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1. Objetivos del Estudio

Determinar el nivel de satisfaccion de los imputados entrevistados, diferencidandolos segln
género.

2. Metodologia

La metodologia de este capitulo se centra en comparar los niveles de satisfaccion de los
principales indicadores de cada una de las areas de medicién y evaluar si existen diferencias
significativas en las evaluaciones entregadas por las mujeres y hombres encuestados en
este estudio. Para luego, en aquellos indicadores donde si existan las diferencias, indagar
qué factores son los que podrian explicar dicha diferencia.

Para establecer si una diferencia es significativa o no, se aplicd un test de hipdtesis. Se
considerd una distribucién normal estandar con un 95% de confianza y un punto z del
porcentaje de confianza de 1,96. Cabe sefialar que el tamafio de la muestra (cantidad de
encuestas) tiene mucha relevancia en este aspecto, pues para que la diferencia entre dos
indicadores (en este caso la satisfaccion neta) sea estadisticamente significativa, se
depende del tamaifo muestral que respalde a dichos indicadores; es decir a menor tamafo
muestral, se requiere una diferencia mas grande, mientras a mayor tamafo muestral una
diferencia menor, 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
l.  TRIBUNALES

I.I Caracterizacion de la muestra
El 19% del total de los entrevistados en tribunales, corresponden a mujeres.

Sexo de los entrevistados

s HOMBRES = MUIERES

De las cuales la mayoria se encuentran en control de detencién (42%) y post audiencia
(33%).

SEXO POR TIPO DE AUDIENCIA

Control de Detencion %

3B%

Post Audiencia 33%

B MUJER mHOMBRE
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El 59% de las entrevistadas, se encuentran entre los 18 y 35 afios.
Edad Entrevistado

56 A 98 AflOS _ e

51 A 55 AROS _ 6%,

s asoaiios | Ca

sonsonios |
MENOR DE 18 Afios [ 0%

0% 5% 105 15% 20% 25% 30% 35%

uMUJER mHOMEBRE
Atendiendo a la edad de los entrevistados, la mayoria, tantos hombres como mujeres son

solteros. Los que se alinea con la edad promedio del matrimonio en chile informada por el
INE: 32,65 afios en el caso de las mujeres y 35,39 afios en el caso de los hombres!.

Estado Civil Entrevistado

64%g25,
20%30%
I I 11%11%
oan- 5%
2%
0% 0% 1%
Il o = ==
Solterofa Casado/a Convive Separado/fa Viudofa Otro

EHOMBRE mMUIER

L FUENTE: INE, ESTADISTICAS DEMOGRAFICAS
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En cuanto a educacion, tanto hombres como mujeres se concentran en el nivel de
educacional secundario, ya sea completo o incompleto. En el caso de las mujeres, el 56%
de las entrevistadas se encuentra en este segmento.

Educacion Entrevistado

29% g0,
14%14%
9% 10%
6% 6%
33 4% 3% 3%
ll I [] I I mH

Basica Basica Media Media EL Téc. Completa Univ. Univ. Completa
Incompleta Completa Incompleta Completa Incampleta Incompleta

WHOMBRE W MUJERES
Si bien los niveles educacionales son similares entre hombres y mujeres, los hombres en su
mayoria se desempefian como obreros (calificados y no calificados), mientras las mujeres,
en su mayoria se desempefian como duefia de casa y/o estudiante (29%), mientras un 22%
trabaja ocasionalmente.

Actividad Laboral Entrevistado

35%
30% 29%
22%
18%
16% 15%
12%
9% 8%
al - sl -
——— — —
Trabaja CObrero Mo Calificade  Obrero Calificado Empleado Ejecutive Medio | Estudiante o duefia de No responde
Ocasionalmente Administrativo Medio casa

B HOMBRE = MUJERES

El 50 % de las mujeres tiene entre 1 a dos hijos;
Mientras que el 56% de los hombres tienen hasta 1 hijo. HOMBRE | MUJER

. . B . No tiene 0 0
Cuando revisamos la tenencia de hijos por tramo etario, las | _ _ 30% 20%
. . . , Tiene 1 hijo 26% 24%
mujeres comienzan su etapa reproductiva a edades mas | _
j i Tiene 2 hijos 23% 26%
tempranas que los hombres: Sélo el 37% de ellas se declara sin |- =
Tiene 3 hijos 12% 18%

h.uos.(.an eltramode 18 a 2%3 afios, mientras que ellos, permanecen = hios T 2% -
sin hijos en un 60% a la misma edad. TG o P
() 0
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SEXO
MASCULINO FEMENINO
MENOR MENOR
DE18 |18 A 25|26 A30(31A35|36A40[41A50|51A55|56A 99| DE18 |18 A 25|26 A30|31A35|36A40|41A50|51A55(|56A099
ARNOS | ANOS | AROS | ANOS | AROS | ANOS | ARoSs | ARNOS | ARos | AROS | ARos | AROS | ARos | ARos | ARos | ARos
No tiene 78%| 60% 26% 19% 13% 12% 11% 8% 82% 37% 14% 11% 3% 6% 7% 7%
Tiene 1 hijos 15% 29% 38% 34% 22% 19% 18% 10% 17% 39% 35% 21% 20% 6% 15% 3%
Tiene 2 hijos 1% 9%| 24%| 31%| 33%| 36%| 33%| 28% %| 19%| 28%| 29%| 29%| 42%| 22%| 31%
Tiene 3 hijos 1% 1% 8% 12% 22% 18% 20% 28% % 3% 14% 23% 30% 25% 37% 36%
Tiene 4 hijos % % 2% 2% 4% 9%| 10%| 12% % 1% 6%| 11%| 14%| 11%| 17%| 13%
50 mas % % % 2% 4% 5% 7% 12% % % 2% 5% 4% 10% 1% 7%
NR % % 1% 1% 1% % % 1% % 1% 1% % % % % 3%
El 22% la entrevistadas se desempefia como duefia de casa, mientras el 49% trabaja en
alguna actividad remunerada.
Situacion Laboral Entrevistado
T6%
49%
22%
12%  14% g% 13% % 1% 19
| —
Actividad Remunerada Desempleado Estudiante Jubilado Duefia de Casa
B HOMERE MUJERES
Finalmente, solo un 6% de las mujeres se declara como perteneciente a algin pueblo
originario.
De los entrevistados que se declaran pertenecientes a pueblos originarios, la gran mayoria
se declara mapuche.
¢Se considera perteneciente a algun pueblo
indigena (originario)?
HOMBRE MUIJER
Mapuche 78% 79%
Aymara 10% 6%
Quechua 2% 3%
Diaguita 1% 3%
Atacamefio 2% 4%
Otros 3% 3%
HOMBRE MUJER alee = No 4% 3%
responde

H5l mNO
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.1l Satisfaccion Final de experiencia con abogado/defensor

SATISFACCION META WOTAS BY 7 NOTAS 5 WNOTAS 14 4
59
72 72z 71
17 16 17
-12 -12 12
TOTAL PALL ERES HOMERES
Base 4596 873 3723

A nivel general, no hay diferencias estadisticamente significativas entre hombres y
mujeres en cuanto a la satisfaccién final con el abogado defensor. Sin embargo, las razones
gue se aducen para las evaluaciones tienen una preponderancia distinta por sexo:

Para ambos sexos la “Explicacion clara y con un lenguaje facil de entender” es uno de los
principales elementos a la hora de evaluar positivamente, sin embargo, para las mujeres
cobran importancia elementos referentes a la construccién de relacién y confianza con el
abogado defensor, como: “Da buena atenciéon/ buena persona/ es humana/amable” y
“Escucha al imputado/ hay comunicacion”.
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Tabla 1: Aspectos de agrado con el Abogado /Defensor

2017
% Columna HOMBES | MUJERES
RELACION ABOGADO/IMPUTADO 52,9% | 56,1%
Explica de forma clara / usa un lenguaje claro y facil o o
de entender 22% L7%
Da buena atencion/ buena persona/ es 120 16%
humana/amable 0
Escucha al imputado/ hay comunicacion 4% 7%
Fue un abogado comprometido con la causa/prestar 12% 13%
apoyo
Da confianza 3% 3%
DESEMPERNO DEL ABOGADO DEFENSOR 38% 37%
Entregan buena defensa 10% 9%
Logro acuerdo/salida alternativa 5% 7%
La eficiencia del abogado 4% 5%
Dedicacion y preocupacion del caso/ interés 6% 4%
La segu_qdad en la causa/ en tribunales/ clara en la 3% 4%
exposicién en audiencia
Rapidez para solucionar los casos 3% 3%
Es un buen abogado/ son muy profesionales 3% 204
Dio solucién al problema/busca soluciones 3% 204

Cuando revisamos las recomendaciones de mejora para entregar un mejor servicio, estas
se centran en el mayor involucramiento y conocimiento de la causa por parte del abogado
defensor, la cantidad de tiempo dedicado al imputado y la fluidez y claridad en la entrega
de informacion.

Entre las mujeres, levemente mayor mencionado son: “el tiempo dedicado al imputado” y
“el conocimiento de la causa por parte del abogado defensor”.
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Tabla 2: Aspectos para mejorar servicio del Abogado /Defensor

2017

% columna HOMBRS | MUJERES
CONOCIMIENTO DE LA CAUSA 18% 20%
Mejorar el contacto/comunicacion con el imputado 6% 9%
Comprometerse con las causas /imputados 4% 5%
.Conocerlgntecedentes de causas /tener mas 4% 1%
informacién de la causa
Entrevistarse con el imputado antes de la audiencia 3% 3%
Preocuparse de la defensa antes de la audiencia 1% 1%
TIEMPO DEDICADO AL IMPUTADO 10% 14%
Dar mas tiempo en las entrevistas 7% 9%
_Dedlcarle mas tl_empg al caso/ a 3% 1%
imputado/investigacion
Mas tiempo con el juez/audiencia/para exponer

PR o e 0% 1%
caso/mas intervencion en audiencia ]
FLUIDEZ Y CLARIDAD EN LA INFORMACION 6% 6%
par |nformaC|on clara /con términos simples/més 1% 3%
informacion
Entregar informacion post audiencia 1% 2%
No cambiar de abogados durante el juicio 1% 204
OTROS 3% 5%
Presentarse en las audiencias 0% 2%
Mejor defensa 1% 2%
Més amabilidad de abogado/méas humano/mejor 20 1%
trato
No sabe - No responde 3% 204
Ninguno 55% 51%

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Tanto para hombres como para mujeres, gran parte de la varianza de la satisfaccion final
de la experiencia con el abogado defensor depende, sobre un 65% de las evaluaciones
parciales de los diferentes momentos de interaccién con el imputado evaluados para el

abogado:

1. Satisfaccién con la entrevista con el Abogado Defensor antes de esta audiencia,
2. Satisfaccion con desempefio de su Abogado Defensor en el desarrollo de la Audiencia
3. Satisfaccion con Informacién entregada por el Abogado/Defensor al término _de la

Audiencia
Resumen del modelo®
R cuadrado Errortip. de la
Maodelo R R cuadrado caorregida estimacion
1 ,816" 665 665 639

a. SEXO = MASCLILING
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Resumen del modelo®

R cuadrado Errartip. dela
Maodelo R F cuadrado carregida estimacian
1 a1g° 71 alage GE5
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a. SEXO =FEMEMING

De estos tres momentos evaluados, en el caso de los hombres, las variables de satisfaccion
con el desarrollo de la audiencia y la Satisfaccion con Informacion entregada por el
Abogado/Defensor al término de la Audiencia, influyen de manera muy similar en la
satisfaccion final. Es decir, si aumentamos en un punto la satisfaccion con el desarrollo de
la audiencia (pasar de 5 a 6 por ejemplo), podremos aumentar la satisfaccion final en 0,36.

Coeficientes®bP

Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados tipificados
B Error tip. Beta
(Constante) ,397 ,094 4,220 ,000
Satisfaccion antes de esta audiencia 200 017 197 11,997 .000
! Satisfaccion desarrollo de la Audiencia 367 019 359 18,862 .000
Satisfaccion al término de la Audiencia 359 018 374 20,160 .000

a. SEXO = MASCULINO

En el caso de las mujeres, por el contrario, el desempefio del abogado durante la audiencia,

es clave al momento de la evaluacidn final con la experiencia de servicio total.

Coeficientes®b

Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados tipificados
B Error tip. Beta
(Constante) , 789 ,183 4,304 ,000
Satisfaccion antes de esta audiencia 063 031 068 2,050 041
! Satisfaccion desarrollo de la Audiencia 472 039 494 12,256 ,000
Satisfaccion al término de la Audiencia 327 1039 335 8,331 000

a. SEXO = FEMENINO
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.11l SatisfacciénFinalde Experiencia con abogado/defensor: Por tipo de
audiencia

Por tipo de audiencia, tampoco encontramos diferencias significativas en la satisfaccion
neta entre hombres y mujeres, sin embargo, es importante destacar que la evaluacién con
la experiencia con el abogado defensor, en el caso del segmento post audiencia (Audiencia
con causa vigente), es significativamente menor que en los otros dos segmentos.

PRIMERA AUDIENCIA . POST AUDIENCIAS:
PROGRAMADA CONTROL DE DETENCION CON IMPUTADO EN LIBERTAD O PRISION PREVENTIVA
NOT J my 1
70 = 70 ' 76 78 75 o - -
a 20 - 16 15 16 17 17 17
I I e -

EEE m== I g =
oA MLERES FOMERES ToTaL IMLUERES HOMBRES TOTAL MUIERES HOMBRES

Las razones que se aducen para la evaluacion, difieren en cada una de las etapas procesales,
y también presentan un matiz distinto por sexo.

Si bien la claridad en la informacién entregada es un motivo importante de satisfacciéon
para los entrevistados de ambos sexos, en todos los tipos de audiencia, se presentan leves
diferencias por tipos de audiencia:

Entre las mujeres entrevistadas en Primera Audiencia programada, se observa una
valoracién levemente mayor a “Da buena atencion/ buena persona/ es humana/amable”.

En Control de detencidn, las mujeres tienden a valorar por sobre los hombres “Explica de
forma clara / usa un lenguaje claro y facil de entender” y “Da buena atenciéon/ buena
persona/ es humana/amable”.

En Post audiencias, si bien la fluidez y calidad de la informacion sigue siendo relevante para
ambos sexos, en el caso de las mujeres, el compromiso del abogado defensor y
conocimiento de la causa se torna relevante: “Fue un abogado comprometido con la
causa/prestar apoyo”. Mientras que para los hombres la eficiencia en el desempefio del
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abogado defensor tlende a valorarse mas: “Entregan buena defensa”, “La seguridad en la
causa/ en tribunales/ clara en la exposicion en audiencia”

Tabla 3: ¢Qué aspectos del servicio son los que mas le gustaron del Abogado /Defensor de la
Defensoria Penal Publica que ha atendido su causa?

Primera Control de
Audiencia Detencion Post Audiencias
SEXO SEXO SEXO

% Columna ; HOMBRS MUJERES HOMBRS MUJERES HOMBRS MUJERES
FLUIDEZ Y CLARIDAD EN LA INFORMACION 24% 23% 23% 26% 21% 20%
Explica de forma clara / usa un lenguaje claro y facil 20% 21% 20% 230 17% 16%
de entender
Abogado entrega informacién a imputado (de 204 204 204 204 39 39
resolucion audiencia causa)
Indica pasos a seguir 204 1% 1% 1% 1% 1%
Escucha al imputado/ hay comunicacion 205 205 4% 6% 3% 205
CALIDAD/CALIDEZ EN LA ATENCION 17% 22% 19% 21% 18% 17%
Da buena atencion/ buena persona/ es 14% 19% 16% 18% 16% 15%

humana/amable
Da confianza 3% 3% 3% 3% 2% 2%

CONOCIMIENTO/ COMPROMISO CON LA CAUSA 16% 15% 17% 17% 17% 20%
zggytén abogado comprometido con la causa/prestar 12% 12% 11% 12% 12% 15%
Dedicacion y preocupacion del caso/ interés 4% 3% 6% 4% 5% 5%
Se informo del caso/ conocimientos del caso 3% 205 204 204 3% 3%
EFICIENCIA 21% 21% 26% 27% 19% 18%
Entregan buena defensa 10% 9% 14% 12% 10% 7%
Es un buen abogado/ son muy profesionales 6% 7% 7% 9% 6% 7%
Rapidez para solucionar los casos 5% 4% 5% 5% 3% 4%
Ié)z;(\psoest;i];gﬂae(:inea?uljli ecr?;za/ en tribunales/ clara en la 5% 3% 6% 6% 6% 4%
La eficiencia del abogado 4% 4% 4% 3% 3% 3%
Logro acuerdo/salida alternativa 205 1% 3% 3% 205 3%
Dio solucion al problema/busca soluciones 3% 3% 3% 4% 205 205
No sabe - No responde 1% 3% 205 204 205 205
Todos los aspectos 3% 3% 3% 3% 4% 4%
Ninguno 15% 18% 10% 9% 17% 19%
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Entre los aspectos recomendados para la mejora de servicio del abogado defensor, en la
etapa de primera audiencia programada encontramos mayores diferencias entre hombres
y mujeres, donde estas Ultimas recomiendan: “mayor conocimiento e involucramiento con
la causa” , “dar mayor tiempo en las entrevistas” y “Una mejor defensa”.

Tabla 4: ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar el Abogado /Defensor de la Defensoria Penal
Publica que ha atendido su causa?

Primera Control de Post

Audiencia Detencidn Audiencias
% columna HOMBRS MUJERES HOMBRS MUJERES HOMBRS | MUJERES
CONOCIMIENTO DE LA CAUSA 35% 37% 21% 20% 35% 34%
Mejorar el contacto/comunicacién con el imputado 11% 12% 8% 8% 11% 13%
Comprometerse con las causas /imputados 5% 6% 3% 204 7% 6%
Conocer antecedentes de causas /tener mas 6% 6% 3% 20 6% 5%
informacion de la causa
Entrevistarse con el imputado antes de la audiencia 9% 10% 5% 6% 5% 3%
Preocuparse de la defensa antes de la audiencia 3% 204 1% 1% 206 206
No cambiar de abogados durante el juicio 1% 1% 0% 0% 3% 4%
Mas preocupacion de los casos/causas 1% 1% 1% 0% 1% 1%
TIEMPO DEDICADO AL IMPUTADO 11% 12% 16% 15% 8% 10%
Dar més tiempo en las entrevistas 8% 10% 13% 13% 6% 7%
Dedicarle mas tiempo al caso/ a imputado/investigacion 204 1% 1% 1% 1% 206
Mas tlempp con el Jy'ez/audlen_uajpara exponer 1% 1% 1% 1% 1% 1%
caso/mas intervencion en audiencia ]
FLUIDEZ Y CLARIDAD EN LA INFORMACION 9% 8% 6% 7% 8% 7%
_Dar |nf0rmaC|on clara /con términos simples/méas 6% 6% 2% 5% 6% 4%
informacion
Entregar informacion post audiencia 1% 1% 1% 204 1% 1%
Dar mas informacion de la causa 1% 1% 1% 1% 1% 1%
Responder dudas y consultas 1% % % % % 1%
EFICIENCIA 3% 5% 3% 2% 5% 5%
Mejor defensa 0% 2% 1% 0% 1% 2%
Rapidez en las causas 204 204 1% 1% 3% 204
Abogados mas preparados/ mas profesionales 1% 1% 1% 0% 1% 1%
Mas eficientes/mas jugados 0% 0% 0% 0% 1% 1%
OTROS 3% 3% 3% 1% 3% 4%
Atencién mas personalizada 1% 1% 1% 0% 1% 1%
Mas amabilidad de abogado/méas humano/mejor trato 3% 204 204 1% 204 2%
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1.1V Satisfaccion con Abogado/defensor: Por etapa del proceso de la causa

Entre las evaluaciones del abogado defensor, por etapa del proceso de la causa, el tiempo de
duracion con la entrevista con el abogado defensor es el atributo peor evaluado, lo que va en directa
concordancia con las razones sefaladas para la evaluacidn general.

No se encuentran diferencias significativas por sexo en las evaluaciones de los atributos
mencionados.

TIEMPO QUE DURC LA DESEMPERO DE 5U ABOGADO INFORMACION ENTREGADA POR EL
E[TE-LPI;EN\;ICSJLA:D?;;SEE?‘EET&A.ESDIENCIA ENTREVISTA CON EL ABOGADO DEFEMSOR EN EL DESARROLLO DE ABOGADO/DEFENSOR AL TERMINO
DEFENSOR LA AUDIENCIA DE LA AUDIENCIA

78 79 78 | . - 2 | N 75 75 | e 74 75
[l

14 13 15 15 15 15 14 13 14 13 14 13

N I . H . I B . Il B

-8 -9 8 N Ry 14 1 2l a1 13 A1 =1 a2 -11 12

TOTAL  MUJERES ~ HOMERES TOTAL  MUIERES HOMBRES TOTAL  MUIERES HOMBRES TOTAL  MUJERES HOMBRES

Las razones de evaluacion de cada uno de los atributos, si bien no varian de manera
importante segln sexo, si presentan un matiz diferente.

1.1. ENTREVISTA CON EL ABOGADO DEFENSOR:

El “Uso de un lenguaje Claro para Explicar” es clave a la hora de evaluar de manera positiva,
este atributo, que, en el caso de las mujeres, recibe una valoracién mayor (24%), en esta
misma linea, “Informé bien del caso/entregé toda la informacién necesaria” tiene una leve
mejor valoracién entre las mujeres (18%). Por ultimo, las mujeres destacan “La
preocupacion e interés por ayudar”

Entre los hombres, los temas de informacién y comunicacidon, como “Falta informacién de
parte del abogado/no entendia lo que decia” y “Explico los pasos a seguir”, obtienen
levemente mayores menciones respecto a las mujeres.
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Tabla 5: Razones de evaluacion: Entrevista con el abogado defensor

% Columna SEXO
HOMBRES MUJERES

Uso un lenguaje Claro para Explicar 22% 24%
Informé bien del caso/entregé toda la informacion necesaria 16% 18%
Explico los pasos a seguir 12% 11%
Pudo hacer todas las preguntas (y dudas) /me escuché 10% 9%
Dedic6 poco tiempo a entrevista 9% 9%
Es amable/buena persona 7% 8%
Se dio .eI T!gmpo para Atender al Imputado (disposicién) / Buena 8% 8%
comunicacion

Preocupacion/interés por ayudar 5% 7%
Hizo una buena defensa 5% 6%
Es un profesional eficiente/buena abogada 5% 5%
Quedé satisfecho/conforme 4% 4%
Aclara dudas 3% 4%
Falta informacion de parte del abogado/no entendia lo que decia 5% 3%
Da confianza/seguridad 2% 3%
Dio recomendaciones que sirvieron en audiencia 4% 3%
Falté més claridad al explicar defensa 3% 3%
Prepararon audiencia/defensa/ se pusieron de acuerdo 3% 2%
Se ha portado bien 2% 2%

1.2. TIEMPO QUE DURO LA ENTREVISTA CON EL ABOGADO DEFENSOR:

Este es la etapa con menor evaluacion en el proceso de defensa. Con una neta de 57%
en 2017, frente a un 60% obtenido en 2016.

El 68,8% del total de las entrevistas dura hasta 10 minutos. Para el segmento “Control
de detencion”, el 92,6% de las entrevistas no supera los 10 minutos, presentando la
menor evaluacién segun tipo de audiencia.

Es importante que la entrevista con el abogado en esta etapa sea eficiente, en cuanto a
la informacioén que se entrega, asegurando la claridad del imputado respecto al proceso
de su causay los cargos que se le imputan. Por tanto, debe buscarse que esta entrevista
se desarrolle con un lenguaje claro, de manera de “contener” al imputado luego de la
detencion.
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Tabla 6: Tiempo de duracién de la entrevista abogado defensor:

% columna TOTAL Primera Control de Post
Audiencia Detencidn Audiencia
Entre 1 a 5 minutos 36% 23% 50% 10%
Entre 6 y 10 minutos 33% 21% 43% 14%
Entre 11 y 20 minutos 21% 39% 7% 46%
Entre 21 y 40 minutos 9% 18% 1% 26%
Mas de 40 minutos 2% 0 5%

Tabla 7: Evaluacion del tiempo de entrevista por tipo de audiencia:

% Columna Primera Control de Post
Audiencia Detencién Audiencia
notas 1 a4 12% 15% 8%
nota 5 16% 17% 10%
nota6y?7 72% 68% 83%
Satisfaccion 60% 52% 75%
Neta

Cuando revisamos el componente de género, los hombres, en las instancias de Primera
audiencia programada y control de detencidn, son los que peor evaltan el tiempo destinado
a la entrevista con el abogado defensor.

Tabla 8: Evaluacion del tiempo de entrevista por tipo de audiencia y sexo:

% columna Primera Audiencia Control de Post Audiencia
Detencion
SEXO SEXO SEXO
HOMBRES  MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES

notas 1a4 11% 13% 16% 14% 9% 3%

nota 5 21% 5% 19% 12% 8% 16%

nota6y7 68% 81% 66% 74% 83% 81%
Satisfaccion

Neta 57% 68% 50% 60% 74% 79%

Por tanto, como menciondbamos anteriormente, es crucial que en el tiempo en que se
desarrolla la entrevista haya una clara explicacion de los pasos a seguir, el procedimiento y
desarrollo de las audiencias (Solo a el 37,7% de los entrevistados aduce que le explicaron
como seria la audiencia). También se debe considerar, el acuerdo de las estrategias y la
consideracién de todos los aspectos que entregue el entrevistado, que pudiesen ayudar en
la defensa.
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1.3. DESEMPENO DE SU ABOGADO DEFENSOR EN EL DESARROLLO DE LA AUDIENCIA:

El desempefio del abogado defensor en el desarrollo de la audiencia presenta una neta
de 65%, sin diferencias significativas entre hombres y mujeres.

El 75,9% de los entrevistados declaro que el abogado defensor, contaba con los
antecedentes suficientes de su caso en la audiencia. Mientras 37,7% de los
entrevistados declara que su abogado defensor no le explico previamente lo que

ocurriria en la audiencia.
Si bien no hay diferencias significativas por sexo, si la hay por tipo de audiencia, siendo
los entrevistados de la primera audiencia programada, los que aducen mayor

desinformacion.

Tabla 9: Explicacidon del desarrollo de la audiencia por parte del abogado defensor

% Columna Primera Audiencia Control de Post Audiencia
Detencién
SEXO SEXO SEXO
HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER

Si, ocurri6 tal cual o similar acomo lo habia 36% 31% 76% 74% 45% 47%
previsto el Abogado/Defensor

No, fue distinto 1% 0% 2% 3% 3% 4%
El Abogado/Defensor no me explicé 64% 69% 22% 23% 52% 49%

previamente como seria la Audiencia

Las razones que de aducen para esta evaluacidon no presentan diferencias relevantes entre
ambos sexos, excepto en lo referente a la informacién entregada al imputado por parte del
abogado defensor:
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Tabla 10: Razones de evaluacion: Desempefio de su abogado defensor en el desarrollo de la audiencia

SEXO
% columna HOMBRE MUJER
EFICIENCIA 52% 54%
Buena defensa/excelente/ buen trabajo / argumenta bien 13% 12%
Ayuda a obtener la libertad 5% 9%
Fue muy profesional/ bien preparado 9% 8%
Buen desempefio / todo bien 6% 7%
Quedo satisfecho con la defensa/conforme con el resultado 5% 4%
Fue eficiente 4% 3%
;:l(t);rsnigtl:\i/(; beneficios/rebajar la pena/acuerdo satisfactorio/salida 4% 4%
Defendi6 al acusado 2% 3%
No se preocupan por el acusado/interés 2% 3%
No quedd satisfecho con la defensa/no defendié como debia 3% 2%
FLUIDEZ Y CLARIDAD EN LA INFORMACION 24% 27%
Explica bien los pasos a seguir / da una buena orientaciéon 7% 10%
Da informacion clara al imputado/ aclard cosas/explico bien 8% 7%
Falta comunicacién con el imputado/informacion 4% 4%
Toma en cuenta version imputado. / escucha a imputado 4% 3%
No escucha version de imputado 1% 2%
CONOCIMIENTO DE LA CAUSA 22% 20%
Comprometido con la causa/dedicacion/preocupacion 10% 8%
Abogado estudié el caso/estaba informado del caso 6% 5%
Falto conocer mas el caso/falto antecedente 4% 5%
Falta compromiso con la causa/imputado 2% 3%
OTROS 6% 6%
Entrego buena atencion/amabilidad/disposicion 5% 4%
Dan apoyo al acusado/creyé en imputado 1% 3%

Entre las razones de evaluacién negativa, se hace mencién a la falta de informacion y
comunicacidon con el imputado, a la no satisfaccion con la defensa, y a la falta de
compromiso y preocupacion con la causa. Elementos observados anteriormente.
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1.4. INFORMACION ENTREGADA POR EL ABOGADO DEFENSOR AL TERMINO DE LA
AUDIENCIA:

La “Claridad del lenguaje” usado al entregar la informacidn de la causa, es clave al momento
de evaluar este aspecto, tanto para hombres como por mujeres.

Los aspectos “Explicacién clara de los procedimientos/asesoria” y entrega de “soporte
post audiencia” (Entregd informacién Post Audiencia (nUmeros teléfono como ubicarlo y
Buena disposicion del abogado para resolver preguntas/dudas), son factores muy valorados
a la hora de evaluar este aspecto.

Sin embargo, se debe seguir trabajando en la entrega de informacion, clara y oportuna,
especialmente entre las mujeres, que demandan mas informacién al finalizar la audiencia.

Tabla 11: Razones de evaluacién: Informacidn entregada por el abogado defensor al término de la

audiencia
% columna HOMBRE MUJER
FLUIDEZ Y CLARIDAD EN LA INFORMACION (positivo) 60% 59%
Usa un lenguaje claro / facil de entender por el Imputado/informacion clara 22% 23%
Explico bien los procedimientos/lo que debia hacer/buena asesoria 18% 18%
Buena disposicion del abogado para resolver preguntas/dudas 7% 5%
Dio informacion de la causa/en que iba la causa 4% 3%
Entreg6 informacion Post Audiencia (nimeros teléfono como ubicarlo) 6% 7%
Hubo buena comunicacion con el Imputado 3% 3%
FLUIDEZ Y CLARIDAD EN LA INFORMACION (negativo) 19% 25%
No entrega informacion clara/completa 10% 10%
No da informacion para después de la audiencia 2% 5%
Falta comunicacion con el Imputado 3% 4%
Abogado no explicé/ no entregé informacion 3% 3%
Son cortantes para dar la informacion 0% 1%
No quedd satisfecho con la informacién 1% 2%
EFICIENCIA (positivo) 16% 14%
Fue eficiente la defensa/informacion 11% 12%
Se siente satisfecho con el resultado/con la informacién entregada 9% 7%
Da buena atencion/ buena persona/ es humana/amable 4% 4%
Dio solucién al problema 1% 2%
Es un profesional con experiencia 2% 1%
No fue eficiente en la defensa (negativo) 2% 2%
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1.V TRIBUNALES: principales hallazgos.

Las evaluaciones netas de los diferentes aspectos del desarrollo de la defensa en
tribuales no difieren de manera significativa por sexo. Sin embargo, esta satisfaccion se
sustenta en aspectos levemente distintos.

Sin embargo, existen elementos claves para gestionar la satisfaccién, tanto para ambos
sexos, como para los diferentes tipos de audiencias evaluados:

La fluidez y claridad en la entrega de la informacion es clave, especialmente el uso de un
lenguaje claro, que sea entendible por parte del imputado.

Es muy importante también que éste se sienta contenido a través de la entrega de
informacion sobre su causa y el estatus de esta.

El conocimiento y preocupacion por la causa que demuestre el abogado defensor también
es otro elemento importante. Para generar confianza y empatia con el imputado. A este
respecto el interés del abogado por conocer los detalles de la causa y escuchar al
imputado es un elemento muy valorado. A este respecto, es recomendable comunicarle al
imputado que su abogado titular puede o no estar disponible en las audiencias, sin
embargo, el reemplazante siempre estara al tanto de las causas.

Por ultimo, pero no menos importante es la amabilidad en el trato, y la disponibilidad que
muestre el abogado a responder preguntas.
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Il. _CONDENADOS

.| Caracterizacidén de la muestra
El 11% del total de los entrevistados entre los condenados, corresponden a mujeres.

Sexo Entrevistado

= HOMBRE = MUIER

El 47% de las condenadas se encuentra entre los 26 a 35 afios.

Edad Entrevistados

56 A 00 AfiOS 11%

51 A 55ANOS

s

41 A 50ANOS

g

36 A 40 ANOS

!
2

31 A 35ANOS 21%

26 A 30 AfIOS 26%

fi 17%
18 A 25 ANOCS 755

&

5% 10% 15% 20% 25%

EMUJER mHOMEBRE
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El 61% de las mujeres entrevistadas declara ser soltera.

Estado Civil
B6%
61%
17% 18%
10% 13%
5%
II RN |
—n [
Soltero Casado Viudo Separado  Conwviviente

mHOMBRE ®MUJER
Mientras que el 91% es chilena.

Nacionalidad Entrevistados

97%
91%
— — —

Chilena Peruana otros

B HOMEBRE m MUIER
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Todos los entrevistados declaran tener hijos. (no todos los entrevistados responden esta
pregunta). En el caso de las mujeres, el 61% tiene de 1 a 3 hijos.

HOMBRE | MUJER
Tiene 1 hijos 27% 22%

Tiene 2 hijos 21% 19%

Tiene 3 hijos 12% 21%

Tiene 4 hijos 5% 9%
50 mas 4% 13%
NR 31% 17%

Finalmente, el 12% de las mujeres se declara como perteneciente a alglin pueblo originario.
De los entrevistados que se declaran pertenecientes a pueblos originarios, la gran mayoria
se declara mapuche.

¢Se considera perteneciente a alglin pueblo indigena

(originario)?
HOMBRE | MUJER
Mapuche 80% 70%
0, 0,
0% e Aymara 5% 18%
No sabe -
No 11% 6%
responde
11% 12%
HOMBRE MLIER

Si WNo ENS/NR
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I1.1l Conocimiento y uso del sistema de defensa penitenciaria:

El programa de defensa penitenciaria goza de un conocimiento discreto entre la poblacion
entrevistada. Este nivel de desconocimiento es mayor en el caso de las mujeres

Usted é Conoce el Programa de Defensa Penitenciaria?

100%
83%

80%
66% 63%
60%
40% 34% 37%
0%

TOTAL Masculino Femenino

2017

mSi mNo

Sin embargo, el nivel de conocimiento crece respecto a la informacién de los derechos de
los condenados. Pero, la poblacién femenina es, nuevamente, la que presenta un mayor
nivel de desconocimiento.

Usted ¢ ha tenido acceso a informacion relativa a los Derechos del condenado?

80%

71%

60% 7% 55%

45%

TOTAL Masculino Femenino

43%

40%

29%

20%

0%

2017

mSi mNo
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Se debe destacar que, si bien el conocimiento de este programa no es amplio, la manera mas
eficiente de informacion son las charlas informativas realizadas.

¢Como supo del Programa de Defensa
Penitenciario?

20 61
60
50
2 34
30
20 l 9 4 5 5
A través de A través de A través de entrevistas otros No sabe /
una Charla a otro Interno un Familiar No
la que responde
asistio

La charla informativa, se observa mas eficiente en la atraccién de hombres, que entre las mujeres,
las que se informan en igual nivel a traves de otro interno.

Tabla 12: medio de informacién del programa de defensa penitenciario.

2017
HOMBRE | MUJER
A través de una Charla a la que asistio 63% 3204
A través de un Familiar 9% 8%
A través de otro Interno 33% 37%
Otros 9% 10%
No sabe / No responde 4% 17%
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Defensoria
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A pesar del nivel de desconocimiento declarado del programa, un mayor porcentaje de

aquellos que afirman conocerlo, han solicitado algun tipo de prestacién asociada.

Esto es importante en el caso de las mujeres, que si bien en primera instancia declaran no

conocer el programa (17%), un 38% de las entrevistadas declara haber solicitado algun tipo

de prestacion.

80%
60%
40%
20%

0%

En los ultimos 12 meses éha solicitado alguna
prestacion asociada al Programa de Defensa
Penitenciario?

62%

54% 53%
46% 47%
38%
TOTAL Masculino Femenino
Si No

Por ultimo, el abogado, es el madio que myormente canaliza los requerimientos , tanto en

hombres como en mujeres.

Esto se asocia directamente con el nivel de poder resolutivo que se le asignan a abogados y

asistentes sociales por parte de los condenados.

Tabla 13: Medio a través del cual ha solicitados beneficios del programa de defensa

penitenciario.

TOTAL HOMBRE MUJER
Al Abogado 86% 86% 91%
Al Asistente Social 12% 12% 5%
A Gendarmeria 3% 3% 0%
A tribunales 0% 0% 0%
Familiares 1% 1% 0%
Juzgado de garantia 0% 0% 0%
Defensoria 1% 1% 0%
Psico6logo 0% 0% 2%
Jefe de médulo 1% 1% 0%
Otros 2% 2% 4%
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1.1l Satisfaccion desempefio general ABOGADO DEFENSOR

La satisfaccion general con el desempeiio del abogado defensor presenta diferencias
significativas entre hombres y mujeres. Estas Ultimas presentan un alto porcentaje de notas
6y7.

SATERAOOICN NETA NOTAS 6Y 7 MOTAS & ENOTAS 14 4

(+)

- 74 =
21 19 24
B =~ B
£
-23 -24
TOTAL ML ERES HOMBRES
5'.__ SR = =9

Si bien, en el caso de las mujeres, los niveles de insatisfaccion son bajos, igualmente se aducen
razones asociadas, las que tienen que ver con “Entrega de mayor tiempo al imputado”, “Entrega
de informacidn clara y atingente” y “Eficiencia e involuctamiento con la causa”.

Esta ultima dimension, es crucial en el caso de los hombres, que piden un mayor compromiso y una
mayor rapidez en la resolucion de las causas y requerimientos.
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Tabla 14: Razones de evaluacién DESEMPENO ABOGADO DEFENSOR

% columna HOMBRE MUJER

ENTREGA DE MAS TIEMPO AL IMPUTADO 27% 21%
Visitas mas seguidas / frecuentes 24% 17%
Méas tiempo con el Interno 3% 5%
ENTREGA DE INFORMACION 22% 16%
Dar buena informacién / informacion clara 11% 11%
Entregar mas Informacion sobre la causa 7% 4%
Mas comunicacion 4% 204
EFICIENCIA E INCOLUCRAMIENTO CON LA CAUSA 539% 20%
Mas compromiso 17% 7%
Informarse mas de la causa 204 4%
Mas expedito / rapido 13% 3%
Abogados con mas Experiencia Profesional 4% 204
Que consiga algun beneficio 4% 204
Que traigan respuestas / soluciones 9% 204
Puntualidad 1% 1%
Que me defienda bien 3% 0%
OTROS 7% 0%
Cumplir lo que promete 4% 0%
Mejorar atencion / mas empatia con el interno 3% 0%
Ninguno 28% 55%
No sabe / No responde 204 5%
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[.IV Satisfaccion desempeiio ABOGADO DEFENSOR: INSTANCIAS

Las mujeres evaluan mejor que los hombres todas las instancias evaluadas con el abogado
defensor. Excepto condiciones de privacidad de la entrevista, donde presentan una neta mads baja
que los hombres.

EAT { NET) T ¥ MNOTAS | ] T 1A 4
EVALUACION ABOGADO TIEMPO QUE DURO LA CONDICIONES DE PRIVACIDAD EN RESULTADO DE GESTIOMES
PENITENCIARIO: ENTREVISTA CON EL ABOGADO LA ENTREVISTA REALIZADAS
SOLICITUDES DEFENSOR
(+) - (+) () . (+)
: _
o - 74 ’ - - 70 ‘ o o 72 50 47 2

: . 21 21
24 19 18 17 18 : a
- E™ o=’ HE"
6 ) 13 I . P
- -24 - 5 & -29 31

TOTAL HOMBRE MUIER TOTAL ~ HOMBRES  MUJERES TOTAL ~ HOMBRES ~MUIERES TOTAL  HOMBRES MUIERES

Base 582 516 56 582 516 56 582 516 66 382 316 56

2.1 EVALUACION ABOGADO PENITENCIARIO: SOLICITUDES.

La evaluacion del desempefio del abogado penitenciario frente a las solicitudes de los
internos es mejor evaluada entre las mujeres, las que valoran especialmente la entrega de
informacion clara y la eficiencia ante las solicitudes.

Por su parte los hombres, si bien en los aspectos positivos valoran la entrega de informacién
clara y el profesionalismo de los profesionales, entre los factores de insatisfaccidon se
encuentran, la falta de respuesta a lo solicitado, falta de claridad en las respuestas, poco
compromiso con la causa y las pocas visitas recibidas. Por lo tanto, es importante evaluar
las métricas de respuesta y tasa de cumplimiento a las solicitudes realizadas por los reos,
para poder gestionar este punto. En la linea de lo que hemos revisado anteriormente, es
importante que, en el caso de no poder entregar una respuesta positiva a las solicitudes de
los condenados, se entregue toda la informacidn respecto a la resolucién, para que, de esta
manera, la evaluacion a la gestion del abogado sea independiente al otorgamiento del
beneficio solicitado, en la medida que la negacion de dichos beneficios sea por la no
correspondencia de los mismos y no por la negativa percepcion de la gestion del abogado.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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Tabla 13: Razones de evaluacién ABOGADO DEFENSOR: SOLICITUDES

HOMBRES | MUJERES

ENTREGA DE INFORMACION CLARA 26% 40%
Explica con un lenguaje claro / facil de entender 17% 32%
Explicatodo lo necesario (derechos / beneficios / etc.) 9% 8%
EFICIENCIA / PROFESIONALISMO 32% 62%
Por rapidez 2% 15%
Dan soluciones a los problemas 2% 11%
Me dan ayuda 6% 8%
Son profesionales 2% 8%
Comprometido muestra interés / preocupacion por 9% 10%
internos

Toma antecedentes necesarios 3% 6%
Cumple como abogado / asistente 7% 2%
Es responsable 1% 2%
OTROS 71% 60%
Es Amable/Buena Persona/Simpético 4% 6%
Se interesa por mi caso 2% 6%
Nunca darespuesta a lo solicitado 9% 6%
Cumple mis solicitudes 6% 6%
Escucha al imputado 3% 5%
No gestiono ningun tramite 1% 5%
Falta claridad en las respuestas 8% 5%
Falta de compromiso / interés en la causa 9% 5%
Entrevistas rapidas / poco tiempo 1% 3%
Solicitar mas informacién 2% 3%
No visitan 10% 2%
Falta apoyo 1% 2%
Consigue beneficios 2% 2%
Entrega confianza 3% 2%
Las esperas son largas / demora 6% 2%
No cumplen lo prometido 2% 1%
Dan buena orientacién 0% 1%
Visita seguido al condenado 2% 0%

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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2.2 EVALUACION ABOGADO PENITENCIARIO: TIEMPO DE DURACION DE LA ENTREVISTA

Las entrevistas con el abogado tienen una duracién promedio de 12 minutos en el caso de
los hombres y 13 minutos en el caso de las mujeres.

Los hombres presentan una evaluacion mucho menor que las mujeres. Esta evaluacion, mas
que al tiempo de la entrevista en si, se relaciona con la entrega de informacién clara y la
frecuencia de las visitas.

2.3 CONDICIONES DE PRIVACIDAD DE LA ENTREVISTA

Las condiciones de privacidad de las entrevistas es el aspecto mejor evaluado. Sin embargo,
este es el Unico punto donde las mujeres, presentan una satisfaccién neta menor que los
hombres. Esto es, porque el 22% de las entrevistas, se desarrolla en presencia de otras
personas, de las cuales, en el 73% de los casos son otros reos o internos.

Por lo que en la medida de lo posible, se recomienda que estas entrevistas sean siempre en
forma privada, y en el caso de no ser posible, en presencia de un trabajador del sistema
penal y nunca en presencia de otros reos, pues vulnera la privacidad de los procesos de los

condenados.
Tabla 14: privacidad en el desarrollo de las entrevistas
% COLUMNA HOMBRES | MUJERES % COLUMNA HOMBRE | MUJER
Siempre en forma privada 92% 8% Otros Reos / INternos 68% 73%
Funcionarios de
Siempre en presencia de otras 29 290 Gendarmeria 21% 0%
0 0

personas Otros Abogado 32% 7%
Algunas en forma privada y Otros Asistente 3% 7%
otras en presencia de otras 0% 0%
personas

Tabla 15: otras personas presentes en
entrevista
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2.4 RESULTADO DE GESTIONES REALIZADAS
En este item, las mujeres evaltuan significativamente mejor que los hombres. Esto tiene

relacion principalmente con el nivel de resolucién de las solicitudes y entrega de
informacién de las mismas, que, en el caso de los hombres, aducen tener una solucién mas
lenta y poco eficiente.

[I.V Satisfaccion desempeno general ASISTENTE SOCIAL

La satisfaccion general con el desempefio del ASISTENTE SOCIAL, es mayor que la
satisfaccidn con el abogado defensor, sin embargo, los niveles de insatisfaccién se
matienen en niveles altos (mayor a 10%)

No se observan diferencias estadisticamente significativas por sexo.

SATISFAOCION NETA MWOTAS BY 7 MOTAS 5 EHNOTAS 14 4
5 )
59 62 54
23 20 23
B I e
-18 -18 -18
4 TOTAL MUJERES HOMERES

Si bien, en la evaluacion general del ASISTENTE SOCIAL, no se observan diferencias
significativas por sexo, las razones de evaluacién si difieren entre hombres y mujeres:

Los hombres solicitan “visitas mas frecuentes”, “entrega de informacidn clara y atingente”
y “conseguir beneficios”. Mientras que para las mujeres, las razones de evaluacion se
concentran en elementos mas relacionales: Mejorar atencion / mas empatia con el
interno, Mas compromiso con el caso y Que sean profesionales
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Tabla 16: Razones de evaluacién ASISTENTE SOCIAL

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

HOMBRE MUJER
% columna
CANTIDAD Y CALIDAD DE LA ATENCION ENTREGADA AL IMPUTADO 39% 38%
Mas visitas / visitas mas seguidas 22% 7%
Mejorar atencion / mas empatia con el interno 2% 11%
Mas compromiso con el caso 9% 13%
Apoyar/ayudar al interno 7% 7%
EFICIENCIA A SOLICITUDES 26% 13%
Que los tramites sean mas rapidos 11% 7%
No dan respuestas de solicitudes 3% 0%
Conseguir Beneficios 6% 0%
Cumplir lo que prometen 3% 0%
Que sean profesionales 2% 7%
Que tenga mas contacto con el abogado 1% 0%
Que informe sobre los Beneficios 1% 0%
ENTREGA DE INFORMACION 17% 7%
Dar buena informacion / informacion clara 10% 0%
Contacto con familia de internos 3% 0%
Mas comunicacion 2% 7%
Todo en General 2% 0%
No sabe / No responde 2% 0%
Ninguno 40% 42%
[.VI Satisfacciéon desempefio ASISTENTE SOCIAL: INSTANCIAS
No hay diferencias significativas entre hombres y mujeres en las distintas instancias de evaluacion
al ASISTENTE SOCIAL, excepto en la evaluacion de solicitudes.
EVALUACIOM ASISTENTE SOCIAL: TIEMPO QUE DURG LA COMNDICIONES DE PRIVACIDAD EN RESULTADO DE GESTIONES
SOLICITUDES ENTREVISTA LA ENTREVISTA REALIZADAS
X _
=
76 B0 51 50
55 53 70 70 89 83 83
. J 24 24 20
20 18 -
12 12 13
— .. 2 L]
] 2 26 -26
- mas _ :
TOTAL HOMBRES ~ MUJERES ' TOTAL MUIERES . TOTAL ~ HOMBRES ~MUJERES . TOTAL  HOMBRES ~MUJERES

HOMBRES

Base i33 120 iz 132 120 1z 133 120 13 133 120 13
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3.1 EVALUACION ASISTENTE SOCIAL PENITENCIARIO: SOLICITUDES.

La evaluaciéon del desempeiio del asistente social penitenciario frente a las solicitudes de
los internos es mejor evaluada entre las mujeres, las que valoran principalmente la ayuda y
buena orientacién entregada.

Las razones negativas se relacionan con la nula respuesta a lo solicitado, no conseguir
beneficios y no visitar a los internos. El tema de la visita aparece entre los hombres tanto
en el caso de los abogados defensores como en los asistentes sociales.

En el caso de las mujeres al asistente social se le otorga un rol mas de orientacién que
resolutivo, rol que se le entrega mayormente al abogado defensor. Por lo que se
recomienda que el rol de estos dos tipos de profesionales, se delimite de manera clara ante
los internos, para que estos tengan claro los ambitos en que cada uno se involucra.

Tabla 17: Razones de evaluacién ASISTENTE SOCIAL: SOLICITUDES

% columna HOMBRES | MUJERES
Me dan ayuda 14% 20%
Dan buena orientacion 204 20%
Nunca da respuesta a lo solicitado 6% 13%
Por rapidez 1% 11%
Cumple mis solicitudes 7% 11%
No consiguen beneficios 0% 11%
Explica con un lenguaje claro / facil de entender 6% 7%
Escucha al imputado 1% 7%
Explica todo lo necesario (derechos / beneficios / 5% 0%
etc.)

No visitan 10% 0%
Es Amable/Buena Persona/Simpatico 9% 0%
Comprometido muestra interés / preocupacion por 9% 0%
internos

3.2 EVALUACION ASISTENTE SOCIAL: TIEMPO DE DURACION DE LA ENTREVISTA

Las entrevistas con el asistente social tienen una duracién promedio de 15 minutos en el
caso de los hombres y 20 minutos en el caso de las mujeres.

A pesar de esto, entre las evaluaciones de hombre y mujeres, no hay diferencias
significativas. Presentando una evaluacién neta moderada, con un de insatisfaccién, que
supera el 10%.
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3.3 CONDICIONES DE PRIVACIDAD DE LA ENTREVISTA

Las condiciones de privacidad de las entrevistas es el aspecto mejor evaluado. No se
observan diferencias significativas entre hombre y mujeres.

Tabla 18: Privacidad en el desarrollo de las entrevistas

% COLUMNA HOMBRES | MUJERES
Siempre en forma privada 98% 89%
Siempre en presencia de otras personas 1% 11%

Algunas en forma privada y otras en presencia

1%
de otras personas

0%

3.4 RESULTADO DE GESTIONES REALIZADAS
En este item, no encontramos diferencias significativas entre hombres y mujeres. Sin

embargo, es el aspecto peor evaluado en el desempeio para los asistentes sociales.

Esto se relaciona con que al asistente social se le observa con cierta impotencia ante la
gestion de solicitudes, pues al abogado se le reconocen los estudios y posibilidades para
tramitar de manera mas efectiva.

Tabla 19: Que un Abogado o asistente social Penitenciario tramite sus solicitudes de beneficios frente a
las autoridades:

beneficio

ABOGADO | ASISTENTE
% Columna DEFENSOR| SOCIAL
Aumenta las probabilidades de que le concedan el 80% 53%
beneficio
19% 38%
Da lo mismo tener 0 no tener un Abogado/ Asistente social
Disminuye la probabilidad de que le concedan el 1% 2%

Ns/Nr

1%

7%
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1.V PERCEPCION DEL SERVICIO DE LA DPP

La satisfaccion del servicio de la DPP muestra evaluaciones netas discretas, con altos niveles
de insatisfaccién. La satisfaccidon con el servicio de la DPP, mediada por el asistente social,
es mas baja que en el caso del abogado defensor.

Abogado Defensor Asistente Social
SATISFACCION NETA NOTAS 6Y 7 MOTAS & EMNOTAS 14 4 SATISFACCION NETA MOTAS B 7 MOTAS 5 BMHOTAS 14 4
(+) [¢] (+)
- '
) 21 27
o 57
“ : 22 15 14

25 24 26 ; -
16 ! 32

-31 :
32 45
TOTAL HOMEBRE MUIERES TOTAL HOMBRES MUIERES

Las visitas mas seguidas, el compromiso con la causa y la informacidn clara y oportuna,
son elementos claves para aumentar la satisfaccién con el servicio entregado por la DPP.

Otro aspecto importante es la resolucion de los problemas y la eficiencia de los
profesionales.

A este respecto, es importante que el poder resolutivo de los asistentes sociales aumente,
pues para los internos, estos se aprecian menos resolutivos que los abogados, en un rol de
“orientacién”. Esto puede ser un factor al momento de explicar la satisfaccién con el servicio
de la DPP mediado por los asistentes sociales.

Es por esto, que tal como indicamos anteriormente, existen dos caminos a seguir, delimitar
claramente los roles y los temas que conoce cada uno de los profesionales, o bien dotar de
mayores atributos resolutivos a los asistentes sociales.
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Tabla 20: razones de evaluacion.

% columna HOMBRE | MUJER
Visitas mas Seguidas 32% 29%
Mas compromiso / interés por los internos 21% 21%
Entregar informacién mas clara / facil de entender / completa 12% 13%
Méas Profesionales / Abogados Defensores / Calidad 12% 11%
Resolver los problemas / solicitudes mas rapido 10% 11%
No sabe / No responde 4% 6%
Entregar mas Informacién sobre Derechos / Beneficios 5% 5%
Mas interés en las causas 3% 4%
Que consigan mas beneficios 3% 4%
Darle més Importancia a los Problemas de los Condenados 3% 3%
Profesionalismo 3% 3%
Mas rapidez en las respuestas 6% 3%
Mas comunicacion con imputado 4% 3%
Que tengan més informacion de los casos 1% 2%
Reuniones con Abogados mas Seguidas 1% 2%
Abogados con mas Tiempo para los Condenados 3% 2%
Recopilar mas antecedentes del caso 2% 1%
No cambiar abogados 2% 1%
Ninguno 11% 17%

11.VI CONDENADOS: principales hallazgos.

Existe un alto nivel de desconocimiento del programa de defensa penitenciaria y derechos
del condenado. La charla informativa, parece ser el medio mas eficiente de informar,
especialmente entre los hombres. Las mujeres en cambios se informan también a través de
otra interna, por lo que esto puede presentar la oportunidad de gestionar el conocimiento
entre la poblacién penal.

Los requerimientos y solicitudes, en su mayoria son canalizados a través del abogado
defensor, y no a través del asistente social, al que no se le reconocen los conocimientos ni
recursos necesarios para gestionar oportunamente sus solicitudes, por tanto, se le asigna
un rol mas de orientacion a los ojos de los condenados.

Las razones de satisfaccidon, tanto como para el abogado defensor, como para el asistente
social, son similares a las que recogimos en el segmento tribunales:

Explicaciones claras, atingentes y con un lenguaje facil de entender; Involucramiento con
la causa y visitas mas seguidas. Especialmente en el caso de los hombres.
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lll.  PRISION PREVENTIVA O INTERNACION PROVISORIA

I1l.I Caracterizacion de la muestra

El 16% del total de las entrevistadas son mujeres.

Sexo entrevistado

n HOMBRE = MUIER

El 31% de las entrevistadas se encuentra entre los 18 a 25 afios. Luego el 33% de las
entrevistadas se encuentra en el tramo de 40 a 50 afios.

Edad Entrevistados

seAcoaiios T 7%

51A55A005 [EgTp— 7%

41450 AN0S | YO 175

35 A 40 ARIOS —“ 15%

31435 AN0S |, 7,

26 A 30 ANOS e — 15%

18 A 25 ANOS | 365
MENOR DE 18 ANOS | e 15%

EMUJER mHOMBRE
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El 73% de las mujeres entrevistadas declara ser soltera.

Estado Civil Entrevistado

T4 | 739
109 11% 8%
3%
HE =
Soltero/a Casado/a Separadofa

EHOMBRE mMUIER

125%
T%
B

Convive

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio

Este es el Unico segmento donde las mujeres, si bien son en su mayoria chilenas (71%), se
encuentra una presencia mayor de extranjeras.

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

0%

91%

In-/.

Chilena

0,
5o 11% 8%

=l el |

Boliviana Peruana

B HOMBRE ™ MUIJER

Nacionalidad Entrevistado

3% 1%
— |

Colombiana

0% 2%
No sabe - No
responde
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Todos los entrevistados declaran tener hijos. (no todos los entrevistados responden esta

pregunta). En el caso de las mujeres, el 61% tiene de 1 a 3 hijos.

HOMBRE | MUJER
Tiene 1 hijos 27% 22%
Tiene 2 hijos 21% 19%
Tiene 3 hijos 12% 21%
Tiene 4 hijos 5% 9%
50 mas 4% 13%
NR 31% 17%

Finalmente, solo el 15% de las mujeres se declara como perteneciente a algun pueblo
originario.
De los entrevistados que se declaran pertenecientes a pueblos originarios, en el caso de las
mujeres, encontramos un porcentaje importante que se declara Quechua.

¢ Se considera perteneciente a algin pueblo indigena

(originario)?

HOMBRE

51 mNO

MUJER

HOMBRE MUJER
Quechua 11% 39%
Mapuche 65% 34%
Aymara 8% 26%
Rapa Nui 2% 0%
Diaguita 3% 0%
Afrodesendiente 1% 0%
o |6 | o

Esta mayor presencia de declaracion de pueblos originarios, de debe a la mayor presencia
de entrevistadas extranjeras, especialmente peruanas y bolivianas. Que se declaran

éSe considera perteneciente a algun pueblo indigena (originario)?

Chilena Peruana Boliviana
Sl 9,3% 38,0% 44,9%
NO 90,7% 62,0% 46,1%
NS/NR 0,0% 0,0% 9,0%
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Preferentemente aymaras en el caso de peruanas y Quechuas en el caso de bolivianas.

Chilena Peruana Boliviana
Mapuche 76,8% 0,0% 0,0%
Aymara 23,2% 75,0% 0,0%
Quechua 0,0% 25,0% 100,0%

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

[11.1l Satisfaccion con los servicios prestados por la Defensoria Penal Publica en su
conjunto

La satisfaccién general con el servicio entregado por la DDP es significativamente mayor
entre las mujeres. No obstante, hombres y mujeres, presentan altos niveles de
insatisfaccion.

SATISFACCION NETA NOTAS &Y 7 MOTAS 5 BHNOTAS 14 4

[33](+)

52 48 55

24
“. -21 37
TOTAL ML ERES HOMEBRES
Base 2166 1763 328

Para los entrevistados, los aspectos a mejorar por la Defensoria Penal Publica, con el fin de
aumentar la calidad del servicio entregado, tanto para hombres, como para mujeres, son:
“Aumentar el compromiso de los abogados con los imputados y la causa”, “Obtener mas
informacion / pruebas de los casos” y mayor comunicacién con los imputados.

Para los hombres cobra relevancia aumentar la frecuencia de las visitas y la rapidez en los
procesos. Para las mujeres por su parte, cobra relevancia la transparencia en la
informacion que se entrega.
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Tabla 21: ¢ Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica?

% COLUMNA HOMBRES | MUJERES
Mas comprometidos con el imputado / la causa 20% 19%
Obtener méas informacion / pruebas de los casos 6% 11%
Mas comunicacion con los imputados 9% 9%
Ser més Transparentes en la Informacidn que entregan 4% 8%
Que me dé mas informacioén del caso / usar lenguaje claro 6% 6%
Visitas mas frecuentes 11% 6%
Compromiso con los imputados 3% 6%
Més Profesionales a Disposicion del Imputado 3% 5%
Méas rapidez en los procesos 9% 5%
Visitas mas largas / méas tiempo con el imputado 7% 4%
Mayor preparacion de los defensores/ Defensa 6% 3%
Més beneficios 204 204
Realizar Entrevista antes de la Audiencia 1% 204
Mas Ayuda 1% 204
Mas abogados 204 204
No sabe / No responde 5% 1%

111111 Satisfaccién con etapas del proceso:

La satisfaccion con el abogado defensor en general es baja, con altos niveles de
insatisfaccidon. No se observan diferencias significativas entre hombres y mujeres.

SATISFACCION CON: TIEMPO QUE DURO LA ENTREVISTA DESEMPERO DE SU ABOGADO DEFENSOR
LA ENTREVISTA CON EL ABOGADQ CON EL ABOGADO DEFENSOR EN EL DESARROLLO DE LA AUDIENCIA
DEFENSOR
SATISFACCIGN NETA NOTAS BY 7 SATISFACCIONNETA KOTAS 6Y 7
SATEFACCIONNETA NOTRS B 7 NOTAS 5 WNOTAS 14 4 WOTAS § WHOTAS 14 4
NOTAS § WHOTAS 14 4
- 52 50 47 16 a4 44 40 4
. 21 20 22 22 26 26
. . - . . . . . .
_73 -21 21 -32 _33 -33 -34 -33 -33
TOTAL HOMBRES MUIERES TOTAL HOMBRES MUIERES
TOTAL HOMBERES MUIERES

Bose 1673 Base 1673 Base 1673
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Sin defensa no hay Justicio

La calidad y cantidad de la informacién entregada a los imputados son las principales

razones de satisfaccion con la entrevista con el abogado defensor. En esta misma linea, la

principal razéon de insatisfaccion es la “Falta Tiempo / Entrevista Corta”,

sin embargo, mas

que la duracién en si de la entrevista es la poca informacion entregada (poco clara e
incompleta) y poco tiempo para conversar con el imputado, el que se esgrime como razén

de insatisfaccion.

Tabla 22: Razones para la satisfaccion con la entrevista

%COLUMNA

MASCULINO

FEMENINO

Explica de forma clara y facil de entender

21%

35%

Ha Informado / Explicado Todo

12%

23%

Falta Tiempo / Entrevista Corta

11%

12%

Fue Buena Su Defensa /Lleva Bien El Aso

5%

6%

Abogado / Defensor Bien Capacitado

4%

5%

No Deja Al Imputado Hablar/Explica

3%

5%

No Informa / No Explica Nada

3%

5%

Abogado / Defensor Poco Capacitado

4%

5%

No Le Dio Suficiente Importancia Al Caso

7%

5%

Escucha /pregunta Al Imputado

4%

5%

Explica Los Pasos A Seguir

11%

5%

Poca claridad en informacién entregada/hablo rapido

6%

4%

No Apoyan A Imputados

1%

4%

Informacion incompleta / poca claridad

5%

4%

Apoyo Al Imputado

2%

3%

No entrega confianza / seguridad

1%

3%

Da Tiempo A Imputado Para Conversar

3%

3%

Buena atencién amable

5%

3%

No sabe - No responde

1%

3%

No entrega una buena defensa

2%

2%

Demuestra Interés De Su Caso /Preocupacion

2%

2%

Entrega confianza

1%

2%

El desempeiio del abogado defensor en el desarrollo de la audiencia, tambien pesenta

una discreta evaluacion, con un alto nivel de insatisfaccién. Las principales razones para

estas evaluaciones, se relacionan con la poca eficiencia del abogado, el poco interés y

poca informacion del caso del imputado.

Entre las principales razones de satisfaccion, se encuentran en buen desempeiio de la

defensa y la entrega de informacion al imputado en forma clara.
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Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Tabla 23: Razones de evaluacion del desempefio de su Abogado Defensor en la audiencia.

%COLUMNA HOMBRE MUJER
No son eficientes en la defensa 24% 20%
Poco Interés/ Preocupacion en el caso 14% 14%
No tenia todos los antecedentes del caso / Falta Informacion 18% 12%
Explica bien las cosas / forma clara 6% 16%
Fue muy Profesional /Buen desempefio en la Defensa 20% 13%
Defendi6 al Acusado 13% 11%
Comprometido con mi caso 5% 9%
No hay comunicacién e informacion Imputado / Defensa 6% 8%
Apoyo Al Imputado 4% 7%
Es poco claro para explicar 1% 6%
Entrego buena atencion 1% 3%
No esta capacitado para Defender 1% 3%
No consigue beneficios 2% 2%
Todo bien/conforme 4% 2%
Defensor bien informado 2% 2%
No quedo satisfecho 1% 2%

SATISFACCION CON:
LA DURACION DE LA/S VISITAS DEL
ABOGADO DEFENSOR

DEFENSOR EN LA/S VISITAS

SATESFACTION NETA MOTAS BY 7

SATEFACCION NETA NOTAS 6Y 7 NOTAS 5 WNOTAS 14 4
NOTAS 5 ENOTAS 1A 4
[25](+) .
a7 an
53 50 51 46
2 20
" : - . .
-29 32 -26 -32 -33
TOTAL HOMBRES MUJERES
TOTAL HOMEBRES MUIERES

Buose 1673 EBose 2087

SAT. CON EL DESEMPERIO DE SU ABOGADO

SAT. CON EL RESULTADO DE LAS GESTIOMES
REALIZADAS POR EL ABOGADO DEFENSOR

SATISFACCICN NETA NOTAS 6Y 7
NOTAS 5 HROTAS 14 4
g
55 51 &0
19 22 14
-26 27 -26
TOTAL HOMEBRES ML ERES

2094
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La satisfaccion con el desempeiio del abogado en las visitas, presenta un alto nivel de
insatisfaccion. Los grandes temas de insatisfaccié son, por un lado el nimero y duracién de las
visitas y por otro la entrega de informacion clara al imputado e involucramiento con las causas.

Tabla 24: Aspectos a mejorar del desempefio del Defensor Publico la visita

%COLUMNA HOMBRE MUJER
Que me dé mas informacion del caso / usar lenguaje claro 17% 18%
Visitas mas seguidas 17% 11%
Mas compromiso con acusado 10% 11%
Darle méas importancia al caso 7% 9%
Visitas mas largas / Mas tiempo con Imputado 4% 8%
Recopilar mas antecedentes / recopilacion / Mas investigacion 6% 7%
Que pueda conseguir beneficios 1% 5%
Que se la juegue por la Libertad del Imputado 1% 4%
Mejorar rapidez en los procesos 6% 4%
Abogados mas preparados / con mas experiencia 6% 4%
La asistencia a las audiencias / que estén presentes 2% 3%
Defensor debe Entregar mas / toda la Informacion al Juez 2% 3%
Mejorar comunicacion con el imputado 1% 2%
Entrevistas mas personalizadas 0% 2%
No mejoraria Nada 40% 41%

Por ultimo, la satisfaccion con el abogado defensor en las gestiones realizadas presenta una
mejor evaluacién entre las mujeres.

1.1V PRISION PREVENTIVA: principales hallazgos.

Aqui encontramos una satisfaccion menor en el caso de las mujeres respecto de los
hombres, sin embargo, ambos sexos presentan altos niveles de insatisfaccion.

Al igual que en el segmento de condenados, la entrega de informacidn clara, a través de
un lenguaje facil de entender y las visitas mas seguidas resultan claves a la hora de
justificar la satisfaccion obtenida. Tampoco hay que desatender el interés y
conocimiento por la causa del imputado.

Por tanto es importante que afinen los procedimientos en cuanto a la informacién de las
frecuencias de visita y el respeto de las mismas, la entrega de informacion clara y atingente,
gue el entrevistado sea capaz de resolver sus dudas y conocer su estrategia de defensa.
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IV.  OFICINAS

IV.l Caracterizacion de la muestra

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

El 94,5% de las personas que acuden a las oficinas y/o centros de justicia, van a consultar

por una causa en particular. Acudiendo en mayor proporcion el mismo imputado a

informarse de su causa:

Tabla 25
OFICINA OFICINA
% columna TOTAL ? METRO COLINA
Imputado 59% 59% 59%
Familiar de imputado 40% 41% 39%
Conocido 1% 1% 2%

A este respecto, revisaremos el perfil de acuerdo a quien concurre a las oficinas:

100%%
S0%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Base

B1%

Imputado

389

Sexo del Entrevistado

Familiar de imputado

B HOMERE mMUIER

263

5%

25%

Conocido

En el caso de los familiares y conocidos de los imputados que recurren a las oficinas de la
DPP, la mayoria son mujeres. Sin embargo, cuando van los propios imputados, son en su

mayoria hombres.

2 El resto del andlisis se realizard a nivel general, pues el n (cantidad de casos) por oficina no es suficiente para

abrir los datos.



NV

RCH

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

A continuacién, dado el bajo nimero del segmento de conocidos del imputado, solo
revisaremos la descripcidn de la muestra para imputados y familiares de los imputados.

En cuanto a la edad, los familiares de un imputado que concurren a las oficinas de la DDP
se concentran en los tramos etarios mayores. Mientras que los imputados son en su
mayoria los jovenes los que mayormente concurren a conocer detalles de sus propias

causas.
IMPUTADO FAMILIAR
HOMBRE | MUJER | HOMBRE | MUJER
MENOR DE 18 ANOS 3% 5% 0% -
18 A 25 ANOS 20% 36% 7% 12%
26 A 30 ANOS 16% 14% 9% 5%
31 A 35 ANOS 16% 5% 11% 9%

36 A 40 ANOS 12% 11% 7% 15%

41 A 50 ANOS 17% 15% 22% 26%

51 A 55 ANOS 7% 5% 16% 14%

56 A 99 ANOS 9% 8% 24% 18%

NNRR _ ] 3% .
Respecto a los hijos, todos declaran tenencia de hijos.
IMPUTADO FAMILIAR
HOMBRE| MUJER |HOMBRE |MUJER

Tiene 1 hijos 24% 28% 7% 10%
Tiene 2 hijos 21% 21% 35% 18%
Tiene 3 hijos 14% 11% 16% 29%
Tiene 4 hijos 7% 13% 11% 18%
5 0 mas 4% 7% 15% 15%
NR 30% 21% 16% 10%
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IV.I SATISFACCION GENERAL CON LA EXPERIENCIA DE SERVICIO

La satisfaccion con la atencion en el centro de justicia es muy buena y presenta muy bajos
niveles de insatisfaccién. No hay diferencias significativas entre hombres y mujeres.

EVALUACION GENERAL CON LA EXPERIENCIA DE
SERVICIO RECIBIDA EN EL CENTRO DE JUSTICIA

SATISFACCION NETA MOTAS 6Y 7 HMOTAS 5 EMHOTAS 14 4
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El principal elemento de agrado con la atencién en las oficinas de atencidon de la DPP, es la
“Amabilidad /Disposicion para la atencién”, la que es destacada tanto por hombres como mujeres.
Se destaca también, La buena atencion, personal capacitado, orientacion, e informacion completa
y detallada. La “Atencidn rapida” es mencionada especialmente por los hombres
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Tabla 26: Elementos de agrado

% columna HOMBRES | MUJERES
Amabilidad /Disposicién para la atencion 42% 41%
Atencion Rapida 28% 19%
Informacion completa / detallada 10% 16%
Claridad en la informacién entregada 10% 15%
Répida solucion a problemas / peticiones 7% 7%
Dan Importancia a la Gente 205 6%
Ambiente Agradable 1% 1%
Entregan un buen servicio 0% 1%
Nada 8% 6%
No sabe / No responde 1% 1%

Es importante destacar, que la mayoria de los entrevistados, no menciona ningin elemento de
desagrado en la atencion en las oficinas de atencion de la DDP. Sin embargo la “lentitud en la
atencién” es un elemento que destaca entre los elementos de desagrado. En esta misma linea, el
tiempo de espera en el mesén de atencion, es el atributo que presenta la satisfacciéon neta mas

baja.
Tabla 27: Elementos de desagrado

% columna HOMBRES | MUJERES
Nada 72% 69%
Lentitud en la atencion 11% 14%
Tiempo de Espera Largo / Falta sala de 4% 4%
espera
Mala atencion/ Personal No Capacitado 20 3%
para Responder a Dudas / Consultas
No entregan informacion / No dan 0 0
soluciones 3% 2%
Informacion no es clara 2% 1%
Abogados no se encuentran 1% 1%
Otros 1% 1%
Entrega de Informacion Errénea 1% 1%
La derivacion a otras Oficinas 0% 1%
Problemas con los Guardias 1% 1%




RESEARCH

IV.1I SATISFACCION GENERAL CON LA EXPERIENCIA DE SERVICIO: ATRIBUTOS ESPECIFICOS

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio

La satisfaccion de los diferentes atributos especificos de la atencién entregadas en las oficinas de
la DPP, presenta muy buenas evaluaciones en general, sin diferencias significativas entre hombres

y mujeres.

El Unico atributo que presenta un alto nivel de insatisfaccion, es el tiempo de espera para ser

atendido.
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IV.11I SATISFACCION CON LA FACILIDAD DE ACCESO AL ABOGADO DEFENSOR

Este item, es el peor evaluado en las oficinas de atencién de la DPP. Con un muy alto nivel
de insatisfaccion. No hay diferencias significativas entre la evaluacién de hombres vy
mujeres.

Accesibilidad para contactarse con
el abogado/ defensor de la causa?
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IV.1ll OFICINAS: principales hallazgos.

Casi la totalidad de los casos acuden a las oficinas de la DPP a buscar informacion sobre un
caso vigente. Acudiendo, casi en igual proporcién, los propios imputados o sus familiares.

La satisfaccion con las oficinas de atencion de la DDP es excelente. Tanto la satisfaccién
general, como por aspectos especificos. Destaca la amabilidad de los funcionarios que
atienden y su conocimiento técnico y/o especifico.

El punto débil de este mddulo es la satisfaccion con la espera para ser atendido, sin
embargo, la satisfaccion con el tiempo que se le dio para ser atendido es alta, por tanto, si
bien la espera puede presentar un elemento de desagrado, esta se convierte en elemento
de agrado cuando se es atendido, pues se entrega tiempo adecuado para responder todas
las consultas.



NV Defensoria

La fadifidad;paya, cdntdetarse con el abogado defensor de la causa e el aspecto peor
evaluado. Por tanto, es importante revisar el mecanismo de contactacion, para no poner
tantas trabas.



