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1 Antecedentes

. La Defensoria Penal Puablica (DPP) es un servicio publico descentralizado
funcionalmente y desconcentrado territorialmente, sometida a la supervigilancia del
Presidente de la Republica a través del Ministerio de Justicia.

= La institucion fue creada como una forma de materializar el derecho de defensa
juridica reconocida en nuestra Constitucién Politica de la Republica. De esta
manera, la DPP tiene por finalidad asistir a todo imputado, de un crimen o un simple
delito o falta que sea de competencia de un Juzgado de Garantia o de un Tribunal
de Juicio Oral en lo Penal y de las respectivas Cortes y que carezcan de abogado.

. Para dar cumplimiento a su objetivo, la DPP implementé un sistema mixto de
prestacidén de defensa penal publica. Que asegura la cobertura del servicio mediante
la contratacién de abogados privados seleccionados, quienes conjuntamente con los
funcionarios contratados por el servicio, llamados defensores locales, reciben la
calidad de defensores penales publicos. A ellos les compete prestar defensa penal a
los clientes, asegurando que el enjuiciamiento criminal, se realice bajo los principios
del debido proceso y la presuncion de inocencia, con pleno respeto de las garantias
y derechos establecidos en la Constitucion y en los tratados internacionales.

. En este contexto, la DPP asume como tarea principal la prestacion del servicio
publico de defensa penal y progresivamente se va dotando de estandares de
desempefo e implementando sistemas de control de la calidad del servicio que
entrega.

= Por mandato legal la DPP debe controlar la calidad de la atencién prestada a través
de Auditorias Externas y se estima que este tipo de Auditorias a la gestién de los
servicios publicos requieren avanzar en su enfoque, reconociendo que la evaluacién
de las acciones de las instituciones publicas enfrentan dificultades derivadas de la
amplitud y complejidad de la definicion de sus objetivos y la asimetria en la relacién
con el cliente. Lo anterior debido a que muchos de los productos o servicios se
proveen gratuitamente o con subsidios, lo que desincentiva una adecuada expresion
de la valoracion de los servicios por parte de los clientes.

= La DPP ha ejecutado varias auditorias externas para medir la observancia de los
estandares de defensa y las variables de los modelos de gestién que influyen en la
calidad del servicio, como asimismo ha contratado, por separado, diversos estudios
de satisfaccion de clientes destinados a conocer el nivel de conformidad que tiene
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nuestro principal cliente, debiendo considerarse la integracion de estos insumos
como el levantamiento de otros que podrian incidir en la calidad final del servicio. En
conjunto con Ipsos, la DPP desarrollé6 una Auditoria sobre la calidad de la atencién
prestada por la defensa penal publica en 2009.

= Para efectos del presente afo y en concordancia con el Plan Trianual de auditorias,
se licitd y adjudicd a Ipsos la realizacion de la medicion 2010 de la calidad de
atencion prestada por la DPP, la que considera las siguientes areas de trabajo y
medicion, las que estaran asociadas a productos especificos:

» Area de medicién de la Atencion en Primera Audiencia
= Area de medicién de la Atencion en Prision Preventiva
= Area de medicién de la Atencion en Oficinas

. Dado que la asesoria requiere de mediciones cuantitativas en distintos etapas de
desarrollo en la defensa penal publica, entrevistando tanto a imputados como a
familiares, en coordinacién y colaboracién con la misma DPP y Gendarmeria. Ipsos
conté con un equipo multidisciplinario, con habilidades tanto en el ambito de la
Investigacion de Mercados y la Satisfaccién de Clientes, como habilidades en todos
los aspectos que componen y definen la Reforma Procesal Penal.

. Adicionalmente y a objeto de tener un modelo conceptual en base a la experiencia
que tienen los imputados en todas las areas de medicién, se aplicé el médulo de
satisfaccion emocional. Con el objetivo de determinar el estado emocional de los
imputados frente a este proceso. Para ello pondremos a disposicién el Modelo
Emoti*Scape® cuya descripcién metodoldgica se detalla mas adelante.

. A continuacién, se presenta el Informe Final de esta auditoria ano 2010. En él se
detallan los objetivos, metodologia, resultados principales, productos especificos
solicitados y evaluacion del modelo de medicién, que emanan de la realizaciéon de la
investigacion cuyas mediciones se realizaron entre el 16 de Junio y el 01 de Agosto
de 2010.
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2 Antecedentes de Ipsos

. Ipsos es una empresa internacional de investigacion de mercados independiente,
con fuerte orientacién a desarrollar estudios con el objetivo de entender el sentir de
los consumidores/usuarios y su incidencia en sus conductas de compra y consumo.

. Nuestro objetivo es ayudar a nuestros clientes a construir negocios/servicios
exitosos. Trabajando con herramientas innovadoras que se cristalizan en nuevas
interpretaciones y excelencia de analisis. Nuestro objetivo es proveer mas alla del
simple dato, entregando informacién que agregue valor a la toma de decisiones.

. Ipsos posee oficinas en 64 paises del mundo y en los mas grandes paises en
Latinoamérica, incluyendo instalaciones de trabajo en terreno y equipos de analisis.
La estructura de Ipsos en Latinoamérica fue construida por adquisiciones de las mas
grandes y respetadas compafias de la region. En Chile recientemente Ipsos
incorpor6 a Punto Vista empresa con marcado liderazgo en los temas de
Satisfaccion de Clientes.

. Ipsos cuenta con una alta especializacion en sus servicios. Dispone de 5 areas de
negocios. Cada una de ellas dirigida por un Manager y estructuradas por directores
de cuentas y proyectos, especializados en las tematicas propias de la unidad
(Marketing, Medios, Publicidad, Opinién Publica y Loyalty). Adicionalmente, se
cuenta con un area Cualitativa que da apoyo a transversal al resto de las areas de
negocios.

Imagen 1: Organizacioén de Ipsos

Innavative . The Media Customer
[ — The Advertising Research Satisfaction Public Affairs

Sl Research Company Eaghn Solutions

Ipsosﬁ Ipsos Ipsos Ipsos Ipsos
Marketing ASI Media Loyalty Opinion

GED IPSOS
Marketing CUALITATIVO
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. Ipsos en Chile:

= Cuenta con un equipo de 120 profesionales especialistas con alta
experiencia en research y variados background.

= Equipo

ejecutivo y direccidén de cuentas de primer nivel.

= Alta orientacion al manejo de cuentas organizando equipos especializados
en torno a las necesidades especificas de los clientes
= Soporte operacional propio de cobertura nacional:

Call Center propio con 120 lineas telefénicas (Tecnologia CATI)
Campo en principales ciudades del pais con cerca de 300
encuestadores.

Lider en Web Delivery

Entrevistas On Line.

2 Salas de Focus Group completamente equipadas con sistema de
audio/DVD

Red hotelera para Focus Group

Capacidad de implementacion de Central Location con tecnologia
CAPI e Internet.

= Ipsos PuntoVista Loyalty:
= Equipo especializado dedicado a ayudar a nuestros clientes a mejorar los
resultados del negocio a través de la satisfaccién y lealtad de sus clientes.
= Centrado en identificar las prioridades mas criticas que requieren acciones
para mejorar la satisfaccion, retencién y rentabilidad de clientes.
= Definicion de Especializacion:

Cubrir todas las areas del relacionamiento con los clientes/usuarios.
Midiendo la calidad percibida.

Calibrando la satisfaccion.

Entendiendo los drivers de lealtad/deslealtad.

Integrando la motivacién del empleado al CRM.

Realzando y explotando las bases de clientes.

Investigaciones/ andlisis/ modelos.

Aportando herramientas predictivas para la creacién de estrategias
de lealtad.

Cobertura y ranking.
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.i

3 Obijetivos del Estudio

B Objetivo General:

>

El objetivo principal de esta auditoria es evaluar el nivel de satisfaccion que
tienen los imputados atendidos por la DPP en audiencias ante los tribunales y
en centros de detencién. Asi también, examinar el nivel de satisfacciéon de los
imputados y familiares que asisten a las oficinas de la DPP, sean licitadas o
locales.

B Objetivos Especificos — Atencion en Primera Audiencia:

2>

>

Evaluar el grado de satisfaccion del cliente del servicio cuya causa termina en
una primera audiencia.

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.

Comparar los niveles de satisfaccién de cada una de las regiones con los
resultados obtenidos en la evaluacién del afo 2009 en lo que respecta a
imputados con causa terminada en primera audiencia, en libertad.

Evaluar el grado de satisfaccién 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.

ii.  Informacién entregada al imputado por la DPP con posterioridad a
la audiencia.

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

Evaluar el nivel de accesibilidad y satisfaccion para la presentacién de quejas
o reclamos por parte de los clientes del servicio.

Determinar el nivel de satisfaccion de los menores de edad imputados
entrevistados a la salida de audiencias en tribunales diferenciandolos de la
percepcién de los adultos en general y de sus familiares acompanantes.
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=  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 determinacion del
nivel de satisfaccion del imputado con este aspecto.

= Determinar el nivel de satisfaccién de los imputados usuarios de la DPP,
respecto al cumplimiento de la Misidon y objetivos estratégicos institucionales.

Para el cumplimiento de cada uno de estos objetivos, se considerara la informacion
desagregada por region, tipo de defensor, tipo de audiencia, sexo y edad.

B Objetivos Especificos — Atencidon en Prision Preventiva:

= Evaluar el grado de satisfaccion del cliente del servicio que queda en prisién
preventiva con causa vigente luego de la primera audiencia, a fin de medir su
grado de conformidad tanto con las etapas de la audiencia como con la visita
carcelaria.

= Para la evaluacion del nivel de conformidad, se requiere entrevistas a
imputados en distintos momentos de su prision preventiva:

i. Transcurridos 3 dias inmediatamente después de la primera
audiencia en que fue atendido por la DPP y que gener6 la prision
preventiva

i. Transcurridos 35 dias inmediatamente después de la primera
audiencia en que fue atendido por la DPP y que gener6 la prision
preventiva, con una o mas visitas' de carcel por parte del defensor.

= 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 este 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.

ii.  Informacion entregada al imputado por la DPP con posterioridad a
la audiencia.

' En el trascurso del trabajo conjunto con la DPP, por razones técnicas y metodoldgicas, se decidid que lo
relevante era si el imputado habia tenido visitas o no, mas alla de la cantidad de dias de prisién preventiva
que llevara.
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iv.  Actuar del Defensor Publico en la visita de carcel.
v.  Calidad de la visita de cércel en general.

En estos tres momentos se debera evaluar el nivel de conformidad con
el tiempo de dedicacion, con el nivel de informacion entregado y con el
trato cortés y respetuoso, ya sea en la céarcel, en dependencias de
tribunales o en dependencias policiales.

=  Evaluar el nivel de accesibilidad y satisfaccion para la presentacion de quejas
o reclamos por parte de los clientes del servicio privados libertad.

= Evaluar estandar de la Dignidad del imputado incluido en de 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
determinacion del nivel de satisfaccion del imputado con este aspecto.

= Determinar el nivel de satisfaccién de los menores de edad imputados sujetos
a internacion provisoria, diferenciandolos de la percepcién de los adultos en
general diferenciando las mismas etapas de la audiencia mencionadas
anteriormente y la evaluacién de la visita del defensor al centro de internacién
provisoria.

= Determinar el nivel de satisfaccion de los imputados privados de libertad
usuarios de la DPP, respecto al cumplimiento de la Mision y objetivos
estratégicos institucionales.

Para el cumplimiento de cada uno de estos objetivos, se considera la presentacion
de la informacion desagregada por regién, tipo de defensor (defensores locales,
licitados o penales juveniles), sexo y edad.

B Objetivos Especificos — Atencién en Oficinas:

= Evaluar el nivel de satisfacciéon de los usuarios de la defensoria con la
infraestructura y condiciones fisicas de atencién en las distintas oficinas de la
DPP.

= Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la defensoria con la
atencion de los abogados en las oficinas, diferenciado 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 en las oficinas, diferenciado si estas
son licitadas, de convenio o locales.
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2>

>

Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios de la defensoria con los
horarios de atencidon en las oficinas, diferenciado si estas son licitadas, de
convenio o locales.

Evaluar los tipos y condiciones de atenciéon que entregan las oficinas de la
DPP (regionales, locales, licitadas y de convenio) y si éstas son apropiadas
para satisfacer los requerimientos de los clientes que usan el servicio, a traves
de la determinacion del nivel de satisfaccion de los usuarios con las
respuestas a los requerimientos de atencion.

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

Evaluar estandar de la 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 determinacion del
nivel de satisfaccion del imputado con este aspecto.

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

Para el cumplimiento de cada uno de estos objetivos, se considera presentar la
informacién desagregada por regién, tipo de oficina (licitadas, de convenio o
locales), tipo de entrevistado (imputados o familiares de éstos), sexo y edad.

® Objetivos Especificos Transversales:

>

>

Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que
apunten al mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de
informacién y en la prestacion del servicio, estableciéndose previamente las
fortalezas y debilidades en cada una de las areas de medicién.

Sistematizar las buenas practicas.
Confeccionar una Tabla de Hallazgos y Recomendaciones.

Evaluar la Satisfaccion Emocional desde la aplicacion del modelo
Emoti*scape. Establecer brechas en particular para:

B Usuarios de Primera Audiencia y en Prision Preventiva.
B Adultos y Menos de Edad

B Hombres y Mujeres

B Santiago y Regiones

Elaboraciéon de Planes de Accion.
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4 Etapas del proyecto

El proyecto se realizé con una Auditoria en base a 3 Fases de Investigacion para cubrir
adecuadamente y en forma integral los objetivos planteados en las bases de la licitacion:

Esquema 1: Fases de la Auditoria

Metodologia Diseno y Objetivos

Revision de Antecedentes DPP /

Fase |: Planificacion y Capacitacion
Puesta en Marcha
Se realizaron andlisis y revisiones de todos los Antecedentes relacionados con la
DPP y la Reforma Procesal Penal para generar Manuales de Procedimientos
para la Capacitacién de los distintos equipos que participaron en las etapas
posteriores de la Auditoria.

Entrevistas Presenciales: En Punto de

Se aplicaron entrevistas presenciales a un grupo representativo de imputados

que pasan por primera audiencia, prision preventiva, y usuarios que acuden

a las oficinas (imputados y familiares) para determinar el Nivel de Satisfaccién
con los distintos procesos que componen el ciclo de atencion.

Cuantitativa

Reuniones de Analisis

Preparacion / Presentacion de Informes

Fase lll:

Consolidacion ; . . . .
Una vez que se conto con toda la informacidn proveniente de las etapas anteriores,
se generaron los entregables requeridos en los cuales graficamente se presentaron
los principales resultados de la asesoria. A partir de la consolidacion de esta
informacion, se programaron reuniones de analisis para poder finalmente
identificar Oportunidades de Mejoramiento y proponer Planes de Accion.
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Este afo las bases de licitacion imponian dos condiciones nuevas respecto de la version
2009, que incidian fuertemente en la Fase |, especialmente respecto de la Planificacién y
Capacitacion, pero que tenian como fin asegurar el éxito de las Fases Il y IlI.

La primera de estas, era la inclusion de un equipo de 20 abogados de terreno, que tuvieron
la labor de apoyar a los encuestadores en Tribunales para realizar las encuestas de Primera
Audiencia y en la coordinacién con Gendarmerias Regionales para la ejecuciéon de las
encuestas de Prision Preventiva.

La segunda, era la evaluaciéon mediante pruebas escritas del nivel de conocimientos
necesarios para participar del proyecto. A dichas evaluaciones fueron sometidos tanto el
equipo de encuestadores como el equipo de abogados de terreno.

Por tanto previo a dichas evaluaciones, fue fundamental la realizacion de capacitaciones
sucesivas y disenadas especificamente para cada grupo del equipo de trabajo que Ipsos puso
a disposicion de este proyecto. Primero se capacitd al equipo directivo en la Reforma Procesal
Penal en general y las funciones de la DPP en particular, luego se realizaron en forma
separada pero en una misma jornada, las capacitaciones e instructivos tanto del equipo de
encuestadores como del equipo de abogados; en esta jornada se contdé con la valiosa
colaboracion de la DPP que facilito la realizacion de este evento a través de videoconferencia.

Finalmente el equipo humano que dispuso Ipsos para este proyecto conto de mas de 200
personas entre equipo directivo, abogados de terreno y encuestadores.
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Por otra parte, el presente informe presenta el resultado de la ejecucion de las 3 fases
previamente descritas. Para facilitar la comprension del contenido de este informe se presenta
el siguiente esquema que presente la organizacion funcional del informe para simplificar la
lectura y mantener el orden légico de la auditoria.

FASE CUANTITATIVA

Esquema 2: Estructura del Informe

PRIMERA PARTE
DESCRIPCION Y ENFOQUE METODOLOGICO DE LA AUDITORIA

SEGUNDA PARTE
SATISFACCION DE USUARIOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO
POR LA DPP ANO 2010
| CALIDAD DE ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA,
Il CALIDAD DE ATENCION EN PRISION PREVENT IVA
Il CALIDAD DE ATENCION EN OFICINAS DE LA DPP

TERCERA PARTE
COMPARACIONES ENTRE AREAS DE AUDITORIA Y EVOLUTIVO DE CALIDAD

DE ATENCION 2009 2010 (OFICINAS Y PRIMERA AUDIENCIA)
| COMPARACION PRIMERA AUDIENCIA VERSUS PRISION PREVENT WA
| -EVOLUTIVO CALIDAD DE LA ATENCION 2009 vs 2010

CUARTA PARTE

PRODUCTOS ADICIONALES
| INFORME DE ENFOQUE DE GENERO
[l INFORME DE EMFOQUE DE EDAD
Il INFORME DE CUMPLIMIENT O DEL ESTANDAR DE LA DIGNIDAD
Y. INFORME DE CONOCIMIENT O DE CARTA DEL CIUDADAND
Y. INFORME DE CUMPLIMIENT O DE LA MISION INSTITUCIONAL

QUINTA PARTE
CONCLUSIONES

SEXTA PARTE
SISTEMATIZACION BUENA PRACTICA

SEPTIMA PARTE
OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO Y PLAN DE ACCION

OCTAVA PARTE
EVALUACION Y RECOMENDACIONES DEL MODELO
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5 Marco Metodolégico

5.1 Consideraciones Contextuales

El afo 2009 en esta acapite se explicité el sesgo que significaba dos caracteristicas
relevantes del disefio del estudio del afio pasado.

Una caracteristica, era el hecho de encuestar sélo a cliente/usuarios de la DPP cuya
causa terminaba en primera audiencia®, lo que implicaba la imposibilidad de generalizar
los resultados de ese estudio a totalidad de los imputados atendidos por la DPP, pues
dado el resultado de la audiencia (terminar en primera audiencia), implicaban sélo cierto
tipos de delitos y a su vez ciertas formas de término, por lo que esas causas hacia
improcedente suponer que los resultados (evaluaciones sobre la calidad de atencion)
serian similares también para otro tipo de causas y delitos, cuyo resultado en la primera
audiencia fuera por ejemplo alguna medida cautelar privativa de libertad.

La segunda caracteristica decia relacion con que el servicio particular que presta la DPP,
implica ausencia de pago en una parte importante de los entrevistados®. Esta situacion
tiene una importante incidencia al momento de indagar su satisfaccion con el servicio
recibido porque la gratuidad puede ser una variable tanto para evaluar mejor el trabajo del
defensor como para ser menos critico con él. Este ultimo aspecto tiene un peso especifico
no solo para leer los resultados que a continuacidén se presentan, sino también, como se
dira en otro momento del informe, para planificar los préximos estudios que quiera hacer
la defensoria.

La primera de las caracteristicas planteadas en la anterior auditoria, fue cubierta este afo
2010 mediante la incorporacién de una tercera area de medicion, la que incorporé la
auditoria de la atencion brindada por la DPP cuando las causas no terminan en primera
audiencia, sino que por el contrario contindian con el proceso penal con la medida cautelar
de prision preventiva (o internacién provisoria en el caso de los imputados acogidos a la
Ley de Responsabilidad Penal Adolecente, LPRA). Cabe senalar un tema, que sera
abordado con detalle mas adelante en el informe, que dice relacion con la complejidad de
efectuar la medicién del area prisiéon preventiva, tanto en la toma de datos (considerando
que se debe asistir a Centros de Detencién con la respectiva autorizacion y coordinacion
con Gendarmeria) como en el andlisis, pues muchos imputados no recuerdan el nombre
de su abogado ni el rol Unico de causa, 0 no acceden a dar su nombre completo o rut,
asunto que dificulta la asignacion de esas encuestas al tipo de abogado que lo atendi6
(local, licitado, convenio) ni a la defensoria regional (tema critico en RM donde la division
administrativa RM Sur y RM Norte) es particular de la DPP pero no de Gendarmeria.

2 P . L
Ver Anexos 1: Formas de Término de una Causa en Primera Audiencia

8 De todos quienes terminaron sus causas en las audiencias de control de detencion segin lo dispone el articulo 3, letra a)
de la Resolucion Exenta del Defensor Nacional, N® 593 de 2008, modificada por la Resolucién Exenta N° 708 del 07.03.08.
En la misma situacién se encuentra una parte de quienes participaron en audiencias programadas, esta vez como resultado
del procedimiento para el cobre de arancel.
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Sin embargo, la segunda caracteristica se mantiene como un asunto a considerar al hacer
lectura e interpretar los resultados emanadas de esta auditoria, sobretodo al momento de
querer comparar con otros servicios (publicos o privados) para comparar si la atencién
prestada por la DPP es de excelencia o no.

5.2 Marco Metodoldgico: Fase Cuantitativa

5.2.1 Modelo Satisfactor ™

Para dar cumplimiento a los objetivos de la Fase Cuantitativa, se utilizé el modelo de
medicion Satisfactor ™, modelo de medicion utilizado por Ipsos a nivel mundial.

“El propdsito de los procedimientos estadisticos es ayudar a establecer la
factibilidad de modelos tedricos y estimar en qué grado las diferentes
variables explicativas parecen influir en las variables dependientes”

Cooley W.

Para la evaluacion de los niveles de satisfaccion, el modelo Satisfactor parte de escalas
semanticas o numéricas, como lo es la escala de Notas de 1 a 7.

Estas escalas pueden ser analizadas a posteriori como indices o como agrupacion de
puntuaciones positivas y negativas. Este es un analisis descriptivo que es Util para
visualizar la evaluacién que hacen los clientes/usuarios de cada aspecto del servicio
considerado en forma independiente. En el siguiente grafico se ilustra la distribucién de
las notas, donde como se puede observar, el calculo de la satisfaccion neta se obtiene de
la suma de las notas 6+7, menos las notas igual o menor a 4.
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90 | o1 i .| Satisfaccion Neta: Corresponde a la diferencia
ﬁ::':f' 35 entre: (% Notas 7+6) - (% notas 4 y menos).
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» EXxcelencia: % de clientes que califican con nota 7

la situacion o aspecto de servicio.

30 A

10 A

-10 1 Insuficiencia: % de clientes que califican con nota
4 6 menos la situacion o aspecto de servicio.

-30

-50 -

La satisfaccion general con un servicio es una funcion de un conjunto determinado de
aspectos concretos del servicio. Por ello, la estimacion 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 que permita generar satisfaccion,
recomendacion y lealtad.

El modelo Satisfactor se utiliz6 en las evaluaciones de satisfaccion de usuarios en las tres
areas de atencion (primera audiencia, prision preventiva y atencion en oficinas).

El modelo Satisfactor se estructura mediante la medicion de la satisfaccién de atributos,
procesos y la satisfaccion general con el servicio. En este contexto, el modelo conceptual
mide atributos que conforman una situacién de servicio o proceso y el conjunto de
procesos forman la satisfaccion general. Es asi como posteriormente es posible
establecer relaciones de importancia entre los atributos que definen un proceso y la
importancia de estos, asi como la incidencia de los procesos en la satisfaccién global.
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Ademas el modelo Satisfactor entrega Mapas de priorizacion de Mejoras, que muestran la
relacion existente entre satisfaccion e importancia de los procesos o atributos graficados.
En ellos la satisfaccién 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 promedio de satisfaccion neta de los atributos medidos y el punto de corte
del eje Y corresponde al valor esperado de la incidencia (esto es, si hay n atributos
graficados, el valor esperado corresponde a 1/n).

100% -

90% -

80% -

70% - Focos Prioritarios de Mejora Fortalezas
(Alto Impacto y Baja Evaluacion (Alto Impacto y Alta
60% - Relativa) Evaluacién Relativa)

50% -

40% -

30% -
Focos Secundario de Mejora

(Alto Impacto y Baja Evaluacion
10% Relativa)

20% -

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

Evaluacién

Los cuadrantes representan la combinacion de las evaluaciones con el impacto que tienen
los procesos o puntos de contacto en la satisfaccion global de los usuarios. El cuadrante
superior derecho “Fortalezas”, presenta la combinaciéon de los atributos con mas alta
evaluacién y mayor impacto. Los “Focos Prioritarios de Mejora” quedan determinando por
un alto impacto en la satisfaccién global y una evaluacién baja. Los procesos o puntos de
contacto que se ubiquen en este cuadrante deberian marcar las prioridades de accién ya
que la mejora en este sentido es la que generara mayores retornos en términos de
satisfaccién de clientes.

Para complementar las evaluaciones de satisfaccion, se incorpor6 también (al igual que el
ano 2009) el modelo Emoti*Scape®.

5.2.2 Modelo de Respuesta Emocional: Emoti*Scape®.
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Se sabe que las emociones, regulan e inclinan nuestra conducta, influencian los procesos
cognitivos e Influencian el recuerdo. Las emociones crean una actitud positiva en relacién
a una marca o servicio, lo cual impacta en la evaluaciéon de la Marca o el Servicio. Las
emociones se transforman e impactan la experiencia de uso. En resumen, las emociones
son importantes, ellas afectan la conducta de los clientes.

El modelo Emoti*Scape® es un médulo de emoticones previamente testeado por Ipsos y
que permite agrupar a los usuarios en base a las emociones que genera la experiencia
del servicio en estudio, donde a los encuestados se les presenta la lamina del
Emoti*Scape indicando ellos cual es la imagen que mejor representa sus emociones con
el proceso o servicio evaluado después de la experiencia.

Imagen 2: Lamina del Emoti*Scape
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Las emociones vienen organizadas segun dos ejes. El horizontal presenta la diferencia
entre las emociones positivas (derecha) y las negativas (izquierda), mientras que el eje
vertical divide en las emociones en término de las respuestas generadas, si estas son
pasivas (mitad superior) o activas (mitad inferior). De esta forma es posible combinar los 2
ejes generando 4 cuadrantes. La experiencia y las normas internacionales muestran que
al ser las experiencias mas positivas y activas las evaluaciones funcionales tienden a

tener mas altos indices.
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Adicionalmente y por simplicidad, las emociones se agrupan en conglomerados. Estos
permiten entender la realizad emocional en sélo siete emociones. Los principales
resultados del moédulo es el cruce entre la satisfaccién funcional con el servicio y la

emocional con la experiencia. Esto p
eficiencia operacional y los elementos e

ermite enfocar los esfuerzos mediando entre la
mocionales.

Imagen 3: Conglomerados del Emoti*Scape
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5.2.3 Disefio de Instrumentos de Medicion*

Dado que en la auditoria del afo 2009 se realiz6 un estudio Cualitativo de Andlisis y
Deteccién de Necesidades (ADN), en base a los cuales se disefaron los cuestionarios.
Este ano 2010 se mantuvo el grueso de dichos instrumentos de medicién (asunto
fundamental si se quiere ganar capacidad de comparar resultados en el tiempo), aunque
si se incorporaron algunas adaptaciones gatilladas por los resultados de la auditoria y los
intereses de la DPP para este ano (explicitados en los objetivos de cada &rea de
medicion). Lo anterior aplica para los cuestionario de Atencion en Oficinas y Primera
Audiencia, sin embargo en el caso de Prisién Preventiva se optd por un diseio que
recorria todo el servicio, es decir desde la entrevista previa a la audiencia hasta la calidad
de las visitas en prision preventiva.

Una vez disefiados los instrumentos de medicién, fueron sometidos a la consideracién de
la contraparte técnica de la DPP para su revision y aprobacion.

Se utilizaron cuestionarios estructurados, con preguntas abiertas y cerradas y escalas de
medicion ad-hoc, de una duracién maxima de 15 minutos en su aplicacion, tanto para la
de medicién en Oficinas y en Tribunales (Primera Audiencia), mientras que el el caso de
Prision Preventiva la duracién promedio fue de 20 minutos.

La elaboracion y disefio de los cuestionarios a usar implicé un trabajo conjunto entre la
DPP e Ipsos, de tal forma de asegurar que recogian toda la informacion necesaria para
dar cumplimiento a los objetivos planteados.

Una vez aprobados los cuestionarios, se realizd una validacion del Instrumento de
Medicion (pre test), tarea que estuvo en manos de los ejecutivos de Ipsos que lideraron el
proyecto. En base a esto, Ipsos envié propuestas de mejora y la DPP aport6 con todo su
conocimiento del servicio.

Para ejecutar esta validacion se realizaron 16 entrevistas piloto, 4 para cada uno de los
estudios de Oficinas y Primera Audiencia, mientras que los restantes 8 fueron para el
estudio de Prision Preventiva (4 para adultos en Centros de Detencidn y 4 para menores
en Centros de Internacion Provisoria) con la finalidad de validar consistencias, redaccion y
fluidez en la aplicacion.

Posteriormente se realizaron ajustes al cuestionario de acuerdo a los hallazgos obtenidos
en esta etapa piloto.

4 . Y , . s
En Anexos estan los 3 Instrumentos de Medicién, asi como las Tarjetas de apoyo utilizadas.
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5.2.4 Calidad de la Atencion en Primera Audiencia

- Técnica

La técnica de recoleccién de informacién utilizada en esta etapa fueron Entrevistas
Presenciales en el Punto de Atencion, las cuales se abordaron a través de un
cuestionario estructurado, con preguntas abiertas y cerradas y escalas de medicion ad-
hoc, de una duracién maxima de 15 minutos en su aplicacion.

- Grupo Objetivo

Imputados:

e Hombres y Mujeres, mayores de 18 anos de edad.

e Menores de Edad: En este caso se los entrevisté de preferencia, en compania de sus
familiares o adultos que los acompanaban durante el proceso, quienes los apoyaron
en la comprension de las preguntas en los casos que fue necesario, pero no podian
influir en las respuestas o contestar por ellos.

e Imputados que habian pasado por el proceso y su causa habia terminando en
Primera Audiencia en los Tribunales evaluados a lo largo del pais.

- Seleccion Muestral

Las entrevistas a imputados se realizaron en los mismos Tribunales en donde estaban
siendo procesados, inmediatamente después de concluida la Primera Audiencia y cuando
abandonaban la Sala del Tribunal. Para su realizacion fue fundamental el apoyo y ayuda
recibida por parte de los abogados de terreno asi como de los defensores publicos, para
entregar informacién de imputados que terminaban su causa en Primera Audiencia como
para motivar a éstos a contestar la encuesta.

Sélo se entrevistaron imputados que habian sido atendidos por un defensor publico y
cuya causa termind en esa instancia, no siendo privados de libertad.
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- Tamano Muestral

La muestra total efectiva alcanzé a 1.588 entrevistas para la evaluacién de la Primera
Audiencia®.

Su distribucion se detalla en la tabla a continuacion:

Tabla 1: Distribucion Muestral del Estudio de Evaluacion de la Primera Audiencia

XV REGION 122

| REGION 54
Il REGION 104
Il REGION 67

IVREGION| 109
V REGION| 106
VIREGION| 101
VIIREGION | 104
VIl REGION | 137
IX REGION 57
XIV REGION 111
X REGION| 127
X| REGION 55
Xl REGION 45
REGION METROPOLITANA NORTE| 126
REGION METROPOLITANA SUR| 163
Total general| 1588

- Ponderacion

A diferencia del afio anterior la muestra regional se realizd por cuotas (100 en cada zona,
aunque dado que en algunas no se pudo conseguir, se hizo mas cuota en otras zonas).
Ello presupone, y asi lo indicaban las bases de licitacion, la necesidad de ponderar la
base de respuestas de modo de representar fielmente la realidad nacional (en donde hay
zonas con mucho mas flujo que otras).

Respecto de la representatividad segun género y edad (adultos versus menores) se
diseno la muestra en forma proporcional a la los flujos reales, aunque también se introdujo
un factor de ponderacién.

® La muestra objetivo era de 1600 entrevistas (100 en cada una de las 16 Defensorias Regionales). Sin embargo, los
flujos de causas y particularidades en algunas zonas no permitieron el cumplimiento del objetivo en el tiempo determinado.
En anexos se presentan la distribucién muestral objetivo no conseguida.
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5.2.5 Calidad de la Atencion en Prision Preventiva

Técnica

La técnica de recoleccién de informacién utilizada en esta etapa fueron Entrevistas
Presenciales en Centros de Detencidon (o Internacion Provisoria), las cuales se
abordaron a través de un cuestionario estructurado, con preguntas abiertas y cerradas y
escalas de medicion ad-hoc, de una duracién maxima de 20 minutos en su aplicacién.

Grupo Objetivo

Imputados:

Hombres y Mujeres, mayores de 18 afnos de edad.
Menores de Edad o acogidos a la LRPA.
Imputados que habian pasado por el proceso y su causa seguia en curso,
adoptandose la medida cautelar de la Prisién Preventiva.
La muestra debia separarse en dos grupos de imputados, el primer grupo con 3 dias
de prisién preventiva y el segundo con 35 dias de prisién preventiva. En la practica
conseguir esa exactitud era imposible, por lo que conforme fue avanzando la labor de
encuestar se fueron flexibilizando los criterios, llegando finalmente a los grupos:

o Sin visita del abogado defensor (con menos de 10 dias de Prisién Preventiva)

o Con visita del abogado defensor (con entre 35 y 50 dias de Prisiéon Preventiva)

Seleccion Muestral

Las entrevistas a imputados se realizaron en los Centros de Detencion y Centros de
Internaciéon Provisoria, una vez que Gendarmeria (tanto a nivel central como regional dio
la autorizacién y presto la colaboracién necesaria).

Los imputados se seleccionaron a partir de listados generados por los abogados de
terreno de Ipsos, como de listados generados por la DPP a partir de los sistemas
informaticos propios, los cuales fueron validados por GENCHI.

Este proceso Ipsos propone revisarlo exhaustivamente para futuras auditorias, y buscar
formas de optimizarlo.

Solo se entrevistaron imputados que luego de decretada su Prisibn Preventiva o
Internacién Provisoria, continuaban siendo atendidos por un defensor publico.
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La muestra total efectiva alcanz6 a 1.198 entrevistas para la evaluacién de la Prisién
Preventiva®.

Su distribucion se detalla en la tabla a continuacion:

Tabla 2: Distribucion Muestral del Estudio de Evaluacion de Prision Preventiva

Region Muestra

XV REGION 57
| REGION 45
Il REGION 90
Il REGION 65
IV REGION 63
V REGION 117
VI REGION 81
VII REGION 94
VIIl REGION 24
IX REGION 30
XIV REGION 70
X REGION 85
XI REGION 11
Xl REGION 12
REGION METROPOLITANA NORTE 114
REGION METROPOLITANA SUR 150
Juvenil Rm 66
RM Sin Clasificar 24
Total general 1198

- Ponderacion

Este estudio nuevo también se realiz6 por cuotas (100 en cada zona, aunque dado que en
algunas no se pudo conseguir, se hizo mas cuota en otras zonas).

Ello presupone y asi lo indicaban las bases de licitacion, la necesidad de ponderar la base
de respuestas de modo de representar fielmente la realidad nacional (en donde hay zonas
con mucho mas flujo que otras).

® La muestra objetivo era de 1600 entrevistas (100 en cada una de las 16 Defensorias Regionales). Sin embargo, la
complejidad de la coordinacion de lo que significa hacer encuestas en Centros de Detencién, sumado a flujos insuficientes
no permitieron el cumplimiento del objetivo en el tiempo determinado. En anexos se presentan la distribucion muestral
objetivo no conseguida.
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Respecto de la representatividad segun género y edad (adultos versus menores), en este
caso también se aseguré representatividad utilizando ponderadores.

5.2.6 Calidad de la Atencion en Oficinas

- Técnica

La técnica de recoleccion de informacion utilizada en esta etapa fue la de Entrevistas
Presenciales en el Punto de Atencion, las cuales se abordaron a través de un
cuestionario estructurado, con preguntas abiertas y cerradas y escalas de medicion ad-
hoc, de una duracion maxima de 15 minutos en su aplicacion.

- Seleccion Muestral

La muestra se alcanzd contactando, practicamente, a todos los usuarios de las oficinas
mediante la técnica de intercepciéon en el punto de atencion, una vez que el usuario habia
terminado de realizar sus transacciones, consultas o requerimientos (es decir, después de
recibida la atencion).

- Grupo Objetivo

Usuarios de Oficinas:

Hombres y Mujeres, mayores de 18 afios de edad.

Menores de Edad imputados, de preferencia acompanados por sus familiares.
Imputados que habian visitado las oficinas de la DPP.

Familiares de Imputados y otros que habian visitado las oficinas de la DPP.

- Tamano Muestral

La muestra total efectiva alcanzé a 2.801 entrevistas para la evaluacién de Satisfaccién
en Oficinas’.

Su distribucion se detalla a continuacion.

7 La muestra objetivo era de 3.200 entrevistas (200 en cada una de las 16 Defensorias Regionales), pero no se cumplié
debido diversos motivos pero fundamentalmente, por la escasez de flujo en algunas localidades debido a la constatacién de
horarios atencién diferenciados en funcién de la presencia de los abogados sumado al periodo de medicién en invierno. En
anexos se presentan la distribuciones muestrales objetivo no conseguidas.
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Tabla 3: Distribucion Muestral del Estudio de Satisfaccion en Oficinas

Region Muestra

XV REGION 118

| REGION 217

Il REGION 175

Il REGION 122

IV REGION 206

V REGION 306

VI REGION 124

VIl REGION 162

VIIl REGION 216

IX REGION 57

XIV REGION 147

X REGION 171

XI REGION 73

X1l REGION 95

REGION METROPOLITANA NORTE 346
REGION METROPOLITANA SUR 266
Total general 2801

- Ponderacion

A diferencia del afio anterior la muestra regional se realizd por cuotas (200 en cada zona,
aunque dado que en algunas no se pudo conseguir, se hizo mas cuota en otras zonas).

Ello presupone y asi lo indicaban las bases de licitacion, la necesidad de ponderar la base
de respuestas de modo de representar fielmente la realidad nacional (en donde hay zonas

con mucho mas flujo que otras).

Respecto de la distribucién seglin género y edad (adultos versus menores), la muestra se
tomo en forma aleatoria segun los flujos reales que ocurren en Oficinas, por tanto no

tiene sentido la ponderacion bajo estas variables.
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| CALIDAD DE ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA

1 Objetivos del Estudio

=  Evaluar el grado de satisfaccion del cliente del servicio cuya causa termina en
una primera audiencia.

= 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.

= Comparar los niveles de satisfaccion de cada una de las regiones con los
resultados obtenidos en la evaluacién del afo 2009 en lo que respecta a
imputados con causa terminada en primera audiencia, en libertad.

=  Evaluar el grado de satisfaccion de los imputados con el servicio de la DPP en
las siguientes etapas:

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

v.  Actuar del Defensor Publico en el desarrollo de la audiencia.

vi.  Informacién entregada al imputado por la DPP con posterioridad a
la audiencia.

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

=  Evaluar el nivel de accesibilidad y satisfaccion para la presentacién de quejas
o reclamos por parte de los clientes del servicio.

= Determinar el nivel de satisfaccion de los menores de edad imputados
entrevistados a la salida de audiencias en tribunales diferenciandolos de la
percepcidn de los adultos en general y de sus familiares acompanantes.

=  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.

= Determinar el nivel de satisfaccién de los imputados usuarios de la DPP,
respecto al cumplimiento de la Mision y objetivos estratégicos institucionales.
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Para el cumplimiento de cada uno de estos objetivos, se considerara la informacion
desagregada por region, tipo de defensor, tipo de audiencia, sexo y edad.

2 Metodologia

Como ya se detall6é en la PRIMERA PARTE del informe, el estudio se realizé mediante
encuestas presenciales. Se presenta un breve resumen en la siguiente ficha técnica:

Tipo de
Estudio = Estudio de caracter Cuantitativo

Tecnica = Encuestas Presenciales en Tribunales

» Imputados Hombres y Mujeres cuya causa terminara en
Primera Audiencia.

= Encuestas Presenciales

Regién Muestra Y% % ponderado
XV REGION 122 7,7% 1,6%
| REGION 54 3,4% 2,3%
I REGION 104 6,5% 4,0%
Il REGION 67 4,2% 2,4%
IV REGION 109 6,9% 4.5%
V REGION 106 6,7% 9,8%
VI REGION 101 6,4% 6,4%
Distribucion VIREGION| 104 6,5% 5.6%
de la Muestra VIl REGION 137 8,6% 10,8%
IXREGION 57 3,6% 5,0%
XIV REGION 111 7,0% 2,2%
X REGION 127 8,0% 5,3%
Xl REGION 55 3,5% 0,8%
Xl REGION 45 2,8% 1,1%
REGION METROPOLITANA NORTE 126 7,.9% 19,2%
REGION METROPOLITANA SUR 163 10,3% 18,9%

Fecha de
realizacion = Las Encuestas se realizaron entre el Junio y Julio de 2010.
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3 Principales Resultados

3.1 Presentacion de los Resultados

En el siguiente capitulo se presentan los principales resultados consolidados del Estudio
Cuantitativo de Satisfaccién de Usuarios en Primera Audiencia. La informacién que a
continuacioén se presenta recoge la percepcion y experiencia de los imputados cuya causa
termin6 en Primera Audiencia.

Las evaluaciones se presentan de acuerdo a una escala de Satisfaccién de 1 a 7, donde 1
corresponde a encontrarse “Totalmente Insatisfecho” y 7 a “Totalmente Satisfecho”.

3.2 Satisfaccion de usuarios con el servicio que termina en Primera
Audiencia

3.2.1 Perfil de los entrevistados

Al analizar el Gréafico N91: 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 32% y 28% respectivamente. Si a esto sumamos los menores de edad, que alcanzan
un 6%, se tiene que el 66% de los entrevistados son de 35 afos o menos.
Adicionalmente, cabe destacar que los mayores de 65 afios sélo representan el 1% de la
muestra levantada.

Grafico 1: Distribuciéon de la muestra segun Edad

EDAD
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Tabla 4: Distribucion de la Muestra seguin Edad

(Muestra) 14~a 17 18~a 25 26~a 35 36~a 45 46~a 55 | 56 a 65 66~ y +
Afos Afos Anos Anos Anos Afos Afos
Total 1.588 6% 32% 28% 20% 9% 4% 1%
Menores 92 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Adultos Hombres 1.283 0% 34% 31% 21% 10% 4% 1%
Adultos Mujeres 213 0% 39% 22% 22% 1% 4% 1%

Al observar el Grafico N® 2: Distribucion de la muestra por sexo, se encuesté un total de

1.588 personas siendo 86% de ellas hombres y el 14% mujeres. Esta medicién contempla
a todas las regiones del pais.

Grafico 2: Distribucion de la muestra segun Sexo

Sexo

BMaculino BFemenino

Tabla 5: Distribucion de la Muestra segun Sexo

(Muestra) Hombre Mujer
Total 1.588 86% 14%
Menores 92 92% 8%
Adultos Hombres 1.283 100% 0%
Adultos Mujeres 213 0% 100%
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A partir de la Tabla N® 6 se desprende que un tercio de los entrevistados son Solteros, lo
que guarda estrecha relaciéon con la edad de los imputados, al tratarse de un tipo de
usuario mas bien joven la probabilidad de estar casado disminuye.

Grafico 3: Distribucion de la muestra segun Estado Civil

Estado Civil

2%

B Casado O Soltero
O Separado @ Viuda
@ No sabe/ No responde

Tabla 6: Distribucion de la Muestra segun Estado Civil

(Muestra) Casado Soltero ND BEISEl N9
responde
Total 1.588 32% 66% 2%
Menores 92 0% 96% 4%
Adultos Hombres 1.283 34% 64% 2%
Adultos Mujeres 213 35% 63% 2%

Observando el grafico N? 4 la mitad de los imputados son Jefes de Hogar (50% de la
muestra) Por su lado, un 35% de los imputados entrevistados indica que su posicion en la
familia es de Hijo.
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Grafico 4: Distribucion de la muestra segun Posicion en Hogar

Posicion Familiar

8 Jefe de Hogar O Conyuge
O Hijo @ Otro
@ No sabe/ No responde

Tabla 7: Distribucion de la Muestra segun Posicion en Hogar

(Muestra) J:;Z:f Coényuge Hijo Otro ergggﬁé ’:O
Total 1.588 50% 5% 35% 7% 3%
Menores 92 0% 1% 91% 7% 1%
Adultos Hombres 1.283 56% 1% 32% 7% 3%
Adultos Mujeres 213 29% 32% 28% 8% 4%

De acuerdo al grafico N° 5, se observa que el 61% de los imputados entrevistados residen
en alguna regién del pais.

Grafico 5: Distribucion de la Muestra seguin Lugar de Residencia

Lugar de Residencia

O Santiago O Regiones
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Tabla 8: Distribucion de la Muestra seguin Lugar de Residencia

(Muestra) Santiago Regiones
Total 1.588 39% 61%
Menores 92 34% 66%
Adultos Hombres 1.283 39% 61%
Adultos Mujeres 213 36% 64%

Respecto de la clasificacion de la muestra por grupo socioeconémico, la mayoria de los
encuestados se clasifican en los estratos D con 39% y el grupo C3 con un 24%.

Grafico 6: Distribucion de la Muestra segun Grupo Socioeconémico

GSE
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Tabla 9: Distribucion de la Muestra segun Grupo Socioeconémico

(Muestra) | ABC1 Cc2 C3 D E S/C

Total 1588 1% 8% 24% 39% 8% 20%
Menores de edad 168 1% 7% 7% 40% 11% 34%
Adultos Hombre 1141 1% 8% 25% 39% 7% 19%
Adultos Mujeres 279 1% 7% 25% 35% 8% 23%
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Un 81% de los imputados entrevistados declara tener una actividad remunerada y un 10%
declara que esta desempleado al momento de la entrevista.

Grafico 7: Distribucion de la Muestra segun Situacién Laboral

Situacion Laboral
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Tabla 10: Distribucién de la Muestra segun Situaciéon Laboral

(Muestra) e Desempleado | Estudiante| Jubilado DUz e | Mo sse i
remunerada casa responde
Total 1.588 81% 10% 1% 6% 1% 1%
Menores 92 67% 7% 4% 14% 6% 3%
Adultos Hombres 1.283 82% 10% 1% 6% 0% 1%
Adultos Mujeres 213 77% 10% 1% 4% 6% 2%

En cuanto a la actividad laboral de aquellos que declaran tener una actividad remunerada,
el grueso corresponde a Obreros, Capataces u personal que desempenfa un oficio menor,
especificamente, un 30% pertenece al grupo de obreros no calificados, oficios menores y

servicio domestico y un 46% son obreros calificados, capataces o empresarios.

En segundo orden con un 10% estan los que declaran tener trabajos ocasionales y con
9% se encuentran los empleados administrativos medios, los vendedores y Jefes de

seccion.
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Grafico 8: Distribucion de la Muestra segun Actividad

Actividad
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Tabla 11: Distribucion de la Muestra segun Actividad

Trabaja Obrero no Obrero Em‘.’lead.o E]ecu.t'vo Alto No sabe/No
(Muestra) . L L administrativo medio, . N
Ocasionalmente | calificado calificado X . ejecutivo responde
medio profesional

Total 1.275 10% 30% 46% 9% 3% 1% 1%
Menores 61 13% 39% 35% 2% 11% 0% 0%
Adultos Hombres 1.050 10% 29% 48% 9% 2% 1% 1%
Adultos Mujeres 164 13% 30% 40% 13% 4% 0% 0%
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3.2.2 Evaluacion Global del Servicio de la DPP que termina en Primera Audiencia

Entre los aspectos del servicio entregado por la Defensoria, el que obtiene la mejor
evaluacién es el resultado de la causa. Este aspecto obtiene una evaluacion que incluso
esta por sobre la satisfaccidén global con el servicio que alcanza los 75 puntos de neta, tal
como se observa en el grafico 8. Por su lado, no se observa diferencias significativas en
la evaluacion entre abogados Locales y Licitados.

Grafico 9: Evaluacion Global del Servicio de la DPP en Primera Audiencia

%
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Tabla 12: Evaluaciones Primera Audiencia

-6

Desarrollo de la Audiencia
1588

Resultado de la Causa

1588

Satisfaccion Neta
GLOBAL Entrevista con Desarrgllo fje la | Resultado de la

Defensor Audiencia Causa

(Muestra) 1.585 1.428 1.588 1.588
Total 75 74 76 79
Locales 79 79 80 82
Licitados 75 76 77 78
S/C 67 63 67 77
Menores 78 60 77 78
Adultos Hombre s 75 75 76 79
Adultos Mujeres 72 78 75 80
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Tabla 13: Motivos quienes evaluaron con Notas 6y 7

Total Menores Adultos Adultos
Hombres Muijeres
Motivos 1.161 63 934 163
Da informacion clara 33% 36% 32% 36%
Lo defendi6/ buena defensa 15% 15% 15% 15%
Amabilidad en la atencién/ cordial/ bien acogido/ lo escuch 11% 10% 10% 13%
Da informacién completa 8% 5% 8% 10%
Es eficiente 6% 3% 7% 4%
Falté tiempo/ fue poco tiempo/ poco tiempo para conversar 3% 1% 3% 6%
Da informacién concisa/ precisa 3% 2% 3% 1%
Le indica al imputado que hacer/ que decir 3% 1% 3% 1%
Ayuda/ apoya al cliente 2% 4% 2% 3%
Preocupacion por el cliente 2% 2% 2% 2%
Conversa con el imputado / le solicita informacién 2% 4% 2% 1%
Obtuvo la libertad 2% 6% 2% 2%
No ha tenido problemas 2% 0% 2% 1%
Es competente / capacitado 2% 1% 2% 1%
Da seguridad/ tranquilidad/ confianza 2% 4% 2% 2%
Rapidez del tramite 1% 0% 1% 2%
Rapidez en la entrevista 1% 1% 1% 3%
Informacién no es completa 1% 1% 2% 0%
Tenia conocimientos acerca del caso 1% 2% 1% 0%
Da solucion a los problemas 1% 1% 1% 0%
Asesora al cliente 1% 0% 1% 1%
Empatia con el imputado 1% 3% 1% 0%
No sabe/ No responde 1% 0% 1% 0%
Tabla 14: Motivos quienes evaluaron con Notas 4 y menos
Adultos Adultos
Motivos Ui AT Hombres Mujeres
102 10 79 13
Falt6 tiempo/ fue poco tiempo/ poco tiempo para conversar 18% 7% 21% 6%
Entrevista con abogado no se realiza antes de entrar a la audiencia 13% 4% 13% 22%
El tom 6 el control de la conversaciéon/ no pude explicar bien 12% 60% 7% 10%
Informacién no es completa 9% 10% 7% 24%
No se preocupa del cliente/ no lo toma en cuenta 7% 2% 7% 17%
Informacién no es clara 7% 0% 8% 4%
ICosas que no fueron consultadas/ preguntadas 5% 2% 6% 6%
IAbogado no apoya al imputado 4% 0% 6% 0%
Poca privacidad en la atencion 4% 0% 5% 7%
No mantienen informado sobre el caso 4% 0% 5% 0%
Da informacién clara 3% 0% 4% 0%
No lo defendié 3% 2% 4% 0%
Poco contacto con el abogado 2% 3% 2% 0%
Redaccién de abogado no corresponde a lo conversado con él 2% 0% 2% 0%
Informacion errdnea 2% 0% 2% 0%
No tenia informacién del caso 1% 0% 1% 0%
Le cambiaron abogado 1% 0% 1% 0%
No le sirvié la defensa 1% 10% 0% 0%
Lo defendié/ buena defensa 1% 0% 1% 0%
Llega justo al comenzar la audiencia 1% 0% 1% 0%
Lentitud en la atencién 1% 0% 0% 5%
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En el siguiente grafico se aprecia que el GSE ABC1 presenta la evaluacion mas baja
respecto al servicio ofrecido por la DPP en Primera Audiencia (Neta 42). Por su lado, el
GSE E presenta el mayor nivel de satisfaccion con este servicio (Neta 83).

Grafico 10: Calificaciones Globales de Primera Audiencia por GSE
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Las regiones con el nivel de satisfaccion mas bajas corresponden a la | y IX (netas de 45
y 54 respectivamente). A su vez, las regiones que presentan el mayor nivel de

satisfaccién corresponden a las regiones I, lll, VIII, XIV y XI, todas con netas mayores a
80
Grafico 11: Calificaciones Globales de Primera Audiencia por Region
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Tabla 15: Calificaciones Globales de Primera Audiencia por Region y tipo de
audiencia

Region
Muestra
XV | | I f vV [ VELVIELVIEfIX [XIV] X | X | XI L) || AL
Norte | Sur
Total 1.585 | 76 | 45|82 (88 | 78 | 75 | 66 | 68 | 91 [ 54 [ 82 | 76 | 80 |65| 76 72
Audiencia Programada | 446 | 50 | 44142 |85 | 85|70 |68 |74 |94 | -6 |85|76 |85 |68] 46 | 79
Control de Detencién 1142 | 78 | 74 |1 86 [ 92 [ 80|78 |64 | 62| 90 [ 76 (80 | 75|83 | - | 77 76

Para contextualizar las calificaciones globales segun region, se presenta en la siguiente
tabla la distribucion por regién de las encuestas, segln tipo de audiencia. La mayoria de
las encuestas fueron realizadas en audiencias de control de detencion, con excepcién de
2 regiones, que son la | y XII.

Tabla 16: Calificaciones Globales de Primera Audiencia por Region y tipo de
audiencia

RM | RM
Norte | Sur

Audiencia Programada | 30% 5% | 93% | 13% |49% |43% [28% |51%|35% | 16% | 18% [39% | 23%|40% | 100% | 21% |[11%
Control de detencién 70% | 95% | 7% |88% |51%|57% |72% |49% [65% | 84% |82% |61% | 77%|60% | 0% | 79% |89%

Total XV | Il M| v | V| VEVIVIEEIX [ XIV] X [ X | XI

De acuerdo al grafico siguiente, los imputados que tuvieron Control de Detencion
presentan una satisfaccibn mayor a las personas que tuvieron una Audiencia
Programada.

Esto sucede tanto en la evaluacién global como en el resto de las instancias evaluadas.

Grafico 12: Calificaciones Globales de Primera Audiencia por tipo de Audiencia
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3.2.3 Entrevista con el Abogado Defensor

Las regiones con el nivel de satisfaccion mas bajas respecto a la entrevista con el
Abogado Defensor corresponden a la | y IX (netas de 33 y 50 respectivamente). A su vez,
las regiones que presentan el mayor nivel de satisfaccién corresponden a las regiones I,
VI, y XII, todas con netas mayores a 80.

Grafico 13: Calificaciones Entrevista con Abogado Defensor por Region
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Tabla 17: Entrevista con el Abogado Defensor

Region
Muestra
XV | | WV Vv | VE]VIE[VIE IX XV X | XX AL || e
Norte | Sur
Total 1.428 |73 | 33|77 (86| 75|69 |79 |74 |87 |50 (86|79 |79 |88| 76 72

Audiencia Programada | 400 [50 | 3260|7684 )61 |79 |78|85| 0 [92 79|68 (89| 76 | 81

Control de Detencién 1.028 | 75| 51 |78 (96|71 |71 |77 |71 |90 |64 [82|80]|92]| 0| 84 76
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Se aprecia en el gréafico siguiente que un grupo importante tiene contactos muy basicos
con los abogados, un 55% lo hace en el tribunal de garantia y un 33% 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 14: Lugar de toma de Contacto con Abogado

55%

Lugar Toma de Contacto

4%

4%

BEn dependencias policiales

OEn el recinto del Tribunal de Garantia

OEn la zona de transito

BEn las oficinas del Abogado Defensor

BEn la sala de Audiencia

Tabla 18: Evaluaciones Primera Audiencia

En Enla zona de En el recinto Enla sala de En las oficinas
(Muestra) |dependencias . del Tribunal s del Abogado
L transito . audiencia
policiales de Garantia Defensor

Total 1.588 4% 4% 55% 33% 4%
Menores 92 6% 3% 45% 44% 2%
Adultos Hombres 1.283 4% 4% 55% 32% 4%
Adultos Mujeres 213 5% 5% 52% 33% 4%
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Un 53% de los imputados sefala que la entrevista con el abogado defensor se produjo
antes de la primera audiencia. Por su lado un 37% de los entrevistados indican que la
entrevista se produjo en la misma audiencia.

Grafico 15: Momento de la Entrevista

Momento de Entrevista

37%

BAntes de la primera audiencia
OEn la misma audiencia

ONo converso ni antes ni durante la primera audiencia

BCalabozo

Tabla 19: Momento de la Entrevista

No conversé
Antes de la Enla misma ni antes ni
(Muestra) primera S durante la Calabozo
. audiencia ,
audiencia primera

audiencia
Total 1.588 52% 37% 10% 0%
Menores 92 48% 48% 3% 1%
Adultos Hombres 1.283 52% 37% 11% 0%
Adultos Mujeres 213 55% 34% 10% 1%
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En cuanto a los atributos que componen la entrevista con el abogado, las condiciones de
privacidad es el aspecto mas débil, con 16% de insatisfaccién. Las condiciones fisicas a
pesar de estar mejor evaluadas tampoco destacan por una excelente satisfaccion. En
cuanto al tiempo de espera del abogado, tampoco presenta un buen indicador.

Grafico 16: Preparacion de la Audiencia
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Tabla 20: Preparacion de la Audiencia

Satisfaccion Neta
Tiempo de espera Condicionesde | Condicionesde
P P Infraestructura Privacidad

(Muestra) 1.428 1.422 1.428
Total 57 60 56
Menores 49 41 47
Adultos Hombres 57 61 56
Adultos Mujeres 60 62 61
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Respecto de la informaciéon entregada por el defensor es posible distinguir un alto
cumplimiento en todos los aspectos evaluados, a excepcién de la informacion donde se le
indica al imputado que podia solicitar cambio de Abogado Defensor.

Grafico 17: Informacion entregada en Entrevista

® % No m%Si
%
90
70
50
30
10
-10
- -6 -6

30 8 -16 -19

-50
Leindico porquése Le sefal6 que seriasu Le expuso sus Letomé susdatos Leinformé quepodia Leentregd copiadela
estaban entrevistando Defensor derechos como personales solicitar cambio de fichaquellend el
imputado Abogado Defensor Defensor

B

ases 1428 1428 1428 1428 1428 1428

Tabla 21: Informacién entregada en Entrevista

Porcentaje de Acuerdo
Leinformé que | Le entregd
Leindicé por | Lesefaléque | Leexpusosus T, podia sglicitar cgpiade la
qué se _estaban seriasu der_echos como |\ i0s personales cambio de flchalque
entrevistando defensor imputado Abogado llen6 el
Defensor Defensor
(Muestra) 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428
Total 92 94 84 94 58 81
Menores 81 89 81 97 50 78
Adultos Hombres 92 94 84 94 58 82
Adultos Mujeres 97 95 85 94 60 80

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 44



Defensoria
Sin el

ensa no hoy

En cuanto a la preparacion de la defensa, el grado de cumplimiento es bastante alto
donde las 2 variables mas débiles corresponden a la consulta por parte del defensor
acerca de lo que preferia el imputado como resolucion del caso y que el abogado
permitiera al imputado decir todo lo que le parecia respecto al caso.

Grafico 18: Preparacion de la Defensa

% mo, i B No
100

80
60

40

N
=1

o

-7

5 -13 .15 .12 -12 -19 -14 -16
Le pregunté el motivo Le pregunté por los Le dio a conocer las Le informé acerca de Le entregé la Le pregunté su Le informé sobre el Le permiti6 decir
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terminar el caso una de las lenguaje claroy laresolucién del caso  Audiencia y las para su caso
alternativas entendible decisiones judiciales
Bases
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Tabla 22: Preparacion de la Defensa
Porcentaje de Acuerdo
Lepregunté | Leinformé
Ledioa conocer |Leinforméacerca| Leentregéla su sobre el Leopmiis
Lepregunté el |Le pregunt6 por " . . A . decir
e sheaes lasalternativas | delosriesgosde | informacionen | preferencia |desarrollode e
iy " paraterminarel | cadaunadelas [lenguajeclaroy|encuantola [laAudienciay] P
detencion sucedidos q H A e relevantes
caso alternativas entendible  resolucién delflas decisiones| e
caso judiciales B
(Muestra) 1.427 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428
Total 87 85 88 88 93 81 86 84
Menores 78 74 86 90 82 76 84 81
Adultos Hombres 87 86 88 88 93 81 87 84
Adultos Mujeres 90 86 91 89 93 85 86 85
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La satisfaccion con el tiempo que dur6 la entrevista con el abogado defensor es mas bien

baja (neta global de 61%)

Grafico 19: Tiempo de Atencion con el Abogado

lo/Notas Insuf. M Notas6 MNotas7 O Calificacién Neta

100 -

80 -

60 -

40 -

20 ~

-20 -

Satisfaccion con Duracion de la Entrevista

Tabla 23: Duracion entrevista

Duracion Entrevista
con Abogado

Defensor
(Promedio en
minutos)
(Muestra) 1.446

Total 8
Menores 7
Adultos Hombre s 8
Adultos Mujeres 9

Tabla 24: Tiempo de Atencién con el Abogado

(Muestra) | Satisfaccion con
Duracién de la
Entrevista
Total 1.446 61
Menores 158 52
Adultos Hombres 1.035 60
Adultos Mujeres 253 65
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3.2.4 Desarrollo de la Audiencia

La satisfaccion con el desemperio del Abogado defensor en el desarrollo de la Audiencia
es positiva (neta de 76), aunque no llega niveles de excelencia. De todas maneras, se
observa en la tabla que la satisfaccion con los Defensores locales llega niveles de
excelencia (neta de 80)

Grafico 20: Satisfaccion Global Desarrollo de la Audiencia
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Tabla 25: Satisfaccion Global Desarrollo de la Audiencia

Desarrollo de la
Audiencia

(Muestra) 1.588
Total 76
Locales 80
Licitados 77
S/C 67
Menores 77
Adultos Hombres 76
Adultos Mujeres 75

Los principales motivos para calificar con una nota 6 o 7 se sitian en la eficiencia del
abogado (13%), lo rapido del proceso (9%) y la percepcién que el abogado defendié los
derechos del imputado (8%).

Auditoria Externa Calidad Atencion DPP 2010 Pagina 47



Defensoria
Sin defens no hoy Justicia

.i

Por su lado, las razones para evaluar con una nota 4 o menos, se sostienen por la no
conformidad con el resultado de la audiencia (16%), por no haber dejado hablar al

imputado (11%) y la poca preocupacion por el imputado (10%).

Tabla 26: Notas 6 + 7

Adultos Adultos
Muestra ezl IS Hombres Mujeres
1.296 78 1.044 174
IConforme/satisfecho con el defensor 22% 27% 22% 20%
Abogado eficiente 13% 11% 14% 10%
Rapidez en proceso 9% 4% 9% 13%
Defendi6 derechos del imputado 8% 16% 8% 7%
IConsiguid libertad del imputado 7% 10% 8% 5%
Entrega informacién clara al imputado 6% 2% 6% 7%
IConsiguié un resultado favorable 6% 16% 5% 5%
Entrega informacién clara en audiencia 5% 0% 5% 5%
Abogado capacitado 4% 4% 4% 3%
Ayuda/ apoya al imputado 3% 2% 3% 4%
No sabe/ No responde 3% 2% 3% 5%
Amable en la atencion 2% 1% 3% 1%
Cumple con lo acordado 2% 1% 2% 4%
No qued6 conforme con el resultado obtenido 2% 0% 2% 2%
No tuvo problemas 2% 0% 2% 1%
IConoce situacion del imputado 1% 1% 1% 3%
Abogado no conoce todo el caso del imputado 1% 0% 1% 3%
Mantiene inform ado al imputado 1% 1% 1% 2%
Otros 1% 3% 1% 0%
No entregan informacién clara 1% 0% 1% 0%
Entrega informacién completa en audiencia 1% 3% 0% 0%
Tabla 27: Notas 4 y menos
Total Menores Adultos Adultos
Hombres Mujeres
Muestra 94 7 74 14
No quedé conforme con el resultado obtenido 16% 20% 16% 16%
No dejé hablar al imputado 11% 24% 9% 19%
Poca preocupacion por el imputado 10% 6% 10% 9%
Abogado no conoce todo el caso del imputado 9% 3% 11% 3%
No investigan el caso 9% 0% 11% 0%
No hubo contacto previo con el imputado 6% 0% 5% 14%
No entregan informacion clara 6% 3% 4% 18%
No mantiene informado al imputado 5% 0% 6% 0%
Poco capacitado 4% 0% 4% 8%
Amable en la atencién 4% 0% 5% 0%
Poca comunicacién con el abogado 4% 5% 4% 3%
No defendi6 al imputado 3% 4% 3% 3%
Otros 2% 31% 0% 0%
Rapidez del abogado en exponer caso 2% 0% 2% 0%
Rapidez en proceso 2% 0% 2% 0%
No cumple acuerdos 2% 0% 2% 0%
Lentitud en el proceso 2% 0% 1% 5%
No entrega toda la informacién en la audiencia 1% 0% 2% 0%
Conforme/ satisfecho con el defensor 1% 0% 2% 0%
Poca participacién en audiencia 1% 0% 1% 3%
Se preocupa por el imputado 1% 0% 1% 0%
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Las regiones con el nivel de satisfaccion mas baja respecto al desarrollo de la Audiencia
corresponden a la | y IX (netas de 22 y 54 respectivamente). A su vez, las regiones que
presentan el mayor nivel de satisfaccion corresponden a las regiones |1, Ill, IV, VIII, XIV, X
y Xl, todas con netas mayores a 80.

Grafico 21: Satisfaccion Global Desarrollo de la Audiencia por Region
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Tabla 28: Satisfaccion Global Desarrollo de la Audiencia por Region

Region
Muestra
XV | Il [NV V| VE[VIVIE] IX [ XIV] X | XI|XII Al || L
Norte [ Sur
Total 1.588 [ 78| 22|82 (88 |86 | 76|78 | 77|89 | 54|86 |80 |88 (|63 76 71
Audiencia Programada | 446 [50 )| 23 |71 85|92 | 73|81 |87 (81 [16 |89 [94|81]66] 72 | 83
Control de Detencioén 1142 | 80| 50 |82|92 (79|77 |74 |71 |91 |64 |85 |77 |95| -| 76 75
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De acuerdo al siguiente grafico, los entrevistados en general consideran que el abogado

conté con antecedentes suficientes para el caso (82%).

Grafico 22: Antecedentes para el

caso

Antecedentes suficientes para el caso

O Si O No
Tabla 29: Antecedentes para el caso
(Muestra) Si No
Total 1.588 82% 18%
Menores 92 90% 10%
Adultos Hombre s 1.283 82% 18%
Adultos Mujeres 213 82% 18%
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Existe un importante nivel de acuerdo respecto al buen accionar del abogado defensor
durante el desarrollo de la audiencia. Sélo se distingue una importante proporciéon de
inconformidad respecto a la posibilidad de expresarse en la audiencia. Un 37% de los
imputados declard no haber podido manifestar informacién importante durante el proceso.
Pese a ello, el 84% de los imputados esta conforme con los acuerdos entre el abogado y
el fiscal. Un 39% de ellos estima que el abogado omitié informacién relevante durante la
audiencia, siendo éste un aspecto a mejorar.

Grafico 23: Actuar del Abogado en el desarrollo de Audiencia

m % Desacuerdo m % Acuerdo
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El abogado defensor considerd las diligencias de investigacion propuestas
Los acuerdos entre su Defensory el Fiscal fueron adecuados y convenientes
El Defensor colaboré para que usted entendiera los cargos formulados

Le pareci6 que el Defensor conocia bien su caso

Hubo algo que considerd importante y no pudo deciren la Audiencia

Le parecié que hubo algo que el Defensor debid incluiry no menciond
Eldesempefioy los argumentos del Defensor fueron adecuados

La estrategia estuvo de acuerdo con lo acordado

La defensa serealizé siguiendo sus indicaciones
r

-50 -25 0 25 50 75 100

Tabla 30: Actuar del Abogado en el desarrollo de Audiencia

Porcentaje de Acuerdo
El abogado
El desempeiio Hubo algo que| El Defensor |Los acuerdos GLAEIEEY |[3) B
La defensa se |La estrategia y los Lo PEEED G considerd o e colaboré para | entre su CRTEEE® || DElEy
realizé estuvo de | argumentos U El g EE importante y Gred que usted |Defensory el s ks
Lo el Defensor .| Defensor ; 5 diligencias | decisiones
siguiendo sus (acuerdo con| del Defensor AR 5 no pudo decir ~_.__| entendiera los |Fiscal fueron s
indicaciones | lo acordado fueron GO Il enla G cargos adecuados ce il e
u no menciond o su caso 9 100s y investigaci6| tomé en su
adecuados Audiencia formulados |convenientes 2 sy
propuestas
(Muestra) 1.577 1.574 1.576 1.585 1.581 1.577 1.584 1.582 1.549 1.584
Total 76% 77% 81% 39% 37% 67% 85% 84% 74% 88%
Menores 72% 72% 73% 25% 24% 68% 91% 90% 65% 84%
Adultos Hombres 76% 77% 81% 39% 38% 67% 84% 83% 76% 88%
Adultos Mujeres 79% 81% 83% 45% 39% 69% 86% 85% 70% 86%

En cuanto a los atributos que describen al abogado defensor destaca por su buen
desempefio temas actitudinales en el que se encuentra el trato cordial y respetuoso.
Destaca también por su buen desempeno, la calidad y experiencia de los abogados
defensores. En un nivel mas bajo, aunque también con buenas evaluaciones se
encuentran la importancia que le dio el abogado defensor al caso y la atencion sobre los
hechos que mencioné el imputado.
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Grafico 24: Experiencia con Abogado Defensor
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Tabla 31: Experiencia con Abogado Defensor
Satisfaccion Neta
La
disposicion Lo
—— La atencién . El acuerdos
. .| Lapaciencia . Lacalidad y o que tuvo el
Laimportancia . quele presté a| Eltrato . .7 |conocimiento del Defensor|
. para explicarle . experiencia L Defensor ¥
que le dioasu usted sobre los| cortésy ; y preparacion conel fiscal
y aclararle profesional para
caso hechosy respetuoso del Defensor fueron
dudas o " del Defensor representarlo e
diligencias de sucaso aml beneficiosos:
Audiencia | P@"@ vtk
(Muestra) 1.587 1.586 1.582 1.583 1.578 1.582 1.585 1.582
Total 73 75 72 89 84 78 82 82
Menores 66 69 64 89 88 86 81 84
Adultos Hombres 74 75 74 89 83 78 82 83
Adultos Mujeres 72 76 72 90 84 76 84 80

Aspectos de Mejora

Para las personas que evaluaron con notas 6 o 7 el servicio es impecable, no indicando
nada para mejorarlo. Por su lado, quienes evaluaron con notas 4 o menos, la principal
demanda se sitlia en una mayor preocupacién por el caso (20%) y mayor disponibilidad
para escuchar al imputado (11%).
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Tabla 32: Personas con satisfaccion 6+7

.i

Adultos Adultos
Muestra ] S Hombres Mujeres
1.387 81 1.120 186
Ninguno 63% 58% 63% 60%
No sabe/No responde 7% 8% 6% 11%
Disponer de mas tiempo para expresarme/ preguntar 6% 7% 7% 6%
Mantener contacto con el imputado/ conversar 5% 8% 5% 2%
Mayor preocupacién por el caso 3% 2% 3% 4%
IConocer bien mi caso/ investigar 3% 0% 3% 2%
Mayor tiempo para exponer el caso 2% 0% 2% 1%
Entregar informacion mas clara/ Completa 2% 1% 2% 3%
Disponibilidad para escucharlo 2% 1% 1% 2%
Defender al imputado utilizando mas argum entos 1% 0% 2% 2%
Otros 1% 0% 1% 2%
IAm abilidad en el trato 1% 8% 1% 0%
Rapidez en la atencion 1% 1% 1% 2%
Entregar mas informacion 1% 0% 1% 0%
Derecho a hablar en la audiencia 1% 2% 1% 1%
Tabla 33: Personas con satisfaccion 4 y menos
Total Menores Adultos Adultos
Hombres Mujeres
Muestra 85 4 65 16
Mayor preocupacién por el caso 20% 5% 23% 10%
Disponibilidad para escucharlo 11% 0% 9% 20%
Disponer de mas tiempo para expresarme/ preguntar 8% 7% 7% 13%
Mantener contacto con el imputado/ conversar 8% 21% 4% 24%
Conocer bien mi caso/ investigar 8% 5% 9% 2%
Ninguno 7% 47% 6% 0%
Otros 7% 7% 7% 6%
Entregar informaciéon mas clara/ Completa 6% 0% 5% 11%
Amabilidad en el trato 5% 0% 6% 0%
Derecho a hablar en la audiencia 5% 0% 4% 8%
Todo 4% 0% 5% 0%
Atencion mas personalizada 3% 0% 4% 0%
Explicar con claridad la resolucion de la jueza 3% 0% 4% 0%
Apoyar a los imputados 3% 0% 3% 0%
Mayor empatia con el imputado 2% 0% 2% 0%
Defender al imputado utilizando mas argumentos 2% 7% 2% 1%
No sabe/No responde 1% 0% 1% 2%
Mayor tiempo para exponer el caso 1% 0% 2% 0%
Solicitar mas documentacién para la defensa 1% 0% 1% 0%
Entregar mas informacion 1% 0% 0% 4%
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3.2.5 Cierre/ Término de la Audiencia

Existe un buen nivel de satisfaccién entre los imputados entrevistados, por el resultado de
su Causa (neta de 79%). Este indicador es homogéneo tanto para menores, adultos
hombres y mujeres, y Abogados Locales y Licitados, destacandose eso si, los defensores
Locales quienes alcanzan una neta de 82.

Grafico 25: Satisfaccion Resultado Causa 12 audiencia
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Tabla 34: Satisfaccion Resultado Causa 12 audiencia

Resultado de la

Causa

(Muestra) 1.588
Total 79
Locales 82
Licitados 78
S/C 77
Menores 78
Adultos Hombres 79
Adultos Mujeres 80
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Las regiones que presentan el nivel de satisfaccion mas bajo respecto al término de la
Audiencia corresponden a la | y IX (netas de 58 y 59 respectivamente). A su vez, las
regiones que presentan el mayor nivel de satisfaccién corresponden a las regiones XV, I,
I, 1V, V, VIII, XIV, Xl y RM Norte, todas con netas mayores a 80.

Grafico 26: Calificaciones Cierre/Término de la Audiencia por Region
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Tabla 35: Calificaciones Cierre/Término de la Audiencia por Region
Region
Muestra
xv | oo lm v v v vin]ox xiv] x | x| x| FM | RM
Norte| Sur
Total 1588 [ 81| 58|80 |84 |88 80|66 |74 |85 5088|7282 ]60] 88 | 77
Audiencia Programada | 446 [50 )| 51 |46 (71 |18 |38 |38 |31 |18 -6 | 5 [17 [59]35] 34 | 3t
Control de Detencion 1142 | 37| 10|31 |67 |14 | 48|14 | 20|21 (30| 8 |28 58| - | 29 35
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En cuanto al grado de acuerdo a la Informacién entregada al término de la audiencia, se
observa que la informaciéon que esta en manos del defensor presenta altos grados de
acuerdo, asi se tiene que la informacién entregada por el defensor es considerada
adecuada y suficiente por un 89% de los entrevistados, misma cifra (89%) esta de
acuerdo con que el abogado entregé informacion respecto a las obligaciones a cumplir
por el Imputado y las consecuencias en caso de incumplimiento.

Mientras que temas como el conocimiento de la ubicacion de las oficinas de la DPP y de
los teléfonos de la DPP presentan niveles de acuerdo de 60% y 47% respectivamente.

Grafico 27: Informacioén entregada al término de la Audiencia.

B % Desacuerdo ® % Acuerdo

En caso que la sentencia leimponga alguna obligacion, usted sabe cémo,
cuando ydénde cumplirla

Conoce los teléfonos de las oficinas de la Defensoria Penal Publica _
Sabe donde estan las oficinas de la Defensoria Penal Publica
Sabe donde tiene que dirigirse para pedirinformacion adicional de su causa

Le parece que pueda dirigirse al Defensor en caso que tenga alguna duda o
problema sobre este caso

El Defensor le entregé informacién de contacto en caso que fuese
necesario

El Defensor le entregé informacién de las obligaciones impuestas en la
resolucién y consecuencias del incumplimiento de éstas

El Defensorle entregé informacion suficiente y adecuada de su resolucién

Tabla 36: Informacion entregada al término de la Audiencia.

Porcentaje de Acuerdo

El Defensor le

El Defensorle | entregé informacién | El Defensorle | Le parece que SO ELITED MEEDEDE

tiene que Sabe donde | Conoce los | sentencia le

entregd de las obligaciones entreg6 ueda dirigirse al A A A h
informa%ién impuestags enla informaci%n de Igefensor egn caso dlflglf:girpara ofii |srt121'; l:: la |;§|2ffli)c?l?:Sd§e |mg?)“g:caiégr1una
SufiEi resoluciQn y CRREED &N | GUE iEmeE) Eligur infol:macién Defensoria |la Defensoria ustegd sabé
adecuada de su | consecuencias del |caso que fuese | duda o problema L 5 Py A A
resolucion incumplimiento de necesario sobre este caso adicionalldeisuflenallRtblicajBenaliRblical °9m°’ cuandg y
i causa doénde cumplirla
(Muestra) 1.584 1.580 1.581 1.578 1.575 1.578 1.579 1.572
Total 89 89 77 74 63 60 47 77
Menores 82 81 72 74 53 60 37 74
Adultos Hombres 90 89 78 74 63 61 48 77
Adultos Mujeres 86 90 76 76 62 55 49 77
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3.2.6 Modelo Satisfactor

El modelo Satisfactor se estructura mediante la medicion de la satisfaccién de atributos,
procesos y la satisfaccion general con el servicio. En este contexto, el modelo conceptual
mide atributos que conforman una situacidon de servicio o proceso y el conjunto de
procesos forman la satisfaccion general. Es asi como posteriormente es posible
establecer relaciones de importancia entre los atributos que definen un proceso y la
importancia de estos, asi como la incidencia de los procesos en la satisfaccién global.

Ademas el modelo Satisfactor entrega Mapas de priorizacion de Mejoras, que muestran la
relacién existente entre satisfaccion e importancia de los procesos o atributos graficados.
En ellos la satisfaccién 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 promedio de satisfaccion neta de los atributos medidos y el punto de corte
del eje Y corresponde al valor esperado de la incidencia (esto es, si hay n atributos
graficados, el valor esperado corresponde a 1/n).

100% -

90% -

80% -

70% | Focos Prioritarios de Mejora Fortalezas
(Alto Impacto y Baja Evaluacion (Alto Impacto y Alta
60% - Relativa) Evaluacién Relativa)

50% -

40% -

30% A
Focos Secundario de Mejora

(Alto Impacto y Baja Evaluacién
10% - Relativa)

20% 1

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

Evaluacion

Los cuadrantes representan la combinacion de las evaluaciones con el impacto que tienen
los procesos o puntos de contacto en la satisfaccion global de los usuarios. El cuadrante
superior derecho “Fortalezas”, presenta la combinacion de los atributos con mas alta
evaluacién y mayor impacto. Los “Focos Prioritarios de Mejora” quedan determinando por
un alto impacto en la satisfaccién global y una evaluacién baja. Los procesos o puntos de
contacto que se ubiquen en este cuadrante deberian marcar las prioridades de accion ya
que la mejora en este sentido es la que generara mayores retornos en términos de
satisfaccién de clientes.
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Los “Focos Secundarios de Mejora” se determinan por aquellos atributos que tienen mas
baja evaluacion pero cuya incidencia relativa es mas baja.

El modelo de la DPP se organiza en términos de las evaluaciones perceptuales de los
imputados en los momentos de la audiencia (entrevista, desarrollo de la audiencia y
término de la audiencia) y la evaluacién trasversal del abogado defensor y de cada uno de
los atributos que definen dichos puntos. De esta manera se estiman las incidencias de los
procesos sobre la calificacién global mediante andlisis de regresion multiple.

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 30% de incidencia.

Luego el abogado defensor obtiene el segundo lugar en incidencia, explicando un 26% de
la satisfaccion final. Posteriormente, con 24% y 20% de incidencia respectivamente,
aparecen el Desarrollo de la Audiencia y la Entrevista Previa.
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3.2.6.1 Modelo Satisfactor Primera Audiencia.

1% Condiciones fisicas y ambientales del lugar de la entrevista

56% Condiciones de privacidad de la entrevista
O, .
20% Entrevista . 43% Tiempo de espera para ser atendido

8% La Defensa se realiz6 siguiendo sus indicaciones
o
S. Neta: 74% 0%, estrategia estuvo de acuerdo con lo que habian acordado

|_19% El desempefio del Defensor y los argumentos que us6
en relacion a esa estrategia fueron adecuados

8% Le parecié que hubo algo que el Defensor debid
incluir y que no mencioné

1% Hubo algo que consideré importante para el caso,
y que no pudo decir en la Audiencia

19% Le pareci6 que el Defensor conocia bien su caso,
24% Desarrollo de la incluido lo que habia investigado el fiscal.

Audiencia

2% El Defensor colaboré para que Ud. entendiera los
cargos que le formularon

S. Neta: 76% 10% Los acuerdos entre su Defensor y el Fiscal fueron
adecuados y convenientes para Usted.

1% g Abogado Defensor consider las diligencias de
investigacién que le propuso

12% El Defensor le explico la o las decisiones que el juez
tomé en su caso

Satisfaccion Global con

El Defensor le entregé informacién suficiente y

el Servicio de la DPP — adecuada de su resolucién luego de terminar la
Audiencia
El Defensor le informé de las obligaciones impuestas
S. Neta: 75% — en la resolucion y consecuencias del incumplimiento de

éstas
El Defensor le entregé informacién de contacto en caso
que fuese necesario

Le parece que pueda dirigirse al Defensor en caso que
tenga alguna duda o problema sobre este caso

Sabe dénde tiene que dirigirse para pedir informacién
adicional de su causa

Sabe dénde estan las oficinas de la Defensoria Penal
Publica.

Conoce los teléfonos de las oficinas de la Defensoria
Penal Publica

En caso de que la sentencia le imponga alguna obligacion,
Usted sabe cémo, cuando y dénde cumplirla.

30% Térmipo de la
audiencia

S. Neta: 76%

50%

Resultado de su causa en la primera audiencia

12% Importancia que le dio el abogado a su caso

12% Paciencia para explicar y aclara dudas

12% Atencién que el abogado le presté

Abogado 11%  Trato cordial y respetuoso

13% Calidad y experiencia del abogado

2
R2=0,58 12%  Gonocimiento y preparacién que tenfa el abogado
Método: Enter S. Neta: 80% 13%

s - Di: icio | (|
Missing Cases: Pairwise 16% isposicién del abogado para representarlo

Beneficio de los acuerdos del abogado con el fiscal
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3.2.6.2Mapa Priorizacion de Mejoras Primera Audiencia

Si bien la satisfaccién respecto a si hubo algo que el imputado consider6 importante para
el caso y que no pudo decir en la Audiencia es bajo, su impacto también lo es.

Por su lado, la satisfaccion respecto a si el desempeio del Defensor y los argumentos
que uso6 en relacion a esa estrategia fueron adecuados, presentan un alto impacto pero la
satisfaccion esta bajo el promedio, por lo que queda como un foco para mejorar.

Grafico 28: Desarrollo de la Audiencia

1%

Impacto

0,
20% 3 5.

15%

10% L L J

5% -

%o
0% : T T T T T T T T )

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

Satisfaccion
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Desarrollo Audiencia

10

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

La Defensa realizé siguiendo sus indicaciones
La estrategia estuvo de acuerdo con lo que habianacordado

El desempeifio del Defensor y los argumentos que uso en relaciéna esa
estrategiafueron adecuados

Le parecio que hubo algo que el Defensor debid incluiry que no
menciond

Hubo algo que considerd importante para el caso, y que no pudo decir en
la Audiencia

Le parecio que el Defensor conocia bien su caso, incluidolo que habia
investigado el fiscal

El Defensor colaboré para que Ud. Entendieralos cargs que le formularon

Los acuerdos entre su Defensory el Fiscal fueron adecuadosy
convenientespara Ud.

El Abogado Defensor considerd las diligencias de investigacion quele
propuso

El Defensor le explicd la o las decisiones que el juez tomd en su caso

|
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La informacién entregada por el abogado defensor al final de la audiencia presenta un
impacto promedio al igual que el resultado de la Causa, aunque la satisfaccién con ella

hace que esté en el limite para convertirse en una prioridad para mejorar.

Grafico 29: Término de la Audiencia

1%

impacto

1%

1% 4

70% -

60% -

Informacion entregada al

50%

40% -

30%

20% -

10% -

final de la audiencia
A\ J

v Resultado de la Causa

0%
50%

60% 70%

80% 90%

100%

Satisfaccion
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La disposicion que tuvo el Abogado Defensor para representar al imputado en la
audiencia es la variable que mas pesa a la hora de evaluarlo.

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

Grafico 30: Abogado

o
o
(]
1e]
o
M% 1% -
0 |
8.
15% -
13% - - o
e o ° 7
11% - 3 2 6 4o
9% -
7% -
5% T T T ]
50% 60% 70% 80% 90% 100%
Evaluacion
Abogado
1 Importancia que le dio el Abogado Defensor a su caso
2 La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas
3 La atencidn que el Abogado Defensor le prestd a lo que Ud. Le dijo sobre
los hechos y loas diligencias
4 El trato cortés y respetuoso
5 La calidady experiencia profesional del Abogado Defensor
6 El conocimientoy la preparacion que tenia el Abogado Defensor
7 El conocimientoy la preparacién que tenia el Abogado Defensor de su
caso
8 La disposicion que tuvo el Abogado Defensor para representarlo en la
Audiencia
9 Los acuerdos del Abogado Defensor con el Fiscal fueron beneficiosos para

ud.
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El Abogado Defensor Presenta el mejor nivel de satisfaccion, ademas de estar en
segundo lugar en el peso para la evaluacién global.

El item Término de la Audiencia es la variable que mas incide en la evaluacién global del
servicio obtenido en la Primera Audiencia.

De todas maneras cabe sefalar que todas las variables mantienen un peso importante en
la determinacién de la satisfaccion global con el servicio.

Grafico 31: Global Primera Audiencia

@]
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=
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40% -
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3.2.7 Tasa de Problemas y Reclamos

Grafico 32: Tasa de Problemas

Existe una tasa de Problemas muy baja, ya que sélo un 4% de los entrevistados sefala
haber tenido un problema con el servicio. No obstante, de acuerdo a la tabla N? X, los
menores de edad presentan una tasa de problemas bastante mayor al promedio (14%).

Tasa de Problemas

Tabla 37: Tasa de Problemas

(Muestra) Si No

Total 1.588 4% 96%
Menores 92 14% 86%
Adultos Hombres 1.283 3% 97%
Adultos Mujeres 213 6% 94%
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Tabla 38: Tipo de problemas

De los imputados entrevistados, el tipo de problema que predomina se relaciona con la
percepcién que el Abogado Defensor no le dio la suficiente importancia al caso (31%) y lo
escaso de la informacién entregada (28%).

Total |Menores Adultos | Adultos
Hombres | Mujeres
(Muestra) 70 13 43 14
No le dio suficiente
importancia al caso 31% 49% 24% 37%
No me informé lo suficiente
28% 46% 25% 24%
No me gusté el trato que . o o o
me dio 16% 46% 8% 15%
Mala comunicacién
14% 6% 16% 17%
El defensor no le entregé
suficiente informacion al 12% 0% 6% 43%
Juez
No le dio tiempo necesario
8% 0% 13% 0%
Fue poco eficiente
7% 1% 8% 9%
Ya estgba todo arreglado 7% 0% 1% 0%
con el juez
Fue poco competente
7% 0% 11% 0%
No me prest6 la ayuda o o o o
necesaria 6% 0% 9% 0%
No m 6 el resul
o me gusto e esultado 5% 0% 1% e
de mi caso
No responde
3% 0% 0% 13%
No le entendié al defensor
2% 0% 0% 12%
No se pgdo realizar la 29, 0% 4% 0%
audiencia
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Grafico 33: Tasa de Reclamos

Del 4% de los entrevistados que declaran haber tenido algin problema con el servicio, sélo un 13%

sefiala haber presentado o piensa hacer un reclamo por esto.

Se destaca claramente al observar la tabla N2 X, que los grandes responsables de esta tasa son los

Adultos Hombres.

Tasa de Reclamos

87%

B Si O No
Tabla 39: Tasa de Reclamos
(Muestra) Si No
Total 70 13% 87%
Menores 13 2% 98%
Adultos Hombres 43 20% 80%
Adultos Mujeres 14 0% 100%
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Las principales razones para no presentar un reclamo se basan, por un lado, en la
desesperanza “Porque todo iba a quedar en nada” (42%). Por otro lado y con una
perspectiva mas bien positiva, y que de alguna manera disocia el servicio obtenido del
Abogado Defensor con el problema, esté la declaracion “Me gustd el Abogado Defensor”
(21%). En esta ultima razén predomina casi en su totalidad la opiniéon de los menores de
edad.

Tabla 40: Razones para no presentar un reclamo

Adultos | Adultos

Total |Menores .
Hombres | Mujeres

(Muestra) 61 13 35 14
P -
orque todo iba a quedar 429, 1% 61% 33%
en nada
Me gusto6 el Abogado . . . .
Defensor 21% 94% 3% 0%
No sabia que podia 8% 0% 3% 30%
hacerlo
Quiero salir luego de esto
7% 0% 8% 12%
Otros
7% 0% 8% 12%
No sabia dénde ni cémo
hacerlo 6% 0% 6% 12%
Portemor a perjudicarsu 3% 4% 4% 0%
caso
No tengo tiempo
3% 0% 5% 1%
_Nolq.wero nada con la 29, 0% 39% 0%
usticia
Quedé libre
1% 0% 1% 0%
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3.2.8 Satisfaccion Emocional

Las emociones que poseen mayor frecuencia son: “Tranquilo” (19%), “Feliz/contento” y
“Normal / en paz” (9%)

Tabla 41: Emociones

Total |M Adultos | Adultos Total Menores Adultos | Adultos
ota enores| | bres Mujeres Hombres | Mujeres
(Muestra) 1.586 92 1.281 213 (Muestra) 1.586 92 1.281 213
Solitario/rechazado 1% 0% 1% 0% Agradecido 8% 5% 8% 8%
Apético / indiferente 1% 1% 1% 0% Normal / en paz 9% 8% 9% 1%
Aburrido 1% 2% 1% 1% Tranquilo 19% 14% 20% 18%
Cansado /agotado 7% 4% 7% 6% Entretenido / divertido 1% 1% 1% 0%
) 1 [ 0, [ [
gm Ide - ; f § ;° ; ;" ; f’ Confiado 3% 3% 3% 3%
n n | 0, () 0, 0, N
oniundico - > d d > Feliz/ contento 14% 20% 14% 10%
Arrogante / engreido 0% 0% 0% 0% R do/ o
P noci | % % % %
Escéptico 0% v 0% 0% (.ec.o ocido especa} 0% 0% 0% 1%
Triste / deprimido 6% 3% 6% 9% Afinidad / cam araderia 0% 1% 0% 0%
Decepcionado / Libre 5% 2% 5% 4%
desi Iug ionado 2% 1% 2% 2%
Seguro 2% 8% 2% 0%
Preocupado 5% 2% 6% 4% :
- Entusiasmado 2% 3% 1% 3%
Alterado / dolido 0% 0% 0% 0% Ni N — N : 1
Intimidado % 0% % 2% inguna (No estimular) 1% 0% 1% %

Avergonzado /apenado

2%

7%

1%

3%

Con culpa / remordido

1%

0%

1%

1%

Disgustado / Descontento

1%

0%

2%

2%

Molesto

1%

3%

1%

1%

Explotado / abusado

0%

1%

0%

0%

Enojado /furioso

1%

3%

1%

0%

Impactado / Shokeado

1%

0%

1%

3%

Sorprendido / Asombrado

0%

0%

0%

0%

Curioso / interesado

0%

0%

0%

1%

Deseoso

1%

0%

1%

0%

Tal como se menciond en el Marco Metodolégico del Modelo de Respuesta Emocional
Emoti*Scape®, las emociones se agrupan en siete conglomerados, estos son: Sin
compromiso/aburrido, Dubitativo/Confundido, Negativo, Comprometido/Curioso,
Calmo/Tranquilo, Calido/Confiable/Feliz y Seducido/Entusiasmado.

Luego se agrupan las respuestas de los encuestados en estos conglomerados, y se
observa para cada uno de estos grupos que satisfaccién global con el servicio de la DPP
declararon, y se observa que la satisfaccion mas alta con el servicio de la DPP en Primera
Audiencia esta asociada al conglomerado “Comprometido/Curioso” (neta 92). A su vez, el
nivel més bajo en la satisfaccién con el servicio se relaciona con el conglomerado “Sin
compromiso/Aburrido” (neta 52). Pero lo mas interesante de destacar es que todos los
conglomerados asociados al cuadrante de las emociones positivas tienen evaluaciones
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por sobre los 80 puntos, y mientras que los conglomerados asociados a emociones
negativas presentan indices bajo 60 puntos.

Grafico 34: Evaluacion Global por Emociones de Primera Audiencia

o m Notas Insuf. 1 Notas 6 ® Notas 7 O Calificacién Neta
o
100 +
)

80

60 -

40 -

20 -

0
- -3 -2 -3
-20 -
GLOBAL Sin Dubitativo/Confundido ~ Negativo Comprometido/  Calmo/Tranquilo  Cdlido / Confiado / Seducido /
Compromiso/Aburrido Curioso Feliz Entusiasmado

Bases 1585 160 48 339 27 571 282 144
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4 Hallazgos y Recomendaciones: Calidad de atencién en
Primera Audiencia

Tabla 42: Hallazgos y Recomendaciones de Calidad de Atenciéon en Primera

Audiencia

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones
& Sugerencias

¢ El servicio
brindado por la
DPP mediante los
abogados
defensores es
globalmente bien
evaluado por los
usuarios; sin
embargo, la
satisfaccion con el
servicio prestado
en audiencias
programadas es
menor.

¢ En términos de
satisfaccion de usuarios
se aprecian indices
positivos por parte de
los usuarios del
sistema, donde un 53%
califica con nota 7, un
28% con nota 6. Lo
anterior entrega 75
puntos de satisfaccion
neta a nivel global.

¢ La satisfaccién entre
audiencias por
controles de detencién
y programadas tiene
una diferencia
significativa: mientras
en las primeras alcanza
a 78, en las segundas
llega a 66

¢ Desagregado este
resultado por grupos
socio econémicos,
llama la atencion la
baja satisfaccion de las
personas del grupo
ABC1: 42 puntos netos

¢ Regionalmente, por su
parte, hay niveles de
excelencia en las
regiones VIII (90), Il
(88), XIV (82) y XI (80).
Los niveles menores de

e Dado que en
términos globales
los imputados
terminan
satisfechos con el
servicio prestado
en las causas que
terminan en
primera
audiencia, la
atencién de la
DPP debe
concentrarse en
aquellos aspectos
relevantes para la
satisfaccién
global y que
estan peor
evaluados.

Condiciones de
privacidad y
tiempos de
espera
Participacion
imputado en
preparacion
defensa
Desempefio
defensory
conocer bien el
caso
Actuaciones
posteriores a la
audiencia

Las audiencias
programadas
tienen mejores
condiciones, en
principio, para
prestar un mejor
servicio; sin
embargo, la
defensa en las
audiencias de
control de
detencién es
mejor evaluada.
De esta manera,
primero, quien es
citado a una
audiencia
programada no
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satisfaccion, por su
parte, se encuentra en
las regiones | (45), IX
(54; insatisfaccion de
15) y XII (65,
insatisfaccién de 11)
Las razones para esta
evaluacion se
encuentran en la
informacion clara y
completa que entregan
los defensores (41%),
en que lo defendié/dio
buena defensa (15%) y
en el buen trato
otorgado (11%)
(respuestas de notas 6
y7)

Los resultados globales
de los tres momentos
desagregados son
similares entre si y con
la satisfaccion global:
74 puntos de
satisfaccion para
entrevista con defensor;
76 para desarrollo

recibe un servicio
de mejor calidad
Yy, segundo, es
posible que el
modo de trabajo
establecido para
las audiencias
programadas no
sea el éptimo ni
esté usando las
ventajas que
tienen en
relacién a la
demanda de
defensa cuando
hay control de
detencién, lo que
se evidencia con
el hecho que
aquellos
imputados que
son citados por
audiencia
programada solo
un 32% realiza la
entrevista previa
en la oficina del

audiencia; 79 para defensor

resultado de causa
No se aprecian A nivel general los e La procedencia Aplicar
diferencias en la defensores locales del defensor decisiones y
satisfaccion de presentan 79 puntos de (local o licitado) medidas de
usuarios entre satisfaccion neta, no determina el gestion flexibles
quienes son mientras que los nivel de en base a
atendidos por un licitados alcanzan los satisfaccion del criterios de
defensor local y 75 puntos. usuario. eficiencia.

uno licitado.
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¢ Los menores de
edad evaltan, en
términos globales,
levemente mejor el
servicio que los
adultos; pero,
manifiestan mayor
disconformidad
respecto de
algunas
actividades
particulares.

¢ Los menores de edad

evaltan mejor que los
adultos con 78 puntos
de satisfaccién neta
versus 75y 72 de los
Hombres y Mujeres
respectivamente.
Destaca en el
segmento de menores
de edad que so6lo un

4% califica con nota 4 o

menos.

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

e Los aspectos
donde los
menores de edad
sefalan menos
satisfacciéon
puede leerse no
s6lo como menor
calidad de la
defensa, sino
también como
mayores
necesidades de
los menores de
edad

Realizar una
evaluacion
cualitativa en
profundidad que
permitan
identificar las
variables
relevantes que
expliquen la
mayor
satisfaccion por
parte de los
menores de
edad.

¢ La satisfaccion
global del
momento previo a
la audiencia es
alta (74), aunque
en las audiencias
programadas es
significativamente
menor (66).
Ademas, los
imputados se
manifiestan
menos satisfechos
con las
condiciones en
que se desarrolla
la entrevista con el
defensor (entre 56
y 60 puntos).

El momento previo a la
audiencia genera 78
puntos de satisfaccion
en los controles de
detencién. En las
audiencias
programadas, en
cambio, sélo genera 66
puntos netos, con 10
puntos de
insatisfaccién. Este es
el momento donde se
hallan mayores
diferencias de
satisfaccion.

Regionalmente, cuatro
defensorias presentan
niveles de excelencia
(sobre 80 puntos de
satisfaccion: I, VIII,
X1V, XII).

e Segun el modelo
satisfactor, el
momento previo
de la audiencia
tiene una
incidencia del
20% en la
satisfacciéon
general.

e Enese 20%, la
mayor incidencia
la tiene las
condiciones de
privacidad de las
entrevistas, con
56%. En segundo
lugar esta el
tiempo de espera
para ser atendido
con 43%. Por lo
tanto, entre estos
dos elementos se

Dado que las
condiciones de
privacidad y el
tiempo de espera
reciben valores
de satisfaccién
menores y tienen
alta incidencia en
la satisfaccién
global, se
recomienda

Condiciones de
privacidad.
Respecto de las
entrevistas que
se generan en
instituciones
distintas a la
DPP, se sugiere
realizar
coordinaciones
interinstitucionale
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e La privacidad de la
comunicacién con el
defensor es el aspecto
que genera menor
satisfaccion (56 puntos)
y, a suvez, es el que
mayor insatisfaccion
origina (16 puntos
negativos)

El tiempo de espera
para entrevistarse con
el defensor es
levemente superior a la
privacidad: 57 puntos
de satisfaccién y 12 de
insatisfaccién.

Las condiciones fisicas
son levemente mejor
evaluadas; pero, se
mantienen en rangos
semejantes a los
anteriores: 60 de
satisfaccion y 13 de
insatisfaccién.

El tiempo de la
entrevista se estima de
8 minutos por los
imputados. Ese lapso
genera 57 puntos de
satisfaccion y 12 de
insatisfacciéon. Cabe
mencionar que en la
mencién espontanea de
las razones para una
mala evaluacion, este
es el asunto mas
relevantes (mencionado
el 18% de las veces)

explica el 99% de
la incidencia total.

s que permitan a
los defensores
tener un espacio
adecuado.
Ademas,
respecto de las
audiencias
programadas se
recomienda
generar una
practica en la
DPP para
realizar las
entrevistas en
sus
dependencias

Tiempo de
espera. En el
caso de las
audiencias con
controles de
detencién, se
recomienda
generar
coordinaciones
interinstitucionale
s para reducir el
lapso de puesta
a disposicion
desde los
funcionarios
policiales o de
gendarmeria
hacia los
defensores. La
mejora de la
practica en las
audiencias
programadas,
debiera reducir el
problema de los
tiempos de
espera en estos
casos.
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¢ Vinculado a las
condiciones de la
entrevista, el 92%
de los imputados
toman contacto
con su defensor
en alguna
dependencia del
recinto del tribunal
y la mayoria se
entrevista con él
antes de la
audiencia. Sin
embargo, un
porcentaje
relevante toma
contacto sélo en
la misma sala de
audiencia y se
entrevista durante
la misma con su

¢ Si se desagrega el 92%

que toma contacto con
el defensor en algun
lugar del tribunal, nos
encontramos que el
55% toma contacto en
el recinto del tribunal de
garantia, el 33% en la
sala de audiencia y sélo
el 4% en la zona de
transito. En el caso de
los menores de edad, el
44% se contacta en la
sala de audiencia

Por su parte, poco mas
de la mitad de los
imputados (52%)
senala haberse
entrevistado antes de la
audiencia. El resto, se
entrevista en la misma

El momento de la
entrevista permite
obtener informacion
del caso y generar
confianza con el
cliente. La premura
con que parece
realizarse puede
incidir respecto de
algunas actividades
vinculadas a la
participacién en la
decision del caso
por parte del
imputado y a la
preparacion de la
defensa

Generar las
coordinaciones
interinstitucionale
s indicadas en el
punto anterior.

Generar el
cambio de
practicas para
las audiencias
programadas
indicadas en el
punto anterior.

Monitorear el
numero de casos
gue son
entrevistados en
la zona de
transito, dada la

defensor audiencia (37%) y relevancia de su
algunos, incluso, funcion y el bajo
indican no haber porcentaje que
realizado nunca una sefnala haber
entrevista (10%). sido entrevistado
en ese lugar.
En el caso de lo
menores de edad, la
entrevista en la misma
audiencia suba a 48%
(y baja a 3% quienes
indican no haber sido
entrevistados)
Los imputados sefialan
e Segun los que se realizan en un e Se recomienda
imputados, los alto porcentaje las mantener el
defensores actividades cumplimiento

realizan en un alto
porcentaje las
actividades
indicadas para
antes de la
audiencia (entre

relacionadas con
informaciones
entregadas o pedidas
por el defensor
(destacan con 94% la
informacion acerca que

alcanzado. Para
ello, se sugiere
establecer un
protocolo que
considere las
actividades
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81% y 94% de seria el defensor y la relevantes que el
realizacion). Llama toma de datos defensor debe

la atencion, sin personales). realizar antes de
embargo, un la audiencia y
porcentaje ¢ Hay, sin embargo, una como

relevante de no actividad que tiene un preparacion a
cumplimiento en cumplimiento bastante ella.

algunos aspectos escaso: informar la

posibilidad de solicitar
un cambio de defensor
(58% de realizacion).
Un incumplimiento
menor, pero todavia
significativo, tienen la
entrega al imputado de
copia de la ficha (19%)
y la informacion sobre
sus derecho (16%).

e Las actividades
vinculadas a la
preparacion de defensa
se realizan en un alto
porcentaje (todas con
mas de 80% de
realizacion). Sin
embargo, los dos
aspectos que aparecen
con menor porcentaje
de realizacién se
vinculan con la
posibilidad de decidir
sobre la resolucion del
caso (19% no ocurrid) y
con la preparacién de
una buena defensa
(15% no le pregunt6
por los hechos de la
causa, 16% no le
permitié decir algin
aspecto relevante de la
causa)
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¢ El desempeio del
defensor en
audiencia genera
una alta
satisfaccion (76
puntos netos),
llegando los
defensores locales
a niveles de
excelencia (80
puntos)

e | a satisfaccion neta es
de 76 puntos y no se
encuentran grandes
diferencias entre
imputados adultos y
menores de edad (75
en mujeres, 76 en
hombre, 77 en menores
de edad). También es
semejante la
satisfaccién entre el
desempefio de
defensores locales y
licitados; aunque los
primeros alcanzan
niveles de excelencia
(80 puntos)

¢ La satisfaccion en las
audiencias de controles
de detencién es mayor
(77) a las programadas
(72)

¢ Regionalmente, siete
defensorias presentan
niveles de excelencia
(sobre 80 puntos de
insatisfaccion: 11, Il1, IV,
VIIL XIV, X, X]) y tres
destacan por bajo
niveles de satisfaccion
o0 altos en insatisfaccion
(I con 22 puntos netos y
24 puntos de
insatisfaccion; IX con
54 y 11 puntos de
insatisfaccion)

e El 82% de los
imputados que
consideraron que el
abogado conté con los
antecedentes
suficientes para
defender su caso

e En términos
globales los
imputados terminan
satisfechos con el
servicio prestado
durante la
audiencia. Por ello,
la atencién de la
DPP debe
concentrarse en
aquellos aspectos
relevantes para la
satisfaccion global y
que estan peor
evaluados.

e Un aspecto de alta
incidencia y con
una evaluacion
menor se refiere al
conocimiento del
caso por parte del
defensor (19% de
incidencia y 67%
de aprobacion).
Por ello, se
sugiere, primero,
realizar las
recomendaciones
dadas sobre los
momentos previos
a la audiencia, en
especial, la
entrevista con el
imputado. Ademas,
se recomienda
establecer un
protocolo que
establezca las
actuaciones
minimas que el
defensor debe
realizar para
conocer la
investigacion fiscal.

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

Pagina 77



Defensoria
Sin defens no hoy Justicia

¢ La satisfaccion

con las
actividades
especificas del
desarrollo de la
audiencia es
bastante alta e
incluso de
excelencia (entre
72 y 89 puntos
netos); sin
embargo, hay
algunas
actividades que
tienen un
porcentaje
relevante de no
realizacion.

e Todos los aspectos
considerados para
evaluar la satisfaccion
tuvieron mas de 71
puntos netos.
Destacaron con nivel de
excelencia el trato cortés
(89) y la calidad y
experiencia del abogado
(84). Lo menos
satisfactorio fue la
atencién que presto el
abogado a los hechos y
las diligencias posibles
(72 netos y 8 puntos de
insatisfaccién) y la
importancia que se le dio
al caso (73 netos y 8
puntos de insatisfaccion)

*E| porcentaje de
realizacién de actividades
consideradas relevantes
tiene, a diferencia de la
satisfaccion, una
oscilacion mayor.
Destacan positivamente
(con mas del 80% de
realizacién) actividades
vinculadas a la
comprension del
imputado (defensor
explica las decisiones
judiciales 88%; defensor
colabora para que
imputado entienda los
cargos 85%), con la
conveniencia de los
acuerdos con el fiscal
(84%) y con el
desempenio del defensor
en audiencia (81%)

*En el otro extremo
destaca que el 67%
sefala que el defensor
conocia bien su caso
(15% indica que no lo

Ver fila anterior

Ver fila anterior
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conocia bien) y, en
especial, dos actividades
que no alcanzan el 50%
de realizacion: el 39%
sefala que el defensor no
incluy6 algo que debia
(contra el 45% que indica
que incluyé todo) y un
37% senala que hubo
algo que era importante y
no pudo decir en
audiencia (contra 47%
que afirma que pudo
decir todo lo importante)

¢ La satisfaccion
global con el
resultado de la
causa es mayor a
la obtenida por los
demas momentos
(79 puntos netos);
sin embargo, hay
aspectos
vinculados a la
informacion para
el cumplimiento
de la sentencia
que pueden ser
objeto de mejora

¢ La satisfaccion con el
resultado de la causa es
mayor a la satisfaccién
global (75) y a la de los
otros dos momentos en
que se desagrego el
servicio de la defensoria
(74 para el momento
previo a la audiencia, 76
para el desarrollo de la
audiencia)

¢ La satisfaccion en las
audiencias de controles
de detencion alcanza
niveles de excelencia
(80). No ocurre lo mismo
con las audiencias
programadas (74). Sin
embargo, este es el
momento mejor evaluado
en ambos grupos.

eRegionalmente, nueve
defensorias presentan
niveles de excelencia
(sobre 80 puntos de
insatisfacciéon: XV, II, 1,
IV, V, VIII, XIV, XI, RM
norte) y tres destacan por
niveles mas bajos de
satisfaccion o altos en
insatisfaccioén (I con 58
puntos netos y 9 puntos

Segun el modelo
satisfactor, el
término de la
audiencia tiene una
incidencia del 30%
respecto de la
satisfaccién global.
De ese porcentaje,
el 50% lo
representan las
actividades
vinculadas a la
informacion
posterior a la
resolucién y el otro
50% lo explica la

resolucioén del caso.

Las informaciones
posteriores a la
resolucién judicial
son un aspecto de
un cumplimiento
menor y donde cabe
una importante
mejora. Esta mejora
se vincula con los
contenidos de una
sentencia, la forma
de cumplimiento y la
informacién de
contacto con la DPP
o el defensor. Por
ello, se sugiere
crear un protocolo
de término del caso
que incluya la
entrega de una
tarjeta con los datos
fundamentales.
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de insatisfaccion; IX con
59 y 14 puntos de
insatisfaccion; XIl 60
netosy 11 de
insatisfaccién)

el as actividades
vinculadas a la entrega
de informacién para el
cumplimiento de la
resolucién judicial tienen
una realizacién muy
disimil y, algunas de
ellas, pueden ser
mejoradas
ostensiblemente.

¢ Positivamente destaca la
entrega de informacion
del defensor respecto a
las obligaciones que
impone la decision
judicial y las
consecuencias de su
incumplimiento (89%); sin
embargo, al mismo
tiempo, sélo el 66% de
los imputados estiman
que esa informacion fue
suficiente.

eEn cuanto a los datos de
contacto de la defensoria,
sélo en el 47% de los
casos se dan los
teléfonos de la DPP y
sé6lo el 60% sabe dénde
estan las oficinas de la
DPP. Junto con ello, sélo
el 63% de las personas
sabe dénde dirigirse para
obtener informacion
sobre su causa.

¢ Baja declaracion
de problemas por
parte de los

¢ Del total de
encuestados, sélo el 4%
declara haber tenido un

eDebido a que los
usuarios no estan
aprovechando las

eDifundir los canales
de atencién de
quejas y reclamos
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imputados (4%) y
baja presentacion
de o intencion de
presentar un
reclamo (13%)

problema. Este
porcentaje es bastante
superior entre los
menores de edad: 14%

e Los problemas
identificados son la poca
importancia dada al caso
(31%), a problemas de
informacion (la falta de
informacion, 28%; mala
comunicacion 14%) y al
trato recibido (16%)

¢Del total de encuestados
que declaran haber
tenido un problema con el
defensor, solo un 13%
manifiesta haber
presentado un reclamo o
tener la intencion de
hacerlo. Llama la
atencién que entre los
menores de edad, ese
porcentaje es solo de un
2%

eEntre las razones para
esta reticencia destaca
principalmente la
creencia en que no se
obtendrian resultados all
presentar el reclamo
(42%). Otros motivos
sefalados son que no le
gusté el abogado (21%),
falta de informacion para
hacerlo (14%; no sabia
que podia hacerlo, 8%;
no sabia donde hacerlo
6%) y salir luego de la
situacién en que esta
(7%) el temor a perjudicar
el caso (15%), no saber
que podia presentar un
reclamo (13%), ni cémo
hacerlo (4%).

instancias existentes
para presentar
reclamos, se pierde
un canal de
informacion
relevante respecto a
los problemas que
pueden estar
afectando el servicio
de la Defensoria.

poniendo énfasis en
los beneficios que
estos generan en el
mismo usuario, y
recalcar que esto
no implicara
problemas para su
causa. Una via de
difusién puede ser
la misma tarjeta
sefalada en la fila
anterior.
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¢ El desempeiio del
defensor durante
todo el proceso es
muy relevante
para la
satisfaccion del
servicio (26% de
incidencia)

*E| desempefio del
abogado tiene una
incidencia transversal en
la satisfaccion global con
el servicio de la
defensoria (incidencia
26%).

eActualmente la
satisfaccion con este
aspecto es de excelencia
(80%).

ePara los usuarios
los aspectos
importantes en la
satisfaccién se
refieren al trato del
abogado, a la
importancia que le
da al caso, a su
calidad profesional y
al beneficio de sus
acuerdos. Por lo
tanto, su
desempefio no es
evaluado s6lo desde
el resultado de la
audiencia.

*Se recomienda
mantener el nivel
exhibido

e En pocos casos se
piden
antecedentes que
pueden ser
relevantes para
generar una
estrategia usando
el enfoque de
género. No hay
diferencias segun
sexo, en la
frecuencia con
que el defensor
solicita
informacion
adicional
vinculada a dicho
enfoque. 2010: no
hay diferencias de
satisfaccion entre
hombres y
mujeres

¢Del total de encuestados
solo un 10% afirma haber
entregado informacién
personal o familiar
relevante para su caso.

eSegmentando por
género, la proporcién se
mantiene, un 10% de
hombres y un 11% de
mujeres entregaron
informacion de este tipo
al defensor.

*No se ha
desarrollado una
actividad importante
de los defensores
respecto a solicitar
informacion que
puede ser relevante
desde la perspectiva
del género. Esto
permite pensar que
en las causas que
terminan en primera
audiencia, el uso de
este enfoque es
muy limitado

*Que la defensoria
Identifique las
variables relevantes
para generar una
estrategia de
defensa, usando el
enfoque de género.

eGenerar instancias
de capacitacion
donde se expliquen
las variables
diferenciadoras que
puedan ser
utilizadas a favor.

eEvaluar la
aplicacién y
resultado del
enfoque
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Il. CALIDAD DE ATENCION EN PRISION PREVENTIVA

1 Objetivos del Estudio

= Evaluar el grado de satisfaccion del cliente del servicio que queda en prision
preventiva con causa vigente luego de la primera audiencia, a fin de medir su
grado de conformidad tanto con las etapas de la audiencia como con la visita

carcelaria.

= Para la evaluacion del nivel de conformidad, se requiere entrevistas a
imputados en distintos momentos de su prision preventiva:

Vi.

Vii.

Transcurridos 3 dias inmediatamente después de la primera
audiencia en que fue atendido por la DPP y que gener6 la prision
preventiva

Transcurridos 35 dias inmediatamente después de la primera
audiencia en que fue atendido por la DPP y que gener6 la prision
preventiva, con una o mas visitas de carcel® por parte del defensor.

= 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 este y lo desarrollado en la audiencia.

=>» Evaluar el grado de satisfaccion de los imputados con el servicio de la DPP
en las siguientes etapas:

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

Actuar del Defensor Publico en el desarrollo de la audiencia.

Informacién entregada al imputado por la DPP con posterioridad a
la audiencia.

Actuar del Defensor Publico en la visita de cércel.

Calidad de la visita de cércel en general.

En estos tres momentos se debera 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 la cércel, en dependencias de
tribunales o en dependencias policiales.

® En el trascurso del trabajo conjunto con la DPP, por razones técnicas y metodoldgicas, se decidid que lo
relevante era si el imputado habia tenido visitas o no, mas alla de la cantidad de dias de prisién preventiva

que llevara.
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=  Evaluar el nivel de accesibilidad y satisfaccion para la presentacién de quejas
o reclamos por parte de los clientes del servicio privados libertad.

=  Evaluar estandar de la Dignidad del imputado incluido en de 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
determinacion del nivel de satisfaccion del imputado con este aspecto.

= Determinar el nivel de satisfaccién de los menores de edad imputados sujetos
a internacion provisoria, diferenciandolos de la percepcion de los adultos en
general diferenciando las mismas etapas de la audiencia mencionadas
anteriormente y la evaluacién de la visita del defensor al centro de internacién
provisoria.

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

Para el cumplimiento de cada uno de estos objetivos, se considera la presentacion
de la informacién desagregada por region, tipo de defensor (defensores locales,
licitados o penales juveniles), sexo y edad.

2 Metodologia

Como ya se detallé en la PRIMERA PARTE del informe, el estudio se realizé mediante
encuestas presenciales. Se presenta un breve resumen en la siguiente ficha técnica:

= Estudio de caracter Cuantitativo

= Encuestas Presenciales en Centros de Detencién y Centros
de Internacioén Provisoria

Técnica

» Imputados Hombres y Mujeres que se encontraran con dicha
G"_‘p? medida cautelar.

Objetivo = Con visita del abogado y Sin visita del abogado

» Su Primera Audiencia de la causa fue por Control de Detencion
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= Encuestas Presenciales

Regién Muestra % % ponderado
XV REGION 57 4.8% 3,6%
| REGION 45 3.,8% 5,8%
I REGION 90 7,5% 5,4%
Il REGION 65 5,4% 3,6%
IV REGION 63 5,3% 2,9%
V REGION 117 9,8% 9,9%
VI REGION 81 6,8% 4.1%
VIl REGION 94 7,8% 5,0%
Distribucion VI REGION 24 2,0% 8.,6%
de la Muestra IXREGION 30 2,5% 5,3%
XIV REGION 70 5,8% 1,5%
X REGION 85 71% 2,8%
Xl REGION 11 0,9% 0,3%
Xl REGION 12 1,0% 0,3%
REGION METROPOLITANA NORTE 114 9,5% 13,4%
REGION METROPOLITANA SUR 150 12,5% 22,0%
Juvenil Rm 66 5,5% 3,1%
RM Sin Clasificar 24 2,0% 2,5%

Fecha de
realizacion * Las Encuestas se realizaron entre el Junio y Julio de 2010.

3 Principales Resultados

3.1 Presentacion de los Resultados

En el siguiente capitulo se presentan los principales resultados consolidados del Estudio
Cuantitativo de Satisfaccién de Usuarios en Prision Preventiva. La informacién que a
continuacién se presenta recoge la percepcién y experiencia de los imputados tanto en
Centros de Detencién como Centros de Internacion Provisoria.

Las evaluaciones se presentan de acuerdo a una escala de Satisfaccion de 1 a 7, donde 1
corresponde a encontrarse “Totalmente Insatisfecho” y 7 a “Totalmente Satisfecho”.
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3.2 Satisfaccion de usuarios con el servicio que estan en Prision
Preventiva o Internacion Provisoria

3.2.1 Perfil de los entrevistados

Al observar la distribucién por edad (la cual esta ajustada por ponderacién segun
proporcion adultos y menores del boletin estadistico 2009), se observa que la mayoria de
los imputados en prisién preventiva se concentran entre los 18 y 35 afios de edad.

Grafico 35: Distribucion de la Muestra segun Edad

100% - EDAD
80% A
60%
40% 1 6% 28%
20% 71 8% . L 8% 3%
o | HEEE | | B e I
14a17 18a25 26 a35 36 a45 46 a 55 56 a65 66y ++

Tabla 43: Distribucion de la Muestra segun Edad

(Muestra) 14218 18a25 26a35 36 a 45 46 a 55 56 a 65 66y +

Afos Afos Afos Afos Afos Afios Afios
Total 1.198 8% 36% 28% 17% 8% 3% 0%
Menores de Edad 153 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres | 851 0% 39% 30% 19% 9% 3% 0%
Adultos Mujeres 194 0% 39% 28% 17% 9% 5% 1%
Locales 223 30% 28% 20% 15% 4% 3% 0%

Tipo de Abogado Def
'po de Abogado Lelensor I citadas 599 3% 37% 31% 16% 9% 3% 0%
. A Si 754 9% 37% 26% 16% 8% 3% 0%
Visitado en Prision

No 444 7% 35% 30% 18% 8% 2% 0%

Respecto del género de los entrevistados, un 10% corresponde a mujeres, y un 90%
corresponde a Hombres, lo cual también representa la realidad a nivel nacional.
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Grafico 36: Distribucion de la Muestra segun Sexo

Sexo

l Hombre EMujer |

Tabla 44: Distribucion de la Muestra segun Sexo

(Muestra)] Hombre Mujer
Total 1.198 90% 10%

M E oO o0

Tipo de Entrevistado enores de Edad 153 96% 4%
Adultos 851 90% 10%

Local % %

Tipo de Abogado Defensor _o.c aes 223 92% 8
Licitadas 599 90% 10%

i o, o,

Visitado en Prision Si 754 9% 9%

No 444 89% 1%

En relacion al estado civil, el 81% de los encuestados es soltero (o que coincide con la
edad promedio), condicién que aumenta a 98% entre los menores como se aprecia en el
siguiente gréfico y tabla.

Auditoria Externa Calidad Atencion DPP 2010 Pagina 87



Defensoria
Sin el

ensa no hoy

Grafico 37: Distribucion de la Muestra segun Estado Civil

Estado Civil

81%

19%

B Casado @ Soltero

Tabla 45: Distribucion de la Muestra segun Estado Civil

(Muestra)| Casado Soltero

Total 1.192 19% 81%
Menores de Edad 153 2% 98%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 846 20% 80%
Adultos Mujeres 193 20% 80%
L I 0, o,
Tipo de Abogado Defensor _o.c ees 223 17% 83%
Licitadas 596 18% 82%
H 0, o,
Visitado en Prision Si 752 19% 81%
No 440 18% 82%

La mayoria de los encuestados se autoclasifica como Jefe de Hogar (54%), seguido de
Hijo (36%)

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 88



Defensoria
Sin el

ensa no hoy

Grafico 38: Distribucion de la Muestra segun Posicion Familiar

Posicion Familiar

4%

6%

|l Jefe de Hogar @ Cényuge O Hijo @ Otro|

36%

Tabla 46: Distribucion de la Muestra segun Posicion Familiar

Jefede

Muest 5 ij
(Muestra) Hogar Cdényuge Hijo Otro
Total 1.194 54% 4% 36% 6%
Menores de Edad 153 3% 90% 7% 0%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 847 61% 1% 32% 6%
Adultos Mujeres 194 40% 27% 26% 7%
Locales 223 48% 1% 42% 9%

Tipo de Abogado Def —

Ipo de Abogado Letensor— citadas 597 53% 4% 37% 6%
Visitado en Prision Si 752 S51% 4% 39% 6%
No 442 57% 3% 32% 8%

Un 62% de los encuestados residen en Regiones, mientras que le restante 38% lo hace
en Santiago. Llama la atencion que entre los encuestados que no han tenido visita de su
abogado en prisién preventiva su concentracién aumenta en Santiago notablemente

(50%)
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Grafico 39: Distribucion de la Muestra segun Lugar de Residencia

Lugar de Residencia

ID Santiago @ Regionesl

Tabla 47: Distribucion de la Muestra segun Lugar de Residencia

(Muestra)| Santiago | Regiones
Total 1.198 38% 62%
Menores de Edad 153 42% 58%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 39% 61%
Adultos Mujeres 194 41% 57%
Locales 223 59% 41%
i Def
Tipo de Abogado Defensor —— 4 fa 599 48% 51%
i 0, o,
Visitado en Prision Si 754 87% 63%
No 444 50% 50%

La mayoria de los imputados entrevistados se clasifican en el GSE D, relevante también
es la presencia de los grupos E y C3, ambos con 13%. En contraposiciéon a la baja
presencia de personas de los segmentos ABC1 y C2 (1% y 4%), en relaciéon a su
proporcion en la poblacién general (10% y 20% respectivamente aprox.)
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Grafico 40: Distribucion de la Muestra segun Grupo Socioeconémico (GSE)

13%
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GSE
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54%
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Tabla 48: Distribucion de la Muestra segun Grupo Socioeconémico (GSE)

.i

(muestra) | ABC1 c2 C3 D E S/C

Total 1198 1% 4% 13% 53% 12% 15%

Menor de Edad 153 1% 2% 21% 41% 20% 16%

Tipo de Entrevistado Adulto Hombre 851 1% 4% 13% 55% 11% 15%

Adulto Mujer 194 0% 4% 12% 54% 16% 14%

Tipo de Abogado Locales 223 0% 3% 15% 53% 13% 16%

Defensor Licitadas 599 1% 4% 14% 55% 13% 12%

. L Si 754 1% 4% 14% 52% 13% 16%
Visitado en prision

No 444 1% 5% 13% 55% 12% 13%

Un 80% de los imputados en prisién 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 gréficas.
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Grafico 41: Distribucion de la Muestra segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar

86%

Situacion Laboral Jefe de Hogar

B Actividad remunerada @ Desempleado
O Estudiante E Jubilado
@ Duenade casa O NS/NR

Tabla 49: Distribucion de la Muestra segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar

(Muestra) Actividad Desempleado | Estudiante| Jubilado Dt @l NS/NR
remunerada casa
Total 1.196 87% 5% 1% 5% 2% 1%
Menores de Edad 153 90% 2% 0% 3% 5% 0%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 849 87% 6% 1% 5% 1% 1%
Adultos Mujeres 194 89% 5% 0% 4% 2% 0%
. Locales 223 91% 2% 0% 5% 2% 1%
Tipo de Abogado Defensor —
P 9 Licitadas 598 88% 4% 1% 5% 2% 0%
. s Si 752 86% 5% 1% 5% 2% 1%
Visitado en Prision
No 444 89% 5% 1% 5% 1% 0%

Grafico 42: Distribucion de Actividad de los Jefes de Hogar con Actividad

remunerada
Actividad Jefe de Hogar
39%
44%
10% 2%

B Trabaja Ocasionalmente @ Obrero no calificado

@ Obrero calificado B Empleado administrativo
O Ejecutivo medio
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Tabla 50: Distribucion de Actividad de los Jefes de Hogar con Actividad remunerada

(Muestra) Trabaja Obrero no| Obrero Empleado |Ejecutivo
Ocasionalmente | calificado | calificado | administrativo | Medio
Total 1.024 10% 44% 39% 5% 2%
Menores de Edad 135 20% 38% 34% 5% 2%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 720 8% 45% 40% 4% 2%
Adultos Mujeres 169 17% 39% 37% 6% 1%
L | ) 0, 0, o, o,
Tipo de Abogado Defensor _o_ca es 202 6% 50% 37% 5% 1%
Licitadas 519 12% 43% 38% 4% 2%
- s Si 635 12% 44% 37% 4% 3%
Visitado en Prision
No 389 7% 44% 41% 6% 1%

Coincidente con su actividad laboral, los jefes de hogar (sea el mismo imputado u otro
miembro de su familia), poseen casi en su totalidad educacién media o0 menos.

Grafico 43: Distribucion de la Muestra segun Nivel Educacional del Jefe de Hogar

100% - Nivel Educacional Jefe de Hogar
80% A
60% A
40% A
o,
21%  20% 6%  23%
20% - o
0% - T T T T T T T |
Baésica Basica Media Media Técnica Técnica Univers. Univers.
Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa

Tabla 51: Distribucion de la Muestra segun Nivel Educacional del Jefe de Hogar

(Muestra) Basica Basica Media Media Técnica Técnica | Univers. | Univers.

Incompleta| Completa |Incompleta| Completa |Incompleta| Completa |Incompleta| Completa
Total 1.182 21% 20% 26% 23% 1% 3% 1% 2%
Menores de Edad 147 25% 20% 22% 27% 0% 2% 0% 1%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 841 20% 21% 26% 24% 1% 3% 1% 2%
Adultos Mujeres 194 25% 14% 35% 17% 0% 3% 1% 1%
Locales 215 25% 22% 25% 20% 0% 2% 1% 1%

Tipo de Abogado Defensor —
P 9 Licitadas 596 22% 19% 27% 24% 1% 2% 1% 2%
- - Si 746 22% 19% 26% 24% 1% 2% 1% 2%
Visitado en Prision

No 436 20% 23% 27% 21% 0% 4% 1% 2%
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3.2.2 Evaluacion Global del Servicio de la DPP cuando se decreta Prision
Preventiva

Un 62% de la muestra declara haber sido visitado por un abogado de la DPP durante su
prision preventiva. Este porcentaje no varia si se trata de abogados locales o licitados, sin
embargo a nivel de Santiago si aumenta en relacion al conjunto de las regiones.

Grafico 44: Distribucion de la Muestra segun si ha tenido visitas del Abogado

Dias en Prisién Prev

Visita de| AbO ado DPP Total Menos de 10 | Mas de 11
g (Muestra) 1198 351 847
No, no me han visitado
durante mi Prision 38% 76% 27%

Preventival

Si me han visitado 62% 24% 73%

38%

l @ Me ha visitado @ No me ha visitado ]

Tabla 52: Distribucion de la Muestra segun si ha tenido visitas del Abogado

Me ha No me ha
(Muestra) visitado visitado

Total 1.198 62% 38%
Menores de Edad 153 63% 37%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 61% 39%
Adultos Mujeres 194 57% 43%
Local % %
Tipo de Abogado Defensor _o.c aes 223 06% 34%
Licitadas 599 68% 32%

Se presenta a continuacion un gréafico que resume la evaluacién global con el servicio de
la DPP para los imputados en prisién 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 Desempenfio del abogado posterior a la prision preventiva.

Se aprecia que la satisfaccién neta es muy baja (12 puntos), en comparaciéon a los
resultados del area de medicién de primera audiencia®.

9 . . . .y
Mas adelante en este informe hay un apartado especial que se hace cargo de la comparacion en detalle de
los resultados del Area de medicién Primera Audiencia versus Area de medicién Prisién Preventiva.

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 94



i "
Defensoria g
Sin defensa no hoy [ = el

E [ nemne |

De las instancias de servicio, la mejor evaluada es el desempefo posterior (que tiene que
ver con las visitas de los abogados en prision preventiva). Ahora bien, es importante
destacar que esta evaluacién sélo la entregar quienes han tenido visita. De hecho,
quienes no han tenido visita califican aun peor el servicio global (-13 puntos de
satisfaccion neta) como se aprecia en la tabla que complementa al gréfico.

Grafico 45: Satisfaccion Global con el servicio de la DPP

% B Notas Insuf. M Notas 6 ® Notas 7 © Calificacién Neta

100 -
80

60 -

Desempefo Abogado en
las visitas

Entrevista con el
Abogado Defensor

Abogado Defensor en
Audiencia

Calificacién Global
Defensoria Penal Publica

Bases 1184 1056 1197 747

Tabla 53: Satisfaccion Global con el servicio de la DPP

Satisfaccion Neta
Calificacién Global | Entrevistaconel |Abogado Defensor|Desempefio Abogado

Defensoria Abogado Defensor|  en Audiencia en lasvisitas
(Muestra) 1.184 1.184 1.056 1.197 747
Total 1.184 12 10 -1 36
. Menores de Edad 151 49 48 36 70
T|p9 de Adultos Hombres 841 6 7 -5 31

Entrevistado -

Adultos Mujeres 192 25 3 0 48
Tipo de Abogado Locales 220 23 22 14 51
Defensor Licitadas 592 12 14 -5 38
Visitado en Si 746 27 20 3 36

Prision No 438 -13 -5 -9 No Aplica

Cabe senalar que en las Tablas que acompanan a los Gréficos y andlisis de aqui en
adelante, se presentan con las evaluaciones separadas por imputado “visitado” y “no
visitado”, en reemplazo de la apertura segun “pocos dias en prisién preventiva” y “muchos
dias en “prision preventiva” (segmentacion inicial que sugerian las bases de licitacion).
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Esto pues, como lo demuestra el siguiente grafico, el hecho de la presencia o ausencia de
visita es mucho mas discriminante en términos de las evaluaciones de satisfaccion de los
imputados, en comparacion a lo que discrimina la cantidad de dias en prision preventiva.

Grafico 46: Satisfaccion Global con el servicio de la DPP segun dias en prision
preventiva y situacion de visita

o B Notas Insuf. M Notas 6 H Notas 7 O Calificacion Neta

70 A

50 A

30 A

10
-10 -
-30 -
-50 p

Global 10 dias 0 mas de 10 15dias 0 mas de 15 Con visita Sin visita
menos dias menos dias
Bases 1184 349 835 435 749 746 438

Tabla 54: Satisfaccion Global con el servicio de la DPP segun dias en prision
preventiva y situacion de visita

Diasen prisién Dias en prisién
T Menosde 10 Masde 11 Menosde 15 160 Mas
otal
Visitado Visitado Visitado Visitado
Subtotal Subtotal Subtotal Subtotal -

Si No Si No Si No Si No

(Muestra)| 1,184 349 104 245 835 642 193 435 164 271 749 582 167
Satisfaccion Neta] 12 4 49 -11 14 24 -15 8 45 -10 13 23 -17
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Al observar la satisfaccion global segun regiones, se observan diferencias relevantes.
Destacando positivamente las regiones Xl y XIV, mientras que por otra parte, presentaron
satisfaccion neta negativa las regiones VI, XlI, XV, | y RM Sur.

Grafico 47: Satisfaccion Global con el servicio de la DPP segun Region

% B Notas Insuf. " Notas 6 m Notas 7 O Calificacion Neta
70 E 70
50
(0]
30
10
-10 1 -2
_30 p
.50 p
GLOBAL XV | Il n % v VI vk vl X XV X X Xl RM RM Sur Juvenil

Norte RM

Bases 1184 56 45 90 61 62 116 80 93 23 30 69 85 11 12 112 150 65

Ahora al realizar la apertura de la satisfaccion neta global del servicio segun grupos
socioeconémico, se observa que conforme mas alto el GSE, peor es la evaluacién
(aunque cabe senalar que la muestra de niveles ABC1 y C2 es pequena).

Grafico 48: Satisfaccion Global con el servicio de la DPP segun GSE

% B Notas Insuf. M Notas 6 | Notas 7 © Calificacion Neta
60
40 -
20 - é
-20 -
-40 A
_60 i
-80
GLOBAL ABC1 c2 C3 D E
Bases 1184 14 49 161 634 149
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Un 51% de los encuestados tenia conocimiento del rol y trabajo de la DPP antes del inicio
de su causa. Siendo las principales razones para poseer este conocimiento la
“experiencia” y “a través de familia y amigos”.

Grafico 49: Conocimiento del rol de la DPP antes del inicio del caso

¢ Tenia conocimiento sobre el rol y el trabajo de la
DPP antes del inicio de su caso?

51%
49%

@ Si @ No

Tabla 55: Conocimiento del rol de la DPP antes del inicio del caso

(Muestra) Si No

Total 1.198 51% 49%

Menores de Edad 153 40% 60%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 53% 47%

Adultos Mujeres 194 45% 55%

. Locales 223 55% 45%
Tipo de Abogado Defensor —

Licitadas 599 49% 51%

. L Si 754 49% 55%

Visitado en Prisién
No 444 51% 45%
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Tabla 56: ;Como logro conocer del rol de la DPP?

Tipo de Entrevistado Tipo de Abogado Defensor Visitado en Prision
Total
Megzr:; e I-II\o dr:g?:'S I:A?J;J;trzz Locales Licitadas Si No
Muestra 562 60 432 70 114 263 328 234
Experiencial  67% 62% 68% 60% 73% 68% 61% 75%
Familia / amigos| 9% 9% 8% 21% 5% 9% 12% 5%
TV 8% 0% 9% 3% 4% 9% 7% 9%
Prensa 7% 0% 8% 2% 0% 8% 9% 3%
Ministerio Publico 2% 3% 2% 0% 6% 1% 2% 2%
Abogado| 2% 7% 2% 4% 1% 2% 3% 1%
No sabe / No responde] 2% 1% 1% 3% 0% 1% 1% 2%
Audiencig| 2% 0% 2% 2% 0% 2% 1% 2%
Comisarig 1% 3% 1% 2% 3% 1% 1% 1%
Folletos| 1% 0% 1% 1% 2% 1% 2% 0%
Otros| 1% 13% 0% 1% 0% 2% 1% 0%

3.2.3 Entrevista con el Abogado Defensor

Un 12% de los imputados en prision preventiva encuestados, declaran no haber tenido
una entrevista previa con el abogado antes de la audiencia donde se decret6 su prision
preventiva.

Grafico 50: Entrevista previa

Entrevista con Abogado DPP

63% 25%

12%

@ Antes de la Audiencia con el Juez de Garantia
E En la misma Audiencia
E No conversé ni antes ni durante la Audiencia
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Tabla 57: Entrevista previa

Enla
(Muestra) Antgs d.e misma D hu.bo
Audiencia . . | entrevista
Audiencia
Total 1.198 63% 25% 12%
Menores de Edad 153 62% 28% 10%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 64% 24% 12%
Adultos Mujeres 194 55% 32% 13%
Locales 9 y y
Tipo de Abogado Defensor — 223 62% 25% 13%
Licitadas 599 62% 26% 12%
i o, o, 0,
Visitado en Prision Si 754 65% 25% 10%
No 444 61% 26% 13%

A los imputados en prisién 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. La respuesta es que, un 88% declara que si, y la principal razén que
argumentan es que “hubieran podido explicar su caso” (38%).

Grafico 51: Hubiera cambiado su situaciéon de haber tenido entrevista previa (entre
quienes declaran no haber tenido)

La situacion hubiera sido distinta de haber
tenido una entrevista

88%

@ Si @ No
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Tabla 58: Hubiera cambiado su situacion de haber tenido entrevista previa (entre
quienes declaran no haber tenido)

(Muestra) Si No

Total 139 88% 12%

Menores de Edad 18 77% 23%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 91 89% 11%

Adultos Mujeres 30 82% 18%

) Locales 27 85% 15%

Tipo de Abogado Defensor Licitadas o6 89% 1%
H 0, o,

Visitado en Prision Si 82 88% 12%

No 57 88% 12%

Como se menciond antes, la principal razén para tener esa creencia, es que opinan que
“hubieran tenido la oportunidad de explicarle su caso”, seguido de “hubiera podido
conversar’ y “defenderse”.

Tabla 59: Razones de por qué cambiaria su situacion

Tipo de Entrevistado Tipo de Abogado Defensor Visitado en Prision
fotal Merg:jr:j i I-/Ity dr:lk;?:s :\-\/I?J:Jgrg: Locales Licitadas Si No
Muestra 139 18 91 30 27 66 82 57
Le hubiese explicado mi caso 39% 54% 34% 62% 47% 32% 33% 45%
Poder conversarantes de la audiencia 29% 6% 32% 19% 32% 36% 22% 37%
Me hubiese defendido 12% 1% 13% 4% 17% 6% 19% 3%
Falto eficiencia| 11% 0% 13% 0% 4% 17% 1% 10%
Hubiese sido favorable para mil 8% 5% 8% 7% 2% 1% 6% 10%
No se podria hacer mucho 6% 13% 5% 6% 4% 5% 8% 4%
No me pregunto nada 2% 0% 2% 4% 0% 1% 1% 2%
Igual me iban a condenar| 1% 1% 1% 6% 2% 1% 1% 2%
Soy culpable 0% 1% 0% 3% 0% 1% 1% 0%
Hubiese explicado la audiencia 0% 0% 0% 4% 0% 1% 0% 1%
Tenia otros delitos| 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Por otra parte, los imputados en prision preventiva que declaran si haber sostenido una
entrevista previa, se les preguntd, si el abogado en la preparacién de la defensa, les
expuso una serie de temas, que son parte del protocolo.

La respuesta fue la que se muestra en el siguiente grafico:

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

Pagina 101



Defensoria
Sin el

ensa no hoy

Grafico 52: Preparacion de la Defensa
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En general, los items mejor evaluados son “preguntar motivo detencién”, “preguntar por

los hechos” y “uso de lenguaje claro”.

Es interesante notar que las mujeres son las mas criticas al respecto, como se aprecia en
la siguiente tabla.

Tabla 60: Preparacion de la Defensa

. " L Le permitié
Motivo de | Hechosy Alterza;tlvas P?izliglr? E:,'ol;:aﬁ';g Estrategia | Desarrollo | decirlo que
detenciéon | pruebas 5 P . 9uaj preferida |de audiencia| parecia
estrategia | Preventiva claro
relevante
Muestra 1057 1060 1060 1060 1060 1059 1060 1057
Menores de Edad 98% 86% 78% 75% 83% 44% 61% 61%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 9% 72% 52% 67% 73% 39% 49% 52%
Adultos Mujeres 85% 72% 56% 56% 62% 25% 46% 48%
Tipo de Abogado Defensor Locales 94% 80% 61% 1% 76% 42% 53% 49%
Licitad 91% 74% 57% 68% 76% 41% 51% 54%
Visitado en Prisién Si 91% 75% 57% 68% 75% 42% 52% 56%
No 91% 71% 50% 66% 70% 31% 46% 47%

El tiempo de duracion promedio (sin mayores diferencias entre segmentos) es de 7
minutos.

Tiempo que es calificado como insatisfactorio (-9 puntos Satisfaccién Neta),

Sin embargo la Entrevista previa, como un todo, es evaluada bastante mejor (aunque
igualmente un nivel de Satisfaccién Neta muy bajo 10 puntos).
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Grafico 53: Satisfaccion con Entrevista Previa y Tiempo de duracion
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Los més benevolentes en estas evaluaciones son los menores de edad, los atendidos por
abogados locales y los que han tenido visita de carcel.

Tabla 61: Satisfaccion con Entrevista Previa y Tiempo de duracion

Satisfaccion Neta
Entrevistacon el Tiempo de
Abogado Defensor duracién
(Muestra) 1.056 1.054
Total 10 -9
. Menores de Edad 48 38
En-trrlg\?i sdt:do Adultos Hombres 7 -14
Adultos Mujeres 3 -3
Tipo de Abogado Locales 22 7
Defensor Licitadas 14 -11
Visitado en Si 20 -6
Prision No -5 14
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La satisfaccion neta con la entrevista previa de 10 puntos a nivel nacional, presenta
diferencias si se observa por regiones. Destacando por positivamente las regiones XIV, X,
VI, [1l'y RM Juvenil.

Grafico 54: Satisfaccion con Entrevista Previa por Region
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60 (158
(W7
40 - 32 41
(132 (132
I : (] 27
201 B s B{17 119 ‘ o l
o W, || i L : e M |
ol H B ik ( o A
‘ -7 b - ‘ )
-20 A (1-19
L ]-26
/,
-40 -
_60 J
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Bases 1056 56 36 7 64 49 108 75 86 23 28 66 79 10 11 97 120 60

3.2.4 Desarrollo de la Audiencia

Respecto al desarrollo de la audiencia, un 55% de los encuestados de Prision Preventiva
opinan que el Abogado no tenia los antecedentes suficientes (contrasta con el 18%
obtenido de los encuestados de Primera Audiencia).

Grafico 55: Antecedentes suficientes

¢ Contod el Abogado Defensor con antecedentes
suficientes de su caso en la Audiencia en que se
discutio y luego se decreto su Prision Preventiva?

45% 55%

@ Si O No
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Nuevamente los menores de edad son los que mejor evallan este item.

Tabla 62: Antecedentes suficientes

(Muestra) Si No

Total 1.196 45% 55%

Menores de Edad 152 63% 34%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 850 43% 57%

Adultos Mujeres 194 44% 54%

) Locales 222 49% 51%

Tipo de Abogado Defensor —

Licitadas 599 46% 54%

o o Si 752 46% 54%
Visitado en Prision

No 444 43% 57%

Respecto del actuar del abogado durante la audiencia, se presenta a continuacién el
gréafico resumen en escala de acuerdo. Siendo los items mejor evaluados “colaboré para
que usted entendiera los cargos”, “explico las decisiones que el juez tomo en su caso”.

Grafico 56: Actuacion Abogado en la Audiencia

B Totalmente en desacuerdo = Endesacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De Acuerdo 2 Totalmente de acuerdo
Bases
Hubo algo que considerd |mportantg para el caso, y que no se dijo 7 13 33 9 1196
en la Audiencia
El Defensor le explico las decisiones que el juez tomé en su caso 17 12 40 17 1193
Le parecio que el Defensor conocia bien su caso 17 25 o 1195
Le pareci6 que el Defensqr incluyé y menciond todo lo que era 73 15 30 12 1193
importante
Su defensor se opuso a la prisién preventiva 18 11 33 17 1190
La estrategia desarrollada por eI,defensor estuvo de acuerdo con 7 57 n 1192
lo que habian acordado
El defensor consideré ante el juez, la versién que usted le sugirié 23 12 33 13 1197
El Defensor colaboré para que Ud. entendiera los cargos que le 5 T 5 1197
formularon
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Como ya se menciond los menores son quienes mejor evaltan en relacion a los otros
segmentos.
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Tabla 63: Actuacion Abogado en la Audiencia

Porcentaje de Acuerdo
Frmy it q fa Estrategia Oposiciénala oa feef] Explicacionde | Quedéalgo
dEeXI‘;!(i:aa\?o;s Cd(;nssl:dvzri?;n concordd con lo prisién MI?) r}(r:r:or;g:rt:éio Cogglcéglslgnto lasdecisiones | pendiente que
9 pactado preventiva P deljuez mencionar
(Muestra) 1197 1.197 1.192 1.190 1.193 1.195 1.193 1.196
(De acuerdo + Totalmente de acuerdo) 64 46 37 50 42 34 57 51
Tino de Menores de Edad 86 54 42 69 59 50 79 34
‘o Adultos Hombres 63 45 37 48 41 33 55 53
Entrevistado -

Adultos Mujeres 60 41 33 45 36 27 56 53
Tipo de Abogad Locales 75 47 40 55 53 40 59 47
Defensor Licitadas 67 46 39 52 41 34 63 53
Visitado en Prision St 67 49 41 50 43 35 b1 52
No 60 4 32 49 40 31 51 51

En resumen, el actuar del abogado en el desarrollo de audiencia es calificado con una
satisfacciéon neta de -1 punto. Habiendo claras diferencias entre los segmentos, tanto por
edad, como por tipo de abogado y visita/no visita.

Grafico 57 y Tabla 64: Satisfaccion con Abogado Defensor en la Audiencia

Satisfaccién Neta
% B Notas Insuf. M Notas6 M Notas7 O Calificacion Neta Satisfaccién con el
100 - Abogado Defensor
(Muestra) 1.197 1.197
80 + Total 1.197 1
Tivo d Menores de Edad | 152 36
60 - Ipo ce Adultos Hombres | 851 -5
Entrevistado -
Adultos Mujeres 194 0
40 1 Tipo de Abogado Locales 223 14
Defensor Licitadas 599 -5
201 Visitado en si 753 3
Prision No 444 9
0+ (]
-20 -
40 1 -39
-60 -
Satisfaccion con el Abogado Defensor
Bases 1197

Como se observa en el siguiente grafico, esta evaluacién neta de -1 por regiones,
presenta diferencias, habiendo un grupo mejor evaluado (respecto del nivel nacional),
encabezado por la XIV regién y RM juvenil; mientras que el otro grupo presenta
evaluaciones netas negativas (VI, IX, XIl, RM norte y RM sur).
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Grafico 58: Satisfaccion con Abogado Defensor en la Audiencia por Region
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La opinion, respecto de si cambiaria su evaluacion sobre el abogado estéd dividida.
Habiendo algunas diferencias entre los segmentos, pero ninguno de ellos se inclina en
forma categdrica por la alternativa afirmativa o negativa.

Grafico 59: ¢ Cambiaria su evaluacion si no estuviera en Prision Preventiva?

Cambiaria su nota al abogado si no
estuviera en Detencion Preventiva

52%

1%

| @ Si No No sabe/ No responde |
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Tabla 65: ¢ Cambiaria su evaluacion si no estuviera en Prision Preventiva?

(Muestra) Si No

Total 1.198 47% 52%

Menores de Edad 153 50% 50%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 46% 54%
Adultos Mujeres 194 54% 46%

Local %o %

Tipo de Abogado Defensor _o.c ees 223 a5% 25%
Licitadas 599 46% 52%

Visitado en Prisién Si 754 45% S5%

No 444 52% 47%

3.2.5 Actuacion Posterior a la Audiencia

Un 25% de los imputados en prisién preventiva dicen no saber quién es el abogado
responsable de su caso. Pero este dato en realidad, refleja la situacion de los imputados
sin visita (pues la respuesta “No sabe” baja a un 1% entre los que si han sido visitados,
mientras que entre los que no han tenido visitas, sube a 63%).

Grafico 60: Actual abogado en Prision Preventiva

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

25%

50%

25%

O Si,eselmismo @O No,esotro O No sabe/No responde
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Tabla 66: Actual abogado en Prision Preventiva

(Muestra) | Sh-esel | No,es |\ \p
mismo otro
Total 1.198 50% 25% 25%
Menores de Edad 153 53% 29% 17%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres| 851 51% 24% 25%
Adultos Mujeres 194 36% 30% 34%
Locales 223 48% 31% 21%
Tipo de Abogado Defensor —
Licitadas 599 55% 25% 20%
- s Si 754 65% 34% 1%
Visitado en Prision
No 444 27% 10% 63%

Entre los imputados que han recibido visita de abogado DPP en prisiéon preventiva, la
mayoria de ellos (43% de la muestra total) dice que es el mismo de la audiencia, mientras
que haber sido visitado por otro tipo de abogados (ya sea el responsable u otro) se inclina
un 21% de la muestra total (13% y 8% respectivamente).

Tabla 67: Numero y duracion de visitas segun tipo de abogado

Si es ef mismo abogadodefensor | Mwsta) |5 53000, MRS et BN
Total 1.198 43% 1.7 10.2
Menores de Edad 153 48% 24 1.1
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 44% 1.7 10.0
Adultos Mujeres 194 31% 1.5 11.3
Tipo de Abogado Defensor ITo.caIes 223 89% 22 9.3
Licitadas 599 49% 1.7 10.4
Visitado en Prision Si 754 70% 1.7 10.2
Abogado responsable después de la (Muestra) Abogado después [N de veces quelo| Duraciénde las
audiencia de la audiencia ha visitado visitas (promedio)
Total 1.198 13% 1.7 11.3
Menores de Edad 153 12% 1.8 8.6
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 12% 1.7 10.8
Adultos Mujeres 194 19% 1.7 15.8
Tipo de Abogado Defensor Ito.c ales 223 17% 1.6 13.4
Licitadas 599 14% 1.8 10.6
Visitado en Prision Si 754 21% 1.7 11.3
Abogado, distinto al de a audiencia | (wwesra | IPeSiR e [V SRNGeE e BUAsEens
Total 1.198 8% 1.5 9.0
Menores de Edad 153 10% 1.6 11.4
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 8% 1.5 8.5
Adultos Mujeres 194 7% 1.2 10.6
) Locales 223 14% 1.4 8.2
Tipo de Abogado Defensor Licitadas 599 % 16 8.7
Visitado en Prision Si 754 13% 1.5 9.0
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Entre los imputados que han sido visitados, un 43% opina que no es adecuada la cantidad
de visitas que ha recibido.

Grafico 61: Opinidn de la cantidad de visitas

¢Le ha parecido adecuada esa cantidad de visitas?

57% 43%

@ Si @ No

Tabla 68: Opinion de la cantidad de visitas

(Muestra) Si No

Total 754 57% 43%

Menores de Edad 119 65% 35%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 525 56% 44%
Adultos Mujeres 110 55% 45%

Tipo de Abogado Defensor Locales 159 4% 46%
Licitadas 414 61% 39%

Visitado en Prision Si 754 57% 43%

Entre los imputados que han recibido visitas, sélo un 45% de ellos declaran que se les
informo la frecuencia de visitas y en la gran mayoria de los casos (86%) la frecuencia de
visita informada es que seria cada 15 dias.
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Grafico 62: Informacion sobre frecuencia de visitas

¢Le informaron con qué frecuencia lo visitaria un
Abogado Defensor?

A un 86% de ellos le
informaron que cada
15 dias

45% 55%

o Si 3 No

Tabla 69: Informacion sobre frecuencia de visitas

(Muestra) Si No

Total 754 45% 55%

Menores de Edad 119 63% 37%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 525 42% 58%
Adultos Mujeres 110 50% 50%

Tipo de Abogado Defensor L.o.cales 159 8% o2%
Licitadas 414 46% 54%

Visitado en Prision Si 754 45% 55%

Como se muestra en el gréafico siguiente, la satisfaccién con el tiempo de visita es de 18
puntos, mientras que con la frecuencia de ellas, es de 33 puntos.

Siendo las mujeres, pero sobretodo los menores, evalian mejor estos dos aspectos.
Habra que indagar si la calidad de las visitas es efectivamente mejor para estos grupos de
imputados.
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Grafico 63: Satisfaccion con frecuencia y duracion de visitas
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Tabla 70: Satisfaccion con frecuencia y duracion de visitas

Satisfaccion Neta
Tiempos de visita |Cumplimiento de
del Abogado frecuenciade
Defensor visita
(Muestra) 725 333
Total 18 33
. Menores de Edad 45 77
eopode  [Adultos Hombres 5 25
Adultos Mujeres 20 45
Tipo de Abogado Locales 24 41
Defensor Licitadas 19 37
Visitado en Si 18 33
Prision

Entre los pocos imputados (23 casos) que declaran haber sido visitados por mas de un
Abogado de la DPP, se les consulto si esta situacion creen que los favorece o los
perjudica, la respuesta mas frecuente fue que les perjudica.
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Grafico 64: Opinion sobre visita de mas de un abogado

El hecho de que lo haya vistado mas de un Abogado
de la Defensoria Penal Publica, siente que lo favorece
o que lo perjudica...

54%
33% °
13%
@ Me favorece
@ Me perjudica
Bases 23 B No sabe/ No responde

Las condiciones de privacidad estan en el 80% de las ocasiones, esta cifra llega a 96%

cuando se trata de menores de edad.

Grafico 65: Condiciones de privacidad de las visitas del abogado

Abogado Defensor han sido...

80%

3%

EEnforma privada
EEnpresenciade otros
ClAlgunas privadas y otras no

En esa(s) visita(s), la(s) conversacion(es) con el

17%
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Tabla 71: Condiciones de privacidad de las visitas del abogado

Enforma |Enpresencia SIS
(Muestra) . privadas y
privada de otros

otras no
Total 754 80% 17% 3%
Menores de Edad 119 96% 4% 0%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 525 79% 17% 4%
Adultos Mujeres 110 88% 10% 2%
. Locales 159 82% 14% 4%

Tipo de Abogado Defensor —

Licitadas 414 78% 18% 4%
Visitado en Prision Si 754 80% 17% 3%

A continuacién se muestra, la respuesta de los imputados, respecto de si el abogado que
lo visitd en prisidbn preventiva hizo o no una serie de actividades. Las de mayor
cumplimiento son “preguntar por los hechos” y “informar de por qué se decret6 la prisién
preventiva”.

Grafico 66: Cumplimiento de Actividades del Abogado en Visita

100% - .
00% | Si ® No
80% -
60% -
40% A
20% -
0% 7 T T T T T T T
-20% A
-40% A
-60% -
¢Leinformé sobre ¢Le hainformado ¢Le preguntd por ¢Le ha explicado ¢Le hainformado ¢Le ha pedido su ¢ Usted le ha ¢ El defensor las
porqué eljuez  sobre el estado de los hechos las alternativas que sobre las opinion para elegir sugerido al ha realizado?
decreté laPP?  lainvestigacion? sucedidos? tiene para su consecuencias la alternativa que le Defensor
defensa? que puede tener parece mas alternativas o
esta investigacion adecuada? ideas para llevar
penal? adelante la
investigacion?
Bases 754 754 754 754 754 754 754 391

Tabla 72: Cumplimiento de Actividades del Abogado en Visita

Opinién para
. Sobre las elegirla Hasugerido |
P eien | estadodela | hechos | atlematvas [onSecuendia) alematva | alDefensor | ¢EIEERREC!
decreté la PP |investigacién| sucedidos quetiene SEREUEED ualE parece alternatlvaso realizado?
tener mas ideas
adecuada

Muestra 754 754 754 754 754 754 754 391
Total 73% 65% 76% 65% 61% 50% 48% 65%
Menores de Edad 90% 88% 86% 78% 76% 65% 47% 83%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 70% 61% 74% 62% 59% 48% 49% 61%
Adultos Mujeres 81% 75% 81% 75% 68% 48% 39% 85%
Tioo de Abogado Defensor Locales 75% 68% 70% 72% 62% 54% 57% 64%
P 9 Licitadas 74% 64% 79% 63% 61% 49% 46% 66%
Visitado en Prision Si 73% 65% 76% 65% 61% 50% 48% 65%
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Respecto de la actuacion del imputado en las visitas, sélo un 9% de ellos ha hecho alguna
solicitud (3% entre los menores), y estas se centran en

Por otra parte un 61% declara que ha logrado obtener la informacién que necesitaba y un
65% dice que ha logrado plantear sus dudas y peticiones.

Grafico 67: Cumplimiento de Actividades por parte del Imputado con las visitas

100%
80% 1 | Si B No
60% -
40% A
20% A

0% 1
-20% 1
-40% 4
-60% 1
-80% 1

-100% -

¢ Ha hecho usted alguna solicitud al ¢ Durante su(s) entrevistas con el Abogado ¢ Durante su(s) entrevistas con el Abogado
Abogado Defensor sobre las condiciones Defensor ha logrado obtener la Defensor ha logrado plantear sus dudas y
de su privacion de libertad? (sanciones informacioén que necesitaba? peticiones?
disciplinarias, malos tratos, alimentacion,
etc)
Bases 754 754 754

Tabla 73: Cumplimiento de Actividades por parte del Imputado con las visitas

b:a-:3\2202%2%2?;:25:1::;2(::? ¢Durante su(s) entrevistas | ¢Durante su(s) entrevistas
condicgiones de su privacion de con el Abogado Defensorha [con el Abogado Defensor ha
libertad? (sanciones disciplinarias logrado obtener la logrado plantear susdudasy
’ . P ’informacién que necesitaba? peticiones?
malos tratos, alimentacion, etc)
Muestra 754 754 754
Total 9% 61% 65%
Menores de Edad 3% 79% 78%
Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 10% 58% 64%
Adultos Mujeres 9% 67% 62%
Locales % %o 71%
Tipo de Abogado Defensor — 9 63
Licitadas 10% 62% 66%
Visitado en Prision Si 9% 61% 65%
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El desempefio del abogado en la visita se evalGa en una serie de atributos especificos, y
luego una clasificacién global de esta instancia.

Los atributos especificos mejor evaluados son: “trato cortés y respetuoso” y “uso del
lenguaje claro”. Mientras que la evaluacion global del abogado en la instancia de visita a
prision preventiva es de 36%.

Grafico 68: Satisfaccion con Abogado en instancia de visita

% B Notas Insuf. i Notas 6 H Notas 7 O Calificacion Neta
‘o
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1
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-20 17 -9 -9
-23 - 24 -26
-40 -
Desempeiio Conocimientoy Importancia La paciencia La capacidad La calidady El trato cortésy El uso de un
Abogado en las preparacion que le ha dado para explicar y para considerar experiencia  respetuoso en lenguaje
visitas a su caso aclararle dudas sus propuestas profesional las visitas correcto y
entendible
para usted
Bases 747 749 752 752 742 748 751 748

Tabla 74: Satisfacciéon con Abogado en instancia de visita

Satisfaccion Neta
Importancia Elusodeun
Desempefio o . ﬁe ol Lapaciencia | Lacapacidad Lacalidady |Eltratocortésy | lenguaje
Abogado en o - g paraexplicary | paraconsiderar | experiencia | respetuosoen | correctoy
I ypreparacion | dadoasu : L .
lasvisitas caso aclararledudas | suspropuestas | profesional lasvisitas | entendible para
usted
(Muestra) 747 749 752 752 742 748 751 748
Total 36 35 29 37 32 51 73 72
Tioo d Menores de Edad 70 67 62 76 68 84 89 91
Em::istz 4o | Adultos Hombres | 31 30 2 32 27 46 72 70
Adultos Mujeres 48 47 41 44 41 60 64 61
Tipo de Abogado Locales 51 51 42 49 45 57 81 79
Defensor Licitadas 38 35 30 4 34 53 73 74
Visitado en Prision Si 36 35 29 37 32 51 73 72
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Al observar, en las distintas regiones, el desempeno del abogado en las visitas de prisién
preventiva, nuevamente se observan diferencias entre ellas, y pese a que muchas
presentan niveles de satisfacciébn neto positivos e incluso excelentes, se observan
algunas regiones con desempeno negativo tales como la VI y la XII.

Grafico 69: Satisfaccion con Desempeino de Abogado en las visitas por Region
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3.2.6 Modelo Satisfactor

3.2.6.1 Modelo Satisfactor Prision Preventiva.

En el caso de Prisién Preventiva el modelo propuesto, a nivel global es, es:

Entrevista con el
Abogado

7% o
(preparacionde la

audiencia)
S.Neta: 10%

El defensor colaboré para que entendiera
—° los cargos en su contra

7% Se consider6 su versién de los hechos

La estrategia considerd los acuerdos
pactados

El defensor se opuso a la prisién preventiva
Desarrollode la

Audiencia Se mencion6 todo lo importante para su
caso

Le parecié que el defensor conocia bien su

S. Neta: -1%
caso

Satisfaccion Global
con actuacién de

El defensor le explico las decisiones del juez

Abogado en Prision
Defensiva 3% Quedo algo importante por decir en la

S. Neta: 12% audiencia

Tiempo de duracion de las visitas

Frecuencia de la visita

20% Conocimientoy preparacion sobre el caso

| 16% Importancia dada al caso
Desempefiodel | 17%  pagiencia para explicar dudas
L Abogado durantela
Prisién Preventiva 4%

Capacidad para considerar las propuestas

S. Neta: 36%

Calidad y experiencia profesional

| 12% Trato cortés y respetuoso

R2=0,65 18% Uso de lenguaje correcto y entendible
Método: Enter
Missing Cases: Pairwise

En donde se observa que la satisfaccion con el servicio global de la DPP se explica en
gran medida (57% de incidencia) por el desempeno del abogado durante la Prision
Preventiva, destacando que para su satisfaccion es mas relevante la situacién que lo
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apremia en lo inmediato (prision preventiva), mas que aquello que la provocoé (audiencia

donde se decretd la prision preventiva).

Complementariamente, y motivado por el tan disimil resultado en la satisfaccion con el
servicio entre los imputados con visita y sin visita, y considerando ademas, que el médulo
de desempenio posterior a la audiencia sélo lo evaltan los imputados con visita, se disené
el siguiente modelo Satisfactor desagregado entre los imputados visitados y no visitados:

Satisfaccion Global con
actuacion de Abogado
en Prisiéon Defensiva

S.Neta: -13%

Satisfaccion Global con
actuacion de Abogado en

Prision Defensiva ¢ Visitado?

S.Neta: 12%

R2=0,62

Satisfaccion Global con
actuacion de Abogado

en Prision Defensiva

S.Neta: 27%

Método: Enter
Missing Cases: Pairwise

Entrevista con el Abogado
(preparacion de la audiencia)

26%)

S.Neta: -5%

0,60

Desarrollo de la Audiencia

S. Neta: -9%

Entrevista con el Abogado

6% < e
mmmmm (Preparacion de la audiencia)

S. Neta: 20%

Desarrollo de la Audiencia

S. Neta: 3%

0,78

Desempeno del Abogado
durante la Prision Preventiva gi

S. Neta: 36%

12%

7%

8%

17%

31%

10%

9%

5%

16%

| 8%
113%
116%
118%

[13%

e

1%

3%
| 7%
120%
16%
[17%

4%

3%

12%

18

Sat
Neta
El defensorcolaboré paraque entendiera los 33
cargosen sucontra
Seconsideré suversién deloshechos “
Laestrategia consider6 los acuerdos pactados -18
El defensorse opuso ala prision preventiva 10
Semencionétodo loimportante para su caso 9
Le parecié que el defensorconocia bien su caso 22
El defensorle explico las decisiones del juez 19
Quedé algoimportante por decir en laaudiencia 16
Sat
Neta
El defensorcolaboré paraque entendiera los 40
cargosen su contra
Seconsiderd suversidénde los hechos 8
La estrategia considerd los acuerdos pactados -3
El defensorse opuso ala prision preventiva I
Semencionétodo loimportante parasucaso 3
Le pareci6 que el defensorconocia biensucaso -12
El defensorle explicé las decisionesdel juez 30
Quedé algoimportante por decir en laaudiencia  1g
Tiempo deduracién de las visitas 18
Frecuenciadelavisita 33
Conocimiento y preparacion sobre el caso 35
Importancia dadaal caso 29
Pacienciaparaexplicar dudas 37
Capacidad para considerar las propuestas 32
Calidady experiencia profesional 51
Trato cortésy respetuoso 73
Uso delenguaje correctoy entendible 72
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De este esquema se desprende que los imputados sin visita evaltan adn peor el servicio
global de la DPP (satisfaccién neta -13) de lo que evalian las dos instancias previas
(Entrevista de preparacion con -5 y Desarrollo de Audiencia con -9). De esas dos
instancias, la que tiene mayor incidencia es el Desarrollo de la audiencia con un 74%.

Por su parte, la mejor evaluacion de los imputados visitados (satisfaccion neta 27 puntos)
se explica fuertemente por la realizacion de la visita y el desempeno del abogado durante
la prisién preventiva.

En consecuencia, la visita es una variable fundamental para mejorar la satisfaccién con el
servicio respecto de las personas afectadas por la prision preventiva. Dicho esto hay que
advertir que, una vez realizada, la satisfaccion con el servicio no se vincula tanto a su
duracién y frecuencia, sino que pasa a ser relevante el contenido de dichas visitas
(conocimiento y preparacion del caso, uso de lenguaje claro y entendible, paciencia para
explicar dudas e importancia dada al caso). En otras palabras, la satisfaccion del servicio
respecto de quienes han sido visitados esta mediada por el contenido (calidad) de la visita
del abogado.

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 120



Defensoria
Sin defens no hoy Justicia

i

3.2.6.2 Mapa Priorizacion de Mejoras Prision Preventiva.

Los mapas de mejoras de esta primera medicion del area Prisién Preventiva son:

A nivel global, se tiene que la instancia mas relevante es el desempeno del abogado en
prision preventiva (57%), muy por sobre la entrevista (7% de impacto) y también mas que
el desarrollo de la audiencia (35%). Lo cual es consistente con la situacion que vive el
imputado, donde lo que ya es relevante es la calidad de servicio que brinde el abogado en
prision preventiva.

Grafico 70: Modelo Entrevista con el Abogado Defensor

[e]
+ 0, .
g 60% Desempefio del abogado
o durante la prisiéﬁ
g preventiva
50% -
40%
Satisfaccién con el
® | desarrollo de la audencia
30% -
20% -
Entrevistacon el
Abogado Defensor
10%
°
f 0% T T T 1
-10% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Satisfaccién

Ahora, revisando el mapa especifico de la instancia “Desarrollo de la Audiencia”, se tiene
que los focos de mejora estan en los aspectos relevantes y mal evaluados, estos son:
“Menciond todo lo importante para el caso” (23% incidencia), “Conocimiento del caso”
(12% incidencia) y “La estrategia considerd acuerdos pactados” (12% incidencia). Sin
embargo, no se debe descuidar la percepciéon que el abogado hizo todo lo posible por
evitar la prision preventiva, pues es un aspecto relevante y cerca de la zona de mejora.
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Grafico 71: Modelo Abogado Defensor en Desarrollo de la Audiencia
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Satisfaccion

Ahora, revisando el mapa especifico de la instancia “Durante Prision Preventiva”, se tiene
que los focos de mejora son “Paciencia para explicar las dudas”, “Conocimiento y
preparacion sobre su caso” y “Importancia dada a su caso”.
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Grafico 72: Modelo Abogado Defensor durante Prision Preventiva

i
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3.2.7 Tasa de Problemas y Reclamos

La tasa de problemas es de un 20% entre todos los encuestados, sin embargo esa cifra
sube a un 30% entre quienes no han recibido visitas de carcel.

Grafico 73: Tasa de Problemas

¢ se ha presentado algun problema con el servicio
prestado por el Abogado Defensor?
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80%
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Tabla 75: Tasa de Problemas

(Muestra) Si No

Total 1.198 20% 80%

Menores de Edad 153 13% 87%

Tipo de Entrevistado Adultos Hombres 851 20% 80%

Adultos Mujeres 194 21% 79%

) Locales 223 24% 76%

Tipo de Abogado Defensor —

Licitadas 599 19% 81%

o o Si 754 13% 87%
Visitado en Prision

No 444 30% 70%

”

Los principales problemas argumentados son la “no visita”, “no le dio importancia a su
caso” y que “no le informé lo suficiente”.

Tabla 76: Principales problemas

Tipo de Entrevistado Tipo de Abogado Defensor Visitado en Prision
Total

Meforesde | fautos m:gtr‘;z Locales | Licitadas si No

Muestra 195 18 138 39 39 96 76 119

No me han visitado 27% 38% 25% 35% 26% 28% 0% 43%
No le dié suficiente importancia al caso 23% 1% 23% 40% 17% 24% 24% 22%
No me informé lo suficiente 22% 10% 24% 13% 19% 26% 28% 18%
Mala comunicacion 19% 17% 20% 12% 23% 18% 23% 16%
No me prest6 la ayuda necesaria 14% 10% 15% 10% 8% 16% 1% 17%
Me han visitado muy poco 12% 17% 12% 7% 20% 8% 28% 1%
Fue poco eficiente 10% 0% 11% 1% 0% 1% 3% 15%
No me gusté el trato que me dio 10% 9% 10% 15% 15% 7% 1% 9%
Fue poco competente 10% 11% 9% 15% 5% 12% 7% 12%
No me gusté el resultado de mi caso 9% 17% 9% 9% 5% 9% 5% 12%
ir?fzf::g‘zsi;ﬁ";ﬁzg° suficiente 5% 4% 6% 2% 3% 7% 2% 8%
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3.2.8 Satisfaccion Emocional

Las principales emociones que declaran sentir los encuestados son de caracter negativo /
pasivo.

Llama la atenciébn que los menores, acompafen esas mismas emociones con
sensaciones de tranquilidad y confianza, que tal vez tener un sistema especial dado por la
LRPA les genera ventajas de la experiencia de la internacién provisoria respecto de la
experiencia de la prisién preventiva.

Tabla 77: Satisfaccion emocional en Prision Preventiva

Tipo de Entrevistado TlpoDde abodato Visitado en Prision
Total efensor

Merécér:; al I-?grl:llt;?:s m};’;ﬁz Locales | Licitadas Si No

Muestra 1,198 153 851 194 223 599 754 444

Preocupado 16% 14% 17% 15% 17% 16% 18% 14%
Triste/deprimido 12% 14% 11% 17% 13% 12% 12% 13%
Confundido 8% 5% 8% 9% 8% 9% 6% 12%
Tranquilo 7% 16% 7% 6% 9% 7% 8% 6%
Decepcionado/desilusionado 5% 1% 5% 10% 3% 6% 4% 7%
Normal/en paz 5% 6% 5% 4% 4% 6% 7% 3%
Solitario /rechazado 5% 1% 6% 5% 2% 6% 5% 6%
Confiado 5% 11% 5% 1% 5% 6% 5% 4%
Molesto 4% 2% 5% 1% 6% 3% 3% 5%
Agradecido 3% 0% 4% 3% 2% 3% 4% 3%
Aburrido 3% 5% 3% 3% 2% 3% 3% 4%
| Apético /indiferente 2% 0% 3% 0% 0% 2% 2% 3%
Curioso /interesado 2% 3% 2% 1% 2% 2% 2% 2%
Avergonzado/apenado 2% 2% 1% 7% 4% 1% 2% 2%
Cansado /agotado 2% 3% 2% 1% 2% 1% 1% 3%
Disgustado/Descontento 2% 5% 1% 1% 0% 3% 2% 1%
Deseoso 2% 1% 2% 2% 2% 2% 2% 1%
Otros 14% 11% 14% 14% 18% 13% 15% 1%

Tal como se mencioné en el Marco Metodolégico del Modelo de Respuesta Emocional
Emoti*Scape®, las emociones se agrupan en siete conglomerados, estos son: Sin
compromiso/aburrido, Dubitativo/Confundido, Negativo, Comprometido/Curioso,
Calmo/Tranquilo, Célido/Confiable/Feliz y Seducido/Entusiasmado.

Luego se agrupan las respuestas de los encuestados en estos conglomerados, y se
observa para cada uno de estos grupos, cual es la satisfaccion global con el servicio de la
DPP que declararan.

Como resultado, se tiene que la satisfaccién mas alta con el servicio de la DPP en Prisidon
Preventiva estd asociada a los conglomerados “Calmo/Confiado/Feliz” vy
“Seducido/Entusiasmado” (ambos con neta 61). A su vez, el nivel mas bajo en la
satisfaccion con el servicio se relaciona con los conglomerados “Sin
compromiso/Aburrido” y “Dubitativo/Confundido” (neta -18 y -19 respectivamente).

Sin embargo, al igual que en el estudio de Primera Audiencia, lo mas interesante de
destacar es que todos los conglomerados asociados al cuadrante de las emociones
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positivas tienen evaluaciones netas por sobre los 20 puntos, y mientras que los
conglomerados asociados a emociones negativas presentan indices muchos mas bajos e
incluso negativos.

Grafico 74: Evaluacion Global por Emociones de Primera Audiencia

o B Notas Insuf. m Notas 6 m Notas 7 O Calificaciéon Neta
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GLOBAL Sin Dubitativo/Confundido Negativo Comprometido/  Calmo/Tranquilo  Calido / Confiado / Seducido /
Compromiso/Aburrido Curioso Feliz Entusiasmado

Bases 1184 163 17 542 48 192 73 42
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4 Hallazgos y recomendaciones: Calidad de Atencion en
Prision Preventiva

Tabla 78: Hallazgos y Recomendaciones de Calidad de Atencién en Prision

Preventiva

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones
& Sugerencias

* El servicio ¢ Elindice de e Se recomienda

brindado por la
DPP respecto de
los imputados
que quedaron en
prision preventiva
es mal evaluado
por los usuarios.

satisfaccion es bajo y
llega a 12 puntos
netos. Destaca, en
relacién con ello, que
las notas negativas
llegan a 31.

e Los grupos socio-
econoémicos ABC1y
C2 sefnalan una
satisfaccion neta
negativa de 44y 10
puntos,
respectivamente

e Regionalmente, dos
regiones destacan con
niveles altos de
satisfaccion (X1 con 70
y XIV con 67) y cinco
con puntajes de
satisfaccion negativos
(VI con -24, Xll con -9,
XVcon-8,lcon-5y
RM sur con -2)

¢ A diferencia de lo que
ocurre con las causas
terminadas en primera
audiencia, hay
diferencias
importantes en

e En términos
globales los
imputados
terminan
insatisfechos con
el servicio
prestado en las
causas donde se
decreta la prision
preventiva.
Habiendo
muchos aspectos
para mejorar, lo
relevante es
centrarse en los
aspectos de
mayor incidencia
para la
satisfaccion
global.

dirigir los
esfuerzos de
mejora a las
actividades
vinculadas con el
desarrollo de la
audiencia (35%
de incidencia) y al
desempernio del
abogado con
posterioridad a
ella (58% de
incidencia).

e También se
recomienda
concentrar
esfuerzos en el
grupo de adultos
varones quienes
comprenden el
70% de los
afectados por la
prisién preventiva
y cuya
satisfaccion es
menor (6 puntos
netos)
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evaluacion de los tres
momentos de las
causas donde se
decreta prisién
preventiva (10 para el
desempeiio del
defensor antes de la
audiencia, -1 para su
trabajo en la audiencia
y 36 para sus labores
luego de la audiencia)

Respecto de la
incidencia del decreto
de prision preventiva
en esta situacion, el
52% senala que no le
influye. El 47%, por su
parte, indica que si
cambiaria su opinién
si la resolucién
hubiera sido otra.

e Se aprecian
diferencias en la
satisfaccion de
los distintos tipos
de usuarios, esto
es, entre quienes
son adultos y los
menores de edad,
entre hombres y
mujeres y entre
quienes son
atendidos por un
defensor local y
uno licitado.

La satisfaccién global
con los defensores
locales es superior a
satisfaccion general y
se empina a los 23
puntos. Por debajo de
ellos estan los
licitados que sélo
llegan a 12

La satisfaccion de los
hombres adultos es
de 6 puntos, mientras
que la de las mujeres
adultas es bastante
superior y llega a 25
puntos

La satisfaccion de los
menores de edad es

muy superior al resto
y llega a 49.

Los factores de
edad, sexo y tipo
de defensor
tienen incidencia
en el tipo de
evaluacion que
se hace del
servicio.

Analizar los
factores
asociados a las
variables
mencionadas y
que explican las
diferencias de
satisfaccion.
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¢ En el momento

previo a la
audiencia, la
entrevista con el
defensor genera
una satisfaccion
que es similar a
la global; sin
embargo, llaman
la atencion, la
insatisfaccion
que genera el
tiempo de dicha
entrevista y un
grupo de
actividades que
tienen un nivel de
realizacion
insatisfactorio

e La entrevista con el
defensor genera una
satisfaccion de 10
puntos netos y 33
negativos (12 es la
satisfaccion global).

e El 63% de esas
entrevistas se hacen
antes de la audiencia,
el 25% se realiza en la
misma audiencia y el
12% declara no haber
sido entrevistado

¢ El tiempo de esa
entrevista, sin
embargo, genera una
satisfaccion global
negativa de -9. En
promedio, los
imputados sefialan que
esta entrevista dura 7
minutos.

¢ Regionalmente,
bastante sobre el
promedio global se
encuentra 4 regiones,
destacando la XIV con
58 netos (las otras son:
l:32, VIII:32, X:41 y
RMJuvenil 47). Cinco
regiones, en cambio,
presentan
satisfacciones
negativas (v:-1; VI:-19;
VII:-7; IX: -4; XII: -26)

¢ Una diferencia notable

Realizar una
buena entrevista
previa es crucial
para una
adecuada
defensa en
audiencia. Por
ello, las
deficiencias de
este momento
pueden tener
importantes
consecuencias
en las
resoluciones
judiciales
posteriores

Sin embargo, de
acuerdo al
modelo
Satisfactor esta
instancia tiene
una incidencia
menor (7%) en
la satisfaccién
global

e Se sugiere

establecer un
protocolo que
considere las
actividades
relevantes que el
defensor debe
realizar antes de
la audiencia y
como
preparacion a
ella.
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se produce con los
imputados menores de
edad que califican muy
por sobre los
promedios sefalados:
para la entrevista hay
una satisfaccién de 48
y para el tiempo de 38.
También son mejor
evaluados los
defensores locales con
22 y 7 respectivamente

e Hay actividades que
tienen un alto nivel de
cumplimiento (pregunté
motivo de detencién,
91%), otras tienen un
cumplimiento
satisfactorio (pregunté
por hechos y pruebas,
74%, entreg6
informacion en
lenguaje claro, 73%) y
otras insatisfactorio o
al limite de serlo
(preguntd por decision
en estrategia de
defensa, 38%; informé
sobre como se
desarrollaria la
audiencia, 50%, le
permitié decir todo lo
relevante, 53%; le
senalé las alternativas
existentes, 54%). Los
cumplimientos en el
caso de menores de
edad son bastante

superiores.

e Hay ¢ La satisfaccion neta ¢ De acuerdo al ¢ Se recomienda
insatisfaccion respecto de este modelo centrar los
conel momento es de 1 Satisfactor, esta esfuerzos de
desempeiio del punto negativo. instancia tiene un mejora en tres
defensor durante Nuevamente hay una impacto de 35% aspectos de
la audiencia. Este diferencia importante en la satisfaccién importante
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es el momento
peor evaluado
por los
imputados (-1
satisfaccion

neta). Gran parte alcanza a 36. Mencioné todo lo
de las actividades importante para
que debiera Regionalmente, llama el caso (23%
realizar el la atencién que se incidencia)

defensor tienen
un cumplimiento

insatisfactorio distintos: 8 regiones incidencia)
estan La estrategia
significativamente considero
sobre el promedio y 5 acuerdos
con satisfacciones pactados (12%
negativas importantes. incidencia)

en la evaluacion que
hacen los
adolescentes en
internacién provisoria
cuya satisfaccion

pueden formar dos
grupos bastante

Entre las primeras
destaca XIV con 48
puntos netos y en el
segundo, la VI (-27) y
la XII' (-30)

El 55% indica que el
defensor no contd con
todos los
antecedentes
necesarios en la
audiencia

Un nivel satisfactorio
de cumplimiento
tienen actividades
vinculadas a la ayuda
del defensor para la
comprension del
imputado: la
colaboracion del
defensor para que
entienda los cargos
(65% de
cumplimiento) y la
explicacion de las
decisiones judiciales
(57%)

global.

incidencia y que,
ademas, son los
peores
evaluados:

Conocimiento del
caso (12%

e Las demés
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actividades tienen un
nivel insatisfactorio de
cumplimiento: 34% le
parece que el
defensor conoce bien
el caso, 38% entiende
que la estrategia se
conformé a lo
acordado, 42% estima
que el defensor
sefal6 todo lo
relevante, 46% indica
que el defensor
consider6 la version
que ellos le dieron,
50% afirman que el
defensor se opuso a
la prisi6n preventiva

¢ La entrevista con
un abogado
durante la prision
preventiva incide
fuertemente en la
evaluacion que el
imputado hace
del servicio.

¢ Quienes fueron

visitados por un
defensor tienen una
satisfaccién neta con el
servicio de 27 puntos,
mientras que quienes
no lo fueron su
calificacion es de -13.

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)

¢ Para mejorar el

nivel de
satisfaccién con
su servicio, la DPP
debe generar una
planificacién que
permita una visita
oportuna a los
imputados en
prisién preventiva

¢ Respecto de
quienes fueron
visitados, el
desempeiio de
los abogados en
las visitas es el
aspecto mejor
evaluado en
términos globales
(36 netos),
destacando
algunos aspectos
con buenos
niveles de
satisfaccion

La satisfaccion neta es
36 puntos (23
negativas) que, sin ser
satisfactoria, es la
mejor evaluada. En los
menores de edad, esta
actividad genera una
satisfaccién de 70
puntos.

Regionalmente, 11
regiones tienen una
satisfaccion superior a
la global (destacan con
niveles de excelencia

¢ El desempefio del

abogado defensor
durante la prision
preventiva tiene
una alta
incidencia en la
satisfaccion global
(58%)

Se sugiere dar
preferencia a las
mejoras de esta
etapa dada la
mayor incidencia
en la satisfaccion
global. En
particular,
respecto de los
imputados
visitados durante
la prision
preventiva, los
aspectos que
tienen una
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la XIV y la VIl con 80
netos) y sélo dos
tienen niveles de
satisfaccion negativa
(VI:-4 y XII:-6)

El 80% de esas visitas
se realiza en forma
privada

La satisfaccién con el
tiempo de duracion de
las visitas es menor a
la evaluacién global y
alcanza los 18 puntos
(con 30 negativos). El
promedio de cada
entrevista, segun los
imputados, es de 10
minutos
aproximadamente

Hay actividades que se
mantienen en un nivel
semejante al de la
satisfaccién global de
este momento:
paciencia para aclarar
las dudas (37);
conocimiento y
preparacion del caso,
(35); capacidad para
considerar sus
propuestas (32);
importancia que le da
al caso (29)

Hay actividades con
niveles de satisfaccion
adecuados: calidad y
experiencia profesional
(51); uso de lenguaje
correcto y entendible
(72), trato cortés y
respetuoso (73)

incidencia
importante y son
mal evaluados
son:

Conocimiento y
preparacion
respecto del caso
(20%)

Paciencia para
explicar las dudas
(17%)

Importancia que le
da al caso (16%)

e Nuevamente, los
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menores de edad
evalian mejor a los
defensores y alcanzan
en algunos items altos
niveles de satisfaccion

¢ Los niveles de
cumplimientos de
actividades
especificas es, la
mayor parte de
las veces, apenas
satisfactorio

Se cumplen
satisfactoriamente las
siguientes actividades:
inquirir por los hechos
sucedidos (76%),
informar las razones de
la prision preventiva
(73%)

Superan el 50% de
cumplimiento, pero no
alcanzan niveles de
excelencia: entregar
informacion sobre la
investigacion (65%),
explicar las alternativas
que tiene la defensa
(65%), ejecutar las
sugerencias que el
imputado entrega
(65%), informar sobre
consecuencias de
investigacion penal
(60%)

Niveles insatisfactorios
de cumplimiento: 50%
pedir la opinién para
elegir la alternativa del
caso

Para mejorar la
calidad de las
visitas realizadas
es importante
aumentar el
cumplimiento de
las actividades
que se estiman
conformes a los
estandares de
defensa

e Se sugiere
generar un
protocolo que
indique las
actividades
minimas que un
defensor debe
desarrollar en la
visita a quienes
estan en prision
preventiva.

e Un grupo
relevante de los
imputados en
prision preventiva
o no sabe quién
es su abogado o
no ha sido
visitado

El 25% de los
imputados en prision
preventiva no saben
quién es su abogado.
Por su parte, en el 50%
de los casos, el
abogado es el mismo
de la audiencia y en el
25% ese abogado

Hay un grupo
relevante de
imputados que,
en los hechos, no
estan teniendo
acceso a defensa
durante su

estadia en prision.

e Establecer un
sistema de
informacion
posterior a la
audiencia que
permita al
imputado saber
quién es su
abogado (por
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cambid luego de la
audiencia

e EI 38% de los
imputados no ha sido
visitado por su
abogado, mientras el
62% si lo ha sido. Si se
consideran sélo a
quienes tienen menos
de 15 dias en prision
preventiva, el 68% de
ellos no han sido

ejemplo, a través
de la tarjeta que
se recomendo en
la tabla de casos
terminados en
primera audiencia)

Establecer un
seguimiento mas
intenso para que
se realicen las
visitas en los
primeros 15 dias

visitados; en cambio, de prisién
para el grupo que lleva preventiva.
mas de 15 dias, el

grupo no visitado

disminuye a 26%

e La declaracion de | ¢ Del total de e Debido a que los | e Difundir al
problemas por encuestados, el 20% usuarios no interior de los
parte de los declara haber tenido un estan centros de
imputados es problema. aprovechando privaciéon de
relevante (20%) las instancias libertad, los

e El principal problema existentes para canales de
es no haber sido presentar atencion de
visitado (27%). Si a ello reclamos, se quejas y
se le sumala pierde un canal reclamos

insatisfaccion con el
namero de visitas
(12%), la realizacion y la
frecuencia de la visita
abarca el 39% de los
problemas identificados
por los imputados.

el os otros problemas se
refieren a insatisfaccion
respecto a cuestiones
del contenido de la
visita: la importancia del
caso y a los niveles de
informacién (no dio
importancia al caso,
23%; no informé
suficiente, 22%, mala
comunicacion, 19%)

de informacién
relevante
respecto a los
problemas que
pueden estar
afectando el
servicio de la
Defensoria.

poniendo énfasis
en los beneficios
que estos
generan en el
mismo usuario, y
recalcar que esto
no implicara
problemas para
Su causa.
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lll. CALIDAD DE ATENCION EN OFICINAS DE LA DPP

1  Objetivos del Estudio

>

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

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

Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios de la defensoria con los
horarios de atencion en las oficinas, diferenciado si estas son licitadas, de
convenio o locales.

Evaluar los tipos y condiciones de atencion que entregan las oficinas de la
DPP (regionales, locales, licitadas y de convenio) y si éstas son apropiadas
para satisfacer los requerimientos de los clientes que usan el servicio, a través
de la determinacién del nivel de satisfaccién de los usuarios con las
respuestas a los requerimientos de atencion.

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

Evaluar estandar de la Dignidad del imputado incluido en la Resolucion 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 determinacion del
nivel de satisfaccion del imputado con este aspecto.

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

Para el cumplimiento de cada uno de estos objetivos, se considera presentar la
informacién desagregada por regién, tipo de oficina (licitadas, de convenio o
locales), tipo de entrevistado (imputados o familiares de éstos), sexo y edad.
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2 Metodologia

Como ya se detalld en la PRIMERA PARTE del informe, el estudio se realizé mediante
encuestas presenciales. Se presenta un breve resumen en la siguiente ficha técnica:

= Estudio de caracter Cuantitativo

Tecnica = Encuestas Presenciales en Oficinas (Locales y Licitadas)

* Imputados Hombres y Mujeres que asistieran a la Oficina por
e una atencion.

Objetivo = Usuarios (Familiares y/o amigos de imputados) de los Servicios
de las Oficinas de la DPP.

Grupo

= Encuestas Presenciales

%

Regién Muestra %
ponderado
XV REGION 118 4.2% 1.6%
| REGION 217 7.7% 2.3%
Il REGION 175 6.2% 4.0%
I REGION 122 4.4% 2.4%
IV REGION 206 7.4% 4.5%
V REGION 306 10.9% 9.8%
VI REGION 124 4.4% 6.4%
VII REGION 162 5.8% 5.6%
Distribucion VIl REGION 216 7.7% 10.8%
IXREGION 57 2.0% 5.0%
de la Muestra XV REGION| 147 52% 2%
X REGION 171 6.1% 5.3%
Xl REGION 73 2.6% 0.8%
Xl REGION 95 3.4% 1.1%
REGION METROPOLITANA NORTE 346 12.4% 19.2%
REGION METROPOLITANA SUR 266 9.5% 18.9%
Locales 1297 46.3% 52.8%
Licitadas 1504 53.7% 47 2%

Fecha de
realizacion = Las Encuestas se realizaron entre el Junio y Julio de 2010.
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3 Principales Resultados

3.1 Presentacion de los Resultados

En el siguiente capitulo se presentan los principales resultados consolidados del Estudio
Cuantitativo de Satisfaccion de Usuarios en Oficinas. La informacion que a continuacién
se presenta recoge la percepcion y experiencia de los Usuarios tanto en oficinas Locales
como Licitadas.

Las evaluaciones se presentan de acuerdo a una escala de Satisfacciéon de 1 a 7, donde 1
corresponde a encontrarse “Totalmente Insatisfecho” y 7 a “Totalmente Satisfecho”.

3.2 Satisfaccion de usuarios de la Oficinas de la DPP

3.2.1 Perfil de los entrevistados

Al analizar las caracteristicas de la muestra del estudio es posible apreciar que la mayoria
de los entrevistados, al igual que el afio 2009, se encuentran entre los 36 y 45 afios de
edad, promediando los 39 anos, situacién que se obtiene, ya sea en Oficinas locales
como licitadas, aunque los hombres (promedio 37 afnos) son mas jévenes que las mujeres
(promedio 41 afos).

Grafico 75: Distribucion de la Muestra segun Edad

100% - EDAD
80%
60% -
40% A ° 26%
20% - 18% 2 i 17% 9%
s om W
o H | N . |

14a17 18a25 26 a35 36 a45 46 a 55 56 a 65 66y +
Anos Anos Anos Anos Anos Anos Anos
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Tabla 79: Distribucion de la Muestra segun Edad

(Muestra) 14~a 17 18~a 25 26~a 35 36~a 45 46~a 55 | 56 a 65 66_ y +

Anos Anos Anos Anos Anos Afos Anos
Total 2.801 2% 18% 24% 26% 17% 9% 3%
Tipo de | Locales 1.297 3% 19% 25% 25% 15% 9% 4%
oficina |Licitadas| 1.504 1% 18% 23% 28% 20% 9% 3%

Por otra parte, a diferencia del afio 2009, la muestra tiene mayor participacién masculina.
Mientras que el 2009 se distribuyé equitativamente entre hombres (51%) y mujeres (49%).

Grafico 76: Distribucion de la Muestra segun Sexo

Sexo

B Maculino B Femenino

Tabla 80: Distribucion de la Muestra segun Sexo
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(Muestra) Hombre Mujer

Total 2.801 57% 43%

Tipo de Locales 1.297 59% 41%
oficina Licitadas 1.504 55% 45%
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Al igual que el ano 2009, la mayoria de los asistentes a las oficinas de la DPP
corresponde al segmento de solteros (51%); mientras que el resto lo completan casi en su
totalidad las personas casadas.

Grafico 77: Distribucidon de la Muestra segun Estado Civil

Estado Civil

51%

1%
1% 0%

47%

|l Casado O Soltero O Separado @ Viuda @ No sabe/No respondel

Tabla 81: Distribucion de la Muestra segun Estado Civil

(Muestra) Casado Soltero Separado Viuda Mo seoey g
responde
Total 2.801 47% 51% 1% 0% 1%
Tipo de Locales 1.297 44% 53% 1% 1% 1%
oficina Licitadas 1.504 49% 48% 1% 0% 2%
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Respecto a la posicion familiar del concurrente a la oficina, casi el 60% pertenece al Jefe
de Hogar, seguido por el Coényuge e Hijo con porcentajes casi iguales (17% y 18%
respectivamente).

Grafico 78: Distribucion de la Muestra segun Posicion Familiar

Posicion Familiar

17%

18%

2% 4%

|l Jefe de Hogar @ Coényuge O Hijo @ Otro @ No sabe/No respondel

Tabla 82: Distribucion de la Muestra segun Posicion Familiar

(Muestra) J:;Z:f Coényuge Hijo Otro N:;::gﬁé ’:O
Total 2.796 59% 17% 18% 4% 2%
Tipo de Locales 1.296 59% 16% 20% 4% 1%
oficina Licitadas 1.500 60% 18% 15% 4% 2%
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En cuanto al lugar de residencia del entrevistado, se produce un alza en la participacion
de la gente de Santiago de 12 puntos en relacion al afo pasado, lo que va en desmedro
de las regiones que bajan su participacién en la misma cantidad.

Grafico 79: Distribucion de la Muestra segun Lugar de Residencia

Lugar de Residencia

ID Santiago O Regiones‘

Tabla 83: Distribucion de la Muestra segun Lugar de Residencia

(Muestra) Santiago Regiones
Total 2.800 38% 62%
Tipo de Locales 1.297 50% 50%
oficina Licitadas 1.503 25% 75%

Respecto de la pertenencia a grupo socioeconémico, la mayoria de los encuestados se

clasifican en los estratos D con 36% y el grupo C3 con un 22%.
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Grafico 80: Distribucion de la Muestra segun Grupo Socioeconémico

GSE

36%

7%

23%
22%
9% 3%
|[mABC1 mC2 mC3 WD BE OS/C]

(Muestra) |  ABCT c2 c3 D E SIC

Total 2.801 3% 9% 22% 36% 7% 23%
Tipode | Locales 1.170 5% 12% 31% 45% 8% 0%
oficina | Licitadas 981 3% 1% 27% 48% 1% 0%

Como se puede apreciar, la mayoria de los jefes de hogares mantienen actividades
laborales remuneradas, con porcentajes menores de personas inactivas ya sea

desemp

leada o jubilada.

Grafico 81: Distribucion de la Muestra segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar

Situacion Laboral

77%

B Actividad remunerada @ Desempleado
@ Jubilado @ Duena de casa

O Estudiante
ONS/NR
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Tabla 84: Distribucion de la Muestra segun Situacion Laboral del Jefe de Hogar

(Muestra) Pt Desempleado | Estudiante| Jubilado iz cle | Mo sslsl e
remunerada casa responde
Total 2.801 77% 9% 1% 8% 4% 1%
Tipo de Locales 1.297 79% 8% 1% 8% 2% 1%
oficina Licitadas 1.504 75% 9% 2% 8% 6% 1%

Dentro de las personas con trabajo remunerado, un 71% de los encuestados son obreros
(calificados y no calificados), seguido por personas con trabajos esporadicos.

Grafico 82: Distribucion de la Muestra segun Actividad Laboral del Jefe de Hogar

Actividad

41%

10% 1% 1%

12%

5%

@ Trabaja Ocasionalmente

O Obrero calificado
@ Ejecutivo medio
B No sabe/No responde

@ Obrero no calificado

@ Empleado administrativo
O Alto ejecutivo

Tabla 85: Distribucion de la Muestra segun Actividad Laboral del Jefe de Hogar

(Muestra) Trabaja Obrero no Obrero a anTn?ls?i:tﬁ/o Erf :(;Jit(;vo Alto No sabe/No
Ocasionalmente| calificado calificado - profesional ejecutivo responde
Total 2.188 10% 30% 41% 12% 5% 1% 1%
Tipode | Locales 1.186 8% 27% 45% 13% 5% 1% 1%
oficina [ Licitadas 1.002 12% 34% 36% 12% 4% 1% 2%
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Tal como lo demuestra el grafico, el nivel educacional de los jefes de hogar es, en
general, bajo. Esto pues el 81% tiene estudios hasta la ensefianza secundaria. Este
panorama se condice con el estatus laboral de los jefes de hogar; en su mayoria obreros

calificados y no calificados.

Grafico 83: Distribucion de la Muestra segun Nivel Educacional del Jefe de Hogar

100 Nivel Educacional
b A
80% A
60% -
40% - 33%
16° 19%
20% A 13% 6% 8% .
m H B 2% X o
0% - : : : : e e .
Baésica Baésica Media Media Técnica Técnica Univers. Univers. Post Grado
Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa Incompleta Completa

Tabla 86: Distribucion de la Muestra segun Nivel Educacional del Jefe de Hogar

(Muestra) Béasica | Basica Media Media Técnica | Técnica | Univers. Univers. Post
Incompleta|Completa| Incompleta | Completa | Incompleta | Completa | Incompleta | Completa | Grado

Total 2.801 13% 16% 19% 33% 2% 8% 3% 5% 1%

Tipo de \ Locales 1.297 12% 15% 18% 34% 2% 9% 2% 7% 0%
oficina \ Licitadas 1.504 15% 17% 20% 31% 3% 8% 3% 3% 1%
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3.2.2 Motivos de Visitas a las Oficinas de la DPP

Grafico 84: Distribucion de la Muestra segun Naturaleza del Visitante

Persona que visita la oficina

50%

3%

36% 3%

@ Es familiar de un imputado con una causa que no ha terminado

O Es familiar de un imputado con una causa terminada

O Es conocido o amigo de un imputado

@ Es imputado en alguna causa en desarrollo (con abogado asignado)
@ Es imputado en alguna causa en desarrollo (sin abogado asignado)
O Es imputado en alguna causa terminada

Tabla 87: Distribucion de la Muestra segun Naturaleza del Visitante

Es familiar de Es imputado en | Es imputado en

. Es familiar de . Es imputado
unimputado . Es conocido o| alguna causa en |alguna causa en
un imputado ) . en alguna
(Muestra) [con una causa con una causa | @Mig0 deun | desarrollo (con | desarrollo (sin .
que no ha N imputado abogado abogado X
. terminada . § terminada
terminado asignado) asignado)
Total 2.801 36% 4% 4% 50% 3% 3%
Tipo de Locales 1.297 29% 5% 5% 55% 4% 3%
oficina Licitadas 1.504 44% 4% 3% 44% 2% 3%
Tipo Menores de Edad 404 55% 9% 3% 30% 3% 0%
Entrevistado Adultos 2.397 35% 4% 4% 51% 3% 4%

El 53% de las personas que visitan la oficina de la DPP son imputados en una causa en
desarrollo (con y sin abogado asignado). Del resto, un 36% corresponden a los familiares
de estos mismos imputados. Estos porcentajes siguen las tendencias registradas el 2009.
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Grafico 85: % de Imputados Menores de Edad

Menor de Edad

96%

4%

Tabla 88: % de Imputados Menores de Edad

(Muestra) Si No

Total 1.469 4% 96%

Tipo de Locales 716 5% 95%
oficina Licitadas 753 3% 97%

Sélo un 4% del total de los visitantes a las oficinas son menores de edad, porcentaje que
baja 3 puntos respecto al ano pasado. Esto implica que la mayoria de los imputados

arriesgan penalidades propias de personas adultas.

Grafico 86: Distribucion de la muestra segun Familiares de Imputados Menores de

Edad

Familiar o amigo imputado Menor
de Edad

90%

10%

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

Pagina 147



Defensoria
Sin el

onsa no hoy

.i

Tabla 89: Distribucion de la muestra segun Familiares Imputados Menores de Edad

(Muestra) Si No

Total 1.332 10% 90%
Tipo de Locales 581 15% 85%
oficina Licitadas 751 6% 94%

Por su parte, aquellos familiares que se acercan a las oficinas a realizar consultas no lo
hacen por un imputado menor de edad, ya que solo el 10% de ellos estdn en esta
condicién, lo cual nos indica que los menores de edad son mas preocupados por sus
causas Yy son ellos mismos los que prefieren visitar las oficinas y enterarse en persona por
su situacion.

Grafico 87: Distribucion de la muestra segun Razén de Visitas

64%

Razones de Visita

12%

2%

4%

8%

23%

B Para solicitar una entrevista con un Defensor Plblico
O Para entrevistarse con un Defensor Plblico
O Para efectuar un reclamo

B Para efectuar una solicitud

@ Para pedir informacion de la causa

Tabla 90: Distribucion de la muestra segun Razon de Visitas

Para solicitar Para Para Para
una entrevista | entrevistarse Para S Para pedir | entregar
(Muestra) conun conun efectuar un informacién |informacion
Defensor Defensor reclamo una delacausa | sobrela
Pablico Pablico solicitud causa
Total 2.801 12% 64% 2% 4% 23% 8%
Tipo de Locales 1.297 11% 63% 1% 4% 21% 9%
oficina Licitadas 1.504 13% 66% 2% 4% 26% 7%
Tipo Menores de Edad 404 16% 67% 1% 2% 22% 6%
Entrevistado Adultos 2.397 12% 64% 2% 5% 23% 8%

Los usuarios del servicio, sefialan que los principales motivos por lo que acuden a las
oficinas tienen relacién con el Abogado Defensor, ya sea para entrevistarse con él,
solicitar una entrevista posterior o pedir informaciéon sobre la causa. Estos Ultimos 2
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puntos podrian atenderse de manera mas expedita mediante métodos de atencién
remota, ya sea en forma telefénica con los asistentes o algun método de consulta via
internet.

Grafico 88: Distribuciéon de la muestra segun Numero de Visitas

Numero de Visitas a la Oficina

24%

11%

429
7 23%

|u Una vez @2 veces B 3 veces B Mas de 3 veces |

Tabla 91: Distribucion de la muestra segiun Numero de Visitas

(Muestra) Una vez 2veces 3 veces WEEE) 8
veces
Total 2.801 1% 24% 1% 23%
Tipode | Locales 1.297 44% 24% 1% 20%
oficina | Licitadas 1.504 37% 25% 12% 26%
Tipo Me"E‘:;:: de 404 40% 24% 1% 25%
Entrevistado [ /1ios 2.397 1% 24% 1% 23%

Otro aspecto importante de los motivos para acudir a las oficinas de la DPP, tiene relacién
con que un porcentaje no menor de personas (34%), deben visitar 3 0 mas veces las
oficinas para obtener respuestas a sus requerimientos 0 consultas, situaciéon bastante
dificil para muchos por los gastos que esto significa. En este sentido es importante
mejorar los sistemas de entrega de informacion y la eficiencia de ellos.
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3.2.3 Evaluacion Global Oficinas de la DPP

Al observar los resultados globales obtenidos por las oficinas de la DPP, nos damos
cuenta que el aspecto mejor evaluado por los usuarios es el Asistente Administrativo, esto
se relaciona de manera significativa a nivel global. Como se evidenci6 el afio pasado, es
importante cuidar este aspecto, ya que se presenta como una de las fortalezas del
servicio en oficinas de la DPP.

Grafico 89: Calificaciones Globales de la Oficina de DPP

1 Notas 6 O Calificacion Neta

m Notas 7

B Notas Insuf.
%

100 -
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GLOBAL Infraestructura Asistente Administrativo Abogado Defensor
Bases 2789 2799 1520 1237

Por tipo de oficinas, las evaluaciones en las Locales muestran resultados mas altos en la
totalidad de los aspectos evaluados.

Tabla 92: Calificaciones Globales de la Oficina de DPP

Satisfaccion Neta
GLOBAL Infraestructura Aslls.tente. Abogado
Administrativo Defensor
(Muestra) 2.789 2.799 1.520 1.237
Total 86 85 91 83
Tipo de oficina Locales 87 87 94 84
P Licitadas 86 83 89 82
Tipo Menores de Edad 88 90 95 91
Entrevistado Adultos 86 85 91 83

En esta medicién, se obtuvo que el 90% de los entrevistados se encuentran satisfechos
con el servicio entregado por las Oficinas de la DPP, lo que representa una buena
evaluacién del funcionamiento de éstas. No se constatan diferencias significativas a nivel
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agregado entre oficinas locales y licitadas desde el punto de vista de la satisfaccién global
de los usuarios.

Nuevamente se constata una brecha (5%) entre la satisfaccion con la atencién recibida
respecto de la satisfaccién con los objetivos de la visita, el afno 2009 fue de 6%.

Grafico 90: Calificacion Global del Servicio de la Oficina de DPP

o B Notas Insuf. 1 Notas 6 m Notas 7 O Calificacién Neta
100 -
80 -
60 -
40 -
B n
0 T
-5 3
-20 -
Objetivos de la Visita a la Oficina Atencién Global de la DPP
Bases 2790 2789

Tabla 93: Calificacion Global del Servicio de la Oficina de DPP

Satisfaccion Neta

Objetivos dela | Atencién Global
Visita a la Oficina delaDPP

(Muestra) 2.790 2.789
Total 81 86
Locales 81 87
Ti fici
ipo de oficina Licitadas 81 86
Tipo Menores de Edad 87 88
Entrevistado Adultos 81 86
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Grafico 91: Calificacion Global del Servicio de la Oficina de DPP / Desagregado
Santiago - Regiones
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Tabla 94: Calificacion Global del Servicio de la Oficina de DPP / Desagregado
Santiago - Regiones

Tipo de Oficina Regi6n
Total
. RM | RM
Locales |Licitadas| XV | | IV V[ V[V VI IX [XIV] X | XX Norte| Sur
(Muestra) 2.789 1.293 1.496 (116|217 175|122 204 |305|124 [162 [215| 57 [146 |169 | 73 |95 | 344 | 265
Satisfaccién Neta| 86 87 86 73 (88|63 |70 |89[82]94 |94 95|93 |98 |94 |81 |87]| 83 | 85

Al observar las evaluaciones desagregado Santiago — Regiones es posible apreciar que
son los clientes de Regiones los que entregan las mejores evaluaciones, siendo las
regiones de la zona centro-sur del pais (desde la VI a la X) las que presentan los niveles
mas altos, mientras que las del extremo norte (exceptuando la ) son las que presentan
los niveles mas bajos.
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Grafico 92: Calificacion Global del Servicio de la Oficina de DPP / Desagregado por
cada Region
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Grafico 93: Calificacion Global del Servicio de la Oficina de DPP / Desagregado por
Grupo Socioeconémico
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En cuanto al desglose por nivel socioeconémico, los imputados pertenecientes al grupo
ABC1 son lo que evallan de peor manera el servicio, aunque cabe sefalar que debido a
que el nimero de casos son muy pocos para ser estadisticamente significativos (12).

3.2.4 Infraestructura

La infraestructura obtiene a nivel global obtiene un 85% de evaluacion neta por parte de
los usuarios de las Oficinas de la DPP que participaron en el estudio, siendo la
Disponibilidad de Asientos el atributo con las evaluaciones mas bajas (77%). Ademas,
éste es el de mayor incidencia en la Evaluacion global de la dimensién Infraestructura, por
lo que cualquier mejoria en su evaluacién tendria efectos importantes.

Grafico 94: Calificacion Infraestructura de la Oficina de DPP

o B Notas Insuf. m Notas 6 H Notas 7 O Calificacion Neta
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Total Claridad de la Comodidad Orden y Aseo lluminaciéon Temperaturay  Disponibilidad de
Sefializacién Ventilacion Asientos
Bases 2799 2775 2798 2798 2798 2798 2798

Tabla 95: Calificacion Infraestructura de la Oficina de DPP

Satisfaccion Neta

Total Clar.idé.ld d.et & Comodidad |[Ordeny Aseo | lluminacién Tempgratl_lfa y Dispon_ibilidad
Sefializacion Ventilacion de Asientos
(Muestra) 2.799 2.775 2.798 2.798 2.798 2.798 2.798
Total 85 81 82 89 88 87 77
Tipo de oficina Locales 87 82 84 90 88 89 79
Licitadas 83 78 79 89 86 84 73
Tipo Menores de Edad 90 86 87 91 92 92 80
Entrevistado Adultos 85 80 82 89 87 86 76
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Al detallar los resultados por cada regién, la Il y XI obtienen los resultados mas bajos con
75y 76 puntos de satisfaccion neta. Por otro lado, las regiones IX y XIV sobresalen por
sus altas calificaciones (96 y 99 respectivamente).

Grafico 95: Calificacion Infraestructura de la Oficina de DPP/Desagregado por

Region
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Bases 2799 118 217 175 122 206 305 124 162 216 57 147 171 73 95 346 265

3.2.5 Asistente Administrativo

El Asistente Administrativo nuevamente es el aspecto mejor evaluado por los usuarios de
las oficinas de la DPP con una satisfaccién neta global de 92% por lo cual en esta
medicion este aspecto se transforma en una fortaleza que empuja de manera positiva las
evaluaciones obtenidas por la DPP. En el contexto de altas calificaciones, el atributo
Tiempo de espera para ser atendido es el que arroja las evaluaciones mas bajas (86%).
Este hecho es importante puesto que este aspecto es el de mayor incidencia en la
Evaluacion global del Asistente, por lo que cualquier mejoria en la reduccion de los
tiempos de espera tendria efectos importantes en la evaluacién global.
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Grafico 96: Calificacion Asistente Administrativo
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Bases 1520 1520 1520 1519 1518 1520 1518

Tabla 96: Calificacion Asistente Administrativo

Satisfaccion Neta
Total La presentacion|La amabilidad y| Laclaridad de La rzseoslll.:mon ﬁf;%?c%u::: es;:r:ggriier
personal disposicion larespuesta requerimiento " atendido
(Muestra) 1.520 1.520 1.520 1519 1.518 1.520 1.518
Total 92 95 93 92 91 89 86
Tivo de oficina Locales 94 95 92 92 94 90 90
P Licitadas 89 94 93 91 88 86 84
Tipo Menores de Edad 95 92 94 94 92 90 90
Entrevistado Adultos 91 95 93 92 91 88 86
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En general, se constatan altas calificaciones en todas las regiones. Quizas podrian
resaltar por sus “menos excelentes resultados”, la V regién y RM Sur, a pesar de arrojar
un 84% y 80% de satisfaccion respectivamente.

Grafico 97: Calificacion Asistente Administrativo/Desagregado por Region
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3.2.6 Abogado Defensor

El Abogado Defensor obtiene una evaluacion global de 84%, cifra que se puede
considerar como alta. Dentro de los elementos considerados, el menos sopesado —al igual
que en Asistente Administrativo- es Tiempo de espera para ser atendido con un 77%. Sin
embargo, esta vez la incidencia de las calificaciones de este aspecto en la satisfaccién
global son nulas. En este sentido materias como la duracién de las entrevistas y la
respuesta del abogado a los requerimientos tienen un impacto mayor en la satisfaccién
con el servicio del abogado.
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Grafico 98: Calificacion Abogado Defensor

i
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fisicas y de privacidad en paraser atendido requerimientos presto al caso entrevista
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Tabla 97: Calificacion Abogado Defensor
Satisfaccion Neta
Lascf)pdlcmnes Lascpnd!clones Tiempo de espera)| LarEEmesEa Laatenciénque |Duraciéndela
etz f'S! casy s pnvamdaq en para seratendido Ilos' prestd al caso entrevista
ambientales que se realizé requerimientos
(Muestra) 1.237 2.180 2.180 2179 2.176 2177 2173
Total 84 91 91 72 85 87 85
] N Locales 84 93 94 72 86 88 88
Tipo de oficina —
Licitadas 82 89 88 73 83 84 82
Tipo Menores de Edad 91 95 95 80 88 91 88
Entrevistado Adultos 83 91 91 72 85 86 85

En relacién a los tépicos tratados con el Abogado, la gran mayoria de los imputados
afirma que si se expusieron (respecto a si la estrategia planteada en la defensa fue
congruente con los acuerdos alcanzados en las entrevistas, para un 47% de los

imputados esto “no aplica” aun responder esto).
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Grafico 99: Calificacion Abogado Defensor/Desagregado por Region

o B Notas Insuf. 1 Notas 6 m Notas 7 O Calificacion Neta
100 1 95 98 ] 96
[] 90 Y s7 1190 (J 91 ] 89
{ 19 [ B
80{ M M 181 s> £B3
L 69
60 - L 61
2343
40 4 0, 38
20 -
AR ERREREE
0 1 ~
- -3 - -2 -1 - -3 .
5 7 - 6 b5 2 5 28
-20 -16 -
GLOBAL XV | Il Il v \Y Vi vk Vil X XV X Xl Xl RM RMSur
Norte
Bases 1237 45 21 67 47 90 143 83 90 120 7 63 92 48 63 143 113

Las regiones Il, Il y IX arrojan resultados especialmente criticos en comparacion al resto
de las regiones. Asimismo, todas las otras regiones obtienen satisfacciones por sobre los
69 puntos porcentuales.

Grafico 100: Exposicion de temas del Abogado
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Tabla 98: Exposicion de temas del Abogado

Porcentaje de Acuerdo
Infgrmo Informé sobre Colnslldero su Consu]to La estrategia Pregunt6 | Tuvountrato | Explicéen quaderp I25
alternativas para| . opiniénpara | preferenciasdel p R diligencias
o riesgosde las elegirla imputado enla fue congruente [sobre hechos| cortésy lenguaje claro propuestas
e alternativas Al e conloacordado| sucedidos | respetuoso | yentendible porud
uestra, . . . . . . . . .
(Muestra) 1.236 1.236 1.236 1.235 1.236 1.236 1.236 1.236 1.236
Total 90 91 88 83 46 91 97 96 90
Tipo de Locales 94 92 88 83 40 91 97 97 91
oficina Lici 91 91 88 84 55 92 97 96 89
Tipo MeEij de 93 92 90 84 52 91 98 9% 93
Entr Adultos 93 91 88 83 46 92 97 96 90

Un 87% de las personas declara que se entrevisté con el Abogado menos de 2 veces en
el mes; mientras que sélo un 7% menciona que se entrevistd 3 a 4 veces en el mes.

Grafico 101: Frecuencia de Entrevista con Abogado

Frecuencia de Entrevista con
Abogado

61% 25%

g% 0%’

O Menos de 1 vez almes O 1 a 2 veces al mes W 3 a4 veces al mes
W Mas de 5 veces al mes @ Ns/Nr

Tabla 99: Frecuencia de Entrevista con Abogado

Menosde1vez | 1a2vecesal 3a4vecesal Mas de 5 veces
(Muestra) Ns/Nr
al mes mes mes al mes
Total 1.237 61% 25% 7% 0% 8%
Tipo de Locales 601 67% 21% 4% 0% 8%
oficina Licitadas 636 52% 29% 1% 1% 8%
Tipo Menores de Edad 84 60% 32% 6% 1% 1%
Entrevistado Adultos 1.153 61% 24% 7% 0% 8%
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Tabla 100: Tiempo Promedio de Atencion del Abogado
Duracion
Entrevista con
Abogado Defensor
(Promedio en
minutos)
(Muestra) 1.237
Total 15
Tipo de Locales 15
oficina Licitadas 16
Tipo Menores de Edad 16
Entrevistado Adultos 15

Por su parte, la duracion promedio de la entrevista es de 15 minutos, tiempo que parece
ser suficiente segun las calificaciones que obtiene este item en el siguiente grafico.

Grafico 102 y Tabla 101: Satisfaccion duracion entrevista
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Satisfaccion con Duracion de la Entrevista

Satisfaccion con
(Muestra) Duracién de la
Entrevista
Total 1.227 77
Tipo de Locales 596 77
oficina Licitadas 631 76
Tipo Menores de Edad 83 87
Entrevistado Adultos 1.144 75
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3.2.7 Asistente Administrativo (de Menores)

En este modulo 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 gréfico es posible revisar los resultados que obtienen el Asistente Administrativo
segun la percepcion de los menores de edad. Como se puede apreciar, el Asistente
mantiene altos indices de satisfaccion, siendo incluso mas altos que lo mostrado a nivel
global. Al detallar los aspectos considerados, los menores de edad valoran de manera
importante que le expliquen el estado de su causa con un lenguaje entendible para ellos

Grafico 103: Calificacion Asistente Administrativo (Imputado Menor de Edad)
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de los menores de edad

Bases 87 87 87

Tabla 102: Calificacion Asistente Administrativo (Imputado Menor de Edad)

Satisfaccion Neta
Ellenguajeclaroy |Lalnformacion suficiente
i respl)etuoso y adecuadoa sobrelosderechos de
cortés
adolescentes los menoresde edad
(Muestra) 87 87 87
Total 95 98 94
. . Locales 93 96 93
Tipo de oficina —
Licitadas 97 99 97

Por otra parte, poco mas de la mitad de ellos, manifiestan que sienten un trato
diferenciado por ser menores de edad, cifra mayor que en el 2009.
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Grafico 104: Percepcion de Atencion y Trato diferencial para Menores de Edad

(Imputado Menor de Edad)

Atencion y Trato distinto por ser
menor de edad

52%

Tabla 103: Percepcion de Atencidon y Trato diferencial para Menores de Edad

(Imputado Menor de Edad)

(Muestra) Si No

Total 87 52% 48%

. . Locales 68 51% 49%
Tipo de oficina —

Licitadas 19 55% 45%

Tipo Entrevistad | Menores de Edad 87 52% 48%

Desde la perspectiva de los familiares, los resultados bajan en comparacién con las
calificaciones de los menores de edad en todos los aspectos medidos. Esto refleja que los
menores de edad, quizads por sentirse mas vulnerables frente a su situacion penal, tienden

a evaluar mejor al Asistente, frente a adultos que demuestran ser més criticos.
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Grafico 105: Calificacion Asistente Administrativo (Familiar Imputado Menor de

Edad)
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Bases 306 269 269

Tabla 104: Calificacion Asistente Administrativo (Familiar Imputado Menor de Edad)

Satisfaccion Neta

El trato respetuosoy

Ellenguajeclaroy

La Informacién suficiente
sobre losderechos de los

cortés adecuado a adolescentes
menores de edad
(Muestra) 306 269 269
Total 84 88 82
Tipo de Locales 81 85 80
oficina Licitadas 93 97 89

Asimismo, poco menos de la mitad de los familiares, manifiestan sentir diferencias en el
trato por ser parientes de menores de edad.
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Grafico 106: Percepcion de Atencion y Trato diferencial para Menores de Edad
(Familiar Imputado Menor de Edad)
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familiar menor de edad
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Tabla 105: Percepcion de Atencidon y Trato diferencial para Menores de Edad

(Familiar Imputado Menor de Edad)

(Muestra) Si No Mo SEEE) N
responde
Total 278 46% 48% 6%
. . Locales 215 51% 42% 7%
Tipo de oficina —
Licitadas 63 33% 61% 6%
Tipo Entrevistado Adultos 278 46% 48% 6%

3.2.8 Requerimientos en Oficinas

Los graficos nos muestran los tipos de requerimientos que los usuarios de la DPP
realizan. Como se observa, un 51% del universo de entrevistados sefalé que habia
realizado algun tipo de requerimiento o solicitud, los cuales principalmente tienen relacién
con solicitar entrevistas con el Abogado Defensor (58%) o pedir informacion sobre una

causa (29%).
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Grafico 107 y Tabla 106: Solicitud de Requerimiento

. . .. (Muestra) Si No
Solicitud de Requerimiento ——— 2e0r | 510 | a0
Tipo de Locales 1.297 53% 47%
oficina Licitadas 1.504 48% 52%
Tipo Menores de Edad| 189 51% 49%
Entrevistado Adultos 2.612 50% 50%
49%
51%
Grafico 108: Tipo de Requerimiento
Tipo de Requerimiento
58%
5%
1%
29%
B Pedir informacién sobre una causa
@ Averiguar el nombre del Abogado Defensor
O Solicitar una entrevista con el Abogado Defensor
B Pedir informacién del estado de una Audiencia
B Solicitar informacién administrativa
Tabla 107: Tipo de Requerimiento
. Solicitar una Pedir .
Pedirinformacién NI & entrevista con el| informaciéndel | . So"cmflf
(Muestra) nombre del informacién
sobre una causa Ab Abogado estado de una L .
ogado Defensor D Lo administrativa
efensor Audiencia
Total 1.373 29% 6% 58% 5% 1%
Tipo de Locales 639 26% 4% 62% 4% 1%
oficina Licitadas 734 33% 7% 52% 6% 0%
Tipo Menores de Edad 185 4% 9% 46% 3% 1%
Entrevistado Adultos 1.188 29% 5% 58% 5% 1%

Las vias de preferencia para realizar las solicitudes son por teléfono y presencial, lo que
implica un cambio importante respecto al afio pasado donde el 75% de los encuestados
hacia sus requerimientos en forma presencial.
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Grafico 109: Canal utilizado

Canal Utilizado

3%

M Llamada Telefénica @ En forma Presencial
@ Correo Fisico

Tabla 108: Canal Utilizado para los Requerimientos

Llamada| Enforma
(Muestra) [Telefénical Presencial [Correo fisico
Total 1361 49% 49% 3%
Tipo de oficina Locales 630 54% 45% 2%
Licitadas y Convenio 731 43% 54% 3%
Tipo Entrevistado Menor de Edad 185 49% 48% 1%
Mayor de Edad 1176 49% 49% 3%

Respecto a la evaluacion que los usuarios otorgan a la respuesta a sus requerimientos,
éstas se incrementaron notablemente respecto al afio anterior, lo que se refleja en una
alza generalizada en los porcentajes de todos los requerimientos. Sin embargo, aspectos
centrales como solicitar una entrevista con el abogado y pedir informacién sobre el estado
de la causa arrojan las calificaciones mas bajas
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Grafico 110: Calificacion Requerimientos Efectuados
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Pedir informacion Averiguar el nombre del  Solicitar una entrevista con  Pedir informacion del Solicitar Informacién
sobreuna causa Abogado Defensor que el Abogado Defensor estado de una Audiencia Administrativa
lleva su caso
Bases 408 86 781 74 23
Tabla 109: Calificacion de los Requerimientos Efectuados
Satisfacciéon Neta
IAveriguar el nombre| Solicitar una - > .
Pedir informacién del Abogado entrevistaconel ::Id;; t':;%rz]:ﬂzg InfS:rIrl'r?:;rc’)n
sobreunacausa |[Defensorquelleva Abogado - . L .
Audiencia Administrativa
sucaso Defensor
(Muestra) 408 86 781 74 23
Total 78 78 65 64 90
Tioo de oficina Locales 78 94 65 42 91
P Licitadas 77 67 66 83 89
Tipo Menores de Edad 90 69 49 5 82
Entrevistado Adultos 76 80 66 66 91
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3.29

Modelo Satisfactor

El siguiente esquema nos muestra el Modelo de Atencion de las Oficinas de la DPP, el
cual nos permite entender a traves de un andlisis de RLM (regresion lineal multiple) como
se comportan las distintas variables respecto a la calificacién global y la incidencia que
tienen en esta, es decir nos permite entender de mejor manera cuales son las variables a
las cuales se deben poner énfasis en mejorar para mantener o aumentar los niveles de

satisfaccion global.

Tal como se muestra en el Grafico, es la Resolutividad
relaciona con el cumplimiento de los objetivos de la visita
resultados que los visitantes esperaban alcanzar.

Satisfaccién Global con
el Servicio de Oficinas

dela DPP

S. Neta: 86%

R2=0,62
Método: Enter
Missing Cases: Pairwise

Ambientacion en
12% Infraestructura de la
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S. Neta: 85%

13% Entrevista con el
Asistente Administrativo
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Abogado Defensor

S. Neta: 83%

Resolutividad de la

Oficina

S. Neta: 81%
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| 29%

15%
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de la Oficina, factor que se

en la oficina, esto es, de

Laclaridad de la sefializacion al interior de la
oficina

Lacomodidad de la oficina

Elordeny aseo en la oficina
Lailuminacién de la oficina
Latemperatura y ventilacion adecuada

Ladisponibilidad de asientos

La presentacion personal de los asistentes

La amabilidad y disposicion para atender sus
requerimientos

Laclaridad de la respuesta recibida
Laresolucién de su requerimiento
Tiempo que se le dedicé a su asunto

Tiempo de espera para ser atendido

Condiciones fisicas y ambientales
Condiciones de privacidad de la entrevista
Tiempo de espera de la atencién

Respuesta del abogado a sus requerimientos
Atencién prestada a su caso

Duracién de la entrevista

los
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3.2.9.1 Mapa Priorizacion de Mejoras

El foco prioritario de atencibn queda determinado por la resolutividad de los
requerimientos en la oficina, que combina una evaluacién alta con una alta incidencia
sobre el resultado global. A pesar de tener un indice de satisfaccion alto, este aspecto
parece como prioritario debido a que su posicionamiento espacial esta definido por su
relacion con los otros elementos que definen los ejes del mapa.

Los aspectos de infraestructura, entrevista con abogado y asistente presentan altos
niveles de satisfaccién pero su incidencia es baja por lo que no se presenta en términos
globales como un elemento que requiera alguna gestién en lo inmediato.

Grafico 111: Modelo Global de Atencion

o
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Satisfaccion

Al profundizar en los resultados de satisfaccion con las condiciones ambientales y de
infraestructura, nuevamente aparece la disponibilidad de asientos como un foco prioritario,
a lo que se suma este arno la comodidad, ambos aspectos son alta incidencia y menor
satisfaccion que los demas aspectos.
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Grafico 112: Satisfaccion con la Infraestructura y Ambientacion
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En cuanto a la evaluacién del asistente administrativo dado las altas evaluaciones
logrados por los asistentes en todas las esferas, no existen focos prioritarios de atencién,
lo siendo el tiempo de espera por su relevancia el foco.

Grafico 113: Satisfaccion con Asistente Administrativo
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En cuanto a la entrevista con el abogado defensor, si bien en general ésta cuenta con
evaluaciones positivas, el tiempo para ser atendido obtiene calificaciones relativamente
bajas aunque con baja incidencia. Igualmente puede ser un punto a reforzar de cara a las

percepciones de los usuarios.

Grafico 114: Satisfaccion con la Entrevista con el Abogado Defensor
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3.2.10 Tasa de Problemas y Reclamos

Solo un 4% de los entrevistados senald que ha tenido algin problema con el servicio,
siendo un indicador que se encuentra bastante controlado respecto a otros estudios de
satisfaccién que se hacen en nuestro pais. Es importante destacar que aquellos usuarios
que manifiestan tener problemas son mucho mas criticos en sus evaluaciones al servicio

global del servicio, por lo que es importante considerar la importancia de este factor en la
satisfaccién con el servicio.

Grafico 115: Tasa de Problemas

Tasa de Problemas

96%

4%

Tabla 110: Tasa de Problemas

(Muestra) Si No

Total 2.801 4% 96%

i . Locales 1.297 4% 96%
Tipo de oficina —

Licitadas 1.504 4% 96%

Tipo Menores de Edad 404 3% 97%

Entrevistado Adultos 2.397 4% 96%
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Adicionalmente, las principales criticas al servicio de aquellos usuarios con problemas
hacen referencia a la poca amabilidad o disponibilidad para la atencién, aspectos que han
sido tema recurrente en los analisis anteriores.

Tabla 111: Principales Problemas Declarados

Total Tipo de ofi.ci.na
Locales Licitadas
(Muestra) 102 51 51
Poca amabilidad y preocupacién en la atencion 20% 21% 18%
No dejan que acompaiie aimputado enla sala 10% 17% 0%
No ayudan a losimputados en su caso 9% 8% 12%
Abogado no lo queria atender 7% 10% 4%
Lentitud en la atencion 7% 8% 5%
Dan horaen horasincompatibles 7% 8% 4%
Entregan poca informacion/poco clara 7% 6% 7%
Oficina mal ubicada/sin sefialética 6% 0% 13%
No cumple con el horario de atencion 5% 5% 6%
Son burocraticos 4% 4% 6%
Dificil contactarse con los abogados 4% 0% 1%
Cambian hora sin aviso 3% 4% 3%
Esta molesto con abogado 2% 0% 5%
Otros 12% 17% 12%

Es importante recalcar que estos elementos aparecen expresados directamente por los
usuarios, quienes declararon entregando sus apreciaciones en las preguntas abiertas
presentes en el modulo de problemas y reclamos del cuestionario.
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Grafico 116 y Tabla 112: Tasa de Reclamos

Del Universo de usuarios que declaran haber presentado problemas (71 casos), la Tasa
de Reclamos s6lo alcanza al 20% (15 usuarios).

Tasa de Reclamos

80%

(Muestra) Si No
Total 71 20% 80%
Tipo de Locales 32 21% 79%
oficina Licitadas 39 19% 81%
Tipo Menores de Edad 9 11% 89%
Entrevistado Adultos 62 21% 79%
Tipo de oficina
Total Locales | Licitadas
(Muestra) 15 7 8
Por Carta 34% 62% 0%
En forma presencial 32% 9% 60%
Ns/Nr 13% 24% 0%
Libro de Reclamo 9% 0% 19%
Otros 7% 4% 12%
Por la Pagina web 4% 0% 9%
Jefe de Abogado 4% 0% 9%
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3.2.11 Satisfaccion Emocional

Se presenta a continuacién la satisfaccibn emocional en base a la frecuencia de
respuestas por tipo de emociones para el resultado total nacional y abierto por tipo de
oficina. Ademas se presenta un grafico con la agrupacién de las emociones segun los
conglomerados descritos en pagina 16.

Se concluye que el 22% de los entrevistados se retira de las oficinas manifestando una
Tranquilidad con su experiencia vivida en la oficina, seguida otras emociones positivas
como Normal/en paz y Agradecido.

Tabla 113: Satisfaccion Emocional

Tipo de oficina
Total Locales Licitadas

(Muestra) 2.801 1.297 1.504
Tranquilo 22% 21% 23%
Normal / en paz 13% 14% 12%
Agradecido 12% 12% 12%
Preocupado 9% 8% 10%
Confiado 7% 7% 8%
Feliz / contento 4% 4% 4%
Cansado / agotado 4% 5% 3%
Triste / Deprimido 3% 3% 4%
Confundido 3% 2% 4%
Decepsionado / Desilusionado 3% 3% 2%
Seguro 2% 2% 2%
Aburrido 1% 1% 2%
Sorprendido / Asombrado 1% 2% 1%
Molesto 1% 1% 2%
Curioso / interesado 1% 2% 1%
Deseoso 1% 1% 2%
Curioso / Interesado 1% 1% 1%
Disgustado / Descontento 1% 1% 1%
Entretenido / Divertido 1% 1% 1%
Entusiasmado 1% 1% 1%
Inspirado / Optimista 1% 1% 1%
Escéptico 1% 1% 1%
Solitario / Rechazado 1% 1% 1%
Timido 1% 0% 1%
Avergonzado / Apenado 1% 1% 0%
Libre 1% 0% 1%
Calido 1% 0% 1%
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Al observar los conglomerados de emociones, las personas que declaran emociones
relacionadas con actitudes negativas o de duda y confusidon son las que resultan con las
calificaciones mas bajas, con 67% y 61% de satisfaccion neta. Como contraparte, los
casos agrupados en el conglomerado de comprometido/curioso son los que obtienen las
notas mas altas, con un grado de satisfaccion de 100%.

Grafico 117: Satisfaccion Emocional v/s Satisfaccion Global
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4 Hallazgos y recomendaciones: Calidad de Atencion en

Oficinas

Tabla 114: Hallazgos y Recomendaciones de Calidad de Atencion en Oficinas

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones &
Sugerencias

¢ La evaluacion de la
Atencion en
Oficinas recibida
por sus usuarios es
de excelencia (86
puntos netos).

e as Oficinas DPP
generan una
satisfaccion de 86
puntos netos.

el a satisfaccion de los
tres principales
aspectos considerados
es similar a la
satisfaccion global: 85
para infraestructura, 91
para asistente
administrativo, 83 para
defensor.

el a satisfaccion
respecto del objetivo
de la visita es
levemente inferior (81)
a la atencion
globalmente
considerada (86)

*No se perciben
grandes diferencias en
las evaluaciones
obtenidas por las
Oficinas Locales (87)
versus las Oficinas
Licitadas (86). La
mayor diferencia aqui
esta dada por una
mejor evaluacién de las
asistentes
administrativas de los

*En general, el
desempefo y
funcionamiento de
las Oficinas se
ajusta a las
expectativas de
Sus usuarios.

*Se sugiere realizar
mediciones periodicas
permanentes de
Satisfaccién con el
Servicio en Oficinas,
de manera de tener la
evolucion de los
indicadores de las
variables claves, mas
que sélo una
medicion.

e|_as mediciones
deberian realizarse, al
menos, de forma
semestral y éstas
deberian ser
comunicadas a los
responsables de cada
Oficina para presentar
el nivel y evolucion de
los indicadores.
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defensores locales (94
vs. 89 de los licitados)

eTampoco se observa
diferencia entre
evaluaciones de
mayores y menores de
edad, aunque estas
Gltimas tienden a ser
un poco mejores (88
menores de edad, 86
mayores)

*A nivel Regional se
produce una pequefia
diferencia a favor de
las Regiones con 88 de
Satisfaccién neta
versus 85 obtenida por
la RM. Sury 83
RM.Norte.

¢ Las principales
visitas a las
Oficinas de la DPP
se centran en
causas que se
encuentran
vigentes.

*E| 36% de las visitas
corresponden a
familiares de
imputados en causas
en desarrollo.

oE| 53% se refieren a
imputados en causas
que no han terminado.

*Se invirtio la presencia
de imputados y
familiares (2010 53%
imputados vs. 36%
familiar)

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

¢ Se recomienda
especializar la
atencién por dos
grandes tipos de
segmento: imputados
con causas vigentes
e imputados con
causas terminadas.
Considerando lo
anterior, se propone
diferencias tres
grupos que visitan
las oficinas de la
DPP:
e Imputados
e Familiares /
Otros
e Menores de
Edad.

e (Cada segmento
tiene necesidades
especiales y
requiere soluciones
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particulares.

La especializacién
depende de de los
niveles de
informacion que se
puede entregar a
cada segmento
(imputados/familiar
es),
particularidades de
cada segmento
(sicolégicas, en
relacién a su
riesgos del caso,
etc) que influyen en
el manejo de
algunas técnicas
especiales de
entrevistas.

Los motivos de
visitas se centran
fundamentalmente
en contactarse con
el Abogado
Defensor

oEl 64% de las visitas
son para entrevistarse
con el Defensor
Publico (este
porcentaje es similar
en Oficinas Locales y
Licitadas)

*El 12% de las visitas
se realizan para
solicitar una entrevista
con el Abogado
Defensor

oEl Eje Central de
las visitas a
Oficinas es la
Entrevista o la
solicitud de una
entrevista con el
Abogado
Defensor. Por lo
tanto, este aspecto
de la atencién en
oficinas circula
alrededor de la
agenda del
defensor

*Sin perjuicio de lo
anterior, un 23%
destaca como su
motivo la
informacion de la
causa, por lo que
es importante que
las asistentes
tengan informacién
basica al respecto

e Se recomienda

fomentar canales
alternativos para
solicitar y agendar
las entrevistas con
los Abogados
Defensores, por
ejemplo via
telefénica o web.
Esto reduciria el flujo
de visitas a la Oficina
por este motivo.
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¢ Los aspectos mas
relevantes que
explican la
satisfaccion con
Oficinas son: la
Resolutividad de la
Oficina (58%), la
atencion del
Abogado Defensor
(17%), el Asistente
Administrativo
(13%) yla
Infraestructura
(12%).

e[ a evaluacién en
conformidad al objetivo
de la visita alcanza 81

*El Abogado Defensor
obtiene una calificacién
neta de 83. Se percibe
una diferencia a nivel
etario, pues los
menores de edad
califican mejor a los
defensores que los
adultos (91 vs. 83).
Llama la atencién que
las actividades propias
del defensor son mejor
evaluadas en particular
que en la
consideracion global.
Todas generan
satisfaccion sobre los
82 puntos netos.

eEn cuanto ala
infraestructura
destacan las
condiciones fisicas y
de privacidad existente
en la entrevista con el
defensor (ambas con
91). La menor
satisfaccion se genera
con el tiempo de
espera para ser
atendido (72)

oE| tiempo promedio de
atencién es de 15
minutos, el que
mayoritariamente es
considerado como
adecuado por los
entrevistados (77
puntos de satisfaccion
neta)

el as personas
sienten que
cumplen sus
objetivos de visitas
a las oficinas, a lo
que se agrega la
alta evaluacién
que arrojan el
cumplimiento de
sus requerimientos

eActualmente ese
trabajo del
defensor satisface
las expectativas de
los usuarios,
aunque baja
levemente su
satisfaccion

oE| Actualmente
ese trabajo del
defensor satisface
las expectativas de
los usuarios; sin
embargo, entre los
adolescentes es
critico el aspecto
de informacion que
en este segmento
que es
particularmente
relevante. A esto
se agrega el factor
tiempo de espera
con 72%.

*No se percibe un
trato diferenciado
o especial hacia
los imputados
menores de edad
por parte de los
Asistentes
Administrativos o

oE| Sistema de
agendamiento previo,
asi como el tiempo
que los abogados
destinan a la
entrevista parecen
estar funcionando
adecuadamente.

*Se recomienda
mantener el actual
sistema, pero
mejorando los canales
de agendamiento y
asegurar la presencia
del Abogado, asi como
un tiempo minimo a
destinar a la entrevista
(15 minutos).

*Se propone la
incorporacion de
incentivos para
asegurar una
entrevista de calidad y
una correcta
dedicacion por parte
del defensor.

*Se recomienda
especializar la
atencién de menores y
sus familiares en los
Asistentes
Administrativos,
enfatizando la
adecuada informacién
sobre los derechos de
los menores de edad.

eAdemas, se
recomienda trabajar
algunos aspectos a
mejorar: su capacidad
de resolucion de
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*E| Asistente
Administrativo recibe
una evaluacién de
91puntos netos (la
variable mas baja
evaluacion es Tiempo
de espera para ser
atendido con 86).

e| 0s imputados
menores de edad
tienden a evaluar mejor
al Asistente
Administrativo en todos
los aspectos.

eEstos imputados
tampoco sienten un
trato diferenciado por
su condicion de
menores

el a Infraestructura
recibe una Satisfaccion
Neta de 85 (El atributo
peor evaluado es
Disponibilidad de
Asientos con 77).

Asistentes
Sociales

e a percepcion de
los usuarios de las
Oficinas acerca de
su Infraestructura
refleja el
cumplimiento que
debiera
presentarse en el
caso que se
hicieran efectivos
con los estandares
que éstas debieran
presentar

requerimientos y la
dedicacién de tiempo
a la atencion

*Se recomienda
efectuar Auditorias de
Infraestructura
periddicas (idealmente
en forma semestral),
de manera de
asegurar los
estandares minimos.
Estos Informes
deberian ser
publicados y
comunicados a sus
responsables, y
establecerse sistemas
de incentivos para su
cumplimiento. En el
corto plazo se propone
gestionar la
incorporacién de sillas
para la espera.

¢ Las acciones
realizadas por los
abogados son bien
evaluadas

el as acciones mejor
evaluadas se vinculan
con el trato y el modo
de explicar del
defensor (97 respecto
de trato cortés y
respetuoso; 96 para
explicacion en lenguaje
claro y entendible)

e os puntajes relativos
mas bajos se obtienen
en el ambito de la
participacién de los
imputados en la
defensa: 83 respecto

o[ a satisfaccion
con las acciones
realizadas por los
defensores,
destaca lo referido
al trato y a claridad
de su explicacion;
pero, muestra
mayor
insatisfacciéon en
actividades
referidas a la
participacién del
imputado con su
defensa.
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de las consultas a los
imputados sobre la
preferencia para la
resolucién del caso y
88 respecto a si
considerd su opinién
para elegir la
alternativa. En estas
acciones destacan,
ademas, los puntajes
negativos: 13y 11
respectivamente

*En las acciones
referidas a la entrega
de informacién, la
satisfaccion es alta (93
para el informe sobre
las alternativas del
caso y 91 sobre los
riesgos de esas
alternativas)

e La Tasa de
Problemas sélo
alcanza al 4%
mientras y la Tasa
de conversion a
Reclamos es del
20%

eUn nimero menor de
los entrevistados
declara haber
presentado problemas
(Solo 102 usuarios de
la muestra de 2.801
casos).

el os principales
problemas son: poca
amabilidad y
preocupacion en la
atencién (20%); No
dejan que acomparie al
imputado en la sala
(destaca aca que todos
los casos fueron de
defensores locales)
con 10%,y con 9% que
no ayudan al imputado
en su caso

eDe este grupo, so6lo un
20% presenté un

oEl sistema de
escucha de los
clientes es
ineficiente y por
ello se pierde
informacion
valiosa para
retroalimentar el
sistema de
mejoramiento
continuo

eMejorar la difusion de
los sistemas para
hacer efectivos los
reclamos (OIRS)
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reclamo. (en el caso de
los menores de edad,
sélo el 11%), de los
cuales el 34% lo hizo
por carta y el 32%
presencial

¢ La mitad de los
usuarios de
Oficinas acude a
efectuar un
Requerimiento

eUn 51% de los
entrevistados efectud
un Requerimiento (ya
se en Oficinas Locales
como Licitadas).

¢ Los mas relevantes
son solicitar una
entrevista con un
Defensor (58%) y pedir
informacion sobre una
causa (29%).

*E| 49% de los
Requerimientos se
realizan en forma
telefénica.
Directamente en las
oficinas también 49%.

el a evaluacion de la
respuesta a los
requerimientos es
buena, mas no
excelente, con niveles
de insatisfaccién
relevante. En el caso
de la solicitud de
informacion del estado
de una audiencia
(14%) y solicitar
entrevista con abogado
(13%).

el os
requerimientos son
parte importante
del trabajo de
oficina, sin
embargo, la
capacidad de
resolucién de
requerimientos
adn no es optima,
y es una fuente de
insatisfaccién con
el servicio de
oficinas.

*Se recomienda que
los requerimientos
relacionados con los
agendamientos
puedan realizarse de
manera remota, ya
sea mediante de un
sistema web o
telefonico. En cuanto a
los requerimientos se
informacion de la
causa y otros
relacionados a la
informacion se
recomienda la
mantencion del
sistema mixto
presencial y telefénico.

eSe recomienda la
capacitacion de los
asistentes en la
resolucién de los
requerimientos de
informacion mas
comunes no
levantados en esta
auditoria.
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. COMPARACION PRIMERA AUDIENCIA VERSUS PRISION
PREVENTIVA

1 Objetivos del Estudio

=  Comparar los niveles de satisfaccion entre los imputados cuya causa termina
en primera audiencia y los imputados que van a prisién preventiva.

2 Metodologia

Este apartado compara Primera Audiencia con Prision Preventiva, pues si bien son
estudios independientes suponen similar flujo inicial de la atencién de la Defensoria Penal
Publica; pero que luego, determinado por el resultado de la audiencia, dicho flujo se
separa.

La pregunta de andlisis entonces es, ¢generara similar nivel de satisfaccion la atencién
brindada por la DPP para imputados cuya causa termina en primera audiencia en
comparacién a quienes van a prisiéon preventiva?

Para dar respuesta, metodolégicamente de comparan para preguntas similares los
resultados de ambos estudios. Detallando en cada caso si la diferencia es
estadisticamente significativa o no.

3 Principales Resultados

3.1 Entrevista inicial

A continuacién se presenta el grafico comparativo de ambos estudios para la instancia de
entrevista previa a la audiencia. Se compara la muestra total de Primera Audiencia contra
la muestra total de Prisibn Preventiva, y ademas esta segmentada entre quienes
recibieron visita y quienes no han recibido visita.

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 186



Defensoria
Sin defensa no hoy Justicia

i

Grafico 118: Comparativo 1° Audiencia y Prision Preventiva (Entrevista Previa)
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3.2 Desarrollo de la Audiencia

De similar modo, a continuacién se presenta la comparaciéon entre ambos estudios, en la

instancia de Desarrollo de la Audiencia.

Grafico 119: Comparativo 1° Audiencia y Prision Preventiva (Desarrollo Audiencia)
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3.3 Cierre Audiencia (1a Audiencia) y Actuacion en Prisiéon Preventiva

Ahora se compara la Ultima instancia de ambas situaciones, en el caso de Primera
Audiencia corresponde al Cierre de la Audiencia, mientras que en el caso de Prision
Preventiva corresponde a la Actuacion posterior al decreto de la medida cautelar
mencionada.

Grafico 120: Comparativo 1° Audiencia y Prision Preventiva (Cierre / Actuacion
Posterior)
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3.4 Comparacion de Evaluacion Global

En el siguiente grafico se presenta la comparacion de la evaluacion global del servicio de
la DPP en ambas situaciones, donde se puede apreciar la alta brecha existente entre las
calificaciones de Primera Audiencia versus Prisidbn Preventiva. Dentro de ésta Ultima,
especialmente critica es la situacion del segmento sin visitas.

Grafico 121: Comparativo 1° Audiencia y Prision Preventiva (Global)

o B Notas Insuf. 1 Notas 6 | Notas 7 o Calificacion Neta

100

Total Primera Audiencia Total Prisién Preventiva Con visita Sin visita

Bases 1587 1184 746 438

3.5 Comparacién de Nivel de Recomendacion

En referencia al grado de confianza en el servicio de la DPP, ante la pregunta “En caso de
tener nuevamente un problema con la justicia, ¢Usted confiaria su defensa a un Defensor
Publico?”, el porcentaje de personas que responden afirmativamente es mayor en Primera
Audiencia que en Prisién Preventiva.

Por su parte, destacan los resultados de los imputados con visita que arrojan mejores
resultados que sus pares sin visita.
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Grafico 122: Comparativo 1° Audiencia y Prision Preventiva (Grado de Confianza)

Primera Audiencia Prision Preventiva
89%
11%
O Si @ No o Si =@ No
PP. Con Visita PP. Sin Visita
76% 70%
24%
O Si @ No o Si =@ No
. Primera Prision PP. Con PP. Sin
Confianza en la DPP Audiencia | Preventiva Visita Visita
Muestra 1.587 1.198 754 444
% Si 89% 73% 76% 70%
% No 11% 27% 24% 30%

Al desglosar los motivos que aducen las personas que confiarian nuevamente en la DPP,

sobresale la razén “Porque no tengo otra opcién” con los porcentajes mas altos en todos
los segmentos, aunque mucho menor en el caso de Primera Audiencia.

En segundo lugar, se posiciona el item “el servicio le da confianza” y finalmente se ubica
la preparacion de los abogados defensores.
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Tabla 115: Comparacion Primera Audiencia y Prision Preventiva. Motivos de
Confianza.

Motivos para confiar en la DPP Primerg Prisiép PP.‘ Qon PP.' S I
Audiencia | Preventiva Visita Visita
Muestra 1.432 906 594 312
El servicio es justo y de calidad 18% 8% 12% 2%
El servicio le da confianza 28% 17% 18% 15%
El servicio le da seguridad 13% 4% 5% 3%
Por la preparacion de los abogados defensores 15% 17% 18% 15%
Porque no tengo otra opcion 30% 60% 53% 73%
Otro 1% 2% 1% 1%

En cuanto a la tasa de recomendacién, al igual que los indicadores de satisfaccién, el
porcentaje de personas que recomendaria es mucho mayor en Primera Audiencia que en
Prisién Preventiva. Dentro de prisién preventiva, los imputados con visitas recomendarian
con mayor énfasis el servicio de la DPP (27% versos 2% sin visita).

Grafico 123: Comparativo 1° Audiencia y Prision Preventiva (Tasa de
Recomendacion).

B Notas Insuf. m Notas 6 m Notas 7 O Calificacién Neta
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Total Primera Audiencia Total Prision Preventiva Con visita Sin visita
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Tasa de Recomendacién
Total Primera | Total Prisién . L
s ) Con visita Sin visita
Audiencia Preventiva
(Muestra) 1582 1187 747 440
Total 71 18 27 2
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4 Hallazgos y recomendaciones: Comparacioén Primera
Audiencia versus Prision Preventiva.

Tabla 116: Hallazgos y Recomendaciones de Comparacion Primera Audiencia y
Prision Preventiva.

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones &
Sugerencias
En términos e Lasatisfaccion | e Esta situacion e Se sugiere seguir las

globales se verifica
una diferencia
abismal entre los
resultados entre
primera audiencia
y prisién
preventiva.

global de primera
audiencia alcanza
los 75 puntos
netos; la de prisién
preventiva 12. Esto
es, hay una
diferencia de 63
puntos en la
satisfaccion neta.
e Como se ha
sefalado en los
capitulos
respectivos,
siguiendo el
modelo satisfactor
se ha detectado la
importante
incidencia que
tiene la resolucion
judicial final en la
satisfaccion global.
Este aspecto es
inmodificable para
la DPP

e También es
importante
considerar la
diferencia de 40
puntos en la
satisfaccion neta,
que genera el
haber sido visitado
por un defensor
durante la prision
preventiva

implica enfocarse
en el
mejoramiento
urgente del
servicio de prision
preventiva que,
aunque tenga
factores no
intervenibles por la
DPP, arroja
resultados muy
bajos.

recomendaciones
indicadas en la tabla de
hallazgos de prision
preventiva

Para seguir estas
recomendaciones se
sugiere considerar que
los clientes de primera
audiencia no son
homologables a los de
prisién preventiva, esto
implica que no se puede
pretender alcanzar en el
segundo grupo los
niveles de satisfaccion
del primero pues hay
situaciones estructurales
que son muy incidentes
y no son modificables.
Por lo tanto, en términos
de satisfaccion se deben
considerar como dos
tipos de clientes
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Todos los
momentos generan
una diferencia de
satisfaccion muy
importantes,
aunque esta
distancia es mas
en la evaluacion
del desempeio en
audiencia

El momento
previo a la
audiencia
genera una
diferencia de 64
puntos netos
(PA: 74, PP: 10)
El desempefio
del defensor en
audiencia
genera una
distancia de 77
puntos (PA:76;
PP -1)

El momento
posterior a la
audiencia es
donde se
encuentra una
diferencia
menor, de sélo
43 puntos netos
(PA:79; PP36)

La satisfaccion con
la duracion de la
entrevista previa es
mucho menor entre
las personas que
quedan en prision
preventiva.
Ademas, las
actividades de
preparacion de
defensa tiene
niveles de
cumplimiento
bastante menores
segun los
imputados en
prision preventiva

La diferencia es
de 70 puntos de
satisfaccion neta
(PA: 61, PP: -9),
aunque el
tiempo estimado
de la entrevista
en varia en s6lo
un minuto (PA:8;
PP:7)

Varias
actividades
tienen una
diferencia de
30% en el
cumplimiento,
destacando si se
le pregunto por
la estrategia de
defensa que
preferiria (43%),
la informacién
sobre como se
desarrollaria la
audiencia (36%)
y las alternativas
existentes para
definir su
estrategia de
defensa (34%)
Entre las
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actividades con
menor distancia
se encuentra si
le preguntd por
lo hechos
sucedidos y las
pruebas que
podia aportar
(11%), sile
informé en
lenguaje claro
(20%) y si le
informé que
podia quedar en
prisién
preventiva (20%)
La dnica que
tiene un
porcentaje de
cumplimiento
mayor es la
pregunta por el
motivo de
detencién (PP:
91%, PA:87%)

Respecto del
desempeiio en
audiencia, los
imputados en
prision preventiva
indican un menor
cumplimiento de
las actividades

Un grupo de
actividades
presenta 30% o
mas de
diferencia en el
cumplimiento:
estrategia
estuvo de
acuerdo con lo
acordado (39%);
le pareci6 que
conocia bien el
caso (33%,); el
defensor le
explicé las
decisiones
judiciales (31%)
En cuanto a que
el defensor
debio6 decir algo
que no incluyé,
el porcentaje de
cumplimiento es
semejante (3%)

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

Pagina 194



i "
Defensoria ==
Sin defensa no hoy Justida [ = el

I.-EVOLUTIVO CALIDAD DE LA ATENCION 2009 vs 2010

1  Objetivos del Estudio

= Comparar los niveles de satisfaccion del afio 2010 con los resultados
obtenidos en la evaluacién del afio 2009 en lo que respecta a imputados con
causa terminada en primera audiencia y usuarios de la Oficinas (imputados o
familiares).

2 Metodologia

Para desarrollar este apartado, se utilizé como metodologia comparar los resultados de
los niveles de satisfaccion obtenidos en las mediciones de los afios 2009 y 2010, para las
dos areas de medicion que se han medido en ambas ocasiones, estas son Primera
Audiencia y Prisién Preventiva.

Estas comparaciones se realizan tanto para las evaluaciones globales que obtuvieron
cada una de las areas de medicién, asi como también para las principales instancias en
las que se descompone cada uno de esos servicios. A saber:

e Area de Primera Audiencia, se divide en Entrevista previa a la Audiencia,
Desarrollo de la Audiencia y Cierre de la Audiencia. Para finalmente preguntar por
la evaluacién global del servicio (que aunque se pregunta al final en el
cuestionario, se estila presentarla primero, en cuanto es el principal resultado).

e Area de atencion en Oficinas, se divide en Infraestructura, Asistente Administrativo
y Abogado; y por supuesto, la evaluacion Global del servicio.
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3 Principales Resultados

3.1 Primera Audiencia

3.1.1 Globales
Grafico 124:

i

" Notas 7 ¥ Notas 6

100

80

60

40

20

B Notas Insuf. O Calificacion Neta

-20
GLOBAL 2010 GLOBAL 2009

Entrevistacon Entrevistacon
Defensor2010 Defensor 2009

Desarrollo de la Desarrollo de la
Audiencia2010 Audiencia2009

Resultado de la Resultado de la
Causa2010 Causa 2009

Bases 1585 2441 1428 2344 1588 2455 1588 2446
Satisfaccion Neta
GLOBAL Entrevista con Desarrqllo ge la | Resultado dela
Defensor Audiencia Causa
(Muestra) 1.585 1.428 1.588 1.588
Total 2010 75 74 76 79
Total 2009 67 65 66 70

En general, se denota un alza generalizada en todos los servicios de primera audiencia en
casi 10 puntos sobre el 2009. En términos globales, el incremento es de 8 puntos
explicado por el aumento de las notas 7 y la disminucién de las calificaciones insuficientes
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3.1.2 Entrevista Previa
Grafico 125:
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Satisfaccion Neta
Condiciones .
: .. Condicionesde
ITiempo de espera fisicasy Privacidad
ambientales

(Muestra) 1.428 1.422 1.428

Total 2010 57 60 56

Total 2009 - 60 53

Al detallar los resultados por etapa de servicio, se verifica que a nivel global la entrevista
con el abogado experimenta un aumento de 9 puntos porcentuales. Sin embargo, al
observar los aspectos especificos de este mddulo se constata una mayor estabilidad de la
satisfaccién entre los anos.

Grafico 126:
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Porcentaje de Acuerdo
Leinformé que | Leentregd
Leindicopor | Lesefal6éque | Leexpusosus 2 podia solicitar | copiadela
. . Le tomé sus : :
qué se estaban serfasu derechoscomo " cambio de fichaque
entrevistando defensor imputado P Abogado llené el
Defensor Defensor
(Muestra) 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428
Total 2010 92 94 84 94 58 81
Total 2009 82 91 76 88 42 71

En relacién a las materias abordadas en la entrevista, todas aumentan su grado de
acuerdo a niveles altos. A pesar de ello, el aspecto “Le informé que podia solicitar cambio
de Abogado Defensor” sigue manteniendo bajos porcentajes de acuerdo, lo cual reduce

las alternativas de defensa al imputado.

Grafico 127:
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detencion sucedidos para terminar el riesgos de cada lenguaje claro y cuanto la las Audienciay relevantes para
caso una de las entendible resoluciéondel las decisiones su caso
alternativas caso judiciales
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Porcentaje de Acuerdo
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R e Iasalterngtlvas de losriesgos de mform_acmn en | preferencia desan.'ollo'de aspectos
detencion 8 paraterminarel | cadauna fie las Ienguajeglaroy en cualnltola IaAudlgqmay TS
caso alternativas entendible  [resolucion delflas decisiones|
caso judiciales D
(Muestra) 1.427 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428 1.428
Total 2010 87 85 88 88 93 81 86 84
Total 2009 80 79 81 75 88 71 73 69
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A propésito de la preparacion de la defensa, la ejecucion de todas las actividades sufren
incrementos en sus porcentajes de acuerdo. Dentro de este contexto, sélo las
preferencias sobre la resolucion del caso obtiene cifras comparativas mas bajas. Destaca
ademas, el aumento de informacién sobre el desarrollo de la audiencia y las decisiones
del juez y la posibilidad del imputado de plantear aspectos relevantes para su caso, que
suben 13y 15 puntos respectivamente.

3.1.3 Desarrollo de Audiencia
Grafico 128:

% B Notas7 ®Notas6 B NotasInsuf. O Calificacion Neta

100 1

80 -

60 -

40 A

20 1

-10

-20 -
Desarrollo de la Audiencia2010 Desarrollo de la Audiencia 2009
Bases 1588 2455

Grafico 129:
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" :I A Le parecié REDEEE et ElDefensor |Los acuerdos| Elabogado | ElDefensor
Ladefensa |Laestrategia ese |o§e oY) que hubo co:slijseré pue ol colabor6é paral entre su defensor |[le explicé las
serealizd estuvo de algoqueel |. a queusted |Defensory el|considerélas| decisiones
e argumentos importantey | Defensor 8 3 = X N
siguiendo sus| acuerdo con Defensor A ] entendiera |Fiscal fueron [diligenciasde| queeljuez
s del Defensor . Ino pudo decir|conocia bien R e "
indicaciones | lo acordado i [debi6 incluiry| ania —— loscargos |adecuadosy [investigacién| toméensu
no mencioné e formulados |convenientes| propuestas caso
adecuados Audiencia
(Muestra) 1.577 1.574 1.576 1.585 1.581 1.577 1.584 1.582 1.549 1.584
Total 2010 76% 77% 81% 39% 37% 67% 85% 84% 74% 88%
Total 2009 75% 78% 80% 37% 42% 68% 87% 84% - 87%

En cuanto al desarrollo de la audiencia, ésta aumenta en 10 puntos en comparacion al
ano pasado. Al detallar los resultados en términos del actuar del abogado durante la
audiencia, casi todos los aspectos incrementan sus porcentajes de acuerdo. Empero,
muchos imputados quedan con la sensacion que el abogado omitié informacion relevante
para su defensa, a lo que se suma la imposibilidad de argumentar personalmente algo a
su favor. Estos elementos son fundamentales para determinar la percepcion de que se
estan agotando todas las instancias de una defensa de calidad.

Grafico 130:
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L . Defensor sucaso PR beneficiosos
diligencias la Audiencia
para usted
(Muestra) 1.587 1.586 1.582 1.583 1.578 1.582 1.585 1.582
Total 2010 73 75 72 89 84 78 82 82
Total 2009 62 69 66 86 79 68 77 74
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En relacién a la experiencia que se ha tenido con el abogado defensor, todos los aspectos
incrementan sus notas aunque en magnitudes menores. Cabe subrayar, la relativamente
baja satisfaccion de la atencion prestada a las diligencias propuestas por el imputado, lo
cual se condice con los magros resultados arrojados en los 2 aspectos del grafico
anterior.

3.1.4 Cierre Audiencia
Grafico 131:
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Grafico 132:
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(Muestra) 1,584 1,580 1,581 1,578 1,575 1,578 1,579 1,572
Total 2010 89% 89% 77% 74% 63% 60% 47% 77%
Total 2009 84% 87% 72% 71% 57% 53% 39% 69%

Al igual que las etapas de servicio anteriores, en el cierre de la audiencia también se
denota una alza en el grado de satisfaccion (+9%). Al observar la informacion entregada
al final de la audiencia, todos los aspectos evolucionaron de manera positiva. Sin
embargo, los relativos a la conectividad con la DPP, ya se para pedir informacién sobre la
causa, dirigirse a las oficinas o llamar via telefonica arrojan porcentajes de acuerdo
menores (63%; 60% y 47%).
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3.2 Oficina

3.2.1 Globales
Grafico 133:
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2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009
Bases 2789 1984 2799 1992 1520 1093 1237 1474

Satisfaccion Neta
GLOBAL Infraestructura Aglgtentg Hlmgasly
Administrativo Defensor
(Muestra) 2.789 2.799 1.520 1.237
Total 2010 87 85 92 84
Total 2009 81 83 88 86

A excepcién de la evolucion del abogado defensor, todos los demas servicio incrementan
—aungue de manera leve- sus satisfacciones netas, sobresaliendo las calificaciones de
asistente administrativo que se posiciona por sobre el promedio del resto.
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3.2.2 Infraestructura

Grafico 134:

i
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Total Claridad de la Comodidad Orden y Aseo lluminacién Temperaturay  Disponibilidad de
Sefalizacién Ventilacion Asientos
Bases 2799 2775 2798 2798 2798 2798 2798
Satisfaccion Neta
Total Clar~idz_1d d.e, 2 Comodidad Ordeny Aseo | lluminacién Tempgratt_{ra D'SPOH.'b'I'dad
Senalizacion y Ventilacién | de Asientos
(Muestra) 2.799 2.775 2.798 2.798 2.798 2.798 2.798
Total 2010 85 81 82 89 88 87 77
Total 2009 83 74 80 91 89 80 72

Al desglosar los componentes de infraestructura hay un incremento de casi todos los
elementos a excepcion de orden y aseo e iluminaciéon que experimentan pequenas bajas.
Si bien, disponibilidad de asientos sube 5 puntos, contindia siendo el aspecto menor

sopesado.
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3.2.3 Asistente Administrativo
Grafico 135:
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Total La presentacion La amabilidad y La claridad de la La resolucién de Tiempo que se le Tiempo de espera

personal disposicion respuesta su requerimiento dedic6 a su para ser atendido

asunto
Bases 1520 1520 1520 1519 1518 1520 1518

Satisfaccion Neta
T La  |Laamabilidad | La claridad de Laresolucién Tiempg que se Tiempo de
otal presentacion di ra | t dg su lededic6 asu |espera para ser
personal yaisposicion | farespuesta requerimiento asunto atendido
(Muestra) 1.520 1.520 1.520 1.519 1.518 1.520 1.518
Total 2010 92 95 93 92 91 89 86
Total 2009 88 92 89 88 85 85 -

En el caso de asistente administrativo, las cifras de satisfaccién suben aiin mas respecto
del ano 2009, siendo la medicion del nuevo aspecto “tiempo de espera para ser atendido”
el que resulta con las notas mas “bajas”.

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 205



Defensoria
Sin defensa no hoy Justicia

3.2.4 Abogado

Grafico 136:

i
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Total Las condiciones Las condiciones Tiempo de espera Larespuestaa Laatencion que  Duracion de la
fisicas y de privacidad en para ser atendido los presté al caso entrevista
ambientales que se realiz6 requerimientos
Bases 1237 2180 2180 2179 2176 2177 2173
Satisfaccion Neta
lzs °?T‘d'°'°"es Les cpndplones [Tiempo de esperal LaneEpresng Laatenciénque [Duraciéndela
el isicasy de privacidaden para seratendido los presto6 al caso entrevista
ambientales que se realizé requerimientos
(Muestra) 1.237 2.180 2.180 2.179 2.176 2177 2173
Total 2010 84 91 91 72 85 87 85
Total 2009 86 89 91 - -

Finalmente, los 2 elementos comparados con el afio 2009 se mantienen relativamente
estables y con altos niveles de satisfaccién. Nuevamente, el recién incorporado aspecto
de tiempo de espera es el que arroja los resultados més bajos. Esta situacion podria
hablar de una sobrecarga de imputados por abogado, o bien, de una escasez en la

dotacién de los defensores.
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4 Hallazgos y recomendaciones: Comparacion 2009 versus

2010.

Tabla 117: Hallazgos y Recomendaciones de Comparacion 2009 versus 2010

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones &
Sugerencias
En términos e Enlas causas e El diagndstico e Enelcaso de primera

globales, el afio
2010 muestra un
alza de los niveles
de satisfaccion
respecto del aiio
2009, tanto en
primera audiencia
como oficinas.

terminadas en
primera audiencia,
la satisfaccion
global 2009 fue de
67 puntos netos y
la del 2010 fue de
75

e En las oficinas,
la satisfaccion
global fue en
ambas ocasiones
de excelencia con
81 puntos en 2009
y 87 en 2010.

expuesto implica
que no solo se ha
mantenido la
buena calidad del
servicio en
términos globales,
sino que se ha
mejorado en
términos que son
significativos. Por
ello, las mejoras
deben centrarse
en los aspectos
puntuales ya
destacados en las
tablas de
hallazgos referidas
a primera
audiencia y
atencion de
oficinas.

audiencia, véase la tabla
de hallazgos 2010 y sus

recomendaciones

e Enrelacién a oficina,

véase la tabla de

hallazgos 2010 y sus

recomendaciones

La satisfaccion con
el servicio
prestado en causas
terminadas en
primera audiencia
aumentan
consistentemente
en todos los
momentos
considerados.

e Elmomento
previo a la
audiencia aumenta
de 65 puntos netos
a’4

e El desempeio
en audiencia
aumenta su
satisfaccion de 66
puntos netos a 76
e Elresultado de
la audiencia
aumenta su
satisfaccion de 70
puntos netos a 79

Aumenta la
satisfaccion de
casi todos los
aspectos

e Envarias
actividades se
observan aumentos
de la satisfaccion
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evaluados en el
momento previo a
la audiencia.

de 10 o mas puntos
netos. Entre ellos
destacan algunos
que en el 2010 son
evaluados con
excelencia: le
permitié decir
aspectos
relevantes para su
caso (con 13
puntos de
aumento); le
informé sobre el
desarrollo de la
audiencia y las
decisiones
judiciales (13
puntos de
aumento), le
informé sobre cada
una de las
alternativas (13
puntos de
aumento).

e Lainformacién
sobre la posibilidad
de cambiar de
defensor, tuvo un
importante
aumento (10
puntos), aunque
sigue estando entre
los aspectos de
menor satisfacciéon
e No se observan
mejoras en la
satisfaccion de las
condiciones fisicas
y ambientales de la
entrevista (60
puntos en 2009 y
2010). Por su
parte, la mejora es
muy pequefa en
las condiciones de
privacidad (2010:
56; 2009: 53)

Respecto del
desarrollo de la
audiencia, se
mantienen
porcentajes de
cumplimiento muy
similares y sélo se

o EI
cumplimiento de
las actividades ha
desarrollar en esta
etapa se mantiene
respecto del 2009,
encontrandose
leves alzas y
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observan algunas
alzas en la
satisfaccion
respecto de
algunos atributos
(en general, éstas
no son tan
importantes como
las encontradas en
los momentos
previos a la
audiencia)

algunas bajas
(aumentd en 5% de
personas que
tenian algo
importante que
decir y no pudieron
hacerlo)

e La satisfaccion
crecio
consistentemente
en todos los
atributos
preguntados. Entre
lo mas destacado
se encuentra la
importancia que le
dio al caso (11
puntos), el
conocimiento y
preparacion del
defensor respecto
del caso (10
puntos) y lo
beneficioso de los
acuerdos fiscal y
defensor (8 puntos)

En cuanto al
resultado de la
audiencia, los
porcentajes de
cumplimiento
aumentaron
consistentemente

Todos los aspectos
considerados
tuvieron una
mejora en su
cumplimiento.
Destacan alzas
importante entre
las actividades
donde hay mas
espacios de
mejora: conoce los
teléfonos DPP (8%
de aumento); sabe
cémo y donde
cumplir la
sentencia (8% de
aumento), sabe
donde estan las
oficinas de la DPP
(7% de aumento)

En las oficinas, la
satisfaccion es de
excelencia. La
infraestructura y la

e |a
infraestructura
mejora su
satisfaccion es dos
puntos (2009:83,
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asistente
administrativa
tienen leves alzas y
el abogado
defensor una leve
caida.

2010:85); la
asistente
administrativa lo
hace en 4
(2009:88; 2010:92)
y el abogado
defensor en

e Elabogado
defensor desciende
2 puntos (2009:86,
2010: 84)

e Las principales
alzas en
infraestructura son
la claridad en la
sefalizacién (7
puntos) y la
temperatura y
ventilacién (7
puntos)

e Laasistente
administrativa es lo
que genera mayor
satisfaccion y, en
comparacion con
2009, mejora en
todos los asuntos
considerados. El
mayor aumento se
da en la resolucion
de los
requerimientos (6
puntos)

e El abogado
disminuye
levemente respecto
del 2009. El Gnico
aspecto que no se
encuentra en
rangos de
excelencia fue el
tiempo de espera
para ser atentido
(72 puntos 2010 y
no medido en
2009)
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I. INFORME DE ENFOQUE DE GENERO

1  Objetivos del Estudio

= Determinar el nivel de satisfaccion de imputados entrevistados,
diferenciandolos segun género.

2 Metodologia

La metodologia de este apartado consiste basicamente en comparar los niveles de
satisfaccién de las principales preguntas de cada una de las areas de medicion 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 aplicé un test de hipétesis. Se
considerd una distribucion normal estandar con un 95% de confianza y un punto z del
porcentaje de confianza de 1,96. Cabe sefnalar que el tamano de la muestra (cantidad de
encuestas) tiene mucha relevancia en este aspecto, pues para que la diferencia entre dos
indicadores (en este caso la satisfaccién neta) sea estadisticamente significativa, se
depende del tamafo muestral que respalde a dichos indicadores; es decir a menor
tamano 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.
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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.

Grafico 137: Global Primera Audiencia por Sexo
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Respecto de la entrevista previa, las mujeres arrojan mejores calificaciones que los

hombres, aunque no alcanzan a ser estadisticamente significativa la diferencia.

Grafico 138: Entrevista con el Abogado Defensor Primera Audiencia por Sexo
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En la etapa de desarrollo de la audiencia, de igual forma se demuestra la misma
uniformidad de los resultados que los graficos anteriores.

Grafico 139: Desarrollo de la Audiencia Primera Audiencia por Sexo
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En cuanto al término de la audiencia, si bien obtiene resultados totales mas altos que las
evaluaciones de las etapas anteriores, tampoco se aprecian grandes diferencias entre
ambos sexos.

Grafico 140: Cierre/Término de la Audiencia Primera Audiencia por Sexo
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Por lo tanto, como conclusion general, se puede deducir que el factor sexo no constituye
una variable que discrimine significativamente entre una peor o mejor nivel de satisfaccién
en la Primera Audiencia

3.2  Prision Preventiva

En el caso de Prision Preventiva, dentro de un contexto de calificaciones generales bajas,
las mujeres demuestran una tendencia a evaluar de mejor manera el servicio en
comparacién sus pares masculinos, con una diferencia significativa de casi el triple de
satisfaccion neta global (10 versus 27).

Grafico 141: Global Prisiéon Preventiva por Sexo
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En cuanto a la entrevista con el abogado defensor, la relacién anterior se invierte puesto
que los hombres tienen mayor satisfaccion neta que las mujeres, al alcanzar un 11%
versus un 4% (aunque esta diferencia no es estadisticamente significativa).
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Grafico 142: Entrevista con el Abogado Defensor Prision Preventiva por Sexo
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En términos del desarrollo de la audiencia donde se determiné la prisién preventiva, los
resultados practicamente se encuentran emparejados, con una diferencia a favor de las

mujeres que apenas alcanza los 5 puntos.

Grafico 143: Desarrollo de la Audiencia Prision Preventiva por Sexo
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Finalmente en la actuacion del abogado posterior a la audiencia, ademas de un aumento
generalizado en los puntajes en comparacién a las etapas anteriores, las mujeres
aventajan a los hombres en 13 puntos gracias a su alta suma de notas 6 y 7 (diferencia
que es estadisticamente significativa).

Grafico 144: Desempeno del Abogado en las Visitas en Prisiéon Preventiva por Sexo
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En conclusién, en prisién preventiva se observan mayores diferencias entre ambos sexos
que en primera audiencia, siendo las mujeres las que mejor califican este servicio. Sin
embargo, esta situacion se da en un contexto global de baja satisfaccion por lo que los
planes de acciones deben ser estructurales y no concentrarse en un segmento u otro.

Ahora bien, profundizando en las razones de las diferencias, especialmente en las
instancias del desemperio del abogado en las visitas en Prisién Preventiva, existe una
diferencia relevante en el tiempo de duracion de las visitas al comparar a los hombres con
las mujeres (10 minutos promedio versus 13 minutos promedio).
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3.3 Oficinas

En la evaluacién de oficinas, aparte de registrar altas satisfacciones no es posible
determinar diferencias estadisticamente significativas entre hombres y mujeres puesto
que el comportamiento de las notas es muy similar.

Grafico 145: Global Oficinas por Sexo
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En infraestructura, los resultados siguen la misma tendencia a la estabilidad que en el
global, con una ventaja de 3 puntos de las mujeres sobre los hombres.

Grafico 146: Infraestructura Oficinas por Sexo
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Ademas de incrementar puntajes que ya demostraban ser altos, en la evaluacion del
asistente administrativo las calificaciones entre ambos sexos son practicamente iguales.

Grafico 147: Asistente Administrativo Oficinas por Sexo

% m Notas Insuf. m Notas 6 m Notas 7 © Calificacion Neta

100 +

° O [
80
60
40
20

-1 -
-3 2
-20 - | (_) |
Asistente Administrativo Hombre - Mujer
Bases 1520 814 706

Finalmente, en cuanto al abogado defensor, las caracteristicas antes descritas se repiten,
con notas que no arrojan diferencias entre sexos.

Grafico 148: Abogado Defensor Oficinas por Sexo
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4 Hallazgos y recomendaciones: Enfoque de Género

Tabla 118

: Hallazgos y Recomendaciones de Enfoque de Género

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones &
Sugerencias

Los porcentajes de
satisfaccion de
hombres y mujeres
en Primera Audiencia
y Oficinas son muy
altos y parecidos. No
detectandose
diferencias
estadisticamente
significativas en sus
evaluaciones, a
excepcion de la
evaluacion de la
infraestructura en
oficinas donde las
mujeres evaluan de
mejor manera que los
hombres.

e Los resultados de
primera audiencia y
oficina son altos y
tienden a la estabilidad
en todas sus etapas.

e |La satisfaccion
global en primera
audiencia es de 75 para
hombres y 72 para
mujeres

e La satisfaccién
global en la atencion de
oficinas es de 88 para
hombres y 87 para
mujeres

e La Unica diferencia
relevante se halla en el
aspecto de la
infraestructura de la
atencién de oficinas
que, aunque es
evaluado en parametros
de excelencia por
hombres y mujeres,
estas ultimas sefalan
mayor satisfaccién
(H:84; M:87)

e El servicio
prestado en
primera
audiencia y en la
atencion de
oficinas es de
excelencia y el
factor del sexo
de los clientes,
no afecta este
resultado.

e Los esfuerzos en
mejorar en el servicio
requieren de
medidas
transversales y no
parece necesario
una atencién
preferente en
relaciéon a la
variables del sexo
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En el estudio de
Prisiéon Preventiva la
satisfaccion de
hombres y mujeres
es baja. Se registran
diferencias
importantes en la
Satisfaccion Global y
en la evaluacion del
desempeiio del
abogado posterior a
la audiencia. En
ambos casos la
satisfaccion de las
mujeres es mayor.

e La satisfaccion
global de ambos grupos
es baja; pero, la de las
mujeres es mayor (27) a
la de los hombres (10)
e Sibien se
encuentran diferencias
en los momentos
previos a la audiencia
(H:11; M:4) y en al
desempenio de la
audiencia (H:-2; M: 3),
estas no son
estadisticamente
significativas.

e Hay una diferencia
significativa (13 puntos
netos) en las
actuaciones durante la
visita a los imputados
en prisién preventiva.
Respecto de estas
actuaciones, las
mujeres declaran mayor
satisfaccién (H:35;
M:48).

El servicio prestado
en prisién
preventiva genera
una baja
satisfaccion para
hombres y para
mujeres; sin
embargo, los
primeros son
quienes peor
evallan el servicio
en algunos
aspectos.

e Se recomienda
realizar las
sugerencias de
mejora del servicio
que se presta
respecto de
personas que estan
en prision preventiva
globalmente

e En esas acciones,
con todo, debe
considerarse que la
satisfaccién de los
hombres es menor y
requiere intensificar a
su respecto las
medidas de mejora.

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

Pagina 221




i | -0
Defensoria ==
Sin defensa no hoy Justicia [ u el

Il. INFORME DE ENFOQUE DE EDAD

1 Objetivos del Estudio

= Determinar el nivel de satisfaccion de los imputados menores de edad
entrevistados, diferenciandolos 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 areas de medicién y evaluar
si existen diferencias relevantes en las evaluaciones entregadas por los Adultos vy
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 aplicé un test de hipétesis. Se
considerd una distribucién normal estandar con un 95% de confianza y un punto z del
porcentaje de confianza de 1,96. Cabe sefalar que el tamano de la muestra (cantidad de
encuestas) tiene mucha relevancia en este aspecto, pues para que la diferencia entre dos
indicadores (en este caso la satisfaccién neta) sea estadisticamente significativa, se
depende del tamano muestral que respalde a dichos indicadores; es decir a menor
tamano 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 adultos y menores NO es significativa.

(+) La diferencia del resultado entre adultos y menores es significativa, y mayor en
los menores edad.

(-) La diferencia del resultado entre adultos y menores es significativa, y menor en
los menores de edad.
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3 Principales Resultados

3.1 Primera Audiencia

No se aprecian patrones en la satisfaccion global con Primera Audiencia en base a los
distintos grupos etareos. No obstante, el grupo de “66 afos y mas” presenta el menor
nivel de satisfaccién con Primera Audiencia (neta de 69).

Grafico 149: Global Primera Audiencia por Edad
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El grupo de menores de edad presenta el nivel mas bajo de satisfaccion con la entrevista
previa realizada por el Abogado Defensor en Primera Audiencia. Por su lado, el grupo
etareo de “46 a 55 anos” es el que presenta una mayor satisfaccién con esta instancia. No
se menciona la satisfaccién del grupo de “66 afios y mas” por lo reducido de la base.

Grafico 150: Entrevista Abogado Defensor Primera Audiencia por Edad
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No se aprecian diferencias significativas entre adultos y menores de edad en la
satisfaccién con el desarrollo de la audiencia.

Entre los adultos, el grupo de “66 afios y mas” presenta el menor nivel de satisfaccion con
el desarrollo de la primera Audiencia (neta de 52). Por su lado, el grupo etareo de “56 a 65
anos” es el que posee una mayor satisfaccion con el desarrollo de la primera Audiencia.

Grafico 151: Desarrollo de la Primera Audiencia por Edad
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No se identifican diferencias entre menores de edad y adultos respecto de la satisfaccién
con el cierre o término de la primera Audiencia. Si se destaca el bajo nivel de satisfaccién
del grupo etareo de “66 y mas afnos” (neta de 50).

Grafico 152: Cierre/Término de la Audiencia Primera Audiencia por Edad
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3.2  Prision Preventiva

Se advierte una gran diferencia entre el grupo de adultos y menores de edad respecto a
la satisfaccion con el servicio entregado por la DPP para personas en Prision Preventiva e
Internacién Provisoria respectivamente.

La neta del primer grupo dobla el promedio del segundo. En todo caso, cabe destacar el
bajo nivel de satisfaccion con el servicio es esta instancia.

No se considera el grupo etareo de 66 afos y mas por lo reducido de la base.

Grafico 153: Global Prision Preventiva por Edad
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De manera similar a la evaluacion global, se aprecia una gran diferencia entre el grupo de
menores de edad y adultos respecto a la satisfaccién con la Entrevista con el Abogado
Defensor.

Los menores de edad presentan 48 de satisfacciéon neta, mientras que en el grupo de los
adultos las evaluaciones fluctuan entre -7 y 17 puntos.

No se considera el grupo etareo de 66 afos y mas por lo reducido de la base.

Grafico 154: Entrevista Abogado Defensor Prision Preventiva por Edad
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Sigue siendo el grupo de menores de edad el que presenta un mayor nivel de satisfacciéon
con las instancias evaluadas comparado con los adultos, en este caso, con el Desarrollo
de Audiencia.

Se destaca que en el grupo de adultos, ningln rango obtuvo una neta positiva (No se
considera el grupo etareo de “66 afios y mas” por lo reducido de la base).

Grafico 155: Desarrollo de la Audiencia Prisidon Preventiva por Edad
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A pesar del bajo nivel de satisfaccion con el servicio entregado por la DPP para las
personas que estan en situacion de Prision Preventiva o Internacién Provisoria, la
satisfaccién con el desempeno del Abogado en las visitas en los lugares de reclusién
presenta la mejor evaluacion del sistema (eso si cabe sefnalar que esta evaluacion sélo la
hacen quienes han recibido visitas del abogado).

Se mantiene una mayor satisfaccién en el grupo de menores de edad comparado con el
grupo de adultos.

Grafico 156: Desempeno del Abogado en las Visitas en Prision Preventiva por Edad
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3.3 Oficinas

Existe una alta satisfaccién con el servicio entregado por la DPP en sus oficinas
observandose netas superiores a 85 en todos los grupos etareos.

A su vez, el grupo de menores de edad presenta la mayor satisfaccién con esta instancia
(neta de 97) y le sigue el grupo de 66 afios y mas (neta de 96), aunque las diferencias no
son estadisticamente significativas.

Grafico 157: Global Oficinas por Edad
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Respecto a la satisfaccion con la infraestructura en Oficinas, los menores de edad
presentan el mayor nivel de satisfaccion.

Cabe sefalar que esta dimension es altamente valorada, obteniendo netas superiores a
80 en todos los grupos etareos.

Grafico 158: Infraestructura Oficinas por Edad
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Al observar el siguiente grafico, se aprecia un alto nivel de satisfaccion con el Asistente
Administrativo de las Oficinas de la DPP.

No se observan grandes diferencias por grupo etareo.

Grafico 159: Asistente Administrativo Oficinas por Edad
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El grupo de menores de edad es el que presenta el mayor nivel de satisfaccion con el
Abogado Defensor en esta instancia (neta de 96), aunque el tamafo muestral no permite
calificarla como una diferencia significativa.

Si bien en general existe una alta satisfacciéon en todos los grupos etareos, se destaca al
grupo de “36 a 45 anos” con el nivel de satisfacciéon mas bajo (71 de neta).

Grafico 160: Abogado Defensor Oficinas por Edad
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4 Hallazgos y recomendaciones: Enfoque de Edad

Tabla 119: Hallazgos y Recomendaciones de Enfoque de Edad

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones &
Sugerencias

La satisfaccion
global con el servicio
prestado en primera
audiencia es similar
entre menores de
edad y adultos; sin
embargo, se aprecia
una satisfaccion
bastante mas baja
entre los primeros,
respecto del
momento previo a la
audiencia

e La satisfaccion
global es similar:
adultos 75 y menores
de edad 78

e Estos niveles se
mantienen similares
tanto en el desempefo
de la audiencia (ME:77;
A:75) como en las
actuaciones
posteriores a ella
(ambos con 79

e Sin embargo, llama
la atencion que la
satisfaccién de los
menores de edad es
significativamente
inferior en las
actuaciones previas a
la audiencia (16 puntos
de diferencia; ME:59;
A:75)

e Respecto de lo
anterior, cabe notar
que en casi todos los
aspectos considerados,
la satisfaccion de los
menores de edad es
menor.

La satisfaccion
global es buena
respecto al
servicio prestado
en primera
audiencia. El
trabajo de mejoras
debe focalizarse
en aspectos
puntuales.

e Se sugiere hacer
un plan de mejoras
en el servicio
prestado a los
menores de edad,
en la etapa previa a
la audiencia.
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Los menores de
edad en internacion
provisoria presentan
una satisfaccion
significativamente
mayor (41 puntos
netos) en
comparacion con los
adultos en prision
preventiva.

e La satisfaccion
global con el servicio
por parte de los
menores de edad es
significativamente mas
alta (ME:49, A:8)

e Esta diferencia se
mantiene en la etapa
previa a la audiencia
(ME:48; A7), al
desempefio en
audiencia (ME:35; A:-5)
y a las actuaciones
posteriores a ella
(ME:69; A:32). En esta
ultima el nivel de
satisfaccién es alto
respecto de los
menores de edad (69
puntos netos).

e Eldesempefio
durante la audiencia es
la etapa peor evaluada
tanto por los menores
de edad como por los
adultos.

e La satisfaccion
con el servicio
prestado respecto de
personas que quedan
en prisién
preventiva/internacién
provisoria, varia
fuertemente en
consideracién a la
edad del imputado.

e Indagar silas
razones del la
diferencia en el
servicio prestado en
Internacion Provisoria
se deben a que
estructuralmente es
distinto al servicio de
Prision Preventiva, o si
hay buenas practicas
que pueden
transferirse de un
servicio al otro.

En cuanto a oficinas,
en términos globales
se obtienen
resultados de
excelencia tanto para
mayores como para
menores de edad.
Con todo, la
satisfaccion de estos
ultimos es mayor en
todos los aspectos
considerados (sin
que se identifiquen
diferencias
significativas).

e La satisfaccién
global de las oficinas
para ambos grupos es
de excelencia; pero, los
menores de edad
evalian mejor el
servicio (ME:97; A:87).
e Enlos grandes
aspectos considerados
se repite el patron
anterior, destacando
una diferencia mayor
en la satisfaccién
respecto del abogado
defensor.
Infraestructura: ME:96
y A: 85; Asistente
Administrativo ME: 99 y
A: 91; finalmente
Abogado defensor: ME:
96 y A: 82.

e |os resultados
son de excelencia.
Por ello, el
esfuerzo de
mejoras al servicio
debe privilegiar
otros aspectos
evaluados.

e Mantener la
calidad del servicio
prestado
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ll. 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 estandar de la Dignidad consiste en el cumplimiento de los siguientes objetivos, y se
constata mediante la fijacion de metas; todo lo cual se describe a continuacion:

1. Objetivo 1 (recabar y respetar voluntad del imputado en estrategia y actividades):
a. Meta 1 (determinacién de estrategia)

b. Meta 2 (actuaciones de defensa hechas u omitidas segun voluntad
imputados)

2. Obijetivo 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 situacion de los imputados privados de libertad)
c. Meta 3 (considera las diligencias de investigacion propuestas)
3. 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 medicién para las tres areas auditadas (Atencién en
Primera Audiencia, Atencién de causas que van a Prisién Preventiva, y Atencién en
Oficinas), contienen variadas preguntas que responden en su conjunto a este tema.

A continuacién, se presenta una tabla que resume objetivos, metas y preguntas de cada
cuestionario que responden a cada una de ellas.
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Tabla 120: Relacidn del Estandar de la Dignidad con Cuestionarios 2010

Pirmera audiencia

Prisién Preventiva

Oficina

1. Objetivo 1 (recabar
y respetar voluntad del
imputado en
estrategia y
actividades):

Pregunta1l

*"Le preguntd qué preferia Ud. respecto a
resolucién del caso

*"Le did a conocer las alternativas que tenia
para terminar el caso"

Pregunta 16

* "La Defensa se realiz6 siguiendo sus
indicaciones"

* "La estrategia estuvo de acuerdo con lo que
habian acordado"

Preguntad

* Le preguntd qué estrategia de defensa ud. Preferia respecto
de su caso

*“Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su
estrategia de defensa, en especial para discutir la prision
preventiva (internacién provisoria)”

Preguntall

(2) El defensor considerd en su presentacion ante el juez, la
version de ud. sobre los hechos y las diligencias que usted le
sugirio.

(3) La estrategia desarrollada por el defensor estuvo de
acuerdo con lo que habian acordado

Pregunta 23

¢ Le ha pedido su opinion para elegir la alternativa que le parece
mas adecuada?

Pregunta 25

La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar
actividades conforme a ellas o explicarle por qué no han de
realizarse

Pregunta 10:

10.1 Le dio a conocer las alternativas que
tenia para terminar el caso

10.2 Le informé acerca de los riesgos o las
posibles consecuencias que cada una de las
alternativas implicaba

10.3 Considerd su opinién para elegir la
alternativa usada.

10.4. Le pregunté qué preferia usted
respecto de la resolucion del caso

10.5. La estrategia estuvo de acuerdo con lo
que habian acordado

2. Objetivo 2 (el
defensor atiende los
requerimientos de los
imputados)

Pregunta 10

su defensor “le expuso sus derechos como
imputado”

Preguntall

al preparar la defensa, su defensor “le
preguntd el motivo por el cual Ud. Esta
detenido”,

"Le preguntd por los hechos sucedidos
(causa y antecedentes para la investigacion)
y pruebas que ud. podria aportar"
Pregunta 16

“el defensor considerd las diligencias de
investigacion que le propuso”

Preguntas 15a17

Pregunta 18 ¢ Le ha parecido adecuada esa cantidad de visitas?
Pregunta 20.2 ¢ que tan satisfecho esta con el cumplimiento de
la frecuencia de visita que tendria?

Pregunta 31

No me han visitado

Me han visitado muy poco

Pregunta 26

¢Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado
obtener la informacién que necesitaba?

Pregunta 27

¢Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado
plantear sus dudas y peticiones?

Pregunta 31

No le dié suficiente importancia al caso

Preguntad

*"Le pregunt6 por los hechos sucedidos (causa y antecedentes
para la investigacion) y pruebas que ud. podria aportar"
Pregunta 23

¢éLe preguntd por los hechos sucedidos (causay antecedentes
para la investigacion) y las pruebas que usted podria aportar?
¢Usted le ha sugerido al Defensor alternativas o ideas para
llevar adelante la investigacion?

(Sélo sidice SI en la anterior) ¢El defensor las ha realizado?
Pregunta 25

La importancia que le ha dado el Abogado Defensor a su caso
(incluyendo las actividades realizadas desde su prision
preventiva/internacion provisoria: diligencias investigativas,
peticiones judiciales, etc)

Pregunta 10

10.9. El Defensor considerd las diligencias de
investigacion propuestas por usted
Preguntall: ¢

ud. Se entrevista periddicamente con su
abogado defensor?

Pregunta11.1

éCon qué frecuencia se entrevista con su
Abogado Defensor?, cuantifica lo anterior

3. Objetivo 3 (Trato
cortés y respetuoso)

Preguntall

"Le entregd la informacion en lenguaje claro
y entendible para Usted"

Pregunta 18

Satisfaccion con "El trato cortés y
respetuoso"

Preguntad

"Le entregd la informacion en lenguaje claro y entendible para
Usted"

Pregunta 25

El uso de un lenguaje correcto y entendible para usted

El trato cortés y respetuoso en las visitas

Pregunta31

“Mala comunicacion”

No me gustd el trato que me dio

Pregunta 10:

10.7. El Defensor tuvo un trato cortés y
respetuoso

10.8. Le entrego la informacidn en lenguaje
claro y entendible para usted

Auditoria Externa Calidad Atenciéon DPP 2010

Pagina 238



i | -0
Defensoria ==
Sin defensa no hoy Justida — = e

3 Principales Resultados

1. Objetivo 1: El defensor recabar y respetar voluntad de imputadas e imputados en
el disefio de estrategia de defensa y las actividades que digan relacién con ella.

Primera Audiencia: el servicio satisface con excelencia lo que se refiere a
informar las alternativas de defensa (88 puntos de satisfaccién neta) como a
preguntar al imputado su preferencia al respecto (81 puntos netos); sin embargo,
hay que hacer notar que el puntaje de insatisfaccibn en ambos casos supera
consistentemente los 10 puntos negativos. La realizacién de la estrategia
acordada, por su parte, tiene un cumplimiento del 77%.

Prision Preventiva: el cumplimiento de las actividades asociadas a este objetivo
es bajo en los distintos momentos del desemperio del defensor. Asi, antes de la
audiencia soOlo el 38% pregunta al imputado su preferencia respecto de la
estrategia del caso, realizacion que si bien sube durante la prision preventiva, solo
alcanza el 50% de cumplimiento en ese momento.

Por su parte, antes de la audiencia solo el 54% le da a conocer las alternativas que
existen para escoger una estrategia y solo el 38% de los imputados declara que la
estrategia desarrollada por el defensor estuvo de acuerdo a lo acordado.
Consistente con lo dicho, la capacidad del defensor para considerar las propuestas
del imputado y de realizar las actividades conforme a ellas o explicarle por qué no
han de realizarse, genera 32 puntos de satisfaccion neta.

Oficina: en un contexto de altas calificaciones, las actividades vinculadas a la
informacién de las alternativas y sus riesgos generan una satisfaccion por sobre
los 90 puntos netos. Menor satisfaccion, aunque aun en una situacién de
excelencia, se observa respecto de haberle preguntado su preferencia y haber
considerado la opinién del imputado para determinar su estrategia (83 y 88 puntos
netos). En este aspecto es destacable que la satisfaccion negativa supera en
ambos casos los 10 puntos. Por su parte, la concordancia entre lo conversado y lo
realizado por el defensor se eleva a 93 puntos de satisfaccién.
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2. Objetivo 2: el defensor atiende los requerimientos de imputadas e imputados
relativos al caso.

Primera Audiencia: El nivel de cumplimiento de este objetivo parece satisfactorio;
sin perjuicio que existan aspectos mejorables. Asi, si consideramos que el medio
para conocer y atender los requerimientos del imputado es la entrevista que el
defensor le realiza, es relevante advertir que la duracién de la entrevista previa a la
audiencia tenga una satisfaccién de 61 puntos netos. Si bien este nivel parece
positivo, hay que notar que es uno de las mas bajos de esta parte de la
investigacion (en los menores de edad, es mas bajo aun: 52 puntos). Las
actividades vinculadas con la vigilancia de la situacion del imputado alcanzan, en
cambio, niveles de satisfaccion de excelencia (sobre los 80 puntos netos). La
consideracion de las propuestas de investigacion del imputado, finalmente, tienen
un nivel de cumplimiento del 74% (en los menores de edad es de 65%).

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 satisfaccion que tienen
las dos instancias relevantes para este segmento de la investigacién, a saber, la
que se realiza el defensor antes de la audiencia y la visita que ocurre durante la
prision preventiva: la primera es de 10 puntos netos y la segunda, si bien mejora,
s6lo alcanza a 36 puntos. El tiempo de duraciéon de la entrevista y su frecuencia
(en el caso de la prision preventiva) producen una satisfaccion que se mantiene en
los rangos recién mencionados. Destacan, negativamente, el 55% de los
imputados a quienes no se les informé la frecuencia de las visitas y, positivamente,
que el 80% de las entrevistas en prision preventiva se hace privadamente.

Hay que hacer notar que la visita a quienes estan en prision preventiva tiene,
segun el modelo satisfactor, una alta incidencia en la satisfaccion global que
genera el servicio de la DPP. Asi, entre quienes han sido visitado y quienes no, se
genera una diferencia de 40 puntos en la satisfaccion neta. Por su parte, entre
quienes si han sido visitados, este aspecto es el que tiene mayor importancia a la
hora de evaluar el servicio (57% de incidencia).

En comparacién con lo anterior, aunque sin alcanzar niveles 6ptimos, mejora el
desempeno del servicio en relacién al cumplimiento de actividades vinculadas a
vigilar la situacién de imputadas e imputados privados de libertad. Asi, el 65%
sefala que ha podido plantear sus dudas y peticiones al abogado defensor y el
61% indica que ha podido obtener la informacién que necesitaba.

En un nivel mejor se encuentra la consideracion de las diligencias de investigacién
propuestas: el 74% senala que el defensor le pregunté por los hechos y las
pruebas relevantes en la etapa de la preparacién de la audiencia, porcentaje que
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se mantiene en la visita durante la prision preventiva (76%). Sin embargo, la
realizacion de las sugerencias alcanza el 65%.

Consistente con lo expuesto es la baja satisfaccion de los imputados con dos
actividades directamente vinculadas con este objetivo del estandar de la dignidad:
s6lo 29 puntos netos alcanza la satisfaccién de la importancia que el defensor da a
su caso (incluyendo diligencias de investigacion y peticiones judiciales) y 32
puntos de satisfaccion la capacidad del defensor para considerar las propuestas
del imputado (en ambos casos las preguntas abarcan el periodo de prision
preventiva solamente).

Para terminar es indispensable llamar la atencién que la satisfaccion de los
menores de edad es sustancialmente superior en todos los aspectos
mencionados: su satisfaccion global con el desempefio de la visita en internacién
provisoria llega a 49 puntos netos y la satisfaccion con la entrevista anterior a la
audiencia, 48. La duracion de la visita tiene niveles semejantes (45) y la frecuencia
un buen nivel de satisfaccién (77). Por otra parte, el 78% de los menores sefialan
que han podido plantear sus dudas y peticiones al abogado durante la internacion
provisoria y un porcentaje similar indica que ha recibido la informacion que
necesitaba (79%). En cuanto a las diligencias de investigacién, el 86% sefala que
el defensor le pregunté por los hechos y las pruebas del caso, tanto en la
entrevista previa a la audiencia como durante la medida cautelar. Finalmente y
consistente con estos antecedentes, tienen un buen nivel de satisfaccién respecto
a la importancia que el defensor da a su caso (incluyendo diligencias de
investigacion y peticiones judiciales) y a su capacidad para considerar las
propuestas que le realizan (62 y 68 puntos netos respectivamente).

Oficina: Este objetivo parece bien logrado. Para ello, una primera consideracion
relevante es advertir la posibilidad de entrevistarse en las oficinas de los
abogados. Ello se transforma, sin duda, en una instancia fundamental del que
disponen los imputados para que se cumpla este objetivo. En relacion a la
frecuencia en que ello se produce, el 61% de los entrevistados declaran que se
entrevistan con su abogado menos de una vez al mes y el 25% afirma que los
hace 1 o 2 veces en igual periodo. La duracion de la entrevista, por su parte,
genera una satisfaccién de excelencia (85 puntos). Otro aspecto de este objetivo
se refiere a la consideracion de las diligencias propuestas por el imputado. A este
respecto, la satisfaccion también es de excelencia (90 puntos).
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3. Obijetivo 3: el defensor brinda siempre un trato cortés y respetuoso a imputadas e
imputados.

Primera Audiencia: Los niveles de satisfaccion son de excelencia. Asi, la entrega
de informacién en un lenguaje claro y entendible en la preparacién de la audiencia,
genera una satisfaccion de 93 puntos netos. El trato cortés y respetuoso, medido
durante la audiencia, arroja 89 puntos de satisfaccion neta

Prision Preventiva: este objetivo es el de mejor cumplimiento del estandar. En la
entrevista previa a la audiencia, el 73% senala que el defensor le entreg6 la
informacién en un lenguaje claro y entendible. En lo que se refiere la visita durante
la prisidn preventiva, el trato cortés y respetuoso genera un nivel de satisfaccion de
73 puntos netos y el uso de un lenguaje correcto y entendible de 72.

Oficina: El nivel de cumplimiento de este objetivo es de excelencia. El trato cortés
y respetuoso del defensor genera 97 puntos de satisfaccion neta y que sus
explicaciones se hagan en un lenguaje claro y entendible obtiene 96 puntos netos
de satisfaccion.
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4 Hallazgos y recomendaciones: Estandar de la Dignidad

Tabla 121: Hallazgos y Recomendaciones de Estandar de la Dignidad

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones &
Sugerencias
En el estudio de e (Casos e En Primera e Se recomienda centrar

casos terminados
en primera
audienciayen la
atencion de
oficinas, se obtiene
buenos niveles de
satisfaccion en
actividades
vinculadas con
recabar y respetar
voluntad de
imputadas e
imputados en el
diseno de
estrategia de
defensa y de las
actividades que
digan relacion con
ella. En prision
preventiva, en
cambio, los niveles
de satisfaccion son
bajos.

terminados en
primera audiencia.
La satisfaccién es
de excelencia
respecto a la
informacion de las
alternativas de
defensa (88
puntos) y a
preguntar al
imputado su
preferencia al
respecto (81
puntos). La
realizacién de la
estrategia
acordada, por su
parte, tiene un
cumplimiento del
77%

e Prisién
preventiva. El
cumplimiento de
las actividades
asociadas a este
objetivo es bajo en
los distintos
momentos
evaluados.
Consistente, la
capacidad del
defensor para
considerar las
propuestas del
imputado y de
realizar las
actividades
conforme a ellas o
explicarle por qué
no han de

Audiencia si bien
las actividades
ligadas al estandar
de la dignidad no
representan la
mayor incidencia
para explicar la
satisfaccion con el
desarrollo de la
audiencia
(igualmente
reinen un no
despreciable
18%), se debe
mantener sus
buenos niveles de
satisfaccion.

e En prision
preventiva las
actividades
relacionadas con
el estandar de la
dignidad si bien
son mas
relevantes en el
momento del
desarrollo de la
audiencia mas que
en el desempeio
posterior del
abogado, en
ninguno de los
casos representan
los elementos de
mayor incidencia
para explicar la
satisfaccion de los
imputados.
Aunque eso no
quita que se deba

los esfuerzos en mejorar
el cumplimiento de este
objetivo en el segmento
de prision preventiva.
Para ello se propone
generar un protocolo que
pueda sugerir algunas
buenas practicas a los
defensores.
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realizarse, genera
32 puntos de
satisfaccion neta.

e Oficinas. Todas
las actividades
alcanzan niveles de
satisfaccion de
excelencia. Asi,
preguntar al
imputado su
preferencia y
considerar su
opinién para
determinar la
estrategia generan
una satisfaccién de
83 y 88 puntos
netos,
respectivamente.

mejorar sobre
todo cuando se
trata de un
estandar de la
DPP.

En la atencién de
oficinas y en las
causas terminadas
en primera
audiencia, se
obtiene buenos
niveles de
satisfaccion
respecto de la
atencion de los
requerimientos de
imputadas e
imputados
relativos al caso.
Los niveles de
satisfaccion en
prision preventiva
no son positivos,
en especial, en lo
que se refiere a la
entrevista previa a
la audiencia (que
también es un
aspecto a mejorar
en las causas que
terminan en

primera audiencia).

e Primera
audiencia. Mientras
las actividades
vinculadas con la
vigilancia de la
situacién del
imputado genera
una satisfaccién de
excelencia (sobre
80 puntos) y la
consideracion de
las propuestas de
diligencias de
investigacion
obtiene un
cumplimiento de
74%, la duracién
de la entrevista
previa a la
audiencia tiene una
satisfaccion de 61
puntos (que
disminuye a 52 en
los menores de
edad)

e  Prisién
preventiva. Se
obtienen bajos
niveles de
satisfaccion,
especialmente en
la entrevista previa
a la audiencia (10
puntos). Si bien el
desempenio del

e Unodelos
aspectos que
considera este
objetivo es la visita
periédica a los
privados de libertad.
Segun el modelo
satisfactor, para
quienes estan en
prisién preventiva
esta visita tiene una
alta incidencia en su
satisfaccion global
con el servicio de la
DPP. Asi, entre
quienes han sido
visitado y quienes no,
se genera una
diferencia de 40
puntos en la
satisfaccion neta. Por
Su parte, entre
quienes si han sido
visitados, este
aspecto es el que
tiene mayor
importancia a la hora
de evaluar el servicio
(57% de incidencia).

¢ La baja satisfaccion que
genera la visita durante la
prisién preventiva y la alta
incidencia que tiene en la
satisfaccién global con el
servicio, justifican
recomendar un plan que
intensifique tanto su
realizacién en los primeros
15 dias de prisién preventiva
como la mejora de sus
contenidos (véase el estudio
sobre prision preventiva).
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defensor mejora en
la visita durante la
prision preventiva
(36 puntos
satisfaccién), este
sigue siendo bajo.
En un rango similar
se encuentra la
satisfaccién con la
capacidad del
defensor para
considerar las
propuestas del
imputado (32
puntos). Mejor es el
nivel de
cumplimiento de
actividades
vinculadas con la
vigilancia de la
situacién de los
imputados durante
su privacion de
libertad (65%). La
satisfaccion de los
menores de edad
es notoriamente
superior en todos
los aspectos
considerados.

e Atencion
oficinas. Se obtiene
un buen
desempernio,
destacando una
satisfaccion de 90
puntos netos en la
proposicion de
diligencias de
investigacion.
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El uso de un
lenguaje claro y
entendible y el
trato cortés y
respetuoso
obtienen altas
calificaciones en
todos los estudios

e lLaentregade
informacion en un
lenguaje claro y
entendible obtiene
una satisfaccion
neta de 93 en
primera audiencia,
de 72 en prision
preventiva y de 96
en oficinas

o Eltrato cortésy
respetuoso general
una satisfaccion
neta de 89 en
primera audiencia,
de 73 en prisidn
preventiva y de 97
en oficinas

e Esteesunode
los aspectos mejor
logrados y es
consistentemente
alto en todos los

estudios realizados.

Mantener este nivel de
satisfaccioén.
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IV. INFORME DE CONOCIMIENTO DE CARTA DEL
CIUDADANO

1 Objetivos del Estudio

=  Determinar el nivel de conocimiento y comprensién de los imputados usuarios
de la DPP, respecto de la carta de derechos del ciudadano.

2 Metodologia

La metodologia consistié en incluir nuevas preguntas (que no estaban en las mediciones
del afno 2009) en los cuestionarios tanto de Atencién en Primera Audiencia como en el de
atencion en Oficinas.

Los conceptos que se deseaban evaluar eran tres:
e En nivel de conocimiento
e En nivel de comprensién
e Y medio a través del cual se enterd (en caso de conocerlo)

A continuacién se presentan los resultados, separados por area de medicién.
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3 Principales Resultados

3.1 Primera Audiencia

Un bajo 23% de los entrevistados declaran conocer la Carta de Derechos Ciudadanos.

Grafico 161 y Tabla 122: Carta Derechos Ciudadanos (Primera Audiencia)

Carta Derechos Ciudadanos

77%

23%
O Siconoce O No conoce
(Muestra) Si conoce No conoce

Total 2.801 23% 77%
Locales 344 25% 75%
Defensores Licitadas 993 23% 77%
S/IC 249 20% 80%
Menores de Edad 168 21% 79%
Tipo Entrevistado 2 Hombres Adultos 1.139 23% 77%
Mujeres Adultos 279 23% 77%
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Mas de la mitad de los entrevistados indican que comprenden sélo un poco la Carta de

Derechos Ciudadanos

Grafico 162 y Tabla 123: Comprension Carta Derechos Ciudadanos (Primera

Audiencia)

Comprension Carta Derechos
Ciudadanos

25%

54%

11%

2% 8%

@ Nada @ Sélo un poco O Bastante ® Muy bien [ Perfectamente

(Muestra) Nada Sélounpoco | Bastante MuyBien  |Perfectamente
Total 370 2% 54% 25% 1% 8%
Locales 91 1% 52% 27% 8% 12%
Defensores Licitadas 224 3% 53% 24% 13% 8%
S/IC 55 1% 56% 29% 8% 5%
Menores de Edad 37 0% 50% 10% 7% 32%
Tipo Entrevistado Hombres Adultos 274 2% 52% 26% 12% 7%
Mujeres Adultos 59 1% 59% 29% 5% 6%
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El afiche es el principal medio por el cual los imputados se informan sobre la Carta de
Derechos Ciudadanos (62%)

Grafico 163 y Tabla 124: Medios Informativos Carta Derechos Ciudadanos (Primera
Audiencia)

100% -
80% A
62%
60% -
40% A
20%
20% A 8%
© 4% o, 39
- . — 2% 2
0% - : : : | - : | | : . |
Afiche Triptico Abogado Defensor Funcionario DPP Carabineros TV - Internet Otro
Triburg:gzegf?cinas Jptce Nmrseber é::(‘:lizi:reioacliiulg i
(Muestra) Recintos policiales, (S:Ir:;fg, Sg?gfs?r DPP (no Carabineros| Internet Otro
efc. abogado)

Total 369 62% 8% 20% 4% 4% 2% 3%

Locales 91 66% 8% 18% 3% 4% 1% 1%

Def es Licitad: 223 60% 8% 21% 5% 4% 2% 4%

SIC 55 62% 8% 20% 0% 0% 2% 0%

Menores de Edad 37 65% 3% 22% 4% 9% 0% 0%

Tipo Entrevistado Hombres Adultos 273 63% 7% 21% 4% 3% 2% 3%

Mujeres Adultos 59 54% 14% 14% 6% 7% 4% 4%
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3.2 Oficinas

Consultados acerca la Carta de Derechos Ciudadanos, un 76% de los entrevistados
declara no conocerla, y de los que la conocen, la mitad dice no comprenderla, o que
habla de un desconocimiento de sus derechos por parte de las personas. Este punto

requiere de un trabajo tanto en materia de difusion de la Carta como de la simplicidad de
su lenguaje o formato.

Grafico 164 y Tabla 125: Carta Derechos Ciudadanos (Oficinas)

Carta Derechos Ciudadanos

76%

24%
@ Siconoce @ No conoce
(Muestra) Siconoce No conoce
Total 2.801 24% 76%
Tioo de oficina Locales 1.297 24% 76%
P Licitadas 1.504 25% 75%
. . Menores de Edad 404 29% 71%
Tipo Entrevistado 2 Adultos 2.397 24% 76%
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Respecto de la comprension sobre la Carta de Derechos Ciudadanos, la mitad de los
entrevistados senalan tener sélo un poco de entendimiento sobre esta materia.

Grafico 165 y Tabla 126: Comprension Carta Derechos Ciudadanos (Oficinas)

Comprension Carta Derechos

Ciudadanos
24%
B1% ¢
10%
39 12%
@ Nada @ Sélo un poco @ Bastante ® Muy bien W Perfectamente
(Muestra) Nada Sélo un poco | Bastante Muy Bien Perfectamente
Total 732 3% 51% 24% 10% 12%
Tipo de oficina Locales 337 2% 45% 23% 13% 17%
P Licitadas 395 4% 56% 25% 7% 8%
. . Menores de Edad 116 1% 46% 30% 5% 18%
Tipo Entrevistado 2 Adultos 616 3% 51% 24% 10% 12%
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En forma similar a Primera Audiencia, el afiche, como medio para informar sobre la Carta
de Derechos Ciudadanos, se presenta como el principal para los imputados entrevistados
(65%).

Grafico 166 y Tabla 127: Medios Informativos Carta Derechos Ciudadanos (Oficinas)

100% ~
80% -
65%
60% -
40% -
o,
20% 11% 13% 10%
o,
B B = — 2%
0% |
Afiche Triptico Abogado Defensor Funcionario DPP TV - Radio - Internet Otro
Afiche en Tribunales, | . .. Através de su | Através de algin e
(Muestra) Oficinas, Recintos T”ptf;g;?;)ﬂem’ Abogado Funcionario de la Tvlnt;iilto Otro
policiales, etc. Defensor DPP (no abogado)
Total 732 65% 1% 13% 10% 4% 3%
Tino de oficina Locales 337 70% 11% 8% 5% 7% 4%
P Licitadas 395 60% 11% 19% 14% 2% 2%
Tino Entrevistado 2 Menores de Edad 116 55% 8% 10% 19% 4% 12%
po Adultos 616 66% 11% 13% 9% 4% 2%
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4 Hallazgos y recomendaciones: Conocimiento de Carta del

Ciudadano

Tabla 128: Hallazgos y Recomendaciones sobre Conocimiento de Carta del

Ciudadano
Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones &
Sugerencias
e El 76% (Oficinas) y
Bajo conocimiento de 77% (Primera La carta de Establecer una
la carta de derechos Audiencia) no la derechos estrategia para mejorar

ciudadanos

conoce

e Del grupo que
declara conocerla
(24% y 23% del total
respectivamente),
mas de la mitad la
conoce un poco o
nada (54%)

e El conocimiento de la
carta se produce
principalmente por
medio de los afiches
(65%) y, en segundo
lugar, por la
informacion del
defensor (13%)

ciudadanos no esta
aportando un
mayor
conocimientos de
los derechos para
la mayor parte de
los asistentes a las
oficinas de los
defensores

la difusién y el uso de
la carta de derechos
ciudadanos
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V. INFORME DE CUMPLIMIENTO DE LA MISION
INSTITUCIONAL

1 Objetivos del Estudio

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

2 Metodologia

De forma similar al afno 2009, se incluyd en el cuestionario de Atencién en Oficina 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 solo a las personas que han sido cond das 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 solo 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 def 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.

Adicionalmente, este afo 2010, se solicitd incluir esta pregunta en el cuestionario del area

de atencién en Primera Audiencia.

A continuacién se muestran los resultados para cada una de las areas de medicion.
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3 Principales Resultados

3.1 Primera Audiencia

Grafico 167 y Tabla 129: Mision Institucional (Primera Audiencia)

Mision Institucional

7%
14%

58%

21%

O Defensa de alta calidad
O Defensa de calidad a las personas que han sido condenadas anteriormente

O La Defensoria s6lo defiende personas acusadas de delitos graves

W La Defensoria entrega una defensa de alta calidad profesional

’ p LaDefensoria |La Defensoria
p Defensade altacalidadséloa| _, )
La Defensoria Y sélodefiende | entregauna | No sabe/
(Muestra) |entrega unadefensa co%denadasq orealing personas defensade No
de alta calidad asp acusadasde altacalidad | responde
anteriormente ; .
delitos graves profesional
Total 1.580 21% 14% 7% 58% 0%
Locales 343 17% 17% 6% 60% 0%
Defensores Licitad: 988 24% 12% 6% 58% 0%
S/C 249 24% 12% 6% 56% 0%
Menores de Edad 166 18% 3% 5% 74% 0%
Tipo Entrevistado | Hombres Adultos 1.136 21% 15% 7% 57% 0%
Mujeres Adultos 278 21% 11% 6% 61% 1%
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Consultados acerca de la Mision Institucional de la Defensoria Procesal Penal, 2 de cada
3 entrevistados, sefnalé 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.

Grafico 168 y Tabla 130: Mision Institucional (Oficinas)

Mision Institucional

66%

5%

6%
21% 2%

O Defensa de alta calidad

O La Defensoria s6lo defiende personas acusadas de delitos graves
W La Defensoria entrega una defensa de alta calidad profesional
@ No sabe/ No responde

O Defensa de calidad a las personas que han sido condenadas anteriormente

Defensade altacalidad séloa LeDeipnsan - |LaDsiEmsei
La Defensoria EeREERESeIELEnEks sélodefiende | entregauna | No sabe/
(Muestra) |entrega unadefensa co%denadag ordelitos personas defensade No
de alta calidad asp acusadas de alta calidad | responde
anteriormente ; h
delitos graves profesional
Total 2.801 21% 6% 5% 66% 2%
Tibo de oficina Locales 1.297 19% 7% 4% 67% 3%
P Licitadas 1.504 23% 7% 5% 64% 1%
Tipo Entrevistado 2 Menores de Edad 404 30% 8% 4% 58% 0%
P Adultos 2.397 20% 7% 5% 66% 2%
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4 Hallazgos y recomendaciones: Cumplimiento de la Mision

Institucional

Tabla 131: Hallazgos y Recomendaciones sobre Cumplimiento de la Mision

Institucional

Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones &
Sugerencias

La Misién e EI58% de los e Un porcentaje e Generaruna

Institucional de la
DPP es reconocida
por la mayoria de los
usuarios de las
Oficinas

encuestados de Primera
Audiencia y el 66% de
los entrevistados de
Oficinas, reconoce la
mision de la DPP es
entregar una Defensa
de ata calidad
profesional a las
personas que carezcan
de abogado bajo
cualquier circunstancia.

relevante de las
personas que
asisten a las
oficinas (uno de
cada cuatro) no
reconoce esa
mision vy, por ello,
hay mayores
probabilidades de
consultas no
atingentes o de
insatisfaccion
derivada de esa
ignorancia

estrategia de difusion
de la mision
institucional al interior
de las oficinas de la
DPP
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1 Conclusiones

1.1 Conclusion General.

El objetivo general de la auditoria es evaluar el nivel de satisfaccién que tienen los
imputados atendidos por la DPP en audiencias ante los tribunales y en centros de
detencion. Asi también, examinar el nivel de satisfaccion de los imputados y familiares
que asisten a las oficinas de la DPP, sean licitadas o locales. Respecto de cada una de
estas areas de medicion, se obtiene lo siguiente:

e Area de atencion en Primera Audiencia: hay una satisfaccién alta con el
servicio. Las evaluaciones de los usuarios configuraron una satisfaccién neta de
75 puntos a nivel global, compuesta por un 53% que se manifiesta Totalmente
Satisfecho (excelencia), un 28% con nota 6 y sélo un 6% con evaluaciones 4 o
inferiores (insatisfaccion).

e Area de atencion en Prision Preventiva: la satisfaccion con el servicio es baja.
En esta area de medicion (por primera vez considerada) se obtienen resultados,
ademas, muy disimiles. La satisfaccién neta fue de 12 puntos a nivel global,
conformada por 18% de evaluaciones de excelencia, un 25% de notas 6, y un
importante 33% de insatisfaccion (notas 1 a 4).

e Area de atencion en Oficina: la satisfaccién neta en esta area de medicion es de
excelencia, alcanzando los 86 puntos, obtenido a través de 67% de evaluaciones
de excelencia, un 23% de notas 6 y sélo un 3% de calificaciones de insatisfaccién
(1a4).

1.2 Conclusiones Especificas por Area de Evaluacion.

1.2.1 Area de atencién en Primera Audiencia

Como ya se menciono, la satisfaccion neta fue de 75 puntos, lo que implica un alza
significativa respecto de la medicién de 2009 que habia marcado 67 puntos.

Esta alza se explica por el alza en todas las situaciones de servicio que componen la
atencion de Primera Audiencia, que son la entrevista previa (subié de 65 a 74 puntos), el
desarrollo de la audiencia (subi6 de 66 a 76 puntos) y el resultado de la causa (que subié
de 70 a 79 puntos).
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1.2.2 Area de atencion en Prision Preventiva

El area de Prision Preventiva es la que entrega mas novedades en esta auditoria, debido
a que es un area nueva de medicion y porque ademas entrega interesantes resultados.

La satisfaccién neta como ya se dijo es de 12 puntos, muy por debajo de lo que se obtuvo
en la medicién de primera audiencia, que es el area con la que naturalmente se tiende a
comparar. Sin embargo, los disimiles resultados obtenidos y situaciones estructurales que
son muy incidentes y de dificil modificacion por parte de la institucién, permiten proponer
que, para efectos de la satisfaccion con el servicio, la DPP no debiera hacer
homologables a estos clientes.

En una perspectiva general, hay que destacar: 12 incidencia del decreto de prision
preventiva; 2° importancia del desempefio en audiencia; 3° relevancia de la visita en la
diferencia en la satisfaccion;

Hay que mencionar especialmente que la satisfaccion de los menores de edad es muy
superior a la de los demas imputados. Esto tiene importancia en si mismo y por la
posibilidad de obtener de ese ambitos, buenas practicas replicables para todo tipo de
clientes

1.2.3 Area de atencion en Oficina

El area de atencién en Oficinas, al igual que el area de Primera Audiencia muestra un alza
respecto de la medicion 2009.

Aunque a diferencia de ella, en el area de Oficinas no se evidencia un alza fuerte de todas
las instancias que componen dicho servicio, siendo el Unico que si experimenta una
subida significativa es el Asistente Administrativo (de 88 a 92 puntos).
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1 Introduccion

La sistematizacion de Buenas Practicas se realizd en base a las mediciones de las
distintas instancias comprendidas en los estudios de Oficinas de la DPP, de Imputados
cuya causa terminé en primera Audiencia, e Imputados que se encontraban en Prisién
Preventiva.

A diferencia de la medicion 2009, donde la sistematizacién de buenas practicas se
construyd con los resultados de una parte de la investigacion donde se usé una
metodologia cualitativa (entrevistas en profundidad) y que considerd entrevistas a
imputados, familiares y pares (Ministros de Corte de Apelaciones, Jueces de Garantia,
Fiscales y Defensores), para esta medicién 2010, el capitulo se construy6 en base a las
percepciones de los usuarios del Sistema de Defensoria Penal, y las respuestas abiertas
contenidas en los cuestionarios aplicados en cada instancia. Debido a esto, la profundidad
no es la 6ptima, pero permite acercarse a las ideas principales en el servicio ideal de la
DPP, a partir de los juicios que hacen los entrevistados.

Para explicitar mas el punto anterior se debe considerar que los usuarios entrevistados
son un observador “no técnico” del actuar de los defensores, ademés son un observador
“limitado” en cuanto a que ven una o pocas actuaciones de uno o pocos abogados
defensores. Por tanto, dificilmente se podra sistematizar practicas que digan relacién con
las habilidades de litigacién, el nivel argumentativo y oratoria, uso de jurisprudencia, etc.

En consecuencia, esta sistematizacion arroja similitudes considerables, anidandose en
pocos conceptos que se relacionan, principalmente, con las cualidades comunicacionales
de los Abogados Defensores, que son las practicas que son observables para un usuario
del sistema.
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2 Sistematizacion de las Buenas Practicas.

Si bien los comentarios globales que indican la satisfaccion de los entrevistados con el
servicio ofrecido por la DPP, se vinculan al resultado final de las causas (Prision
Preventiva y Causas terminada en 12 audiencia), son los aspectos comunicacionales en la
relacion que se establece entre el imputado y el abogado defensor, las que configuran y
sostienen un actuar positivo por parte del defensor.

Se pueden dividir estos aspectos comunicacionales en tres dimensiones, a saber:

e Contenido de la comunicacién
e Aspectos formales de la comunicacion

e Aspectos actitudinales en la comunicacion.

El orden en que aparecen estas definiciones no implica un grado de importancia, sino un
simple orden analitico y de sistematizacion.

Contenido de la comunicacion

En primer lugar, los entrevistados consideran que un abogado defensor debe transmitirles
toda la informacién de que disponga en relacion a la causa que lleva. Ademas, la
transmisién de informacion desde el abogado defensor hacia el imputado muchas veces
necesita de una explicacién, ya sea por tratarse de contenidos técnicos juridicos o por
tratarse de temas que necesitan de un capital cultural mas desarrollado para
comprenderlo.

Por otro lado, el contenido en la comunicacion tiene un componente inverso, es decir, la
informacién que el imputado le puede dar al abogado defensor. Cabe sefalar en este
punto que, aunque es primordial que toda la informacion que conoce el imputado en
referencia a su causa esté en conocimiento del abogado defensor, muchas veces esta
informacién puede ser irrelevante (en términos de la estrategia judicial de la causa). Sin
perjuicio de este Ultimo alcance, se debe prestar atencidon a este aspecto de la
comunicacién como parte de una actividad constante y desprejuiciada que permita
establecer una comunicacién mas transparente y de mejor calidad entre imputado y
abogado defensor.

Otro aspecto en esta dimensién, dice relacion con la claridad con la que se comunica el
abogado defensor con el imputado. En este sentido, no basta la completitud de la
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informacién entregada, si no que esta debe ser comprensible por el imputado, y es tarea
del abogado defensor hacer que esa comunicacién sea efectiva.

Algunos requerimientos entregados por los encuestados en las preguntas abiertas,
ejemplifican los temas aqui mencionados:

Primera Audiencia Prision Preventiva Oficinas
¢ Informacion mas clara e Mas informacion ¢ Informacion clara
¢ Inclusién de informacion ° ¢ Informacion suficiente

Explicacion de la

entregada por imputado. informacién

e Mas informacion

Aspectos Formales en la comunicacion

Hay aspectos formales que dicen relacién con el cumplimiento de las distintas etapas del
proceso de atencidn, que constituyen los elementos basicos de la atencién.

Desde una perspectiva mas periférica, existe una serie de elementos que configuran una
comunicacién adecuada para los imputados en estas distintas instancias de comunicacion
con la DPP. Por un lado, el tiempo destinado por parte del abogado defensor a conversar
con el imputado se configura en elemento importante, y que se manifiesta en una practica
positiva cuando este tiempo es adecuado a lo esperado por el usuario del sistema.

En este sentido, es fundamental en el caso de los imputados en Prision Preventiva la
realizacion de la visita, dentro de parametros de duracién y frecuencia acordes. La
mantencién de un dialogo fluido en el tiempo mejora la percepcién de los imputados sobre
los abogados defensores.

Un tercer elemento, que se configura como una buena préctica en la labor del abogado
defensor, siempre bajo la perspectiva de los imputados, es la oportunidad de esta
comunicacién. Es mas valorado por los imputados que el momento de las visitas sea
prorrateado en el tiempo que concentrado en un periodo menor.

Siguiendo con este ultimo elemento, la comunicacion que se produce antes de la
audiencia, permite al imputado informar al abogado defensor de su versién de los hechos,
dandole la oportunidad de contenerlo en sus angustias y expectativas.
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Primera Audiencia Prision Preventiva Oficinas
e Mas tiempo para e Poco tiempo para la ¢ Rapidez en la atencion
conversar. entrevista, muy rapido
e Disponibilidad en la
e Tener una mejor e Conversar antes de la atencion.
comunicacion con el audiencia para que el
abogado. imputado le cuente de
su caso.
e Mas tiempo para
expresarse. ¢ No lo dejé hablar en
audiencia

e Mas informacion
e Mas visitas y mas
frecuentes.

¢ Entrevistas mas largas.

Aspectos actitudinales en la comunicacion

Ya vistos los aspectos de contenido y de forma en la comunicacién que se establece entre
el imputado y el abogado defensor, un tercer elemento surge como indispensable en la
configuracion de una buena practica. Se trata de la actitud del abogado defensor frente al
imputado y que se expresa no exclusivamente en forma verbal, sino que muchas veces se
comunica con actitudes corporales, con silencios, cercania/lejania en el trato, amabilidad,
etc.

Muchas criticas entre los entrevistados hacia el comportamiento de los abogados
defensores, se sitlan en la actitud displicente que proyectan estos ultimos en distintas
situaciones a lo largo de una causa.

Frases como; “no me explicé nada”, “no me defendid”, “no se preocupd de mi caso”, “no
se la jugd”, implican una percepcién negativa del trabajo del abogado defensor vy,
especificamente, de sus actitudes frente al caso. Estas frases surgen de entrevistados en
prision preventiva, donde su condicion de privados de libertad atraviesa sus discursos.
Asi, el resultado de sus audiencias es un aspecto mas, aunque relevante, que se
complementa con el comportamiento realizado por el abogado defensor en las distintas
fases de la audiencia.

El las causas que terminan en 12 audiencia y en la evaluaciones de Oficinas, las
percepciones de los entrevistados tienen que ver con la capacidad de escuchar del
abogado y la amabilidad del trato, tanto del profesional como del Asistente Administrativo.
Ambos aspectos reportan un comportamiento ideal, o que se constituye en otro elemento
a considerar como una buena practica en el servicio ofrecido por la DPP.
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Estos elementos actitudinales, pueden favorecer un estado emocional del imputado mas
positivo y favorable, lo cual se correlaciona con mejores niveles de satisfaccién con el
servicio y la posibilidad de aumentar su calidad.

Algunos elementos mencionados en cada una de las areas de medicidn respecto de estos

temas son:

Primera Audiencia

Prision Preventiva

Oficinas

e Amabilidad en el trato.

e Que lo escuchen.

e Me defendio.

No me defendio.

No se preocupa del
caso.

Se puede preocupar un
poco mas.

Jugarsela, involucrarse.

Amabilidad en el trato.

Preocupacion por el
imputado.

A continuacién se presentan algunas buenas practicas para cada una de las areas de
medicion. Estas fueron extraidas de las respuestas de los imputados en las encuestas,
tomandose como supuesto que si un item esta bien evaluado de debe a una practica
recurrentemente realizada por la DPP, y que aporta en la satisfaccién que declaran los

imputados con el servicio.
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Tabla 132: Buenas Practicas en Primera Audiencia

Primera Audiencia
Procesos Buenas Practicas Aspecto comunicacional
Explicar su rol de defensor .
o Contenido
publico y el de la DPP
Entrevista Previa Solicitar informacion al
imputado (datos personales, Aspecto formal
hechos sucedidos)
Explicar los cargos
formulados y las decisiones Contenido
del juez
Desarrollo de la Audiencia -
Acuerdos con fiscal .
. Contenido
beneficiosos
Buen trato y disposicion Actitudinal
Informar sobre la resolucion
y consecuencias de su Contenido
incumpliemiento
Cierre/Termino de Audiencia Entregar informacion de
donde cumplir sentencia 'y )
Contenido
datos de contacto del
abogado
Dar informacion clara
. Aspecto formal
(lenguaje claro)
Global
(transversal a todos los Procesos) Dar informacion completa Contenido
Ser amable / Saber escuchar Actitudinal
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Tabla 133: Buenas Practicas en Prision Preventiva

Prisidon Preventiva

Procesos Buenas Practicas Aspecto comunicacional

Realizar la entrevista previa Aspecto formal

Solicitar informacion al

Entrevista Previa imputado (motivos
. Aspecto formal
detencidén, hechos

sucedidos)

Explicar los cargos
formulados y las decisiones Contenido
Desarrollo de la Audiencia del juez

Realizar la visita en prision
preventiva con periodicidad Aspecto formal
y duracién acorde

Informar la frecuencia de

Actuacidn Posterior a la Audiencia visitas Aspecto formal

Evitar hacer muchos
. Aspecto formal
cambios de abogados

Buen trato y disposicion Actitudinal

Dar informacién clara
) Aspecto formal
(lenguaje claro)

Global
(transversal a todos los Procesos) Dar informacién completa Contenido

Ser amable / Saber escuchar Actitudinal
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Tabla 134: Buenas Practicas en Atencion en Oficinas

Oficinas
Procesos Buenas Practicas Aspecto comunicacional
Buen trato y disposicion Actitudinal

Dar informacion clara

. - . . Aspecto formal
Asistente Administrativo (lenguaje claro)

Buena presentacion

| Aspecto formal
persona

Atender en condiciones

fisicas y de privacidad Aspecto formal
acordes
Abogado Defensor — —
Prestar atencién al caso Actitudinal

Dar respuesta a los
requerimientos

Contenido

Dar informacion clara
Aspecto formal

(lenguaje claro)
Global
(transversal a todos los Procesos) Dar informacion completa Contenido

Ser amable / Saber escuchar Actitudinal

Si recordamos los resultados del médulo Emoti*Scape®, se evidencia lo altamente
correlacionado que esta la satisfaccion con el servicio de la DPP el hecho de presentar

estados emocionales positivos.

Y en este sentido, las Buenas Practicas de comunicacién a desarrollar por los Defensores
(tanto en los aspectos formales, como en el contenido y por supuesto en términos
actitudinales), pueden incidir muy positivamente en este ambito.
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1 Introduccion

En este capitulo del informe se plantean los planes de accién. Como metodologia se
ejecuto lo siguiente:

- Se genero un listado consolidado de todas las Recomendaciones de la Tablas de
Hallazgos de los distintos Capitulos del informe, identificando de donde se origina
dicho Hallazgo y recomendacion.

- Luego se prioriz6 (mediante un ranking) cada una de esas Recomendaciones, guiados
por un doble criterio. En primer lugar se priorizd las mejores del Area de Prision
Preventiva, luego el Area de Primera audiencia y finalmente el area de Oficinas.
Entendiendo que las areas de menor satisfaccién son las que requieren de mejoras
urgentes. En un segundo criterio, basado a las indicaciones de los modelos Satisfactor
de cada estudios, se priorizaron las recomendaciones de cada area especifica.

Se presenta entonces a continuaciones la Tabla de Hallazgos y recomendaciones,
priorizada a fin de disefar los Planes de Accién dando foco a lo primordial.

2 Plan de Accion sobre las Recomendaciones

Hallazgos Recomendaciones &
PRIORIDAD | ORIGEN Sugerencias

¢ El servicio brindado por |a) Se recomienda dirigir los
la DPP respecto de los esfuerzos de mejora a las
imputados que quedaron actividades vinculadas con el
en prisién preventiva es desarrollo de la audiencia (31% de
mal evaluado por los incidencia para los visitados, 74%
usuarios. para los no visitados) y al

desemperfio del abogado con
posterioridad a ella (63% de
incidencia en los visitados y una
diferencia de satisfaccion neta de
40 puntos en los no visitados).b)
También se recomienda
concentrar esfuerzos en el grupo
de adultos varones quienes
comprenden el 70% de los
afectados por la prisién preventiva
y cuya satisfaccién es menor (6
puntos netos). Dado que la
satisfaccién de los menores de
edad en internacién provisoria es
sustancialmente superior (49
puntos), sistematizar las practicas
de los defensores con ese grupo

Prision
Preventiva
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puede entregar modelos
relevantes.

Comparacion
PA-PP

En términos globales se
verifica una diferencia
abismal entre los
resultados entre primera
audiencia y prision
preventiva.

a) Se sugiere seguir las
recomendaciones indicadas en la
tabla de hallazgos de prisién
preventiva. B) Para seguir estas
recomendaciones se sugiere
considerar que los clientes de
primera audiencia no son
homologables a los de prisién
preventiva, esto implica que no se
puede pretender alcanzar en el
segundo grupo los niveles de
satisfaccion del primero pues hay
situaciones estructurales que son
muy incidentes y no son
modificables. Por lo tanto, en
términos de satisfaccién se deben
considerar como dos tipos
distintos de clientes

1 Género

En el estudio de Prisién
Preventiva la satisfaccion
de hombres y mujeres es
baja. Se registran
diferencias importantes en
la Satisfaccion Global y en
la evaluacién del
desempefio del abogado
posterior a la audiencia. En
ambos casos la
satisfaccion de las mujeres
es mayor.

A) Se recomienda realizar las
sugerencias de mejora del servicio
que se presta respecto de
personas que estan en prision
preventiva globalmente. B) En
esas acciones, con todo, debe
considerarse que la satisfaccion
de los hombres es bastante menor
y requiere intensificar a su
respecto las medidas de mejora.

Estandar
Dignidad

El objetivo consistente en
que el defensor atienda los
requerimientos del
imputado es mal evaluado
por quienes se encuentran
en prision preventiva y
tiene una alta incidencia en
la satisfaccion global del
servicio. Un aspecto muy
relevante son las visitas
frecuentes durante la
medida cautelar.

a) El objetivo de atender los
requerimientos de los imputados
tiene entre sus metas la visita
frecuente a quienes se encuentran
privados de libertad; b) entre
quienes estan en prision
preventiva, la satisfaccion con este
aspecto de es 27 puntos. Por su
parte, quienes no han sido
visitados indican una satisfaccién
negativa de 13 puntos; c) El
desemperfio del abogado con
posterioridad a la audiencia, por su
parte, tiene un 63% de incidencia
en la satisfaccion global respecto
de las personas visitadas y genera
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una diferencia de satisfaccién neta
de 40 puntos en quienes no fueron
visitados; d) Se sugiere, entonces,
centrar los esfuerzos de la DPP en
generar una planificaciéon que
permita mejorar la oportunidad de
las visitas (cumplimiento completo
durante los primeros 15 dias de
prisién) y en el contenido de las
mismas (que tiene gran incidencia
para quienes si son visitados)

¢ Respecto de quienes
fueron visitados, el
desempeiio de los
abogados en las visitas es
el aspecto mejor evaluado
en términos globales (36
netos) y si bien algunos
aspectos tienen buenos
niveles de satisfaccion, hay
otos que pueden ser

Como se dijo, se sugiere dar
preferencia a las mejoras de esta
etapa dada la mayor incidencia en
la satisfaccion global. En
particular, respecto de los
imputados visitados durante la
prision preventiva, la cuestion
relevante es el contenido de la
visita. Entre ellos, los aspectos
que tienen una incidencia

1 Prision mejorados importante y son mal evaluados
Preventiva son: a) Conocimiento y
preparacion respecto del caso
(20%) y b) Importancia que le da al
caso (16%). Junto con ellos hay
una serie de actividades cuyo
cumplimiento es variable, por ello
se sugiere generar un protocolo
que indique las actividades
minimas que un defensor debe
desarrollar en la visita a quienes
estan en prision preventiva.
¢ Hay insatisfaccion con el |Se recomienda centrar los
desempeiio del defensor esfuerzos de mejora en tres
durante la audiencia. Este | aspectos de importante incidencia
es el momento peor y que, ademas, son los peores
1 Prision evaluado por los imputados | evaluados: a) Mencion6 todo lo
Preventiva |(-1 satisfaccion neta). Gran [importante para el caso (23%
parte de las actividades que | incidencia); b) Conocimiento del
debiera realizar el defensor |caso (12% incidencia); y, c) La
tienen un cumplimiento estrategia consideré acuerdos
insatisfactorio pactados (12% incidencia)
¢ Un grupo relevante de los | a) Establecer un sistema de
imputados en prision informacién posterior a la
preventiva no sabe quién audiencia que permita al imputado
es su abogado en ese saber quién es su abogado (por
Prisi6n momento del proceso ejemplo, a trayés de la tarjeta que
2 . se recomendo en la tabla de casos
Preventiva

terminados en primera audiencia);
b) es probable que la realizacién
de las visitas en los primeros 15
dias colabore a conseguir este
objetivo
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¢ En el momento previo a
la audiencia, la entrevista
con el defensor genera una
satisfaccion que es similar
a la global; sin embargo,

¢ Se sugiere establecer un
protocolo que considere las
actividades relevantes que el
defensor debe realizar antes de la
audiencia y como preparacion a

3 Prisién llaman la atencidn, la ella.
Preventiva |insatisfaccion que genera
el tiempo de dicha
entrevista y un grupo de
actividades que tienen un
nivel de realizacion
insatisfactorio
¢ El servicio brindado por |Las audiencias programadas
la DPP mediante los tienen mejores condiciones, en
abogados defensores es principio, para prestar un mejor
globalmente bien evaluado | servicio; sin embargo, la defensa
por los usuarios; sin en las audiencias de control de
embargo, la satisfaccion detencién es mejor evaluada. De
con el servicio prestado en |esta manera, no se estan usando
audiencias programadas es |las ventajas que tienen. Asi, por
menor, siendo un lado, los imputados se
especialmente relevante el | manifiestan menos satisfechos con
momento previo a la las condiciones en que se
audiencia desarrolla la entrevista con el
defensor (entre 56 y 60 puntos) y,
por otro, sélo un 32% de los
imputados en audiencias
programadas realiza la entrevista
previa en la oficina del defensor.
Dado que las condiciones de
Pri privacidad y el tiempo de espera
4 A rimera reciben valores de satisfaccion
udiencia

menores y tienen alta incidencia
en la satisfaccion global, se
recomienda: a) Condiciones de
privacidad. Respecto de las
entrevistas que se generan en
instituciones distintas a la DPP, se
sugiere realizar coordinaciones
interinstitucionales que permitan a
los defensores tener un espacio
adecuado. Ademas, respecto de
las audiencias programadas se
recomienda generar una practica
en la DPP para realizar las
entrevistas en sus dependencias.
b) Tiempo de espera. La mejora
de la practica en las audiencias
programadas, debiera reducir el
problema de los tiempos de
espera en estos casos.
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¢ Vinculado a las (a) Generar las coordinaciones
condiciones de la interinstitucionales respecto de las
entrevista, el 92% de los audiencias por controles de
imputados toman contacto |detencion, para lograr mayor
con su defensor en alguna |tiempo para realizar las entrevistas
dependencia del recinto del | previas a la audiencia y de una
tribunal y la mayoria se calidad suficiente; (b) Generar el
5 Primera entrevista con él antes de la | cambio de practicas para las

Audiencia |audiencia. Sin embargo, un |audiencias programadas indicadas
porcentaje relevante toma |en el punto anterior; (c) Monitorear
contacto solo en la misma |el nUmero de casos que son
sala de audiencia y se entrevistados en la zona de
entrevista durante la misma | transito, dada la relevancia de su
con su defensor funcion y el bajo porcentaje que

sefala haber sido entrevistado en
ese lugar.

En primera audienciay en |+ Se recomienda centrar los
atencién de oficinas hay esfuerzos en mejorar el
buenos niveles de cumplimiento de este objetivo en
satisfaccion respecto a el segmento de prisién preventiva.
recabar y respetar voluntad | Para ello se propone generar un

Estandar de imp_utafias e imputad_os protocolo que pued’a §ugerir

6 Dignidad en el diseno de estrategia algunas buenas practicas a los

de defensa y de las defensores.
actividades que digan
relacion con ella. En prision
preventiva, en cambio, los
niveles de satisfaccion son
bajos.

La satisfaccion global Las informaciones posteriores a la
con el resultado de la causa | resolucién judicial son un aspecto
es mayor a la obtenida por |de un cumplimiento menory
los demas momentos (79 donde cabe una importante
puntos netos); sin mejora. Esta mejora se vincula con
embargo, hay aspectos los contenidos de una sentencia,

Primera vinculados a I_a i_nformacic’m !a forma ld,e cumplimiento y la
7 N para el cumplimiento de la |informacién de contacto con la
Audiencia :

sentencia que pueden ser | DPP o el defensor. Por ello, se

objeto de mejora sugiere crear un protocolo de
término del caso que incluya la
entrega de una tarjeta con los
datos fundamentales para el
cumplimiento de la decision
judicial.

¢ El desempeiio del e Un aspecto de alta incidencia y

defensor en audiencia con una evaluacion menor se

genera una alta refiere al conocimiento del caso

satisfaccion (76 puntos por parte del defensor (19% de

8 Primera netos), llegando los incidencia y 67% de aprobacion).
Audiencia |defensores locales a Por ello, se sugiere, primero,

niveles de excelencia (80 realizar las recomendaciones

puntos); sin embargo, dadas sobre los momentos previos

puede mejorarse el a la audiencia, en especial, la

conocimiento que tiene del | entrevista con el imputado.

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010

Pagina 276




Defensoria

Sin defensa no hoy Justica

caso

Ademas, se recomienda
establecer un protocolo que
establezca las actuaciones
minimas que el defensor debe
realizar para conocer la
investigacion fiscal.

La satisfaccion global con
el servicio prestado en
primera audiencia es
similar entre menores de
edad y adultos; sin

e  Se sugiere hacer un plan de
mejoras en el servicio prestado a
los menores de edad, en la etapa
previa a la audiencia centrado,
especialmente, en la entrevista

9 Edad embargo, se aprecia una con el imputado.
satisfaccion bastante mas
baja entre los primeros,
respecto del momento
previo a la audiencia
¢ La declaraciéon de ¢ Difundir al interior de los
problemas por parte de los |centros de privacién de libertad,
imputados es relevante los canales de atencién de quejas
10 Prision (20%) y reclamos poniendo énfasis en
Preventiva los beneficios que estos generan
en el mismo usuario, y recalcar
que esto no implicara problemas
para su causa.
e Se aprecian diferencias e Analizar los factores asociados
en la satisfaccion de los a las variables mencionadas y que
distintos tipos de usuarios, |explican las diferencias de
esto es, entre quienes son |satisfaccién.
Prisién adultos y los menores de
11 .
Preventiva |edad, entre hombres 'y
mujeres y entre quienes
son atendidos por un
defensor local y uno
licitado.
¢ Baja declaracion de ¢ Difundir los canales de atencion
problemas por parte de los |de quejas y reclamos poniendo
imputados (4%) y baja énfasis en los beneficios que estos
12 Primera presentacion de o intencidn | generan en el mismo usuario, y
Audiencia |de presentar un reclamo recalcar que esto no implicara
(13%) problemas para su causa. Una via
de difusién puede ser la misma
tarjeta senalada en la fila anterior.
¢ Los menores de edad ¢ Realizar una evaluacion
evaluan, en términos cualitativa en profundidad que
globales, levemente mejor |permitan identificar las variables
13 Prir_nera} el servicio que los adultos; |relevantes que expliquen la mayor
Audiencia | pero, manifiestan mayor satisfaccién por parte de los
disconformidad respecto menores de edad.
de algunas actividades
particulares.
¢ El desempeiio del ¢ Se recomienda mantener el nivel
14 Primera defensor durante todo el exhibido
Audiencia |proceso es muy relevante

para la satisfaccion del
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servicio (26% de incidencia)
¢ No se aprecian e Aplicar decisiones y medidas
diferencias en la de gestion flexibles en base a
15 Primera satisfaccion de usuarios criterios de eficiencia.
Audiencia |entre quienes son
atendidos por un defensor
local y uno licitado.
Carta e Bajo conocimientodela (e !Establec_er una estrategia para
16 Gi carta de derechos mejorar la difusién y el uso de la
iudadano - ,
ciudadanos carta de derechos ciudadanos
Los menores de edad en e Indagar silas razones del la
internacion provisoria diferencia en el servicio prestado
presentan una satisfaccion | en Internacién Provisoria para
17 Edad significativamente mayor determinar si hay buenas practicas
(41 puntos netos) en que pueden transferirse de un
comparacion con los servicio al otro.
adultos en prisién
preventiva.
e Segun los imputados, los [¢ Se recomienda mantener el
defensores realizan en un | cumplimiento alcanzado. Para ello,
alto porcentaje las se sugiere establecer un protocolo
actividades propias del que considere las actividades
Pri momento previo a la relevantes que el defensor debe
rimera L . oo
18 Audiencia audiencia (entre 81% y 94% | realizar antes de la audiencia y
de realizacién). Llama la como preparacion a ella.
atencion, sin embargo, un
porcentaje relevante de no
cumplimiento en algunos
aspectos
¢ La satisfaccion con las Ver prioridad 8
actividades especificas del
desarrollo de la audiencia
es bastante alta e incluso
19 Primera de excelencia (entre 72 y 89
Audiencia |puntos netos); sin
embargo, hay algunas
actividades que tienen un
porcentaje relevante de no
realizacion.
¢ La evaluacién de la a) Se sugiere realizar mediciones
Atencion en Oficinas periédicas permanentes de
recibida por sus usuarios Satisfaccion con el Servicio en
es de excelencia (86 puntos | Oficinas, de manera de tener la
netos). Esta conclusion evolucion de los indicadores de las
abarca tanto mayores como | variables claves, més que sélo una
20 Oficinas menores de edad. Con medicién. B) Las mediciones
todo, la satisfaccion de deberian realizarse, al menos, de
estos ultimos es mayor en |forma semestral y éstas deberian
todos los aspectos ser comunicadas a los
considerados (sin que se responsables de cada Oficina para
identifiquen diferencias presentar el nivel y evolucién de
los indicadores.
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significativas)
En términos globales, el a) En el caso de primera
afno 2010 muestra un alza audiencia, véase la tabla de
de los niveles de hallazgos 2010 y sus
satisfaccion respecto del recomendaciones. B) Mantener el
1 Comparacion | afio 2009, tanto en primera | plan de auditorias puesto que
PA-Oficina |audiencia como oficinas. incentivan la mejora de la gestién
entre las mediciones. C) En
relacién a oficina, véase la tabla
de hallazgos 2010 y sus
recomendaciones
Los porcentajes de e Los esfuerzos en mejorar en el
satisfaccion de hombres 'y | servicio requieren de medidas
mujeres en Primera transversales y no parece
Audiencia y Oficinas son necesario una atencion preferente
muy altos y parecidos. No | en relacion a la variables del sexo
detectandose diferencias
. estadisticamente
22 Género significativas en sus
evaluaciones, a excepcion
de la evaluacion de la
infraestructura en oficinas
donde las mujeres evaluan
de mejor manera que los
hombres.
e La Misidn Institucional [e Generar una estrategia de
23 I\_/Iisic?n de la DPP es reconocida difusién de la misién institucional
Institucional |por la mayoria de los al interior de las oficinas de la DPP
usuarios de las Oficinas
¢ Los motivos de visitas se |® Se recomienda fomentar
centran fundamentalmente |canales alternativos para solicitar y
en contactarse con el agendar las entrevistas con los
24 Oficinas Abogado Defensor Abogados Defensores, por
ejemplo via telefénica o web. Esto
reduciria el flujo de visitas a la
Oficina por este motivo.
e La mitad de los usuarios |a) Se recomienda que los
de Oficinas acude a requerimientos relacionados con
efectuar un Requerimiento |los agendamientos puedan
realizarse de manera remota, ya
sea mediante de un sistema web o
o5 Oficinas telefc')n_icq. En cuaqto alos By
requerimientos se informacién de
la causa y otros relacionados a la
informacién se recomienda la
mantencién del sistema mixto
presencial y telefonico. b) Se
recomienda la capacitacién de los

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010

Pagina 279




Defensoria

Sin defens no hoy Justicia

asistentes en la resolucién de los
requerimientos de informacion
mas comunes no levantados en
esta auditoria.

26

Oficinas

¢ Los aspectos mas
relevantes que explican la
satisfaccion con Oficinas
son: la Resolutividad de la
Oficina (57%), la atencion
del Abogado Defensor
(17%), el Asistente
Administrativo (13%) y la
Infraestructura (12%).

a) El Sistema de agendamiento
previo, asi como el tiempo que los
abogados destinan a la entrevista
parecen estar funcionando
adecuadamente. B) Se
recomienda mantener el actual
sistema, pero mejorando los
canales de agendamiento y
asegurar la presencia del
Abogado, asi como un tiempo
minimo a destinar a la entrevista
(15 minutos). c) Se propone la
incorporacion de incentivos para
asegurar una entrevista de calidad
y una correcta dedicacién por
parte del defensor. d) Se
recomienda especializar la
atencién de menores y sus
familiares en los Asistentes
Administrativos, enfatizando la
adecuada informacién sobre los
derechos de los menores de edad.
e) Ademas, se recomienda
trabajar algunos aspectos a
mejorar: su capacidad de
resolucion de requerimientos y la
dedicacion de tiempo a la
atencion. f) Se recomienda
efectuar Auditorias de
Infraestructura periddicas
(idealmente en forma semestral),
de manera de asegurar los
estandares minimos. Estos
Informes deberian ser publicados
y comunicados a sus
responsables, y establecerse
sistemas de incentivos para su
cumplimiento. En el corto plazo se
propone gestionar la incorporacién
de sillas para la espera.

27

Oficinas

¢ Las principales visitas a
las Oficinas de la DPP se
centran en causas que se
encuentran vigentes.

Se recomienda especializar la
atencién por dos grandes tipos de
segmento: imputados con causas
vigentes e imputados con causas
terminadas. Considerando lo
anterior, se propone diferencias
tres grupos que visitan las oficinas
de la DPP: imputados,
familiares/otros y menores de
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edad. Cada segmento tiene
necesidades especiales y requiere
soluciones particulares. La
especializacion depende de de los
niveles de informacién que se
puede entregar a cada segmento
(imputados/familiares),
particularidades de cada segmento
(sicoldgicas, en relacién a su
riesgos del caso, etc.) que influyen
en el manejo de algunas técnicas
especiales de entrevistas.

¢ La Tasa de Problemas ¢ Mejorar la difusién de los

solo alcanza al 4% mientras | sistemas para hacer efectivos los
y la Tasa de conversion a |reclamos (OIRS)

Reclamos es del 20%

28 Oficinas
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Evaluacién del Modelo de Medicién Aplicado

Introduccion

Este apartado del informe describe los resultados de la evaluacién de sistema de
mediciones implementado, recuperando las fortalezas del modelo de evaluacién
implementado y las sugerencias de mejora para el disefio de las futuras mediciones.

1.2 Evaluacion de las Mediciones de atencion de usuarios

Este afno 2010 la auditoria incluyé mediciones so6lo del area de atencién de usuarios, que
incluy6 las area de atencion en primera audiencia y la atencién en oficinas de la DPP
(ambas medidas en el 2009), adicionandose ademas, el area de prision preventiva. A
continuacién se presenta la evaluacion de las implementaciones de las tres mediciones.

La evaluacion del equipo auditor sobre la implementacion de la auditoria en el ambito de
la satisfacciéon de usuarios es buena, pues en términos generales se cumplieron los
objetivos de las mediciones. A continuacién se destacan aquellos aspectos positivos y
negativos significativos de ser considerados en esta evaluacién y en futuras mediciones.

Aspectos Positivos:

Las alzas en la satisfaccion en el area de Oficinas y Primera Audiencia, suponen
una externalidad positiva de implementar un sistema de mediciones longitudinales.
Pues ademas de los planes de mejora que se puedes extraer e implementar, el
hecho mismo de medir impone una necesidad de mejora en la organizacion.

La incorporacion del area de medicion en Prision Preventiva fue un acierto, pues
se encontraron grandes diferencias en la satisfaccién de los usuarios atendidos
por la DPP, en comparacién a los resultados de Primera Audiencia y Oficinas.
Siendo por tanto fuente de muchas oportunidades de mejora para seguir
optimizando el servicio entregado por la DPP.

La incorporacién de dos abogados en el equipo directivo con alto conocimiento
técnico del sistema procesal penal y la DPP, asegura la calidad en el disefo,
implementacién y andlisis de las mediciones. Ademas de una correcta
interpretacion de los resultados. Sin embargo como aspecto a mejorar, se propone
que el abogado coordinador del equipo de abogados de terreno, dado su rol mas
operativo, se le exijan menos requerimientos.

La incorporacién de abogados de terreno a lo largo del Pais, fue un aporte en el
sentido que facilitd (dentro de las limitaciones y inexperiencia en implementar un
estudio de estas caracteristicas) la coordinacion con las Defensorias y
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Gendarmeria regionales, sobretodo para la consecucion de las encuestas de
prisidn preventiva (internacién provisoria).

La generacion de material especializado en el sistema procesal penal a evaluar
como material de apoyo resulté fundamental para poder transferir conocimiento
técnico basico a todos los encuestadores a nivel nacional.

La generacién de listados de Tribunales, Oficinas y Centros de Detencién, con sus
datos de direccién y localidad, permitieron generar un marco muestral y disefar las
cuotas en buena forma para luego ejecutar y controlar el trabajo de campo.

Se constat6é altos niveles de apoyo de los defensores hacia los abogados de
terreno y encuestadores en el sentido de entregarles informacién sobre los
imputados que eventualmente terminarian su causa en primera audiencia y la
motivacion de los imputados a contestar la entrevista. Se recomienda mantener y
promover este apoyo en futuras mediciones ya que el defensor puede entregar un
valioso impulso al imputado para que acepte la entrevista.

Se constaté un alto interés por parte de los usuarios por participar entregando su
opinién. En este sentido resulta un estimulo para los usuarios saber que su opinién
sirve para retroalimentar el sistema.

Los instrumentos utilizados, fueron adecuados para el entendimiento de los
usuarios y permitieron la respuesta de las preguntas de acuerdo al tiempo
previamente estimado de aplicacién, salvo el cuestionario de prisién preventiva
que resulté ser extenso.

La incorporacion de la evaluacién de satisfaccion emocional se ratifica al igual que
en 2009 como un aporte en la percepcidn de los entrevistados respecto del
instrumento. El caracter ludico del modelo Emoti*Scape presenta una forma
distinta de cerrar la entrevista, donde los encuestados se mostraron interesado y
motivados por la naturaleza de la evaluacién.

Aspectos Negativos:

Esta ano no se incluyeron mediciones de Evaluacién de Pares ni mediciones
Cualitativas, las que son mucho mejores instancias para el hallazgo de Buenas
Practicas. Si este asunto es primordial para la DPP (sistematizar Buenas
Practicas), se debe entonces incluir alguna metodologia que sea idénea para ello,
pues las Encuestas de Satisfaccion presentan serias limitaciones para el hallazgo
de Buenas Practicas mas especificas y técnicas, que son dificiles de identificar
para un usuario del sistema.

Si bien es atendible la necesidad de evaluar a los encuestadores y abogados de
terreno para asegurar la capacidad necesaria para participar del proyecto, la
imposicion de reemplazo de la persona que no aprobd, implica una presién
adicional, en caso que una posibilidad es darle una nueva oportunidad en mejorar
sus conocimientos y no perder el tiempo ya invertido. Por otra parte en el caso de
los abogados, parecid una exageracién solicitarles rendir una prueba y fue una
buena decision eximir a quienes presentaban curriculum que los acreditara.
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e La medicion del area de Prision Preventiva comenz6 con retrasos, producto de las
dificultades que presenta la coordinacion interinstitucional entre GENCHI, DPP e
Ipsos.

e La intencién original de encuestar a imputados en Prisién Preventiva con pocos
dias, mediante el proceso de generar listados de imputados enviados a Prisién
Preventiva desde los mismos tribunales, para luego solicitar permiso a la autoridad
central de GENCHI, no dio resultado por variadas razones. Los flujos de
generacién de listados fue dificultoso (con disimiles rendimientos de los abogados
de terreno en este sentido y las dificultades de flujo en algunas zonas). En ese
sentido, las decisiones adoptadas por la DPP de gestionar listado desde las bases
de datos e intervenir el criterio original de 3 y 35 dias, al criterio de presencia y
ausencia de visitas, fueron beneficiosas para el desarrollo de la auditoria.

e Las dos situaciones anteriores imposibilitaron el logro de las cuotas planificadas en
prisién preventiva.

e En el caso de Primera Audiencia si bien se completd la cuota a nivel nacional
(1588 casos de 1600), no se cumplieron a cabalidad las cuotas regionales. En
algunos casos por falta de flujo (como en las regiones XI, Xll y Ill), mientras que en
otras como la | y IX regiones, se dieron situaciones coyunturales que dificultan el
trabajo, en el caso de la | regidn, fue practicamente imposible realizar encuestas
de control de detencién (que son las mas numerosas) pues los imputados no salen
por la puerta de acceso, sino que vuelven a la zona de calabozos a que se
entreguen sus pertenencias y salen finalmente por el portén de gendarmeria lugar
donde el imputado ya no accede a contestar una encuesta (que dura 15 minutos);
en el caso de la IX regién ocurre algo similar, complementado ademas que si bien
el flujo de causas era bastante, las que terminaban en primera audiencia no
permitieron completar la cuota.

e En el caso de Oficinas, si bien se estuvo muy cerca de completar la cuota a nivel
nacional, se dan problemas de flujo en algunas zonas, y cuando se decide
aumentar la cuota en ciudades con mas poblacion ya es tarde para recuperar el
tiempo perdido, esto sumado a que mantener los tres estudios en paralelo impone
presiones de coordinacién del trabajo de campo.

e Se debe considerar en la planificacion del la auditoria un tiempo apropiado entre
el término del trabajo de campo y el inicio de los andlisis para la consolidacion de
las bases de datos, las que deben trabajarse en cuanto a clasificaciones del tipo
de abogado y ponderaciones. Tanto en 2009 y 2010 este plazo ha castigado el
tiempo de analisis, por tanto se propone estructuralmente considerar esta fase con
un tiempo apropiado de ejecucion.
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2 Modelo de Mediciones Longitudinales

2.1 Introduccion

El desarrollo de la auditoria contempla la elaboracién de un modelo de mediciones para
ser aplicado permanentemente en las areas de atencién que componen el servicio de la
DPP. Para dar cumplimiento a este objetivo y bajo el mismo esquema conceptual de las
auditorias 2009 y 2010 se plantean modelos especificos de medicién para atencion de
usuarios que se detalla a continuacién.

2.2 Modelo de medicion: atencion de usuarios

Se plantea continuar con la utilizacion del modelo de medicion Satisfactor™, modelo de
medicion utilizado por Ipsos a nivel mundial y que se ha aplicado para el desarrollo de
evaluaciones de la presente auditoria. Satisfactor™ mide las percepciones de los
usuarios, centrando el andlisis en la entrega de informacion para el desarrollo de planes
de accion operacionales priorizado en orden decreciente segun la importancia relativa de
cada hallazgo.

El modelo permite establecer cudles son los drivers de esas percepciones, pudiendo
mostrar diferencia con los estandares de servicio. El estudio de las diferencias de impacto
hace posible un seguimiento mas efectivo de los planes de accion, basandose en una
jerarquia de las prioridades.

Para la evaluacién de los niveles de satisfaccién, el modelo satisfactor parte de escalas
semanticas o Numéricas, como lo es la escala de Notas de 1 a 7. Estas escalas pueden
ser analizadas a posteriori como indices 0 como agrupacién de puntuaciones positivas y
negativas. Este es un analisis descriptivo que es Util para visualizar la evaluacion que
hacen los clientes/usuarios da cada aspecto del servicio considerado en forma
independiente.

La correcta definicién de los grados semanticos es muy importante para la correcta
ubicacion de los encuestados. Esto se torna crucial cuando hablamos de los extremos, se
propone la rotulacion de los extremos como “Totalmente Satisfecho” para identificar los
verdaderos encantados con un grado semantico bien definido. De manera inversa, para el
extremo contrario se plantea el uso del rotulo “Totalmente Insatisfecho”.
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Escala de Mediciones Propuesta

L+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |
Totalmente Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

Se descarta el uso de de puntos “neutrales” (ni satisfecho ni insatisfecho) ya que la
evidencia muestra que no existen ventajas analiticas en incorporar alternativas neutras en
las escalas. Ademas, se plantea una duda lingtiistica, dado que las personas en general
no se expresan con frases de ese tipo.

La satisfaccion 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 validaciones del modelo realizadas por Ipsos plantean que los proyectos exitosos de
satisfaccién de usuarios deben integrar, las necesidades de los usuarios y los procesos
del servicio. Esto es fundamental en el desarrollo de los instrumentos ya que si el
investigador centra en los procesos del servicio los instrumentos seran dificiles de
responder para los usuarios y habra pérdida de informacién. En el otro extremo, si el
investigador sélo se enfoca en las necesidades de los usuarios esto llevarg a un plan de
accién no operacional. Por esto, el balance entre los dos aspectos debe ser definido antes
de la encuesta, durante sesiones de revision que incluya representantes operacionales
del servicio y el equipo investigador.

La técnica estadisticas propuesta la estimacion de importancia de los atributos en la
satisfaccién general con el servicio corresponde al andlisis de regresién mdltiple ya ofrece
una manera de establecer los pesos que tienen las variables “causales” sobre un efecto,
ademas de presentar ventajas técnicas en implementacién sucesivas producto de la
parsimonia del modelo. Se establecen asi las fortalezas y debilidades del sistema
evaluado, pudiendo enfocar las acciones de mejora prioritarias y las secundarias.

2.2.1 Modelo Conceptual de Mediciones para Atencion de Usuarios (Primera
audiencia, Prision Preventiva y Oficinas):

Para la utilizacién del en régimen del modelo Satisfactor™ en torno a la medicién de
satisfaccién de usuarios de las tres areas de medicién se plantea una estructura que
combine la evaluacién de los momentos principales que determinan el proceso ademas
de la evaluacion transversal del Abogado Defensor.
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Estos momentos son segun area de medicién:

e En Primera Adudiencia:
o Entrevista con el Defensor / Preparacion de la Audiencia
o Desarrollo de la Audiencia
o Cierre/ Termino de la Audiencia
o Defensor

e En Prision Preventiva:
o Entrevista con el Defensor / Preparacion de la Audiencia
o Desarrollo de la Audiencia
o Actuacion Posterior a la Audiencia donde se decreto al Prision
Preventiva
o Defensor

e En Oficias:
o Ambientacion e Infraestructura
o Asistente administrativo
o Entrevista con abogado defensor
o Resolucion de requerimientos

En paralelo se considera el levantamiento de la Tasa de Problemas, que permite
recuperar aquellos elementos criticos en el servicio que generan altos niveles de
insatisfaccion.

Estas evaluaciones ayudan al entrevistado a estructurar su pensamiento antes de hacer
una evaluacién general del servicio que abarca todas las dimensiones preceptuales
consideradas.

Se incluyen variables actitudinales como la intencion de recomendacion que tiene alta
correlacion la lealtad de usuarios. En este sentido se propone mantener la pregunta de la
intencion de recomendar los servicios de la Defensoria Publica, de modo de observar su
evolucion en el tiempo.
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Imagen 1: Modelo Satisfactor para Atencién en Primera Audiencia'
MOMENTOS / PROCESOS DE SERVICIO |

Fortaleza para

> Entrevista con el Defensor / Acciones iry
RLM Prioritarias SonS
Preparacion de la Audiencia Pesos o aes comunicar

incidencias de

» Desarrollo de la Audiencia . .
g las situaciones

Cierre / Termino de la Audiencia

v
Impacto

Areas a mantener
Evaluacion del Defensor rendimiento

Y

\\/ - * +

Evaluacion

CALIFICACION FINAL O PERCEPCION DEL SERVICIO

2.2.2 Implementacion del Modelo:

La aplicacion longitudinal del modelo se plantea como una evaluacion cuantitativa anual,
esto basado principalmente en el alto nivel actual de satisfaccién de los usuarios, del
tiempo de ejecucion que tienen los planes de mejora que dada la cantidad de defensores
y el caracter nacional de la medicion tienen un horizonte de planificacion de mediano
plazo. En este modelo, se considera la realizacion de una fase cualitativa previa, luego de
al menos dos mediciones, a modo de diagnosticar los efectos de los posibles cambios
implementados y validar los atributos a medir posteriormente.

En este sentido se propone mantener la evaluacion simultanea a nivel nacional de modo
que las estacionalidades y variables coyunturales tengan la misma influencia en las
mediciones de satisfaccion. Asi mismo, se recomienda que las mediciones se programen
en los meses donde histéricamente el uso del sistema se encuentra en el promedio
histérico de modo de no afectar o sesgar los resultados productos de excesos o falta de
carga producto de variables estacionales.

En cuanto al disefio muestral se propone la utilizacién de un disefio flexible de cuotas por
region donde se establezca un minimo muestral por tribunal (respetando las realidad de
flujo de cada region) y luego los resultados sean ponderados por el flujo promedio de
causas anuales por region y tribunal. Los resultados ademdas, deben ser luego
ponderados por la proporciéon de causas llevadas por abogados defensores regionales y
licitados, de modo de cuidar la representacion de ambos tipos de defensores. El diseno
con muestras homologas permite asegurar un minimo de representatividad por tribunal y

10 . s . . . .. . .
Los modelos de Prision Preventiva y Oficina son similares, variando los momentos o procesos respectivos.
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regidon para hacer seguimiento en el tiempo y realizar comparaciones entre tribunales y
regiones.

Se propone la realizacion de encuestas presenciales en punto de atencion (en los
tribunales), esto principalmente por la dificultad de contar con bases de datos actualizadas
con informacién de contacto para la realizacién de otro tipo de entrevistas en un periodo
cercano a la experiencia de servicio.

2.2.2.1 Indicadores de Desempeiios Claves (Key Performance Index — KPI):

Los Output de los modelos corresponden a los Indicadores de Desempefio Claves o KPI,
los cuales conforman el Tablero de Indicadores de la Satisfaccion con el servicio de la
Defensoria Penal Publica. A este conjunto de Indicadores se les debe efectuar
seguimiento en el tiempo.

Los Indicadores principales (KPI) de cada area de medicion corresponden a la
Satisfaccion Global con cada uno de los momentos 0 procesos respectivos, mas la
satisfaccién global con el servicio total de la DPP.
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Como antes se mencioné las mediciones de satisfaccion de usuarios no permiten de
manera éptima sistematizar buenas practicas, por ello una alternativa es reincorporar la
evaluacién de pares, u otra metodologia complementaria. A continuacién se presenta el
modelo de evaluacién de pares propuesto en 2009:

2.3 Modelo de Mediciones para Evaluar la Percepcion de Pares:

2.3.1 Modelo Conceptual:

El modelo planteado recupera la percepcién y valoracién sobre los servicios de defensa
penal prestado por los defensores publicos desde el punto de vista que tienen Jueces y
Fiscales que actian en el nuevo sistema procesal penal, tanto desde el punto de vista
técnico como del trato al cliente.

El modelo se basa en la evaluacién de la percepcién de los pares respecto al
cumplimiento de los estandares basicos de la defensa penal por parte de los defensores
que tienen por finalidad “garantizar una defensa penal de calidad, a través de la
evaluacién y control de los servicios de defensa penal, tanto en los aspectos formales o
procedimentales, como en los aspectos materiales o sustantivos, todos ellos vinculados a

los derechos y garantias de los imputados™".

Los estandares son los siguientes:

e Estandar de la defensa: E| defensor resguarda lealmente en todo momento los
intereses de imputadas e imputados, desde el inicio del procedimiento dirigido en
su contra hasta su completa terminacion, proporcionando una asesoria juridica
técnico penal adecuada, relativa al caso.

e Estandar de la dignidad del imputado: En el proceso penal, el defensor respeta
la voluntad de imputadas e imputados en el disefio de la estrategia de defensa y
las actividades que digan relacién con ella.

e Estandar de la informacion: El defensor penal publico siempre mantendra
informados a la imputada y al imputado.

e Estandar de la libertad: El defensor realiza las actividades necesarias para que
las imputadas y los imputados no sean sometidos a restricciones de libertad
arbitrarias ni ilegales

e Estandar de la prueba:. El defensor se ocupa que la prueba se produzca
resguardando los intereses, derechos y garantias de la imputada y del imputado

e Estandar de los recursos: En los recursos, el defensor publico respeta la
voluntad de la imputada y del imputado y protege sus derechos, garantias e
intereses

" Resolucion Exenta del Defensor Nacional de 23 de junio de 2006
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e Estandar del plazo razonable: El defensor se ocupa que la persecucion iniciada
en contra de la imputada y del imputado se realice en un tiempo razonable

e Estandar de los principios del sistema acusatorio: El defensor vela por el
cumplimiento de los principios del sistema acusatorio

La evaluacién de los pares ademas considera elementos transversales propios del
defensor como lo son el, nivel argumentativo, las destrezas de litigacién, los
conocimientos técnicos, uso de la jurisprudencia, el uso de la jurisprudencia, la oratoria,
agotamiento de los medios de la defensa, presentacion personal, trato con el imputado, la
empatia y el uso del enfoque de género.

De la constatacion de diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de
pares entre defensores locales y licitados de propone mantener la valoracion de ambos
tipos de defensores de manera independiente, para asi poder hacer seguimiento a la
evaluacién de ambos conglomerados de defensores.

2.3.2 Implementacion del Modelo

Se propone la evaluacién de la percepcion de pares de manera anual, esto basado en el
hecho que la naturaleza, alto nivel de interrelacién y conocimiento que tienen los pares de
los defensores hace que cualquier modificacion de la percepcidon global se manifieste en
un mediano plazo.

Se recomienda la mantencién de la aplicacion de encuestas via Web ya que estas son
poco invasivas y mostraron tener una tasa de eficiencia adecuada para los propésitos de
la investigacion.

En cuanto al momento de la aplicacién de este estudio durante el afo, se recomienda
aplicarlo en meses donde la carga historica del sistema se encuentre en el promedio, de
modo que los elementos estacionales no tengan influencia sobre la percepcién de los
pares.
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2.4 Modelo de Mejoramiento Continuo

2.4.1 Modelo Conceptual:

Luego de la revision de resultados de los estudios realizados, se identifican los principales
problemas que han de ser enfrentados, y se deben trabajar en el desarrollo de planes de
accién que se implementaran en forma continua luego de cada medicion.

Este trabajo requiere un proceso interno, priorizando los problemas a enfrentar; para esto
se debe identificar cada uno de los responsables de cada area a abordar y formar equipos
de trabajo, que generen los correspondientes planes de mejoramiento.

2.4.2 Implementacion del Modelo

Se propone

realizar una asesoria en la formacion de equipos de mejora, los que seran

capacitados en metodologias de desarrollo de planes de accion. El grupo de mejora es
un equipo de personas reducido al que se le asigna la solucién de un problema, con un
objetivo concreto, utilizando herramientas para la calidad.

Se propone realizar el abordaje de la metodologia mediante el modelo de Siete Pasos:

Paso 1:
Paso 2:
Paso 3:
Paso 4:
Paso 5:
Paso 6:
Paso 7:

Seleccién del proyecto de mejora
Descripcion del estatus actual
Analisis de la situacion actual
Identificacion acciones correctoras.
Resultados esperados
Estandarizacién y control

Nuevas oportunidades y pasos futuros

Para abordar el modelo se propone la realizacion de Focus Group internos para recoger
mayor informacién respecto de los problemas detectados. Luego se realizaran Talleres
de Mejora, que permiten establecer mecanismos formales de participacién a través de
sistema de reuniones frecuentes y agiles que permitan favorecer el seguimiento del
trabajo y la sistematizacién de iniciativas de mejora.
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1

9.

Formas de Término de una Causa en Primera Audiencia

SUSPENSION CONDICIONAL DEL PROCEDIMIENTO

ACUERDO REPARATORIO

SOBRESEIMIENTO TEMPORAL [sea por: una cuestion prejudicial civil,
rebeldia del imputado, enajenacién mental del imputado, art. 10 CPP]

SOBRESEIMIENTO DEFINITIVO [sea por: hecho no constitutivo de delito,
inocencia del imputado, imputado exento de responsabilidad penal, extincién
de responsabilidad penal, hecho sobreviviente, hecho con sentencia de
término, suspensién condicional cumplida, cumplimiento de acuerdo
reparatorio, fiscal no acusa, fiscal no corrige vicios formales de la acusacién,
por exclusién de prueba, fiscal no formaliza en el plazo del art. 186 CPP,
cumplimiento de observacién en procedimiento simplificado, querella de
capitulos rechazado, abandono de la accion privada, desistimiento de la
querella en procedimiento de accion privada]

DERIVACION [sea por: incompetencia, desacumulacién o acumulacién segin
el art. 274 CPP o 28 de la ley 20.084, derivacion a abogado particular,
derivacion por incompatibilidad a otro defensor o tribunal, agrupacion o
desagrupacion de investigaciones por art. 185 CPP o por art. 28 de la ley
20.084, derivacioén a tribunales de familia]

FACULTATIVOS DE LA FISCALIA [sea por: facultad de no perseverar,
excluido de hecho, principio de oportunidad, archivo provisional, facultad de no
iniciar la investigacion]

SENTENCIA CONDENATORIA [si no hay privacion de libertad efectiva, sea
en: procedimiento abreviado, simplificado, de accién, privada o monitorio
cuando se conforma con la multa]

SENTENCIA ABSOLUTORIA [sea en: procedimiento abreviado, simplificado,
de accién, privada]

OTRO [conciliacion en procedimiento de accion privada]
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2 Instrumento cuantitativo: Satisfaccion Atencion Primera

Audiencia

ESTUDIO DE SATISFACCION ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA
DEFENSORIA PENAL PUBLICA

IMPUTADOS AUDIENCIA PROGRAMADA Y CONTROL DE DETENCION

Medicién: JUNIO 2010

NOMBRE IMPUTADO:

ROL UNICO
DE CAUSA (ROL):

|D|

TRIBUNAL

ABOGADO
DEFENSOR:

EDAD ANOS

TELEFONO
ENCUESTADO:|cod fono

SEXO Hombre 1

Mujer[ 2

LUGAR DE RESIDENCIA

¢ Es usted el Jefe de hogar?

SITUACION LABORAL

Actividad remunerada
Desempleado
Estudiante

Jubilado

Duefa de casa

Santiago Comuna|
Regiones Ciudad|

rango14 a 18 Afios
—» 18 a 25 Anos

ESTADO CIVIL Casado| 1
Soltero| 2 Jefe de Hogar

—_

26 a 35 Anos| 3

46 a 55 Anos| 5

36 a 45 Afos| 4

56 a 65 Anos| 6

66 y + Anos

¢ Cuadl es su posicién en la familia?

posi

Cényuge

Hijo

A=

Otro

SlIII Responder sdlo por Jefe de hogar

y Jefe de hogar jefe
Entrev| Jefe .| Jefe
istado| de Entrevis |~ e
hogar tado hogar
entre | hog ACTIVIDAD entre2 |19
1 jefel jefe2
1 1 — Trabaja Ocasionalmente 1 1
2 2 Obrero no calificado, oficio menor, Senicio domestico 2 2
3 3 Obrero calificado, capataz, microempresario 3 3
4 4 Empleado administrativo medio, vendedor, Jefe de seccion 4 4
5 5 Ejecutivo medio, profesional, mediano empresario 5 5
Alto ejecutivo, profesion liberal independiente, Gran empresario 6 6

NO Responder por entrevistado
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Entrev| Jefe Jef Jef
istado| de Entrev ete Entrevis ete
entre [ hogar istado de tado de
NIVEL EDUCACIONAL 109 hogar hogar
3 jefe3
Basica Incompleta| 1 1 Media Completa| 4 4 Univers. Incompleta 7 7
Béasica Completa| 2 2 | Técnica Incompletal] 5 5 Univers. Completa 8 8
Media Incompleta| 3 3 Técnica Completa|] 6 6 Post Grado 9 9

CODIGO ENCUESTADORA fecha |dd mm | |
CODIGO REVISOR digitador:  digi

CONTROL DE MUESTRA

CIUDADES
RM Norte 1 Vifia del Mar 12 Los Angeles 23
RM Sur 2 Valparaiso 13 Temuco 24
Arica 3 San Antonio 14 Valdivia 25
lquique 4 Rancagua 15 Osorno 26
Calama 5 San Fernando 16 Puerto Montt 27
Antofagasta 6 Curicé 17 Coyhaique 28
Copiapd 7 Talca 18 Punta Arenas 29
La Serena 8 Linares 19
Coquimbo 9 Chillan 20
Ovalle 10 Concepcion 21
Los Andes 11 Talcahuano 22
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ESTUDIO DE SATISFACCION CON LA ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA - DPP

Buenos dias / tardes, mi nombre es.............ccceeciiiiiiiiiinee . Soy de Ipsos-PuntoVista, empresa de Investigacion de Mercados, y estamos

realizando un estudio para conocer la percepcion sobre la Satisfaccion con el senicio de la Defensoria Penal Publica. Para esto, le solicitamos

nos ayude respondiendo unas preguntas, lo que sélo le tomara algunos minutos. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar el senicio de la DPP.
SUS RESPUESTAS SON CONFIDENCIALES

Para comenzar, nos podria decir si su abogado defensor se lo proporcioné el Estado a través de la Defensoria Penal Publica (ya sea este
" defensor local, licitado o por convenio):
(Pregunta Filtro)
Si No
f1
Pasar a Preg. 1 Agradecer y Terminar

1.- Quisieramos saber si esta es su Primera Audiencia: (Pregunta Filtro)
ENCUESTADOR: Nos referimos a la Primera Audiencia de ESTA CAUSA (sin importar si el imputado tuvo otras causas previas)

Si No
Pasar eg. 2 Agradecer y Terminar
2.- ;Usted termin6 su causa en Primera Audiencia?: (Pregunta Filtro)
s o [ ]
Pasar a Preg. 3 Agradecer y Terminar

3.- ;,Coémo termind su causa en Primera Audiencia? (Respuesta Espontdnea)

Suspensién Condicional del Procedimiento 1

Acuerdo Reparatorio 2

Sobreseimiento Temporal 3

Sobreseimiento Definitivo 4

Derivacion 5

Facultativos de la Fiscalia 6

Sentencia Condenatoria (incluida penas de multa) 7

Sentencia Absolutoria 8

Libertad Asistida Especial 9 (Terminos en caso de LRPA)

Libertad Asistida 10 |(Terminos en caso de LRPA)

Senvicios a la Comunidad 11 |(Terminos en caso de LRPA)

Reparacion del Dafio 12 | (Terminos en caso de LRPA)

Multa 13 | (Terminos en caso de LRPA)

Amonestacién 14 | (Terminos en caso de LRPA)

Otro / CONCIlIACIAN = ....evveeieiiiiieieciieeee e 15

No Sabe / No Responde 16 |p1
4.- De qué forma acudié a Primera Audiencia?: (Respuesta Unica)

- Audiencia Programada (Usted fue citado a un tribunal) 1
- Control de detencion (Usted fue detenido y pasado al tribunal dentro de 24 horas) 2 p2

ENTREVISTA CON EL DEFENSOR / PREPARACION DE LA AUDIENCIA

5.- ,En qué lugar tomé contacto por primera vez con el Abogado Defensor?  (Respuesta Unica)
En dependencias policiales
En la zona de transito

En el recinto del Tribunal de Garantia (calabozo, pasillo, otro diferente a sala de Audiencia)
En la sala de Audiencia

En las oficinas del Abogado Defensor
Otras (ESPeCifiCar): .........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiic

oo s | =

p3

6.- En qué momento se entrevistd con el Abogado Defensor?
Antes de la Primera Audiencia con el Juezde Garantia

En la misma Audiencia p4

p5 —» PasaraPreg.15

No conversé ni antes ni durante la Primera Audiencia

Alw|n]| =

Otras (ESPECIfiCar): ... ....uiiiiiiiiiiiiee e p6

Considerando el tiempo que debio esperar para ser atendido por su abogado, y en una escala Entregar
7.-de 1 a7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que —|,>

) i } . Tarjeta
tan satisfecho quedé con el tiempo de espera para ser atentido? ]
p7
8.- Conrespecto a las condiciones fisicas y ambientales (Infraestructura) del lugar donde se realizé la Entregar
primera entrevista, y en una escalade 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente N
" A ) ) Tarjeta
satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con ellas?
p8
9.- Con respecto a las condiciones de privacidad en que se realizo la primera entrevista con el Abogado Ent
Defensor,yen una escalade 1 a7,donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos n regar
podria indicar que tan satisfecho quedé con ellas? Tarjeta
p9
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10.- En la entrevista que Ud. sostuvo con el Abogado Defensor, éste le informé adecuadamente sobre las siguientes
materias:
Si No
Le indicé por qué se estaban entrevistando 1 2 p10
Le sefialé que seria su Defensor 1 2 p11
Le expuso sus derechos como imputado 1 2 p12
Le tom¢ sus datos personales 1 2 p13
Le informé que podia solicitar cambio de Abogado Defensor si no estaba conforme 1 2 p14
Le entreg6 copia de la Ficha que llené el Defensor 1 2 p15
11.- En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:
Si No
- Le pregunté el motivo por el que Ud. esta detenido 1 2 p16
- Le pregunté por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y pruebas que ud. 1 2
podria aportar. p17
- Le di6 a conocer las alternativas que tenia para terminar el caso. 1 2 p18
- Le informé acerca de los riesgos o las posibles consecuencias que cada una de las alterrnativas 1 2
implicaba y considero su opinién para elegir la alternativa usada. p19
- Le entregd la informacién en lenguaje claro y entendible para Usted 1 2 20
p
- Le pregunt6 qué preferia Ud. respecto a la resolucion del caso 1 2 p21
- Le Inform6 como se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones judiciales que se 1 >
tomarian p22
- Le permitié a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. 1 2 p23
12.- Con respecto a la Entrevista con el Abogado Defensor, y en una escalade 1 a 7, donde 1 es totalmente E
insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con ella? —L Tntl:e?ar
arjeta
12.1. ;Me podria decir por qué evalué de esta forma? p24
p25 p26 p27
.- ¢Cuénto tiempo durd esa primera Entrevista? )
13.- ¢Cu iempo du pri i ‘:\Mmutos
p28
Considerando el tiempo que le dedicé el abogado defensor a esa primera entrevista, y en una
X : . o Entregar
14.- escalade 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar Tarjeta
que tan satisfecho quedéd con el tiempo de duracién de esa primera entrevista?
p29
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DESARROLLO DE LA AUDIENCIA

15.- Asu juicio, ;Conté el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Primera Audiencia?

si| o1 | N[ o2 |

16.- ¢Me podria indicar cuan de acuerdo o en desacuerdo esta Ud. con que en el actuar de su Abogado Defensor durante el

desarrollo de la Audiencia?.

(Marque con una X donde corresponda) c o T o )
%9 ° o P S s
25 3 53 5 28 Entregar
S 3 © 38 3 IS] r
Eg 4 © @ < E 3 Tarjeta
<3 ° © © ) 3 ®
O T c T a o
= w 5 O =
La Defensa se realiz6 siguiendo sus indicaciones 1 2 3 4 5 -
p
La estrategia estuvo de acuerdo con lo que habian acordado 1 2 3 4 5 -
P
El desempefio del Defensor y los argumentos que usé en relacién a 1 5 3 4 5
esa estrategia fueron adecuados p33
Le parecié que hubo algo que el Defensor debi6 incluir y que no 1 2 3 4 5
menciond p34
Hubo algo que consider6 importante para el caso, y que no pudo 1 5 3 4 5
decir en la Audiencia p35
Le parecié que el Defensor conocia bien su caso, incluido lo que 1 2 3 4 5
habia investigado el fiscal. p36
El Defensor colaboré para que Ud. entendiera los cargos que le 1 2 3 4 5
formularon
p37
Los acuerdos entre su Defensor y el Fiscal fueron adecuados y 1 2 3 4 5
convenientes para Usted. p38
El Abogado Defensor considerd las diligencias de investigacion que le 1 2 3 4 5
propuso p39
El Defensor le explicé la o las decisiones que el juez tomé en su 4 2 3 4 5
caso pa0
17.- En relacién al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del Entregar
Tribunal), y en una escalade 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos Tarieta
podria indicar que tan satisfecho quedé con é1? ]
17.1. ;Me podria decir por qué evalu6 de esta forma? p4
p42 p4a3 p44
18.- Pensando en la experiencia que ha tenido con el Abogado Defensor, yen una escalade 1 a7,donde 1 es
totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, me podria indicar que tan satisfecho quedé con lo Entl_'egar
siguiente..... Tarjeta
- La importancia que le dié el Abogado Defensor a su caso pa6
- La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas pa7
- La atencién que el Abogado Defensor le presté a lo que Ud. le dijo sobre los hechos y las diligencias a
realizar p48
- El trato cortés y respetuoso pag
- La calidad y experiencia profesional del Abogado Defensor p50
- El conocimiento y la preparacién que tenia el Abogado Defensor de su caso p51
- La disposicion que tuvo el Abogado Defensor para representarlo en la Audiencia p52
- Los acuerdos del Abogado Defensor con el Fiscal fueron beneficiosos para Usted p53
19.- ;Qué aspectos mejoraria del desempefo del Defensor Publico en la Audiencia que acaba de tener?
p54 p55 p56
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PROBLEMAS / QUEJAS

20.- Durante el desarrollo de la Audiencia y en el contacto con su defensor ¢se presenté algin problema con el servicio
que le prestaba el Abogado Defensor?

si| 1 | N[ o2 |
Pasar a Preg. 21 Pasar a Preg. 24
21.- ;Qué tipo de problema se present6? (Respuesta Espontanea)
No me gustd el trato que me dio 1
No le di6 suficiente importancia al caso 2
Fue poco eficiente 3
Fue poco competente 4
Mala comunicacion 5
No me informé lo suficiente 6
No me prest6 la ayuda necesaria 7
No me gustd el resultado de mi caso 8
No le entendié al Defensor 9
El Defensor no entregé suficiente informacién al juez 10 p58
Otros (ESPECIfiCar): ......coivvrriiiieie e 11 p59
No responde 12 p60

22- ;Present6 o piensa presentar un Reclamo por el problema sefialado?
si| 1] n[ 2 |
Pasar a Preg. 24 Pasar a Preg. 23

23.- ; Por qué razon no presenté o no piensa presentar un reclamo? (Respuesta Espontanea)

Me gusté el Abogado Defensor 1
Por temor a perjudicar su caso 2
No sabia que podia hacerlo 3
No sabia dénde ni cémo hacerlo 4 p61
Porque todo iba a quedar en nada 5 p62
Otros (€SPECIfiCar)i.......cceirrrrieeiiieeeeeeieeiee e 6 p63

24.- En relacion al resultado de su causa en Primera Audiencia, y en una escalade 1 a 7,donde 1 es
totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedo con él? E"“:ega"
arjeta
24.1. ;Me podria decir por qué evalué de esta forma? p64
p65 p66 p67
25.- ;{Me podria indicar cuan de acuerdo o en desacuerdo esta Ud. con |a_informacion entregada al término de la Audiencia?
(Marque con una X donde corresponda) c o T o ®
[CIe] B° oD o °
23| 3 |83 8 |¢gs
] J ]
530 5 (25| 3 [23| L Temm
Eg @ 3 9 < £ 3 Tarjeta
s 3 o° © © 3 s ®
o © c T o o
= [in} s o =
El Defensor le entregé informacion suficiente y adecuada de su | » 3 . 5 p68
resolucién luego de terminar la Audiencia
El Defensor le informé de las obligaciones impuestas en la resolucion 1 5 3 4 5 p69
y consecuencias del incumplimiento de éstas
El Defensor le entregé informacion de contacto en caso que fuese 4 2 3 4 5 P70
necesario
Le parece que pueda dirigirse al Defensor en caso que tenga alguna 1 2 3 4 5 p71
duda o problema sobre este caso
Sabe dénde tiene que dirigirse para pedir informacién adicional de su 1 2 3 4 5 p72
causa
. . - ’ - p73
Sabe dénde estéan las oficinas de la Defensoria Penal Publica. 1 2 3 4 5
. - ) - p74
Conoce los teléfonos de las oficinas de la Defensoria Penal Publica. 1 2 3 4 5
En caso de que la sentencia le imponga alguna obligacién, Usted 1 5 3 4 5 P75
sabe cémo, cuando y dénde cumplirla.

CIERRE / TERMINO DE LA AUDIENCIA
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PERCEPCION DEL SERVICIO DE LA DPP

26.- Considerando todos los aspectos conversados, en relacion a la Entrevista y Preparacion del caso con Entregar
el Defensor, el Desarrollo de la Audiencia y el Resultado final de su causa, yen una escalade 1 a7, Tarjeta
donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar qué tan satisfecho

quedd con los servicios prestados por la Defensoria Penal Pablica en su conjunto? p76
27 Asu juicio, ;Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica?  (Respuesta Espontinea)
p77 p78 p79
28.-- ¢ Tenia conocimiento sobre el rol y el trabajo de la DPP antes de la audiencia que tuvo?
Si | 1 | No | 2 |p80
Pasar a Preg. 28,1 Pasar a Preg. 29
28.1. ; Através de qué medios logré ese conocimiento?
p81 p82 p83

29.- De las siguientes afirmaciones, ¢ Cual cree Usted que representa de mejor manera la mision institucional de la Defensoria Penal
Publica? (Marque con una X)

MISION INSTITUCIONAL DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA Y CARTA DE DERECHOS CIUDADANOS

- La Defensoria entrega una defensa de alta calidad a los imputados 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 solo 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.

Entregar
"1 Tarjeta
1
2
3
4
p84

30.- ;,Conoce usted la Carta de Derechos Ciudadanos (que es un listado de sus derechos como imputado y de los compromisos de los
defensores publicos)?

si| 1] | 2 |
Pasar a Preg. 30,1 Pasar a Preg. 31
r30.1 Respecto de esta Carta de Derechos Ciudadanos, usted diria que la entiende... (Lea Alternativas, Respuesta Unica)
Nada 1
Sélo un poco 2
Bastante 3
Muy bien 4
Perfectamente 5 p86

'30.2 Através de qué medio se inform¢ de la Carta de Derechos Ciudadanos? (Lea Alternativas, Respuesta Multiple)

Afiche en Tribunales, Oficinas DPP, Recintos policiales, etc
Triptico (panfleto, volante)

g sl —=

Através de su abogado defensor p87
Através de algln funcionario de la DPP (no abogado) p8s8
Oftros (especificar):.........ccccurrrriiiiiiiiiiiiiiii e p89
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RECOMENDACION

31.- En caso de tener nuevamente un problema con la justicia ¢Ud. confiaria su defensa a un Defensor Publico?
si[ 1] N[ 2
Pasar a Preg. 31,1 Pasar a Preg. 32

|p90

311 ¢Por qué lo haria? (Pregunta Espontinea)

El senvicio es justo y de calidad 1 po1
El senicio le da Confianza 2 p92
El senicio le da Seguridad 3 p93
Por la preparacion de los Abogados Detensores 4 p94
Porque no tengo otra opcion 5 p95
Otro: Especificar ..........ccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiine, 6 p96

32.- En una escala de 1 a 7, en donde “1” significa “Completamente seguro que NO recomendaria” y “7” significa “Completamente seguro que
Si recomendaria”, de acuerdo a su experiencia con el senicio brindado de la DPP a través del Defensor Pblico ¢Cuan probable es que
usted recomiende este senicio a familiares o amigos que eventualmente lo necesiten? #

Entregar
Tarieta

p97

EMOCIONES

33.- Después de todo lo que hemos conwersado, le agradeceria indicarme, ¢cuél de las siguientes imagenes representa mejor sus emociones
con relacion al senicio de la DPP?

34- ;Alguna(s) otra(s)?

P34.- Emocion

EMOCION P33.- Emoci6n (Otras) —>  Entregar Tarjeta

(Principal) Respuesta

1 respuesta multiple
Solitario / rechazado 1 1
Apatico / indiferente 2 2
Aburrido 3 3
Cansado / agotado 4 4
Timido 5 5
Confundido 6 6
Arrogante / engreido 7 7
Escéptico 8 8
Triste / deprimido 9 9
Decepcionado / desilusionado 10 10
Preocupado 11 11
Alterado / dolido 12 12
Intimidado 13 13
Avergonzado / apenado 14 14
Con culpa / remordido 15 15
Disgustado / Descontento 16 16
Molesto 17 17
Explotado / abusado 18 18
Enojado / furioso 19 19
Odio 20 20
Impactado / shokeado 21 21
Sorprendido / asombrado 22 22
Curioso / interesado 23 23
Deseoso 24 24
Agradecido 25 25
Normal / en paz 26 26
Tranquilo 27 27
Entretenido / divertido 28 28
Confiado 29 29
Feliz / contento 30 30
Cdlido 31 31
Amor / apasionado 32 32
Reconocido / especial 33 33
Afinidad / camaraderia 34 34
Inspirado / optimista 35 35
Atraido / encantado 36 36
Libre 37 37
Seducido 38 38 p98a
Seguro 39 39 p98b
Orgulloso / con auto-estima 40 40 p98c
Entusiasmado 41 41
Ninguna (No estimular) 99 p98 99

AGRADECER Y PASAR A LA TAPA
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3 Instrumento cuantitativo: Satisfaccion Atencion Prision
Preventiva
ESTUDIO DE SATISFACCION ATENCION
EN PRISION PREVENTIVA (INTERNACION PROVISORIA)
DEFENSORIA PENAL PUBLICA
U IMPUTADOS EN PRISION PREVENTIVA O INTERNACION PROVISORIA
Medicion: JUNIO 2010
|D|
NOMBRE IMPUTADO:
CENTRO DETENCION PREVENTIVA (CDP) / CENTRO INTERNACION PROVISORIA (CIP) marque segun corresp
CDP
CIP
ABOGADO DEFENSOR EN AUDIENCIA: |abogado1
ABOGADO DEFENSOR EN PRISION abogado2
PREVENTIVA / INTERNACION PROVIS:
ROL UNICO DE LA CAUSA (RUC):
EDAD ANOS rango14 a 18 Afos| 1 26 a35Anos| 3 46 a 55 Afos| 5
—» 18 a25Anos| 2 36 a 45 Afios| 4 56 a 65 Afos| 6
66y + Afos| 7
SEXO  Hombre| 1 ESTADO CIVIL Casado| 1 ¢ Cual es su posicion en la familia?
Mujer| 2 Soltero| 2 Jefede Hogar] 1 |posi
Cényuge| 2
Hijo 3
Otro 4
LUGAR DE RESIDENCIA
Santiago Comuna| |
Regiones Ciudad| |
¢Es usted el Jefe de hogar? Si Responder sélo por Jefe de hogar NO Responder por entrevistado
y Jefe de hogar jefe
Entrev| Jefe .| Jefe
istado| de Entt;:(\)ns de
SITUACION LABORAL entre | hoga ACTIVIDAD entre2 |N09ar
1 jefe1 jefe2
Actividad remunerada 1 — Trabaja Ocasionalmente 1 1
Desempleado| 2 2 QObrero no calificado, oficio menor, Senicio domestico 2 2
Estudiante| 3 3 Obrero calificado, capataz, microempresario 3 3
Jubilado| 4 4 Empleado administrativo medio, vendedor, Jefe de seccién 4 4
Duefia de casal 5 5 Ejecutivo medio, profesional, mediano empresario 5 5
Alto ejecutivo, profesion liberal independiente, Gran empresario 6 6
e
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Entrev| Jefe Jefe Jefe
istado| de Entrev de Entrevis de
NIVEL EDUCACIONAL entre hogar istado hogar tado hogar
3 jefe3
Basica Incompleta| 1 1 Media Completa| 4 4 Univers. Incompleta 7 7
Béasica Completa| 2 2 | Técnica Incompleta] 5 5 Univers. Completa 8 8
Media Incompleta| 3 3 Técnica Completa|] 6 6 Post Grado 9 9

CODIGO ENCUESTADORA FECHA[dd  mm | |
CODIGO REVISOR

CONTROL DE MUESTRA

CIUDADES RM Norte 1 Vifia del Mar 12 Los Angeles 23
RM Sur 2 Valparaiso 13 Temuco 24
Arica 3 San Antonio 14 Valdivia 25
lquique 4 Rancagua 15 Osorno 26
Calama 5 San Fernando 16 Puerto Montt 27
Antofagasta 6 Curico 17 Coyhaique 28
Copiap6 7 Talca 18 Punta Arenas 29
La Serena 8 Linares 19
Coquimbo 9 Chillan 20
Ovalle 10 Concepcién 21
Los Andes 11 Talcahuano 22
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ESTUDIO DE SATISFACCION CON LA ATENCION EN PRISION PREVENTIVA (INTERNACION PROVISORIA) - DPP

Buenos dias / tardes, mi nombre €s...........ccceeeiiiiiiiiiiiiieniinns . Soy de Ipsos-PuntoVista, empresa de Investigaciéon de Mercados, y estamos realizando un estudio
para conocer la percepcion sobre la Satisfaccion con el senicio de la Defensoria Penal Publica. Para esto, le solicitamos nos ayude respondiendo unas preguntas, lo
que sdlo le tomara algunos minutos. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar el senicio de la DPP.

SUS RESPUESTAS SON CONFIDENCIALES

Para comenzar, nos podria decir si el abogado defensor que lo defendié en la audiencia donde se decreté su prisién preventiva se lo proporcioné el Estado a
través de la Defensoria Penal Publica (ya sea este defensor local, licitado o por convenio): (Pregunta Filtro)

g.1 Agradecer y Terminar

Actualmente, ¢su abogado defensor ain es de la Defensoria Penal Publica (ya sea este defensor local, licitado o por convenio), o Ahora tiene a un abogado
privado contratado en forma particular (por usted mismo o por su familia/amigos): (Pregunta Filtro)

Abogado DPP Abogado Privado

Pasar a Preg. 2 Agradecer y Terminar

Desde que esta en Prisiéon Preventiva (Internacién Provisoria), A usted los ha visitado su abogado defensor de la Defensoria Penal Publica (DPP)?:
(Pregunta Filtro)

Si, si me visité

No, no me ha visitado durante mi Prisién Preventiva

Dia Mes Afo

2.1- | ;En qué fecha comenzé su prisién preventiva (internacion provisoria)?

. . - . Anote cantidad de dias corridos
2.2- |Entonces, ¢cuantos dias lleva en prisién preventiva (o internacion provisoria)? :I

2.3- De qué forma acudié a su Primera Audiencia?: (Respuesta Unica)
- Audiencia Programada (Usted fue citado a un tribunal) 1 TAS:::zzf;fym
- Control de detencion (Usted fue detenido y pasado al tribunal dentro de 24 horas) 2 Pasar a Preg. 3

ENTREVISTA CON EL DEFENSOR / PREPARACION DE LA AUDIENCIA DONDE SE DECRETO PRISION PREVENTIVA

ENCUESTADOR LEA:
Partiremos hablando de lo que sucedié con su Abogado Defensor antes de la Audiencia con el Juez en que se discutid y decreté su Prision
Preventiva (Internacién Provisoria)

3.- Recordando lo sucedido antes de la Audiencia, ¢En qué momento se entrevist6 con el Abogado Defensor?
Antes de la Audiencia con el Juez de Garantia (por ejemplo en dependencias policiales, en el tribunal, etc.) 1
En la misma Audiencia 2
No conwers6 ni antes ni durante la Primera Audiencia 3 -T» PasaraPreg.8
Otras (ESPECIfICA): .....vevveeveeeieeeeeeeeeee ettt 4 |p1
4.- En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:
Sl NO
- Le pregunt6 el motivo por el que Ud. esta detenido 1 2 p2
- Le pregunté por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y pruebas que ud. podria aportar. 1 2 p3
- Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de defensa, en especial para discutir la prisién preventiva 4 5
(internacién provisoria) p4
- Le informé que era posible que usted quedara en prisién preventiva. 1 2 p5
- Le entreg6 la informacion en lenguaje claro y entendible para Usted 1 2 p6
- Le pregunté qué estrategia de defensa ud. Preferia respecto de su caso 1 2 p7
- Le Informé cémo se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las decisiones judiciales que se tomarian 1 2 p8
- Le permitié a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. 1 2 p9

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 306



* Defensoria
Sin defensa no hay Justica

5.- Con respecto a la Entrevista con el Abogado Defensor, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es
. P . . Entregar
totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con ella? —L .
Tarjeta
p10
5.1. ¢, Me podria decir por qué evalué de esta forma?
pii p12 p13
6. ¢ Cuénto tiempo duré esa primera Entrevista? I:lMinutos
Considerando el tiempo que duré la Entrevista con el Abogado Defensor, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es E
X . X o . . . ntregar
7.- totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con el tiempo de esta —L Tarjeta
Entrevista? pl4
Pasar a Preg. 10
ENCUESTADOR: PREGUNTAS 8 y 9 SON EXCLUSIVO PARA QUIENES CONTESTARON "ALTERNATIVA 3" EN PREGUNTA N°3
8.- ¢ Cree usted que su actual situacion seria distinta si hubiera tenido una entrevista o
conversacion con el Abogado Defensor antes de la Audiencia donde quedé en prisién Si 1 No 2
preventiva? p15
9.- ¢ Por qué cree eso? (Refiérase a Respuesta en Preg. 8)

p16 p17 pi18
DESARROLLO DE LA AUDIENCIA EN QUE SE DECRETO LA PRISION PREVENTIVA

ENCUESTADOR LEA:
Ahora vemos a hablar de lo que pasé durante la Audiencia donde se discutid y luego se decreté su Prisién Preventiva (Internacion Provisoria)

10.- A sujuicio, ¢conté el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia en que se discutié y luego se decreté

su Prisién Preventiva (o Internacién Provisoria)?
No [ 2 oo

11.-  ¢Me podria indicar cuén de acuerdo o en desacuerdo esta Ud. con que en el actuar de su Abogado Defensor durante el desarrollo de la Audiencia donde

se decret6 su Prisién Preventiva (Internacion Provisoria)?.

(Marque con una X donde corresponda) = o € o ®
° o ° o© o ©
P 9 g ° o o
53] 8 |38 3 | &%
E g 2 &g < £ 3
£ T |8°¢ 2 £ © |Entregar
= w z 0 - Tarjeta
1. El Defensor colaboré para que Ud. entendiera los cargos que le formularon, los antecedentes que
usaron en su contra y en aclararle sus dudas en general. 1 2 3 4 5 20
p!
2. El defensor considerd en su presentacion ante el juez, la versién de ud. sobre los hechos y las
diligencias que usted le sugirié. 1 2 3 4 5
p21
3. La estrategia desarrollada por el defensor estuvo de acuerdo con lo que habian acordado 1 2 3 4 5 p22
4. Su defensor se opuso a la prisién preventiva (internacién provisoria) 1 2 3 4 5 p23
5. Le parecié que el Defensor incluyé y mencioné todo lo que era importante en su caso 1 2 3 4 5
p24
6. Le pareci6 que el Defensor conocia bien su caso, incluso lo que habia investigado el fiscal. 1 2 3 4 5 25
p!
7. El Defensor le explicé las decisiones que el juez tomé en su caso, en especial la que determiné 1 2 3 4 5
su prisién preventiva (internacion provisoria) p26
8. Hubo algo que consider6 importante para el caso, y que no se dijo en la Audiencia 1 2 3 4 5
p27
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12.-  En relacion al desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia (en la Sala del Tribunal), y en una
escalade 1 a7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé
con él? p28

Entregar
Tarjeta

12,

o

- ¢,Me podria decir por qué evalué de esta forma? (Sondear)

13.- ¢ Cambiaria su nota al Abogado Defensor si ahora no estuviera en Prisiéon Preventiva
(Internacién Provisoria)?

13.1.- ¢ Por qué? (Refiérase a Respuesta en Preg. 13)

p33 p34 p35
ACTUACION POSTERIOR A LA AUDIENCIA PRISION PREVENTIVA (INTERNACION PROVISORIA)

ENCUESTADOR LEA:
A continuacion hablaremos de su relacién con la Defensoria Penal Publica durante su Prision Preventiva (Internacion Provisoria). Tenga en cuenta
que aqui no consideramos la visita del Fiscal, ni de Peritos (Expertos), solo nos interesan las visitas de Abogados de la Defensoria Penal Publica

14 Ahora hablando de su prision preventiva, ¢ el Abogado Defensor Responsable de su caso sigue siendo el Abogado de la DPP que lo representé en la audiencia

donde se decretd la prisién preventiva/internacion provisoria?
Si, es el mismo‘Il No, es otro No Sabe

p36
15- ¢ Quién de las siguientes personas de la DPP que le voy a nombrar lo ha visitado desde que esta en prisién preventiva?: (Leer alternativas, Respuesta
Multiple)

16-  Desde que esta en Prisién Preventiva (Internacion Provisoria) ¢ cuantas veces lo ha visitado...? (Preguntar por cada uno de los nombrados en Preg 15)

17-  ; Cuénto tiempo duraron en promedio las Visitas del...? (Preguntar por cada uno de los nombrados en Preg 15)

Preg Preg 16 Preg 17
15 (Anote cantidad) (Anote duracion)
El mismo Abogado de la Audiencia donde se decretd su prisién preventiva/internacion provisoria
1
p37 p37a En minutos
(Lea solo si en Preg 14 contesté "2, No es otro") Otro abogado defensor de la DPP, que es
oficialmente el Abogado Responsable de su caso después de la audiencia 2
p38 p38a En
Otro Abogado de la Defensoria Penal Publica (distinto al de la audiencia y al responsable de
su caso) 3
p39 p39a En minutos
total p40
(Anote el Total y ratifiquelo con
—|-> entrevistado)

(Si suma 0 "cero", salte a Preg 29)
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ENCUESTADOR: PREGUNTAS 18 a 27.1 SON EXCLUSIVO PARA QUIENES HAN TENIDO AL MENOS 1 VISITA EN PREGUNTAS 16)

18-  ;Le ha parecido adecuada esa cantidad de visitas? Si | 1 | No | 2 | pH
Considerando el tiempo que duraron esa(s) Visitas del Abogado Defensor, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es Entregar
19.- totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con el tiempo de esta Tarjeta
Entrevista?
p42
20.- ;Le informaron con qué frecuencia lo visitaria un Abogado Defensor? Si No
Pase a Preg 20.1 Pase a Preg 21 (verificando filtro)
20.1- ;Cada cuanto tiempo le informaron que lo visitarian?
pa4 p45 p4a6
En una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan Entregar
20.2.- satisfecho esta con el cumplimiento de la frecuencia de visita que tendria? Tarjeta

pa7
ENCUESTADOR: PREGUNTA 21 ES EXCLUSIVA PARA QUIENES CONTESTARON MAS DE 1 RESPUESTA EN PREGUNTA N°15

21-  El hecho de que lo haya vistado mas de un Abogado de la Defensoria Penal Publica, siente que lo favorece o que lo perjudica...

Me favorece 1 Me perjudica 2 p48

ENCUESTADOR: CONTESTAN TODOS
22.- En esa(s) visita(s), la(s) conversacién(es) con el Abogado Defensor han sido...

Siempre en forma privada 1
Siempre en presencia de otras personas 2 |pase aPreg 22.1
Algunas en forma privada y otras en presencia de otras personas| 3  |pase aPreg221  p49

22.1- ;Quiénes han estado presente?

p50 p51 p52

23-  ;Cudles de las siguientes actividades que le voy a nombrar se han realizado en la(s) visitas del Abogado Defensor?

Sl NO
¢ El defensor le informé sobre por qué el juez decreté la Prisién Preventiva (Internacién Provisoria)? 1 2 p53
¢El Defensor le ha informado sobre el estado de la investigacién que realiza el fiscal en su contra? 1 2 p54
¢Le pregunté por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y las pruebas que usted podria aportar? 1 2 p55
¢El defensor le ha explicado las alternativas que tiene para su defensa? 1 2 p56
¢El Defensor le ha informado sobre las consecuencias juridicas que puede tener para ud. esta investigacion penal? 1 2 p57
¢ Le ha pedido su opinién para elegir |a alternativa que le parece mas adecuada? 1 2 p58
¢ Usted le ha sugerido al Defensor alternativas o ideas para llevar adelante la investigacion? 1 2 p59
(Solo si dice Sl en la anterior) ¢ El defensor las ha realizado? 1 2 p60

24-  ;Ha hecho usted alguna solicitud al Abogado Defensor sobre las condiciones de su privacion de libertad? (sanciones disciplinarias, malos tratos, alimentacién,
etc)

p61

Pase a Preg 24.1 Pase a Preg 25
24.1- ;Cuadl fue su solicitud?

p62 p63 p64

24.2- ;Qué hizo el Abogado Defensor al respecto?

p65 p66 p67
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25- Pensando en la experiencia que ha tenido con el Abogado Defensor durante su Prision Preventiva (Internacion Provisoria), y
enunaescalade 1 a7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, me podria indicar que tan satisfecho quedé con
lo siguiente.....

Entregar
Tarjeta

- El conocimiento y la preparacion que tiene su Abogado Defensor sobre su caso (conocimiento de la investigacion, de la
estrategia juridica, etc) p68

- La importancia que le ha dado el Abogado Defensor a su caso (incluyendo las actividades realizadas desde su prisiéon
preventiva/internacion provisoria: diligencias investigativas, peticiones judiciales, etc) p69

- La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, en especial las referidas a su privacién de libertad 70
p

- La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar actividades conforme a ellas o explicarle por qué no han de
realizarse

p71

- 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

26-  ;Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado obtener la informacion que necesitaba?

27-  ;Durante su(s) entrevistas con el Abogado Defensor ha logrado plantear sus dudas y peticiones?

28-  En relacion al desempefio del Abogado Defensor en el desarrollo de la(s) Visitas en su Prision Preventiva (Internacion
Provisoria), y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que
tan satisfecho quedé con é1?

Entregar
Tarjeta

28.1.- ;Qué aspectos mejoraria del desempefio del Defensor Publico durante su Prisién Preventiva (Internacién Provisoria)?

» P78 p79 p80

ENCUESTADOR: CONTESTAN TODOS
29-  ;Ha tenido més audiencias luego de que se decreté su Prisién Preventiva (Internacién Provisoria)?
Si
Pase a Preg 29.1 Pase a Preg 30

29.1- ;Sobre qué fue(ron) esa(s) Audiencias?
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ENCUESTADOR: CONTESTAN TODOS p82 p83 p84
PROBLEMAS / QUEJAS

30.- Durante el desarrollo de la Audiencia donde se decret6 la prision preventiva y el contacto con su Defensor en Prisién Preventiva ¢ se ha
presentado algln problema con el senvicio prestado por el Abogado Defensor?

Pasar a Preg. 31 Pasar a Preg. 34
31.- ¢ Qué tipo de problema se present6? (Respuesta Espontdnea)

No me gust¢ el trato que me dio

No le di6 suficiente importancia al caso

Fue poco eficiente

Fue poco competente

Mala comunicacion

No me inform¢ lo suficiente

No me prest6 la ayuda necesaria

No me gusté el resultado de mi caso

El Defensor no entregé suficiente informacién al juez
No me han visitado

Me han visitado muy poco

Otros (€SPeCifiCar): ..........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e
No responde

ofN|lo|lo|s]w]rn| =

©

p86
p87
p88

o

N

w

32~ ¢ Presentd o piensa presentar un Reclamo por el problema sefialado?
Si
Pasar a Preg. 34 Pasar a Preg. 33

33.- | ;Por qué razén no presenté o no piensa presentar un reclamo? (Respuesta Espontdnea)

Me gusté el Abogado Defensor
Por temor a perjudicar su caso
No sabia que podia hacerlo

No sabia dénde ni cémo hacerlo
Porque todo iba a quedar en nada

p90
p91
p92

oloa|s|lw|n]| =

PERCEPCION DEL SERVICIO DE LA DPP

34.- Considerando TODOS los aspectos conversados HASTA AHORA, en relacion a la Entrevista y Preparacion del caso con el Entregar

Defensor, el Desarrollo y Resultado de las Audiencias, y las Actuaciones posteriores del Defensor durante su Prision po3 Tarjeta

Preventiva (Internacion Provisoria), y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente
satisfecho, nos podria indicar qué tan satisfecho quedé con los senvicios prestados por la Defensoria Penal Publica en su
conjunto?

35 A su juicio, ¢Qué aspectos del senicio deberia mejorar la Defensoria Penal Piblica?  (Respuesta Espontinea)

36-- ¢ Tenia conocimiento sobre el rol y el trabajo de la DPP antes del inicio de su caso?
Si No
Pasar a Preg. 36.1 Pasar a Preg. 37

36.1. ; A través de qué medios logré ese conocimiento?

p98 p99 p100
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RECOMENDACION

37.- En caso de tener nuevamente un problema con la justicia ¢,Ud. confiaria su defensa a un Defensor Publico?
Pasar a Preg. 38 Pasar a Preg. 39
38.- ; Por qué lo haria? (Pregunta Espontanea)
El senvicio es justo y de calidad 1
El senvicio le da Confianza 2
El seniicio le da Seguridad 3 p102
Por la preparacion de los Abogados Defensores 4 p103
Porque no tengo otra opcié 5 p104
Otro: Especificar .... 6
39.- En una escala de 1 a 7, en donde “1” significa “Completamente seguro que NO recomendaria” y “7" significa “Completamente seguro que Si recomendaria’, de
acuerdo a su experiencia con el senicio brindado de la DPP a través del Defensor Publico ;Cuén probable es que usted recomiende este senicio a familiares o
amigos que eventualmente lo necesiten?
p105
40.-  ; Cuéntas veces ha estado privado de libertad? (incluyendo esta)
p106
41.- Después de todo lo que hemos conversado, le agradeceria indicarme, ¢;cudl de las siguientes imagenes representa mejor sus emociones con relacion al
senicio de la DPP?
42-  ;Alguna(s) otra(s)?
P42.- Emocion
EMOCION P41.- Emocion (Otras) 1 Entregar Tarjeta
(Principal) Respuesta
1 respuesta multiple
Solitario / rechazado 1 1
Apético / indiferente 2 2
Aburrido 3 3
Cansado / agotado 4 4
Timido 5 5
Confundido 6 6
Arrogante / engreido 7 7
Escéptico 8 8
Triste / deprimido 9 9
Decepcionado / desilusionado 10 10
Preocupado 11 11
Alterado / dolido 12 12
Intimidado 13 13
Avergonzado / apenado 14 14
Con culpa / remordido 15 15
Disgustado / Descontento 16 16
Molesto 17 17
Explotado / abusado 18 18
Enojado / furioso 19 19
QOdio 20 20
Impactado / shokeado 21 21
Sorprendido / asombrado 22 22
Curioso / interesado 23 23
Deseoso 24 24
Agradecido 25 25
Normal / en paz 26 26
Tranquilo 27 27
Entretenido / divertido 28 28
Confiado 29 29
Feliz / contento 30 30
Calido 31 31
Amor / apasionado 32 32
Reconocido / especial 33 33
Afinidad / camaraderia 34 34
Inspirado / optimista 35 35 p107a
Atraido / encantado 36 36 p107b
Libre 37 37 p107c
Seducido 38 38
Seguro 39 39
Orgulloso / con auto-estima 40 40
Entusiasmado 41 41
Ninguna (No estil ) 99 99
p107
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4 Instrumento cuantitativo: Satisfaccion Atencion en Oficinas

ESTUDIO DE SATISFACCION ATENCION EN OFICINAS DE LA DPP
DEFENSORIA PENAL PUBLICA

J>U IMPUTADOS, FAMILIARES Y OTROS QUE HAYAN VISITADO LAS OFICINAS DPP
Medicién: JUNIO 2010
CODIGO OFICINA
NOMBRE:
OFICINA :
DIRECCION:
EDAD ANOS RANGO 14 a2 18 Afos| 1 26 a 35 Afos| 3 46 a 55 Afos| 5
—p 18 a25Afos| 2 36 a 45 Afios| 4 56 a 65 Afos| 6
66y + Afos| 7
SEXO  Hombre| 1 ESTADO CIVIL Casado| 1 ¢, Cudl es su posicién en la familia?
Mujer| 2 Soltero| 2 POSI Jefe de Hogar| 1
Cényuge| 2
Hijo 3
Otro 4

LUGAR DE RESIDENCIA

Santiago Comuna| |
Regiones Ciudad| |

¢Es usted el Jefe de hogar? Si Responder solo por Jefe de hogar ~ NO Responder por entrevistado €fe

Duena de casa

Ejecutivo medio, profesional, mediano empresario

Alto ejecutivo, profesion liberal independiente, Gran empresario

entre1 jefel y Jefe de hogar
.| Jefe
Entrevi Jg;e ET;:;"S de
SITUACION LABORAL stado | o gar ACTIVIDAD entre2 *}°?*‘2’
jefe
Actividad remunerada| 1 1 —- Trabaja Ocasionalmente 1 1
Desempleado| 2 2 Obrero no calificado, oficio menor, Senicio domestico 2 2
Estudiante] 3 3 Obrero calificado, capataz, microempresario 3 3
Jubilado| 4 4 Empleado administrativo medio, vendedor, Jefe de seccion 4 4
5 5 5 5
6 6
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entre3|jefe3
Entrevi Jefe Entrev Jefe Entrevis Jefe
do de istado de tado de
NIVEL EDUCACIONAL stado | gar hogar hogar
Basica Incompleta] 1 1 Media Completa| 4 4 Univers. Incompleta 7 7
Béasica Completa] 2 2 | Técnica Incompleta| 5 5 Univers. Completa 8 8
Media Incompleta| 3 3 Técnica Completa| 6 6 Post Grado 9 9
CODIGO ENCUESTADORA encue encui fecha dd mm |
CODIGO REVISOR codificador:  codi
CONTROL DE MUESTRA digitador digi
CIUDADES
RM Norte 1 Vifia del Mar 12 Los Angeles 23
RM Sur 2 Valparaiso 13 Temuco 24
Arica 3 San Antonio 14 Valdivia 25
lquique 4 Rancagua 15 Osorno 26
Calama 5 San Fernando 16 Puerto Montt 27
Antofagasta 6 Curico 17 Coyhaique 28
Copiap6 7 Talca 18 Punta Arenas 29
La Serena 8 Linares 19
Coquimbo 9 Chillan 20
Ovalle 10 Concepcion 21
Los Andes 11 Talcahuano 22
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ESTUDIO DE SATISFACCION CON LA ATENCION EN OFICINAS - DPP

Buenos dias / tardes, mi nombre es............ccccveiiiiiiiiiiiniinns . Soy de Ipsos-PuntoVista, empresa de Investigaciéon de Mercados, y estamos realizando un estudio para
conocer la percepcion sobre la Satisfaccion con el senicio de la Defensoria Penal Publica. Para esto, le solicitamos nos ayude respondiendo unas preguntas, lo que sélo le
tomard algunos minutos. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar el senicio de la DPP. SUS RESPUESTAS SON CONFIDENCIALES

1.- Para comenzar, me podria indicar ¢en qué calidad acude a una Oficina de la DPP?  (Pregunta Filtro / Respuesta Unica)
Si No
Es familiar de un imputado con una causa que no ha terminado 1 —— ;El familiar o amigo imputado es Menor de 2
- . X Edad o est4 sujeto a la Ley de Responsabilidad
Es familiar de un imputado con una causa terminada _—— Penal Adolescente?: Pasar a 2.1

/ si No
—  ;Usted es Menor de Edad o esta sujeto a la Ley - >
7 de Responsabilidad Penal Adolescente?:

Es conocido o amigo de un imputado

Es imputado en alguna causa en desarrollo ytiene un abogado designa

Es imputado en alguna causa en desarrollo y no tiene un abogado desig Pasara 2.2

Es imputado en alguna causa terminada

N|jo|loa| s |[w]|N

Otro: Especificar ..........ccocoeiiiiiiiiiii, p1

da)

2.- (Preg segun correp

2.1.- (Si es familiar o conocido de un imputado) ¢ Su familiar o conocido imputado esta o estuvo privado de libertad? (Respuesta tnica)

No 1
Si, pero s6lo en prisién preventiva (o internacién provisoria) 2
Si, esta o estuvo condenado 3 p100
2.2.- (Si esimputado) ;Usted estuwo privado de libertad? (Respuesta unica)
No 1
Si, pero sélo en prisién preventiva (o internacién provisoria) 2
Si, estuwo condenado 3 p101
3.- ¢Por qué razén o motivo acudié a esta Oficina de la DPP? (Respuesta Multiple)
Para solicitar una entrevista con un Defensor Publico 1
Para entrevistarse con un Defensor Publico 2
Para efectuar un reclamo 3
Para efectuar una solicitud (pago, informacién de la DPP, etc.) 4
Para pedir informacion de la causa 5 |ea
Para entregar informacién sobre la causa 6 p5
Otra: ESpecificar ............oevveiviiieiiiiiiineiin. 7 p6
4.- ¢Con quién se atendié en esta \isita a la Oficina de la DPP? (Respuesta Multiple)
Con un Asistente Administrativo Si 1 No 2 |p8
Con su Abogado Defensor (asignado a su causa) Si 1 No 2 |p102
Con un Abogado Defensor distinto al asignado Si 1 No 2 |p103
Con un Asistente Social Si 1 No 2 |p10
Con otro: Especificar pila Si 1 No 2 pit
5.- Contando esta visita ¢ Cuéntas veces ha acudido a esta Oficina de la DPP?

Cuéantas ?‘:pﬂ

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 315



Defensoria
Sin el

onsa no hoy

AMBIENTACION / INFRAESTRUCTURA DE LA OFICINA DPP

6.-

En relacién a la Ambientacion e Infraestructura de las Oficinas de la DPP, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente Entregar

insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con ..... _L> Tarjeta
6.1. La claridad de la sefializacion al interior de la Oficina pl4
6.2. La comodidad de la Oficina p15
6.3. El orden y aseo en la Oficina p16
6.4. La iluminacién de la Oficina pi17
6.5. La temperatura y ventilacion adecuada p18
6.6. La disponibilidad de asientos (la cantidad necesaria disponible) p19
6.7. Evaluacion Global de La Ambientacion e Infraestructura p20

ENCUESTADOR: EXCLUSIVO PARA QUIENES SE ATENDIERON CON EL ASISTENTE ADMINISTRATIVO SEGUN PREGUNTA N°4
ASISTENTE ADMINISTRATIVO
7.- Pensando en la atencion brindada por el Asistente Administrativo de la Oficina, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente _|_> Entregar

insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con los siguientes aspectos....? Tarjeta
7.1.  La presentacion personal de los asistentes p21
7.2.  Laamabilidad y disposicién para atender sus requerimientos p22
7.3. Laclaridad de la respuesta recibida p23
7.4. Laresolucion de su requerimiento p24
7.5. Tiempo que se le dedicé a su asunto p25
7.6.  Tiempo de espera para ser atendido p104
7.7. Evaluacion Global del Asistente Administrativo p26

8.-  ;Me podria decir por qué evalué de esa forma al Asistente Administrativo?

p27a p27b

ENCUESTADOR: EXCLUSIVO PARA QUIENES SE ENTREVISTARON CON EL ABOGADO DEFENSOR SEGUN PREGUNTA N°4
ABOGADO DEFENSOR
9.- Considerando la Entrevista con el Abogado Defensor, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho
y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con lo siguiente ....?

R

Entregar Tarjeta

9.1. Las condiciones fisicas y ambientales p28
9.2. Las condiciones de privacidad en que se realizd p29
9.3. Tiempo de espera para ser atendido p105
9.4. Larespuesta del abogado a sus requerimientos p106
9.5. Laatencion que prest6 a su caso p107
9.6. Duracién de la entrevista p108

(ENCUESTADOR: EXCLUSIVO PARA QUIENES SE ENTREVISTARON CON EL ABOGADO DEFENSOR SEGUN PREGUNTA N4 Y SEAN IMPUTADOS SEGUN PREG N*1)

10.- Enla Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los siguientes temas: (si "NO APLICA" la pregunta para la situacién del imputado marque 3)
Si No
10.1 Le dio a conocer las alternativas que tenia para terminar el caso p109 2
10.2 Le informé acerca de los riesgos o posibles consecuencias que cada una de las alternativas implicaba p110 2
10.3. Consider6 su opinidn para elegir la alternativa usada. pi1i1 2
10.4. Le pregunté qué preferia usted respecto de la resolucién del caso p112 2
10.5. La estrategia de defensa estuvo de acuerdo con lo que habian acordado (Pregunta sélo quienes ya hayan tenido una audiencia) p113 2
10.6. Le pregunté por los hechos sucedidos (cusa y antecedentes para la investigacion) y las pruebas que usted podria aportar p114 2
10.7. El Defensor tuvo un trato cortés y respetuoso p115 2
10.8. Le entregé la informacion en lenguaje claro y entendible para usted p116 2
10.9. El Defensor consideré las diligencias de investigacion propuestas por usted p117 2
1. “¢Ud. se entrevista periédicamente con su Abogado Defensor?
Si | 1 ‘ No | 2 | p118 ‘
11.1. +Con qué frecuencia se entrevista con su Abogado Defensor?
Menos de una vez al més Una o dos veces en el mes Tres a cuatro veces en el mes Mas de 5 veces en el mes 1 .E::;:‘g:r

p119 |
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12.- Considerando TODO lo que hemos hablado de la Entrevista con el Abogado Defensor, y en una escalade 1a7,
donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé en general p120
con la Entrevista?

12.1- ;Me podria decir por qué evalué de esta forma la Entrevista con el Abogado Defensor?

p31 p32 p33
13.- ;Cuanto tiempo duré la Entrevista con su Abogado Defensor? I:IMinutos p34
Considerando el tiempo que duré la Entrevista con el Abogado Defensor, y en una escalade 1 a7, donde 1 es E
X . X o . . . ntregar
14.-  totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con el tiempo de esta Tarjeta
Entrevista? p35

ENCUESTADOR: EXCLUSIVO PARA MENORES DE EDAD O FAMILIARES y CONOCIDOS DE MENORES DE EDAD (O SUJETOS A "LRPA"), SEGUN PREGUNTA N°1

SOLO PARA IMPUTADOS MENORES DE EDAD O FAMILIARES DE IMPUTADOS DE MENORES DE EDAD SEGUN CORRESPONDA

15.- Pensando en la interrelacion: suya con los Asistentes Administrativos y/o Asistentes Sociales, o de su familiar menor de edad
con los Asistentes Administrativos y/o Asistentes Sociales durante su visita a la Oficina de la DPP, y en una escala de 1 a 7, donde 1
es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con los siguientes aspectos....?

13.1.  El trato respetuoso y cortés p43
13.2.  El lenguaje claro y adecuado a adolescentes p44
13.3. La Informacion suficiente sobre los derechos de los menores de edad p45

16.- ;Sinti6 que le dieron una atencién y trato especial (a usted o a su familiar seguin corresponda) por ser menor de edad?
ST ] w2 Ju

Pasar a Preg. 16.1. Pasar a Preg. 17
16.1. ;Me podria decir en qué se manifesto la atencion diferenciada?

p47 D p49
PROBLEMAS / QUEJAS
17.-  ;Tuwo alglin problema antes de realizar la visita a las Oficinas de la DPP?
si| 1| N[ 2 |
Pasar a Preg. 18 Pasar a Preg. 19
18. ¢Qué tipo de Problemas se present6? (Respuesta Espontédnea)
p51 p52 p53
19.- Ahora, durante esta visita a las Oficinas de la DPP ¢ Tuvo algin problema con la atencion en la Oficina de la DPP?
si| 1] N2 o
Pasar a Preg. 20 Pasar a Preg. 23
20.- ¢Qué tipode Problema se presenté? (Respuesta Espontédnea)
pi22 pi23 pi124
21.-  ;Present6 o piensa presentar un Reclamo por el problema sefialado?
si[ 1] m[ 2 s
Pasar a Preg. 22 Pasar a Preg. 23
22.-  ;Por qué medio presentd o presentara su Reclamo? (Respuesta Espontanea)
Por Carta 1
Por Correo Electrénico 2
Por medio telefénico 3 p55
En forma presencial por escrito 4 |p56
Por la pagina web 5 |p57
Otro (eSPECIfiCar):.....ccciiiie s 6
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REQUERIMIENTO / SOLICITUD

23.- Anteriormente a esta \visita de hoy a una Oficina de la DPP, ¢ Usted habia realizado alguin requerimiento o solicitud?

Si 1 No
[ ]
Pasar aPreg. 24 Pasar a Preg. 28
24.- ;Qué tipo de Requerimiento efectud? (Respuesta Unica: Si fue mas de uno elegir el mas importante) CONTESTAR EN REJILLA
25.- ¢ Por qué medio o canal realiz6 su requerimiento? — Entregar Tarjeta CONTESTAR EN REJILLA
26.- ;Cuanto demord la respuesta a su requerimiento? CONTESTAR EN REJILLA
27.- Enrelacion al Requerimiento efectuado, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfechoy 7 es
totalmente satisfecho, nos podria indicar que tan satisfecho quedé con su resultado? —L Entregar Tarjeta
CONTESTAR EN REJILLA Tipo Canal Tiempo (dias) Satlz:‘accl
Preg.24 Preg. 25 Preg.26 Preg.27
c Correo |Llamada |En forma
‘,’"’e" Electroni | Telefoni |Presenci| Sitio Web
fisico
co ca al
Pedir informacién o antecedentes sobre una causal 1 1 2 a-b 4 5 c d p59
Averiguar el nombre del Abogado Defensor que lleva su caso| 2 1 2 3 4 5 p60
Solicitar una entrevista con el Abogado Defensor 3 1 2 3 4 5 p61
Pedir informacién del estado de una Audiencial 4 1 2 3 4 5 p62
Efectuar un reclamo sobre cémo se lleva su causal 5 1 2 3 4 5 p63
Efectuar un reclamo sobre la atencién en Oficinas de la DPP| 6 1 2 3 4 5 p64
Solicitar informacién administrativa (pagos, etc.)| 7 1 2 3 4 5 p65
Otro: Especificar .. 8 1 2 3 4 5 p66

PERCEPCION GLOBAL DEL SERVICIO DE OFICINAS DPP
28.- En relacion a los Objetivos de su visita a la Oficina de la DPP, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totaimente ‘:\ptﬂ_l’ Entregar

insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar qué tan satisfecho quedé con el cumplimiento de éstos? Tarjeta

29.- Considerando todos los aspectos conversados, en relacion a la Atencion global en Oficinas de la DPP, y en una ‘:\ 1 Entregar
escalade 1 a7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar qué tan satisfecho p68 Tarjeta
qued6 con ésta?

30.- A sujuicio, ;,Qué aspectos del senicio de atencion en oficinas se deberia mejorar? (R

P SP

P69 p70 p71
MISION INSTITUCIONAL DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA Y CARTA DE DERECHOS CIUDADANOS

31.- De las siguientes afirmaciones, ¢Cudl cree Usted que representa de mejor manera la mision institucional de la

Entregar
Defensoria Penal Publica? (Marque con una X) i

Tarjeta

- La Defensoria entrega una defensa de alta calidad a los imputados 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 1
representados.

- La Defensoria entrega una defensa de alta calidad sdlo a las personas que han sido
condenadas por otros delitos anteriormente, velando por la igualdad ante la ley, por el debido proceso 2
y actuando con profundo respeto por la dignidad humana de los representados.

- La Defensoria solo 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 3

- 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 4
actuando con profundo respeto por la dignidad humana de los representados. p72
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defensores publicos)?

[ 32.2 A trawés de qué medio se informé de la Carta de Derechos Ciudadanos?

Afiche en Tribunales, Oficinas DPP, Recintos policiales, etc
Triptico (panfleto, volante)

32.- ;Conoce usted la Carta de Derechos Ciudadanos (que es un listado de sus derechos como imputado y de los compromisos de los

si| 1 ] N[ 2 s
Pasar a Preg. 32.1 Pasar a Preg. 33
[ 32.1 Respecto de esta Carta de Derechos Ciudadanos, usted diria que la entiende... (Lea Alternativas, Respuesta Unica)
Nada 1
Sélo un poco 2
Bastante 3
Muy bien 4
Perfectamente 5 p126

(Lea Alternativas, Respuesta Multiple)

2 |p127
A través de su abogado defensor 3 p128
A través de algun funcionario de la DPP (no abogado) 4 p129
Otros (ESPECIfiCAr):...... .. 5

EMOCIONES

33.- Después de todo lo que hemos conversado, le agradeceria indicarme, ¢cudl de las siguientes imagenes representa mejor sus emociones con
relacién a su experiencia con la atencién de hoy en la Oficina de la DPP?

34- ;Alguna(s) otra(s)?

P34.- Emocion
EMOCION P33"_ E"_'°°'°" (Otras) 'S Entregar Tarjeta
(Principal) Respuesta
1 respuesta multiple

Solitario / rechazado 1 1
Apético / indiferente 2 2
Aburrido 3 3
Cansado / agotado 4 4
Timido 5 5
Confundido 6 6
Arrogante / engreido 7 7
Escéptico 8 8

Triste / deprimido 9 9
Decepcionado / desilusionado 10 10
Preocupado 11 11
Alterado / dolido 12 12
Intimidado 13 13
Avergonzado / apenado 14 14

Con culpa / remordido 15 15
Disgustado / Descontento 16 16
Molesto 17 17
Explotado / abusado 18 18
Enojado / furioso 19 19

QOdio 20 20
Impactado / shokeado 21 21
Sorprendido / asombrado 22 22
Curioso / interesado 23 23
Deseoso 24 24
Agradecido 25 25
Normal / en paz 26 26
Tranquilo 27 27
Entretenido / divertido 28 28
Confiado 29 29

Feliz / contento 30 30
Calido 31 31
Amor / apasionado 32 32
Reconocido / especial 33 33
Afinidad / camaraderia 34 34
Inspirado / optimista 35 35
Atraido / encantado 36 36

Libre 37 37
Seducido 38 38
Seguro 39 39 p73a
Orgulloso / con auto-estima 40 40 p73b
Entusiasmado 41 41 p73c
Ninguna (No estimular) 99 99

p73

AGRADECER Y PASAR A LA TAPA
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5 Tarjetas Estudios de Satisfaccion

Nivel Educacional

/ 1 Bésica Incompleta \

2 Basica Completa

3 Media Incompleta

4 Media Completa

5  Técnica Incompleta

6  Técnica Completa

7 Universitaria Incompleta

8  Universitaria Completa

\\9 Postgrado /

Situacion Laboral

/ 1 Actividad remunerada \

2  Desempleado

3 Estudiante

4 Jubilado

5 Duena de casa

\6 Otro J

Auditoria Externa Calidad Atencién DPP 2010 Pagina 320



Defensoria
Sin defens no hoy Justicia

Actividad

m’ rabaja ocasionalmente \

2 Obrero no calificado, oficio menor o servicio doméstico

3 Obrero calificado, capataz, Microempresario

4 Empleado administrativo medio, vendedor, jefe de seccién

5 Ejecutivo medio, profesional o mediano empresario

KGA“O Ejecutivo, profesional independiente o gran empresb

Tarjeta de Frecuencia
(Preguntas 11.1)

4 N

1 Menos de una vez al mes

2 Una o dos veces al mes

3 Tres a cuatro veces en el mes

4 Mas de 5 veces al mes

/
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Tarjeta de Satisfaccion
(Preguntas 6, 7, 9, 12, 14, 15, 27, 28, 29)
Escalade 1a7

1 Totalmente Insatisfecho

7 Totalmente Satisfecho

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.
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Tarjeta Emoticones

Timido

Y
22 -2l

Rechazado A Canzado /Agaade 4

Triste .l’Depn'mido

Fburmida

3
ecepcionado

Hormal /

25 En gaz
Agradecido
Entratenido /
Divertide d ﬁ:
Tmnqul o 28
- 24 Deseosa . Calido
e Curiaza / z
Sorprendide J/ raresado
Azombrada x 23

22

Deslluslonado F‘reocupado .\-
Con culpal
3 \L

Arogarte
15 Engreida
g Areruonzado.fﬂpena 7
Immldado
HAterado /
Dolida - mblesto i
12 T Ezceptico
Impactado / 8
Shockeado
21

Evplotada/ 5
Ahuzado Enoj_ado !
18 Furioso
19

Coprioht lnsos, 2004, Todos derechos resenados
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6 Diseno original: Muestras de Primera Audiencia

Muestra Muestra

Real Deseada Dierencia
XV REGION| 122 100 -22
| REGION 54 100 46
Il REGION 104 100 -4
Il REGION 67 100 33
IVREGION| 109 100 -9
V REGION 106 100 -6
VI REGION 101 100 -1
VIl REGION 104 100 -4
VII REGION | 137 100 -37
IX REGION 57 100 43
XIVREGION | 111 100 -11
X REGION 127 100 -27
XI REGION 55 100 45
X REGION 45 100 55
REGION METROPOLITANA NORTE| 126 100 -26
REGION METROPOLITANA SUR| 163 100 -63
Total general 1588 1600 12

Hay 4 zonas que presentaron dificultades para la concrecion de la muestra deseada, por
razones de distinta indole. A continuacién se describe cada situacion:

e |y lll Regién: en dicha zona existe el procedimiento que los imputados no salen
por la puerta de la sala de tribunal, sino que vuelven a la zona de calabozos para
salir por una puerta anexa (portén donde entra el furgobn de gendarmeria), en esa
instancia aunque se intenté es muy dificil conseguir que el imputado responda la
encuesta.

e IX Regién: sucede la eventualidad que pocas causas terminan en primera
audiencia, pese a haber flujo importante de causas, sin embargo resulté dificil
conseguir la muestra.

e Xl y XII Region: al igual que el afno 2009, la principal razén es el bajo flujo de
causas, sumado ademas que el 2010 en trabajo de campo se realizé durante el
invierno, lo que hace mas dificultoso el trabajo en esa zona.

Dado eso, se tomo la decisidn de realizar més encuestas en las zonas donde el flujo asi lo
permitiera para asi tratar de alcanzar la cuota nacional de 1600, la cual se cumplié en un
99,3%.
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7 Diseno original: Muestras de Prision Preventiva

Muestra

Muestra

Real Deseada Ll e
XV REGION 57 100 43
| REGION 45 100 55
Il REGION 90 100 10
Il REGION 65 100 35
IV REGION 63 100 37
V REGION 117 100 -17
VI REGION 81 100 19
VIl REGION 94 100 6
VIl REGION 24 100 76
IX REGION 30 100 70
XIV REGION 70 100 30
X REGION 85 100 15
XI REGION 11 100 89
X1l REGION 12 100 88
REGION METROPOLITANA NORTE 114
REGION METROPOLITANA.SUR 150 200 154
Juvenil Rm 66
RM Sin Clasificar 24
Total general 1198 1600 402

La naturaleza de las condiciones y restricciones para la realizacién de estas encuestas,
que debian hacerse en Centros de Detencion e Internacion Provisoria, implicaban un
arduo trabajo de coordinacion dificil de ejecutar, donde estaban involucradas una serie de
instituciones y autoridades (DPP, GENCHI, SENAME). Lo anterior sumado a la
insuficiente cantidad de imputados con esta medida cautelar en algunas zonas, fueron los
causantes de que no se llegara a la cuota disefiada.

Dado eso, se tomo la decisidn de realizar més encuestas en las zonas donde el flujo asi lo
permitiera para asi tratar de alcanzar la cuota nacional de 1600, la cual se cumplié en un

75%.
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Diseno original: Muestras de Oficinas

Muestra

Muestra

Real Deseada L

XV REGION 118 200 82

| REGION 217 200 17

Il REGION 175 200 25

Il REGION 122 200 78

IV REGION 206 200 -6
V REGION 306 200 -106

VI REGION 124 200 76

VIl REGION 162 200 38

VIl REGION 216 200 -16

IX REGION 57 200 143

XIV REGION 147 200 53

X REGION 171 200 29

XI REGION 73 200 127

XIl REGION 95 200 105
REGION METROPOLITANA NORTE 346 200 -146
REGION METROPOLITANA SUR 266 200 -66
Total general 2801 3200 399

El bajo flujo que hubo en algunas Oficinas regionales causaron que no se llegara a la

cuota disenada.

Dado eso, se tomo la decision de realizar mas encuestas en las zonas donde el flujo asi lo
permitiera para asi tratar de alcanzar la cuota nacional de 3200, la cual se cumplié en un
88%.
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. Defensoria

Sin defensa no hay Justicia
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