la accién estatal en
el marco del sistema penal en sentido amplio. En esta dimensidn, la difusién esta orientada
a redefinir o visibilizar al condenado por parte de dos actores determinantes: jueces y
gendarmes, transitando entre accidn de difusién y transferencia de conocimiento,
capacitacion.

“..Si, de hecho como decia nosotros estamos trabajando con gendarmeria justamente para
establecer ciertos canales y no protocolos de actuacion de gendarmeria frente a nuestras
actuaciones...” (Defensoria)

“..siempre hemos invitado al poder judicial a capacitacion y que lo hemos hecho, en general
no participan. Ahora tenemos contemplado que cuando termine el proceso de licitacion, en
diciembre nosotros tendriamos una gran capacitacion abierta y quizds abierta al poder
judicial. Ahi vamos a ver qué tan motivado estad el poder judicial de participar...pero cuesta
motivarlos...” (Defensoria)

La difusion de derechos, establece en este sentido un reconocimiento del condenado, que
en el caso de la accidon de defensoria penitenciaria, resulta pertinente y necesario para
neutralizar el estigma y opacidad desde la cual el condenado se sitla y es situado en el
sistema penitenciario.

En este nivel de analisis, no se observan diferencias en materia de centros penitenciarios,
género y edad a partir del volumen textual analizado. No obstante y como se ha venido
mencionando, el programa ha operado formalmente sdélo en la regidon de Coquimbo, lo que
valoriza las acciones de difusién que se han realizado en otras regiones, como una funcién
latente de la DPP y las eventuales actuaciones que derivan de esta proceso de difusidon y
transferencia que conlleva la expansion de la defensoria penitenciaria.
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D) ANALISIS DE SATISFACCION: Prestaciones en el ambito judicial

B AbonoPnsmnPreventuva
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Figura 5. Salida gréfica, en base a Wordle.

Tal como se ha venido senalando, los recursos que utiliza la defensoria penitenciaria para
operacionalizar sus prestaciones, son recursos no solo judiciales sino que también sociales,
psicoldgicos, multidisciplinarios. No obstante este rasgo, la gestiéon en tribunales sigue
siendo importante y en tanto la identidad de este modelo se configura desde la cultura y
practica profesional de abogados, la interaccidon con el tribunal y jueces sigue siendo
relevante.

“..por ejemplo nosotros recurrimos siempre contra la Comision de libertad condicional,
mandamos recurso de proteccion cosas asi, de proteccion, recursos de amparo, contra
decisiones de los jueces o con decisiones administrativas de gendarmeria...”(Defensoria)

“...Justicia nos manda harto oficio para que no sdlo vayamos a ver la consulta que la llegan a
ellos, por ejemplo condenado reclamo por algo, lo tiran a nosotros, y nosotros hacemos
hartas solicitudes a justicia sobre todo en libertad condicional...” (Defensoria)
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En este sentido, y como consecuencia de la ausencia de un marco que regule la ejecucién de
penas, se observa una tendencia a judicializar la accion de la defensoria penitenciaria, en la
medida que las gestiones administrativas no tengan resultado.

“..Ahora todas esas instancias siempre pueden judicializarse en el evento que yo no tengo
una respuesta favorable, pero no hay que pensar que yo voy a estar exclusivamente en
tribunal...” (Defensoria)

En este sentido, se puede afirmar que la defensoria penitenciaria opera en las instancias
judiciales, no sélo por las soluciones que puede brindar una determinada accién judicial,
sino que como resultado de las condiciones institucionales en que actualmente se procesan
las solicitudes invocadas por los defensores, respecto de los condenados. Donde ha
operado la gestion de la defensa penitenciaria, se han ido estableciendo también
mecanismos de coordinacién entre el tribunal y la defensoria penitenciaria, canales que
pudiesen facilitar gestiones judiciales, en tanto no haya un ordenamiento juridico e
institucional que establezca, por ejemplo, tribunales enfocados especificamente en la
ejecuciéon de condena.

“..Si, lo otro es que los tribunales ante la solicitud de condenado que quedaban dando
vueltas, se notificaron a un defensor normal, a la defensoria, ahora todas las peticiones
concretas de condenados que a veces hacen sus propios escritos, son a nosotros, y nosotros
comprendamos audiencias, o a sostener la peticion de ellos previa consulta a él, eso es como
la primera idea de tribunales ahora...” (Defensoria)

“..Lo que pasa es que ahi habria que ver la carga de trabajo que tienen los jueces de
garantia porque actualmente estd radicada esa competencia de los jueces de garantia y su
funcion principal es estar el procedimiento penal previo...” (Defensoria)

En este ambito se observa por tanto un proceso de realineamiento entre las gestiones
originadas desde la realidad de un condenado y el entorno judicial que puede procesarlas:
se interactla con el espacio judicial con gestiones cuya pertinencia es clara: abonos,
traslados y otras como consecuencia de discrepancias con la entidad administrativa mas
relevante: Gendarmeria. En este sentido, la accidon opera teniendo audiencias de manera
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frecuente y regular, siendo este un canal de relevancia para el quehacer del defensor
penitenciario y su representado.

En este nivel de analisis, no se observan diferencias en materia de centros penitenciarios,
género y edad a partir del volumen textual analizado. No obstante y como se ha venido
mencionando, el programa ha operado formalmente sélo en la regién de Coquimbo, con lo
cual la experiencia de la defensa penitenciaria como funcién y su relacién con el espacio
judicial, esta localizada en dicho espacio.

E) ANALISIS DE SATISFACCION: Prestaciones en el ambito administrativo

Salidas

Beneficios

AtencionMédica

Permisos

Traslados

Figura 5. Salida gréfica, en base a Wordle.

Se ha seiialado que la defensa penitenciaria supone la penetracién en el campo de accidn
de otra entidad de activa presencia en el sistema penitenciario: Gendarmeria. En este
sentido, las intermediaciones en el espacio administrativo, particularmente con procesos
gue historicamente esta entidad ha venido procesando internamente, tales como permisos,
visitas y beneficios, muestra un complejo campo desde la experiencia de la defensa
penitenciaria como funcion.

“..Yo creo que gendarmeria deberia ser un poco mds abierta con su informacion....con sus
informes...por ejemplo nosotros para obtener un informe psicosocial nosotros inventamos la
forma de hacerlo a través de tribunales porque ellos no lo pasan, las actas de los consejos
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técnicos que no pueden ser secretas para lo mismo condenados, para ellos si son secretas,
tenemos que pedir las patronales, tenemos que hacer asi una vuelta para obtenerla...”
(Defensoria)

El nexo que se establece entre la accién de la defensoria penitenciaria y Gendarmeria es
complejo y critico para el proceso de expansién de la funcion de defensa penitenciaria, en el
marco del sistema penitenciario en sentido amplio. Efectivamente, en esta relacién caben
acciones que se han venido realizando de manera inorganica por parte de condenados: con
abogados particulares, con otras entidades de eventual apoyo y asistencia judicial
(beneficios en sentido amplio) y que muestran una importante discrecionalidad y
variabilidad en funcidon del rol del alcalde o jefe del recinto penitenciario y los
procedimientos establecidos por la costumbre.

“..gendarmeria es juez y parte, él decidio permitir salir a esta persona porque él mismo lo
dice...que el informe... o el dice que no sale porque sus propios funcionarios dicen que es
desfavorable, eso no puede ser, es como tramitar el sistema antiguo...” (Defensoria)

Esta ocurrencia de gestiones, se traduce en que estas prestaciones estan mas presentes
como opciones para los condenados, en la dindmica interna de un penal y en este sentido,
la defensoria penitenciaria representa un factor de profesionalizacién en la gestidon de
dichas prestaciones, que tensiona y que explica el proceso de adecuacién en que se
encuentra la relacion entre Gendarmeria y la defensoria como funcién.

“...En general en todo, yo voy a ejercer permisos de salida, si yo quiero que lo trasladen, si yo
quiero que lo atiendan, si yo quiero pedir atencion médica, visitas...” (Defensoria)

También, y en concordancia a lo que se ha venido mostrando en este andlisis, la defensoria
penitenciaria demanda una presencia mucho mas activa al interior de los recintos penales y
una distancia con el espacio judicial.

“..si porque ademds aqui el abogado el lugar que va a visitar con mayor frecuencia no va a

ser la sala audiencia, va a ser la unidad penal y su relacion con este actor es gendarmeria...”
(Defensoria)
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Las prestaciones penitenciarias en el espacio administrativo son de extrema importancia,
tanto para la satisfaccién usuario, que justifica y hace pertinente la existencia de una
prestacion estatal, como para la adecuacién institucional que el incremento en la
visibilizacidn de los condenados y sus derechos ird evidenciando en Chile.

En este nivel de analisis, no se observan diferencias en materia de centros penitenciarios,
género y edad a partir del volumen textual analizado. No obstante, se observa una
convergencia significativa, entre los actores que han vivido la experiencia del programa en
operacion (region de Coquimbo), como los actores que han operado en el espacio de la
defensa penitenciaria. Gran parte de estas valoraciones coincide en la discrecionalidad de
Gendarmeria y en la necesidad de intervenir ese modelo de gestién, de manera de hacer
coherente y viable la garantia estatal de atencidn penitenciaria.

F) ANALISIS DE SATISFACCION: Asesoria Juridica General

Otrosjuicios.

Béaﬁ%‘flcuos
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Figura 6. Salida gréfica, en base a Wordle.

En las prestaciones asociadas a asesoria juridica general, se insertan acciones colaterales a
la situacion del condenado: juicios de familia; acceso a beneficios sociales y orientacién
genérica. En este sentido, en esta dimension emerge con menor densidad que las
anteriores: se evocan menos cantidad de experiencia y gestiones. La asesoria juridica global,
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se explica también por la condicion del condenado en el sistema penitenciario, su
autoimagen como sujeto de derecho y la necesidad de asistencia.

“..responder consultas respecto a problemas de familia, el tema de pensiones de alimento, o
que mi tio mi tia, mi familiar le paso esto, de repente los familiares han solicitado visitas por
una supuesta unificacion, un supuesto abono, y resulta que después uno va a verlos y las
preguntas son de familia...” (Defensoria)

En este sentido se puede afirmar que la defensoria si procesa este tipo de solicitudes,
derivandolas u operacionalizandolas a partir de sus recursos y competencias profesionales.

En este nivel de analisis, no se observan diferencias en materia de centros penitenciarios,
género y edad a partir del volumen textual analizado. No obstante, esta familia de
prestaciones confirma la integralidad de las necesidades de asistencia de los usuarios
condenados, en tanto demandas prestaciones extrapenitenciaria, que debiesen tener como
reflejo una forma de ingresarlas, derivarlas y en definitiva de ser provistas.

8 9.- CONSIDERACIONES FINALES

A continuacidén se presentan consideraciones relevantes para tener en cuenta, tanto en la
perspectiva de la evaluacidn de la satisfaccidn de usuarios, como en la operacién global del
programa que se ha observado en esta aproximacién.

En primer lugar, se observa que el disefo y alcance de las prestaciones que la DPP concreta
con sus usuarios condenados privados de libertad y que conforman el contexto del presente
estudio, surge como un servicio en conformacion, de bajo alcance en términos de cobertura
y con un horizonte de desarrollo y crecimiento amplio, pero en pugna permanente con la
sensibilidad sociopolitica critica al sistema penal garantista.

Efectivamente la visibilizacién del condenado como sujeto de derechos, se opone a la virtud
del principio de inocencia que aparece como el valor que legitima la accién de la DPP en el
espacio previo a la condena: se justifica para probar su inocencia, existen eventuales errores
del ente persecutor, el Ministerio Publico, y eventuales vicios en los entes de investigacién
policial, que la accién de la DPP en tanto entidad estatal que se despliega con neutralidad,
estd encargada de resguardar y proteger, mientras la eventualidad de la inocencia esté en
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juego. Superada esa eventualidad a través de una condena, el usuario transita a la periferia
de las prestaciones del sistema, donde el acompafiamiento citado, no tiene un correlato en
los valores, practicas y conocimientos de los otros actores del sistema penitenciario.

“...0 sea, somos defensores de ellos, nuestra labor principal es defender sus derechos, eso es
lo que nos hace iguales...es diferente a la situacion de ellos, porque un imputado en prision
preventiva, es una calidad especial, no estd condenado, él sigue siendo inocente, para
nosotros no, ellos ya rompieron su condicion de Inocencia, hay una sentencia condenatoria
en contra de ellos, ellos fueron condenados por un ilicito, estdn en la parte de cumplir y
nosotros tenemos que acompanarlos en esa parte del cumplimiento...” (Defensoria)

Esta situacion, la defensoria penitenciaria la enfrenta, la adecua, la tensiona y la construye
desde la gestidon judicial y administrativa en realidades locales (recintos penales,
gendarmes, familias), dado que no hay un marco que desde los espacios normativos
nacionales, vayan cooperando en modificar el sistema, “desde arriba”, configurando un
complejo proceso de cambio “desde abajo”.

“..0 seaq, sirve...lo he notado en los internos y en los familiares de los internos, a poder tener
una posibilidad una entidad, alguien a quien recurrir que responda su requerimiento, lo han
notado hasta los tribunales también....para los tribunales igual significa una pérdida de
tiempo estar generando una audiencia, con algo que no debiera llegar audiencia, porque es
una vision que a lo mejor no tiene ningun fundamento juridico, entonces descansan en
nosotros porque nos notifican a nosotros, y a nosotros nos corresponde la labor de ir a
informarle que su peticion no tiene fundamento juridico, y eso lo ha notado los tribunales, de
hecho lo han comentado varios jueces...” (Defensoria)

En este sentido, las prestaciones en este ambito, se modelan, se sistematizan y se adeculan
en oposicion a un entorno donde este usuario, no ha sido aun visibilizado en toda su
dimension por parte de los actores que conforman el sistema penitenciario. Todo lo cual
genera un conjunto de prestaciones de reciente ocurrencia y que se despliegan, en forma
solapada con la experiencia del servicio que entrega la DPP, antes de decretada la condena,
estos es, las prestaciones emanadas en situacidn de prisién preventiva. En este sentido, se
relativiza el principio de la presuncidn de inocencia, pues al no estar tedricamente presente
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en los condenados, deben necesariamente seguir siendo sujetos de derecho y de
prestaciones garantizadas por el Estado.

El haber sido condenado, el no ser inocente frente a una determinada imputacién, no
significa no merecer asistencia y ser sujeto de prestaciones juridicas y administrativas. Sin
duda que este principio supone un cambio del entorno cultural y normativo, que como
hemos dicho es recipiente también de presiones antigarantistas o vinculadas al
reforzamiento de la coercidn, sensibilidad que en virtud de los datos sobre tasas de
poblacién penal, sigue dominando el sistema penitenciario.

Eventualmente esta oposicidn entre la racionalidad que domina el sistema penitenciario, en
la cual el principio de inocencia representa una suerte de credencial que justifica el ser
sujeto de derechos, puede explicar también la ausencia de metas cuantitativas que pudiese
alcanzar este programa en plena operacidon y que deben tener un reflejo presupuestario y
un conjunto de cambios de distinta profundidad en el sistema penitenciario.

En definitiva, cuesta formular una hipdtesis que explicativa para las transformaciones que
presionan al sistema penitenciario desde estas dos sensibilidades. En este sentido, la
visibilizacidon del condenado como sujeto de derechos, surge como consecuencia también
de su incremento en el mismo sistema y las problematicas humanas que conlleva las
condiciones en que se ejecutan sus condenas.

En segundo lugar, se observa un trabajo de coordinacién con los otros actores que debe
seguir acentuandose, aun cuando existan limites culturales y normativos que determinan el
alcance y la velocidad de cambios que doten de eficiencia a las prestaciones: el trabajo
constante con los jueces y gendarmes, se realiza y se visualiza la necesidad de profundizarlo,
en este sentido, emerge la Corporacién de Asistencia Judicial, como una entidad donde se
puede profundizar la cooperacion, mediante coordinaciones locales y posibles derivaciones.

Finalmente, y considerando la expansidon que muestra la defensoria penitenciaria como
funcidn, se observa la necesidad de reforzar la unidad de apoyo existente en el nivel central
de la DPP, unidad que interactua con la defensoria en operacion y encargada de apoyar la
implementacién en las regiones de Bio Bio y Metropolitana. Actualmente opera con una
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persona, y evidentemente la demanda debiera incrementarse notablemente cuando la
defensoria penitenciaria, opere en un marco de mayor densidad de usuarios.

A continuacién se ordenan algunas consideraciones especificas.

e Nivel Normativo: Ley de ejecucion de penas, tdpicos legislativos y marco
internacional

Se he mencionado la especial relevancia de la Ley de ejecucidon de penas, para dotar de un
sustento a las adecuaciones institucionales que ird evidenciando la expansién de la defensa
penitenciaria como funcidn. En este sentido, la Defensoria Publica debiese incorporar la
evidencia internacional que muestra que el marco normativo que establece una ley de ese
nivel, es una realidad en gran parte de los paises de la regidén, siendo por tanto una
necesidad pendiente, en la visibilizacidon que esta mostrando el condenado, como sujeto de
derechos en el sistema penitenciario.

“...En todos los paises en general existe una ley de ejecucion...” (Defensoria)

Adscribiendo al proceso de ampliacidon de derechos que ha permitido visibilizar al usuario
condenado, el espacio publico debiese ir actualizando el marco donde se ejecutan las penas,
superando la precariedad que tiene un reglamento a la hora de modelar nuevas practicas y
conductas.

e Nivel Organizacional: recursos profesionales y de gestion

El drea penitenciaria en la DPP, se encuentra en un proceso de expansion al interior de esta
organizacién, siendo una actividad con menos soporte que el drea de la defensa penal. Se
cuenta con una unidad a nivel central integrada por una persona, la defensoria en la region
de Coquimbo (equipo licitado, 5 personas) y las licitaciones en curso, modelo que sera
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tercerizado en su gestidon operacional, de manera que los defensores penitenciarios seran
en su equivalente organizacional penal, defensores licitados.

En este sentido, y en concordancia a lo mostrado en este documento, las unidades
organizaciones que van configurando una defensoria penitenciaria “tipo”, incorporan
especificidades que no estan presentes en el modelo organizacional de la defensoria penal,
por ejemplo, contar con psicélogos y asistentes sociales, de manera permanente, disponer
de habilidades blandas en los profesionales que proveen estas prestaciones: empatia,
capacidad de gestidén, orientacion a las relaciones con entidades no necesariamente
judiciales, humanidad y honestidad.

“..Lo que pasa es que parte de nuestro trabajo se basa en solicitar, estos beneficios intra
penitenciarios, y a veces rebatir los informes que hacen de gendarmeria, y esos informes
tienen un pronunciamiento, o sea una parte psicoldgica, y una evaluacion social, un tema
psicosocial, y acd nosotros quedamos débiles en la parte psicoldgica...” (Defensoria)

Por otra parte, en este mismo espacio se menciona el sistema informatico interno de la
DPP, como dispositivo importante de apoyo a la gestién de la defensoria penitenciaria, pero
gue actualmente no opera en ese sentido, siendo por tanto una fuente de carga
administrativa que profundiza la precariedad de las acciones con que se concreta la defensa
penitenciaria, como prestacién.
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e Resultados y observaciones por objetivo

Objetivos

Observaciones

Resultados obtenidos

Determinar las  dimensiones 'y

atributos a medir en la fase
cuantitativa ejecutable en la presente

auditoria.

Se generd una primera malla

de relaciones adjunta, que

permitié alimentar el
cuestionario usado en la

aproximacién cuantitativa

Matriz de conceptos, atributos y
dimensiones, propuesta como marco

referencial del analisis

Evaluar el nivel de satisfaccién de los
libertad
desempefio de los

condenados privados de
respecto del
defensores en cuanto a la difusién de

derechos y obligaciones

La produccién de informacion

fue suficiente para elaborar

este andlisis.

Caracterizacion de las prestaciones
realizadas en materia de difusién de
derechos

Evaluar el nivel de satisfaccion de los
condenados privados de libertad con la
representacion que prestan los
defensores penales publicos ante las

autoridades administrativas

La produccién de informacion

fue suficiente para elaborar

este andlisis.

Caracterizacion de las prestaciones

realizadas en el espacio
administrativo:  mostrando  una
relacion densa y critica con
Gendarmeria

Evaluar el nivel de satisfacciéon de los
condenados privados de libertad con la

representacion que prestan los

defensores penales publicos ante

autoridades judiciales

La produccién de informacion

fue suficiente para elaborar

este andlisis.

Caracterizacion de las prestaciones
realizadas en el espacio judicial:

mostrando  carencias a nivel

normativo y cultural

Evaluar el nivel de satisfaccién de los

condenados privados de libertad

respecto a la asesoria juridica

La produccién de informacion
no fue suficiente para elaborar
este analisis.

Se logra confirmar el fendmeno por
la demanda de asesorias no
penitenciarias, sin lograr identificar
su pertinencia o inviabilidad como

fuente de prestaciones.
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9 ANEXO N°1.- MATRIZ DE CONCEPTOS - DIMENSIONES ATRIBUTOS

Concepcion
de derechos
de los
condenados

nicion
Referido al nivel de
conocimiento y
aceptacion de los
derechos de los

condenados por parte de
los principales actores
intervinientes; situacion
gue aparece como critica
por el estigma asociado a
la desadaptacion social, a
la conducta desviada vy al
castigo asociado a los
que cometieron un ilicito,
acreditado en un proceso
judicial. Este concepto
establecera
complejidades en el
proceso de instalacion de
la defensa penitenciaria,
identificando ambitos
criticos

Imagen
condenado
necesidades
asistencia

y
de

Entorno institucional

Conocimiento de los

derechos
condenados

de

los

Se reconocen prestaciones

especificas para los
condenados, que son
posibles de implementar

como prestacion estatal y
que configuran un tipo de
imagen del condenado como
ciudadano y persona

Inexistencia de ley de

ejecucion de penas y
presencia de déficits
normativos en el entorno

que contiene la situacidn de
los condenados

Conocimiento de los
derechos de condenados por
parte de los condenados, de
Gendarmeria, de Jueces y de
familias

Los condenados tienen derechos

Los condenados no tienen derechos
Los actores del sistema (abogados,
gendarmes, jueces) valorizan o no,
la atencidn a condenados

Los derechos de los condenados
deben ser garantizados por el
Estado

Los derechos de los condenados,
deben ser reivindicados por ellos o
sus familias

Prestaciones son factibles de ser
implementadas sin ley de ejecucién
de penas

Prestaciones en permanente tension
con anomalias institucionales:
habitos, inercias organizacionales

Los actores conocen los derechos de
los condenados

Los actores no conocen los derechos
de los condenados

Los derechos de los condenados se
difunden o no



Satisfaccion
global con
prestaciones
en
condenados

Defensoria
penitenciaria
como area y
servicio de la
DPP

Las prestaciones
realizadas a condenados
se materializan en el
entorno administrativo y
judicial del condenado,
siendo estas
observadas y valorizadas
por los usuarios de la
defensa.

acciones

En tanto drea y funcién
emergente en la DPP, la
defensa
supone un proceso de
alineamiento interno

penitenciaria

respecto al estandar de

las prestaciones
operadas por equipos
licitados

Definicion
prestaciones

Gestidn de las
prestaciones

Competencias en la
defensa
penitenciaria

Necesidades de la
defensoria
penitenciaria

Como consecuencia de la
accion del programa piloto
de defensa penitenciaria, se

reconocen prestaciones ante
autoridades administrativas,
judiciales y otras

Referido a la valoracion que
se hace de los defensores
penitenciarios

La defensa penitenciaria
requiere competencias
diferentes a la defensa penal.
Competencias profesionales
diferentes a las funcionales al

litigio, tales como
solidaridad, = vocacién vy
empatia.

En tanto funciéon emergente
de la DPP, se recogen y
analizan propuestas y
argumentos asociados a su

expansion institucional

Evaluacion de prestaciones
asociadas a la situacion humana
dentro del recinto carcelario:
mediaciones, reclamos, denuncias
Evaluacion de prestaciones
administrativas y judiciales
Evaluacion de prestaciones de
asesoria juridica global

Calidad de la prestacion recibida:
trato, eficacia en la comunicacion,
conocimiento de la problematica
Caracterizacion de la demanda por
servicios de defensoria penitenciaria
Los abogados deben tener vocacion
Los abogados deben ser empaticos
Existencia de otras competencias
profesionales requeridas para la
defensa penitenciaria

Necesidades de informacién
(analiticas y estratégicas —apoyos-;
sistema informdtico corporativo)
Necesidades a nivel de
infraestructura

Necesidades organizacionales
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10 ANEXO N°2.- NETWORK: “Conocimiento de Derechos”.

CONDENADOS

|{§ Concepcion de derechos~|l

[23:19] es eso es como la de que la pe..

[23:18] No, no tenemos r\gda, nosotros [23_17] Ley de ejecuddn penal

[32:1] Si, la normativa chilena es ba.. [B7]S',yﬂ areo que falla un empod..

[29:8] Yo creo que falta una capacita... ~. [33:3] No s hay deréchos hay un regl..

[30:2] No saben que el condenado por; .. [30:3] No saben los gendar!_ns porque ..
[23:20] gendarmeria es juez y parte, é..

[33:1] La dudadania no sé no es muy ..

[24: 2] atendemos a todas las personas..
Figura 7.- Network Conocimiento de Derechos, en base a uso de Atlas ti.

11 ANEXO N°3.- NETWORK: “Prestaciones”.
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- —_—
ﬁ Concepcién de derechos~

— g

[24:2] atendenos a thﬂaﬁ las personas. .

|§§ Lo que pasa es que nosotros pe. .~I

[24:7] Por ejenpb nosctros recbirrns:,-‘;

[23:7] osotros tenemos que entrevista. ;

=

[23:11] casi todo ko adminstrativo es..

is associated with—————" PRESTACIONES ENTREGADAS A LOS ~ s assodated with

— reglas basicas de def..

—_—

[26 2] basicamente se traducen en cau..

[23:1] Es un trabajo bastante delicad..

[27:5] Mira, los més recurrentes por ..

Figura 8.- Network Conocimiento de Derechos, en base a uso de Atlas ti.
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12 ANEXO N°4.- NETWORK: “Defensoria Penitenciaria como area”.

..................................................... DEFENSORTA PENITENCIARIA COMO .
T AREA e T

[25:5] se planted la necesidad de que..

[32:6] Tengo un temor de que no
Seanmo..

[24:4] la labor de la defensoria pena..

[24:3] responder a las peticiones que..

__ [26:3] cuando uno habla de
[24:2] atendenos a todas las personas. , condenado sk,

[25:6] funciona a requerimiento dgi32:5] Deberian contar E‘

[32:1] Si, b normativa chilena es ba..

[32:2] No, en general no. Gendarmeri..

[30:7] Ocurre, yo ko he escuchado de ..

[26:2] baskcamente se traducen en cau..

[23:1] Es un trabajo bastante delicad..

Figura 9.- Network Defensoria como Area, en base a uso de Atlas ti.
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