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. Antecedentes

Este informe contiene los resultados de la "Auditoria de Calidad de Atencidon de la
Defensoria Penal Publica 2016" que desarrollo Activa Research para la Defensoria Penal
Publica.
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Los resbitados’\de (lal-hueva medicién 2016 siguen los liheamiéntos de andlisis
implementados por Activa Research basado en un modelo para evaluar la calidad del
servicio de la defensoria penal publica en funcidn de la experiencia de satisfacciéon con el
servicio que declaran sus usuarios.

En la medicién del presente periodo, que considera el afo 2016, se mantienen como
Areas de devaluacion, los segmentos tratados con anterioridad en la auditoria: Atencién
de Imputados en Tribunales, Imputados privados en libertad por prisién preventiva o
internacidn provisoria, condenados privados de libertad adscritos al sistema de defensa
penitenciaria, imputados y familiares atendidos en oficinas de la defensoria y en Mddulo
Isla en el Centro de Justicia de las Defensorias de la Region Metropolitana.

Para cada uno de los estudios que contemplé la evaluacién 2016, el modelo de medicién
de la satisfacciéon de usuarios aplicado a los clientes de la defensoria penal publica se
detalla a continuacién:

e Mediciéon de la Satisfaccidén con la Atencion en Tribunales:
i. Imputados en libertad con audiencias programadas o por
Control de Detencidn.

e Maedicidn de la satisfaccion con la Atencidn en Centros de Reclusién:
i. Imputados en Prisidon Preventiva o Internacion
ii. Condenados Adscritos al Programa de Defensa Penitenciaria.

e Medicidon de la Satisfaccion con la Atencidn en Oficinas Locales, Licitadas y Centro
de Justicia:
i.  imputados con causas vigentes o terminadas,
ii.  Familiares de imputados con causas vigentes o terminadas.
iii.  Ciudadania en general

La estructura de este informe contempla una primera parte que explica el modelo de
medicion “ServiTrack” utilizado para cada estudio considerado en la auditoria.

Posteriormente una vez descrito el modelo utilizado se presentan los resultados de cada
estudio describiéndose el disefio de la investigacidon, objetivos, tamafio muestral, método
de recoleccién de la muestra, periodo de recoleccién de la muestra y principales
resultados (comparandose con la medicion anterior cuando corresponda).

Finalmente, con el propdsito de generar palancas de accion gestionables en cada uno de
los estudios, se analizan los resultados en la matriz de “Hallazgos”, “Causas”,
“Implicancias” y “Recomendaciones” de modo identificar con claridad los focos de
mejoramiento de servicio.
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II. Modelo de Medicion.
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ServiTrack

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

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

Para la evaluacién de los niveles de satisfaccién, el modelo Servitrack parte de escalas
semanticas o Numéricas, como lo es |la escala de Notasde 1 a 7.

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

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

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

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

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

Una manera de atacar este problema de correlacién no deseada entre variables es
llevando a cabo, de manera previa al analisis de regresion, un andlisis de factores
exploratorio.

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

Dos son las grandes ganancias de la aplicacidn del andlisis de factores:

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

abstractos que cumplan con el requisito de estar no correlacionados.

Reduccidn de dimensionalidad. Esto significa la posibilidad de trabajar con un nimero

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

Para efectos de la auditoria de calidad del servicio entregado por la Defensoria Penal
Publica, se efectuaron anlisis factoriales exploratorios en los cuestionarios ya aplicados
en el aflo 2013, con el objeto de asegurar la calidad de los instrumentos en cuanto al
cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

El Modelo de Ecuaciones Estructurales (MEE) como herramienta de analisis del
Modelo ServiTrack

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

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

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

Mientras que el andlisis factorial exploratorio agrupa a las variables originales mas
correlacionadas, el confirmatorio evalla en qué medida un modelo tedrico de
agrupacién de variables en factores se ajusta al modelo de mdaxima correlacidn intra y
minima correlacion entre factores (agrupa para obtener factores ortogonales).
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La identificacion de los Drivers de Satisfaccion e Insatisfaccion.

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

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

v/ Qué dimensiones son las de mayor impacto en la Satisfaccién Global
v/ Qué aspectos especificos son los de mayor impacto en cada Dimensidn

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

v Fortalezas: Dimensiones y/o Atributos de alta Satisfaccién e Impacto
v’ Debilidades: Dimensiones y/o Atributos de baja Satisfaccion e Impacto

La satisfaccion Global con un servicio determinado se mide en funcién a una sola
pregunta de satisfaccidon general que utiliza la siguiente escala, a partir de la cual se
obtienen 3 indicadores basicos:

Satisfaccion (% Notas 6y 7)

|:| Neutro (% Notas 5)

E Insatisfaccién (% Notas 1 a 4)

. Insatisfaccion 4 [] Satisfaccion .
SassssEEEEEEEEEEEEEEEEEEES SasssssmmmEEEEEES
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Paralelfaralisis"delos ddtos se utilizé como principal indicador €l puntaje de satisfaccion
neto que corresponde a la diferencia entre el porcentaje de notas 6y 7 y las notas de 1 a
4. Esto es vdlido tanto a nivel global como para los porcentajes de satisfaccién e
insatisfaccidn por dimensidn, tipo de usuario y region.

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

Nomenclatura e Indicadores

‘ Neto: Satisfaccion - Insatisfaccion

100% -

90% -
G S

80%
— 69%

70% -

60% 73% 1

50% -

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

10% -

0% - / ‘
9 Insatisfaccion:
i -5% % Notas 1 a 4

-20% - -15%
Atributo x Atributo y

Con el fin de determinar el impacto de cada dimensién en la Satisfaccion Global, se
utilizé Regresion Lineal Multiple lo que permite cuantificar dicho impacto y jerarquizar
las dimensiones, facilitando el analisis. Para efectos de facilitar la interpretacién de la
importancia de las Dimensiones en la Satisfaccién General, y de los atributos en sus
respectivas dimensiones, los valores betas resultantes de las regresiones son llevados a
base 100.

Ademas del valor del impacto/importancia de cada dimensién en la Satisfaccion Global
se mostrardn mas adelante diversos mapas o esquemas que permiten observar la
distribucién de los items que conforman cada dimension en torno a dos ejes, un eje de
Satisfaccion y un Eje de Importancia/Impacto. El eje X contiene los representa los
puntajes de satisfaccion neta. Este eje divide el mapa en fortalezas y debilidades
utilizando como pardmetro un puntaje de satisfaccién neta de 65 puntos. El eje Y, por
otra parte, nos presenta los impactos de cada dimensién o atributo segin corresponda, y
divide el mapa en alta y baja importancia en un punto equivalente al impacto esperado
de cada atributo, si asumiéramos que cada variable pesa lo mismo en la determinacion
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de I3-dinensidh [(&6toles, si en la dimensidn hay n atributos, el impaéto esperado seria
100/n)

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

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

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

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

3.- Comparacién con “El Mejor de la Clase”: en muchos casos la industria logra resultados de
satisfaccion que pueden estar muy por debajo de los niveles de satisfacciéon de la propia
organizacion. En este escenario es recomendable compararse con “El Mejor de la Clase”, es

III

decir una Organizacién, empresa o industria con la cual “aspiro a compararme”.

En funcién de lo anterior, se definid que para el andlisis de la satisfaccidon de los usuarios
en el servicio que brinda la Defensoria Penal Publica, se establece como pardmetro para
calificar una atencién buena un 75% de notas 6 y 7 (satisfaccion) y un 10% de notas
insuficientes; estos es, un puntaje de satisfaccidn neta de 65 puntos, lo que en el estudio
de ProCalidad corresponde a acercase a los niveles de calidad de atencién brindada por

retails.
Mapa de Fortalezas y Debilidades
50%
B *] Debiidades Fortalezas
:() 40% |
a
= 35y
- e Abogado -
Estrategia 25% - Desempefio abogado ’0 Resultado causa lera Estrategia de
de Mejora %o d desanJoIIoaudiencia2 audiencia Consolidacion/
Urgente * Capitalizacion
15% - 1 Inf. Entregada porabogado
1
10% - : ® Entrevistacon Abogado
o | 1
5% :
0% !
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

65%

% SATISFACCION NETA
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Recapitulando, el modelo de medicion de la satisfaccion ServiTrack contempla los

siguientes pasos:

Identificacion de
Planes de Accion para
la mejora Continua

Viapas de Impacto —

Satisfaccion en cada

Dimensién y Modelo
General de
Satisfaccion

Identificar
Dimensiones y

Atributos que definen

el modelo de servicio

Impacto/Correlacién
delas Dimensiones
con la Satisfaccion

General

Determina
rSatisfaccién en
Atributos y
Dimensiones

Impacto/Correlacién
de Atributos con la
satisfaccion de cada

Dimensién

e Como ya hay existencia de un modelo de medicidn ya aplicado en

el pasado, se

recomienda controlar la correlacidon existente entre las variables que conforman el

modelo, tanto a nivel de dimensiones (procesos) de satisfaccion como de los atributos que
componen cada una de las dimensiones.

e Para los efectos de jerarquizar la importancia de los atributos en cada dimensién, o de

las dimensiones en tanto su capacidad explicativa de los niveles de satisfaccion general

medidos, se recomienda utilizar el analisis de regresion multiple.

El modelo ServiTrack se define por medio de:

v’ Identificar Procesos y Atributos, que explican el modelo de servicio
v’ Medir Satisfaccién Global, en Procesos y Atributos, por medio de una escala de 1 a 7,

similar a la utilizada en el colegio.

v’ Determinar impacto de Procesos en la Satisfaccion General

v’ Determinar impacto de los atributos en cada Proceso.

v'Se utilizan técnicas de Ecuaciones Estructurales, analisis factorial y Regresiones

multiples para definir el modelo.
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Modelo de Satisfaccién General (Ejemplo).
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1. La ayudaque le entregé el Defensor paraque Ud. entendiera los

i 16% cargos que le formularon i Fiks
8. Entrevista con el Abogado hecho d N t i
2.6l eljuez, laversion e 45.2%
Defensor antes de esta audiencia 73 3% de Ud. sobre loshechos .
/270 3.l nivel de acuerdo de |a estrategia desarrollada por el defensor con & s
lo que ia propuesto &
4.La conviccion con gue su Defensor atendid sucausaen pos de un
19. Satisfaccién resultado favorable EE3 ERIEES
L & 5. La consideraciony mencién de parte del Defensor, detodo lo que
General experiencia 12. Desempefio de su Abogado 43% | eraimportante ensucaso. 9% 50,3%
Abogado Def Defensor en el desarrollo de la >
ogado Derensor e 607% 6. El nivel de Conocimiento gue de su caso tenia el Defensor, 1% 53,4%
55,7 7. El nivel d nustedy sucausa 13% 60,8%
: oTIeSTHET :
i El mvel'de p: la 16% 583%
9. El interés del Defensor por buscar un acuerdacon el Fiscal 7% 62,5%
10.La capacidad del Defensor parallevar un caso como el suyo 28% 63,8%
1. La informacion que le entregé el Defensor respecto de la resolucién
o seguir , luego de d 55 oz
2. La informaddn que le entregd el Defensor respecto de las
obligaciones impuestas en la resolucon y consecuencias del 14% 60.2%
i éstas
, 16. Informacién entregada por el 1% 3la |:\fcrmaclén de contacto que le entreg6 el Defensor para futuras 1% 510%
Abogado/Defensor al términode consulta CSucouse
Ll 4. La disposiaion del Defensor para responder a sus dudas © consultas
la Audiencia 55,9% Sobresu caso. 16% 59,1%
5. La informacion disponible sobre los lugares o personas donde puede
dirigirse para pedir 6n adit ucausa @3 ST
6. La informacion disponible sobre la ubicacion de las oficinas de la
Impacto Dsfsns-;n‘a psnalp:blics. e —— ) B
7. La informacion disponible sobre los teléfonos de las oficinas de la
Defensoria Penal Pablica. a5 e
Neto 8. La claridad de su sentencia respecto al como, cuando y donde 6% 62 6%
cumplirlayl. i i 5

Por ultimo cabe destacar que ServiTrack comprende la entrega de resultados como Web

Solution Delivery, plataforma dinamica de resultados graficos on-line la cual se desarrolla

de manera Ad Hoc para la DPP. Esta aplicacién Web ya se implementd en las mediciones

2011, 2012, 2013 y 2015, por lo que la actual mediciéon contempla mejoras en la entrega

de informacidn mediante este canal, al agregarse en su aplicacidon nuevos filtros para

revisar y analizar los resultados de manera global y segmentada.
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lll. Principales Resultados de la Auditoria.



AN

/\C—l—l\/\ Defensorta

RESEARCH

1. Estudio Medicion de la Satisfaccion con la Atencidn en
Tribunales.

1.1 Objetivos

a) Evaluar el nivel de informaciéon que tienen los imputados respecto de las
implicancias de la audiencia, tanto en la etapa previa a la primera audiencia, sean
de control de detencidn o audiencias programadas, o en audiencias posteriores.

b) Evaluar el grado de satisfaccién de los imputados con el servicio de la DPP en las
gestiones de defensa realizadas en tribunales, desde la etapa previa al desarrollo
de las audiencias, especialmente la entrevista Defensor —Imputado; en el
desarrollo de la misma y posterior e su fin, respecto de la informacién al imputado.

1.2 Disefio de la Investigacion

Estudio cuantitativo concluyente sobre la base de entrevistas presenciales aplicadas en
dependencias de los tribunales de justicia a una muestra representativa del universo a
nivel regional. La entrevista se aplicé con posterioridad a la realizacién de la audiencia.

1.3 Grupo Objetivo

i. Imputados en libertad en primera audiencia por Control de Detencion.
ii. Imputados en libertad en primera audiencia por Audiencia Programada.
iii. Imputados en libertad en causas vigente, en Post-Audiencias.

1.4 Tamaiio Muestral y Error Muestral

El estudio contempld una muestra final de 4420 casos durante el 2016.

El error muestral asociado a esta muestra fue de un 1,5%, asumiendo un 95% de confianza
y varianza maxima (P=0,5) de los estimadores.

La tabla siguiente muestra la distribucion muestral lograda por regién. Asi también se da
cuenta del error muestral (con un 95% de confianza y varianza maxima) asociado a las
estimaciones a nivel total y de las regiones:
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1T | 2T | 3T | 4T | 2016 | 1T | 2T | 3T | 4T | 2016 | 1T | 2T | 3T | 4T | 2016 | ACUM | ERROR

A_rlca y 42 29 25 40 136 19 7 11 12 49 25 34 20 24 103 288 5,8 +/-
Parinacota
Tarapaca 31 | 27 | 31 | 32 | 122 | 17 | 16 | 22 | 24 79 25 [ 21 [ 22 | 21 89 289 5,8 +/-
Antofagasta 28 | 34 | 38 | 35 | 135 | 13 6 12 | 23 54 24 | 20 | 22 | 18 84 273 5,9 +/-
Atacama 38 | 28 | 13 | 21 | 100 | 16 2 4 6 28 24 | 31 | 29 | 34 | 118 246 6,2 +/-

Coquimbo 45 27 25 27 124 21 5 14 27 67 23 27 35 18 103 294 5,7 +/-
Valparaiso 22 | 28 | 38 | 25 | 113 | 18 | 10 | 15 | 29 72 15 | 23 | 23 | 18 79 264 6 +/-

O'Higgins 16 29 30 23 98 31 16 22 25 94 25 20 20 20 85 277 5,9 +/-
Maule 43 32 13 21 109 24 10 10 24 68 21 22 21 19 83 260 6,1 +/-
Biobio 27 35 41 41 144 28 5 25 13 71 27 21 21 18 87 302 5,6 +/-

Araucania 38 36 32 46 152 8 12 12 4 36 20 20 20 23 83 271 6 +/-

Los Rios 30 23 28 25 106 20 19 21 25 85 21 21 21 17 80 271 6 +/-

Los Lagos 29 | 22 | 25 | 32 | 108 | 25 | 18 | 20 | 22 85 10 | 22 8 30 70 263 6 +/-

Aysén 29 38 28 38 133 24 27 8 29 88 9 15 8 11 43 264 6 +/-

Magallanes 26 | 27 | 22 | 29 | 104 | 14 | 13 | 24 | 26 77 22 | 20 | 21 | 23 86 267 6 +/-
DMN 27 24 19 22 92 28 15 16 28 87 32 21 17 34 104 283 5,8 +/-
DMS 34 22 28 24 108 32 16 10 28 86 29 25 33 27 114 308 5,6 +/-
TOTAL 505 | 461 | 436 | 481 | 1883 | 338 | 197 | 246 | 345 | 1126 | 352 | 363 | 341 | 355 | 1411 4420 1,5 +/-

1.5 Instrumento de Medicidon

Para la realizacidn de las entrevistas se realizd una revisidn a los instrumentos aplicados
en afios anteriores del estudio y que consta en anexo.
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1.6 PRINEIPAKESRESULTADOS AREA DE ATENCION EN TRIBUNALES:

1.6.1 Perfil de los Entrevistados en Tribunales

Al analizar el Gréfico 1: Distribucién de la muestra por Edad, se observa que los segmentos
de 18-25 y 26-35 es donde se concentran la mayor cantidad de imputados con un 23,8% y
32,3% respectivamente. En el tramo siguiente de 36-45 afios, el nimero de casos alcanzan
el 32,1%, en tanto que los menores de edad representan el 8,2% de la muestra levantada.

Grafico 1: Distribucion de la Muestra Segun Edad
Menor de 18 afios [l 8,2%
19 a 25 afios [ 23,8%
26 a35afos [N 32,3%
36a55afios NG 32,1%
56 a 65 afios M 4,3%
66 y mas afios | 1,5%
NR | 0,4%
Base: 4420

Al observar el Grafico 2: Distribucidon de la muestra por sexo, se informa que de un total
de 4.420 personas entrevistadas en el pais, el 82,6% de ellas corresponden a hombres y el
17,4% a mujeres.

Grafico 2: Distribucidn de la Muestra Segtin Sexo

m Hombre
® Mujeres

Base: 4420

El grafico 3: Distribucién de la Muestra segun estado Civil, indica que solo un 21,6% de los
entrevistados son Casados, en tanto que el 60,6% estd Soltero(a)s.
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R E S EA R@t}éﬂco 3: Distribucién de la Muestra Segun Estado €ivil
Soltero/a [N 60,6%
Casado/a [ 21,6%
Convive [ 11,3%
Separado/a . 5,2%
Viudo/a | 0,8%
Otro |0,5%

Base: 4020

El grafico 4 muestra que un 30,6% de los imputados sefiala no tener hijos, en tanto que un
24,8% de los imputados entrevistados indica que tienen un hijo, un 23,6% tienen 2 hijos,
un 12,5% declaran tener 3 hijos y un 7,6% sefialan tener 4 o mas hijos.

Grafico 4: Distribucion de la Muestra Seguin Tenencia de Hijos

No tiene [N 30,6%
Tiene 1 hijo [ 24,8%
Tiene 2 hijos [ 23,6%
Tiene 3 hijos [ 12,5%
Tiene 4 o més hijos [l 7,6%
NR |0,8%

Base: 4020

El grafico 5 se sefiala que el 60,7% de los imputados son “Jefes de Hogar” y un 27,3% tiene
posicion de “Hijo” en el hogar.
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Grafico 5: Distribucion de la Muestra Segun Posicion en el Hogar

Cényuge . 7,2%

otro [ 4.8%
Base: 4020

Como muestra el grafico N°6, un 72,7% de los imputados entrevistados declara tener una
actividad remunerada, un 11,6% estd desempleado al momento de la entrevista y un 1,5%
es jubilado.

Grafico 6: Distribucion de la Muestra Segun Situacion Laboral del entrevistado.
Actividad Remunerada [ 72,7%
Desempleado [l 11,6%
Estudiante - 9,2%
Duefia de Casa [l 4,7%
Jubilado | 1,5%

NS/NR | 0,3%

Base: 4020

En cuanto a la actividad laboral de los entrevistados, (ver Grafico N°7) el 31,5% son
obreros calificados y un 29% son obreros no calificados.

En un segundo nivel, el 14,6% declara tener trabajos ocasionales y un 10,2% se tienen
posiciones laborales de empleados administrativos medio y ejecutivo medio y alto.
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R E S E ﬁl\é[ﬁ%@:}%tribucién de la Muestra Segtn Actividad del Eftrevistddo.

Obrero Calificado

Obrero No Calificado

Trabaja Ocasionalmente
Estudiante o duefia de casa
Empleado Administrativo Medio
Ejecutivo Medio

Alto Ejecutivo

Ns/Nr

Base: 4020

I 31,5%
[ 29,0%
N 14,6%

N 12,7%

N 9,4%

I 1,6%

0,2%

| 1,0%

Defensoria
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Respecto al nivel educacional de los entrevistados, mds de la mitad de los imputados
entrevistados (50,8%) sefialan que no han completado la ensefianza media (22,1% solo ha
cursado ensefianza bdsica), en tanto que un 31,7% si tiene su educacion media completa.
Finalmente quienes tienen educacidon Universitaria o Técnica completa solo alcanzan el

14,2%.

Grafico 8: Distribucion de la Muestra Segun Educacion del Entrevistado.

Basica Incompleta
Basica Completa
Media Incompleta
Media Completa
Téc. Incompleta
Téc. Completa
Univ. Incompleta
Univ. Completa
PosGrado

Ns/Nr

Base: 4020

N 8,2%

. 13,9%
I 28,7%
—— 31,7%
N 3,1%

I 6,6%

W 4,4%

B 3,2%

10,1%

10,1%

Finalmente se pregunta a los imputados con audiencias respecto a si se consideran
perteneciente a un pueblo originario, existiendo un 7,1% de los casos que reconocen

pertenecer a una etnia.
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Grafico 9: Distribucion de la Muestra segun Pertenencia a Pueblo Originario

1,3%._

m S|
® NO
Ns/Nr

Base: 4020
Entre quienes pertenecen a alguna etnia originaria, un 78,1% se declara de origen

Mapuche y un 11,1% Aymara.

Grafico 10: Distribucion de la Muestra segun Tipo de Pueblo Originario (%)
Mapuche NN 78,1%
Aymara M 11,1%

Atacamefio 0 2,7%
Quechua .I 2,6%
Diaguita 1 1,4%
Kaweskar | 0,6%
Colla | 0,5%
Rapa Nui | 0,1%
Huilliches | 0,1%
Otros \ 0,3%
Ns/nr " 2,6%

Base: 411

1.6.2 Satisfaccion con la Atencién de Imputados en tribunales

Antes de revisar la experiencia que tuvo el imputado en cada uno de los aspectos de
servicios especificos en los cuales tuvo relacién con el Abogado Defensor, se presentan los
resultados de satisfaccidn a nivel global de modo de poder revisar secuencialmente desde
lo general a lo particular la historia de servicio que tuvo el imputado con el Abogado

Defensor.

Satisfaccion General?

A nivel general, la experiencia del imputado con el servicio recibido de parte del Abogado
Defensor es de mediana satisfaccidn, ya que alcanza 55,7 puntos de satisfaccién neta.

2 Importante consignar que los resultados de satisfaccion general que se presentan, tanto en este capitulo como en los otros segmentos
presentes en el estudio, no son producto de un indice construido a partir de las dimensiones y/o atributos que la componen sino que
provienen de una pregunta directa que se hizo en la parte final de la entrevista donde el encuestado responde directamente por su nivel de
satisfaccion general con toda su experiencia de servicio con la defensoria.

En este sentido es probable que la evaluacion que se obtenga en este indicador general sea mas similar a los resultados de la dimension de
servicio relacionada con el término de la audiencia que la que se obtenga en otras fases previas o especificas de la experiencia de servicio.
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Como se observa en el grafico 16, entre los aspectos del servicio entregado por la
defensoria al imputado, el que obtiene la mejor evaluacién es la “Entrevista con el
abogado defensor antes de la audiencia” que alcanza un 73,3 puntos de satisfaccién neta;
en tanto que la instancias con menor puntaje de satisfaccion neto, 55,9, puntos es la
“Informacién entregada por el abogado defensor al término de la audiencia”. Se observa

un alza significativa en la satisfaccion con el tiempo que duro la entrevista con el abogado
defensor”

Grafico 16: Satisfaccion Global y Satisfaccion con las dimisiones del servicio.

M Notaby7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

2%
2%
0% 55,

0%

79,6% 70,2%

18,0% 14,1% 16,1% 16,1% 15,5%
SATISFACCION FINAL CON 8. Entrevista con el Abogado 8.3. Tiempo que durd la 12. Desempefio de su 16. Informacion entregada
EXPERIENCIA CON Defensor antes de esta Entrevista con el Abogado Abogado Defensor en el por el Abogado/Defensor al
ABOGADO/DEFENSOR audiencia Defensor desarrollo de la Audiencia término de la Audiencia

Al observar los resultados segin segmento de audiencia, los imputados que acuden a lera
audiencia por audiencia programada (notificacidn judicial) son los que presentan una
menos satisfaccion general con el servicio de defensa con 47,6 puntos de satisfaccién
neta. Por otro lado, los que acuden por control de detencién presentan una mayor
satisfaccion con el servicio, con 70,5 puntos de neta.

Grafico 17: Satisfaccion Global (Tipo de audiencia).

M Notaby7 Nota 5 W Notala4 A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

48,9% HoS08%

18,0% 20,0%
TOTAL lera Audiencia Programada Control de Detencién Post Audiencia

Se consulté a los imputados en Audiencia ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar el
Abogado /Defensor de la Defensoria Penal Publica que ha atendido su causa? los aspectos
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mas n{@ﬁubpadfd\s Qnitddbs los segmentos fueron: “Mejorar el contacto/comunicacion con
el imputado” con un 11,5%, y lograr “Dar mas tiempo en las entrevistas” con un 7,5% de
las menciones. Es importante considerar que un 44,4% de los imputados entrevistados
sefialan que no mejoraria ningun aspecto, dando a entender que estarian satisfechos con
el desempefio del Defensor.

Tabla 1: Aspectos de mejora satisfaccion global

P19.1- A su juicio, ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar el Abogado /Defensor de la Defensoria Penal Publica
Que ha atendido su causa? (Respuesta Espontdnea y Muiltiple)

TOTAL Menor de edad | Adulto hombre | Adulto mujer
BASE 4412 243 3451 718
Mejorar el contacto/comunicacién con el imputado 11,5% 11,9% 11,3% 12,2%
Dar mas tiempo en las entrevistas 7,5% 8,1% 7,2% 8,4%
!)ar infon;r}acién clara /con términos simples/mas 5,8% 9,3% 5.6% 5,3%
informacion
Entrevistarse con el imputado antes de la audiencia 5,5% 1,2% 5,9% 5,3%
Comprometerse con las causas /imputados 5,5% 2,6% 5,8% 5,0%
Fjonocer ..alntecedentes de causas /tener mas 3,5% 13% 3.8% 2.6%
informacion de la causa
Preocuparse de la defensa antes de la audiencia 2,3% 0,7% 2,5% 1,7%
Pedlcarle rpas tlgmelal caso/ a 2,0% 23% 16%
imputado/investigacion
L\:I:tsoamabllldad de abogado/mas humano/mejor 1,8% 1,8% 1,9% 0,9%
Rapidez en las causas 1,6% 1,2% 1,7% 1,4%
Entregar informacion post audiencia 1,6% 2,4% 1,6% 1,4%
No cambiar de abogados durante el juicio 1,4% 1,6% 1,3% 1,5%
Mas preocupacién de los casos/causas 1,1% 0,1% 1,2% 1,1%
Abogados mas preparados/ mas profesionales 1,1% 1,5% 1,1% 0,7%
Otros 7,7% 8,2% 7,6% 6,8%
Ninguno 44,4% 47,5% 43,4% 48,3%
Ns/Nr 3,0% 5,1% 3,0% 2,2%

En cuanto a los aspectos que mas le gustaron a los entrevistados del servicio entregado
por Abogado Defensor que ha atendido su causa, se mencionan: “explica de forma clara /
usa un lenguaje claro y facil de entender” con un 17,7%, y “Da una buena atencién /
buena persona /es humana /amable” con un 14,4%.
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Tabla 2: Aspectos son los que mas le gustaron del abogado defensor
P19.2- A su juicio, ¢Qué aspectos del servicio son los que mas le gustaron del Abogado /Defensor de la Defensoria Penal Publica que
ha atendido su causa? (Respuesta Espontdneay Multiple)

TOTAL Menor de Adulto Adullto
edad hombre mujer
BASE 4412 243 3451 718
Explica de forma clara / usa un lenguaje claro y ficil de entender 17,7% 14,9% 17,6% 19,4%
Da buena atencién/ buena persona/ es humana/amable 14,4% 16,2% 14,2% 15,0%
Fue un abogado comprometido con la causa/prestar apoyo 13,1% 15,8% 12,5% 15,1%
Entregan buena defensa 9,1% 9,9% 9,2% 8,1%
Es un buen abogado/ son muy profesionales 6,1% 5,4% 5,9% 7,4%
Dedicacion y preocupacion del caso/ interés 5,6% 4,0% 5,9% 4,5%
Rapidez para solucionar los casos 4,9% 3,2% 4,9% 5,5%
La eficiencia del abogado 4,5% 3,3% 4,6% 4,3%
La seguridad en la causa/ en tribunales/ clara en la exposicién en audiencia 3,9% 2,2% 4,6% 1,2%
Todos los aspectos 3,8% 6,9% 3,6% 3,9%
Da confianza 3,2% 3,0% 3,1% 3,6%
Dio solucion al problema/busca soluciones 3,1% 3,9% 2,8% 4,2%
Entrega una defensa gratuita 2,9% 1,1% 3,0% 2,8%
Escucha al imputado/ hay comunicacion 2,8% 1,0% 2,8% 3,4%
Se inform¢ del caso/ conocimientos del caso 2,4% 3,9% 2,3% 2,8%
Abogado entrega informacion a imputado(de resolucién, audiencia, causa) 2,4% 1,3% 2,4% 2,9%
Logré acuerdo/salida alternativa 1,8% 2,3% 1,8% 1,7%
Otros 3,0% 2,4% 3,5% 0,9%
Ninguno 13,9% 11,0% 14,1% 14,1%
Ns/Nr 1,3% 3,9% 1,1% 1,9%
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En el siguiente grafico se compara a nivel regional el nivel de satisfaccion final de la experiencia de servicio entregado por el abogado
defensor, obteniéndose los siguientes resultados.

Grafico 18: Satisfaccion Final Experiencia Abogado -Defensor por Regiones

B Notaby7/ Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
M |
a5%
23%
13% 11% 13% 14% 11%
A

199
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Al comparar los resultados por region, los imputados de “Tarapaca” declaran mayor satisfaccion en su experiencia de servicio con la
labor del abogado defensor en la audiencia con una satisfacciéon neta de 83 puntos. Le siguen con alta satisfaccién neta los casos de
la region de “Maule” y de “Los Lagos” con 80y 79 puntos respectivamente.

“Valparaiso” en la region con menor nivel de satisfaccion con 40 puntos de neta. Le siguen en este indicador las regiones de
“Metropolitana Norte” con 41 puntos y “Metropolitana Sur” con 44 puntos.
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Conocido los resultados de satisfaccidn neta a nivel total, a continuacion se presentan los
resultados especificos de todas las instancias en que el imputado tiene relacidn directa
con el Abogado Defensor (entrevista — desarrollo de la audiencia — término de audiencia)
incluyéndose en el analisis la etapa previa de contacto que establece el imputado con el
defensor.

1.6.3 Contacto con Abogado Defensor

Como antecedente previo a la evaluacién que hace el imputado respecto a la experiencia
con el defensor en la instancia de entrevista, resulta importante conocer el “recorrido”
previo que hace el imputado para contactarse con la defensoria penal publica para
enfrentar la citacién de audiencia que debe asistir.

Segun los resultados de la grafica 20, solo un 41% de los imputados establecié contacto
previo con algun abogado defensor

Grafico 20: Contactacién con Abogado /Defensor

P3.1- Antes de la Audiencia éTomo contacto con algutin abogado defensor?

LY m NO

Entre quienes establecieron contacto con abogado defensor antes de la audiencia, solo el
42,1% sefiala que ese abogado defensor fue el mismo que participo en la audiencia
programada a la que asistié al momento de la entrevista.

Grafico 21: Participacion de Abogado Defensor de Contacto en la Audiencia Programada
P3.2- ¢El abogado defensor con el que tuvo contacto fue el mismo que particip6 en la audiencia de hoy?

m Sl mNO
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Otro aspecto importante que se evallo en esta instancia de contacto previa a la audiencia
tiene relacion con indagar quién establecio el contacto entre las partes, si fue el imputado
o el abogado defensor quien se comunicé para tratar la causa/citacion.

Tabla 3: Quien establecié el contacto entre imputado y abogado defensor
P4.- Y quién establecié ese contacto antes de la audiencia. ¢Lo generé usted como imputado o fue su abogado defensor quien se
comunicé directamente con usted?

Menor de Adulto Adulto
TOTAL .
Edad Hombre Mujer
BASE 718 25 587 106
| 5 A
mputado se contacté con Abogado 86,7% 83,0% 86,3% 89.3%
/Defensor
Algui la Def ia (No Def
guien ’de a Defensoria (No Defensor) se 8,3% 4,9% 9,4% 3.6%
contacto con Imputado
Abogado/Defensor se contactd con 5,0% 12,0% 4,2% 71%
Imputado

Al observar los resultados a nivel total, podemos constatar que son los imputados los que
mayormente establecen el contacto con el abogado defensor (86,7%).

Entre los casos en que el abogado defensor contactado previamente es el mismo de la
audiencia y quienes sefalaron que contactaron personalmente con el abogado defensor

el medio de contacto mas frecuente fue el acudir “Personalmente en las

(ver tabla 4),
“Por teléfono” con un

oficinas de la DPP” con un 76,4%, seguido de la comunicacién

20,8%.
Tabla 4: Medio de contacto con abogado defensor
P4.1- ¢Como hizo el contacto con la Defensoria?
Menor de Adulto Adulto
TOTAL

Edad Hombre Mujer

BASE 1268 57 1025 186
Fue personalmente a las oficinas de la DPP 76,4% 77,2% 77,6% 70,4%
Por teléfono 20,8% 15,1% 19,8% 27,0%
Mando un correo electrénico 0,8% 0,0% 0,8% 1,4%
Otro canal de contacto 4,2% 7,7% 4,1% 3,3%

Ahora bien, una vez establecido el contacto con el abogado defensor, se indago en la
informacién entregada por parte de la defensoria respecto a la entrega de antecedentes
basicos de contactabilidad con el defensor que lo atenderd en la audiencia.
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Grafico 22: Conocimiento de Nombre de Abogado Defensor
P4.2- ¢{Cuando se contact6 con la Defensoria para comunicarse con el Abogado/Defensor éLe dieron el nombre de quien seria su
Abogado/ Defensor para la Audiencia Programada?

m S| mNO Ns/Nc
0,8%

Solo en un 87,8% de la los imputados que se comunicaron con abogado defensor, sefialé

qgue le dieron el nombre del abogado defensor que atenderia su causa en la Audiencia
Programada.

En cuanto a disponibilidad de teléfono de contacto, el 79,5% sefalan que si se les entrego
el nimero de teléfono del abogado defensor.

Grafico 23: Tenencia de Teléfono de Contacto de Abogado Defensor (%)
P4.3- i Le dieron el teléfono de contacto de su Abogado/Defensor?

mSI mNO Ns/Nc
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Al igual que la entrega de informacion por parte de la defensoria respecto al nombre y
teléfono de los abogados defensores que asistirdn la causa, la entrega de hora para
entrevistarse con su abogado defensor también es alta (87,9%).

Grafico 24: Entrega de Hora de Entrevista (%)

P4.4- Y ¢Le dieron hora para entrevistarse con su Abogado/Defensor?

ESI ®ENO Ns/Nc
0,8%

Finalmente, se les preguntd a los entrevistados si efectivamente se pudieron reunir
personalmente con el abogado defensor previo a la audiencia programada, respuesta que
en su mayoria (89,6%) confirma que si se pudo reunir con él y en promedio en 2
ocasiones.

Grafico 25: Reunidn Personal con Abogado Defensor Previo Audiencia

P5. Y finalmente ¢Pudo reunirse personalmente con su Abogado/Defensor previo a la Audiencia Programada?

ES5 ®ENO | Ns/Me

1.6.4 Entrevista con Abogado Defensor

Respecto a las circunstancias de las entrevista del imputado con el abogado/defensor, se
indagaron en diversos aspectos como: la privacidad de la reunion, el lugar donde se
reunieron y el tiempo transcurrido antes de la audiencia.
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Tabla 5: Privacidad de la Entrevista con Abogado Defensor Previo Audiencia
P5.2 En esa(s) entrevista(s), la(s) conversacion(es) con el Abogado Defensor han sido...

Menor de Adulto Adulto
TOTAL
0 Edad Hombre Mujer
BASE 2316 146 1808 362
Siempre en forma privada 82,1 85% 81,6% 83,5%
Siempre en presencia de otras personas 17,1 13% 17,6% 15,9%
Algunas en forma privada y otras en presencia 0,8 2% 0,7% 0,6%
de otras personas

En la mayoria de los casos (82,1%) las entrevistas entre el abogado defensor y el imputado
se han desarrollado “Siempre en forma privada”.

Entre quienes sefialan (17,1%) que hay presencia de otras personas en las entrevistas,
estos en su mayoria declaran que han estado presentes la “Otros imputados” (69,7%),

“Gendarmes” (19%) y “Guardias” (5,6%).

Tabla 6: Presencia de Otras Personas en Entrevistas con Abogado Defensor

P5.3 ¢Quiénes han estado presente?

TOTAL Mzzzzjde Pﬁ)dr:g?e Adulto mujer
BASE 288 17 221 50
Otros Imputados 69,7% 66,4% 70,0% 69,3%
Gendarmes 19,0% 26,3% 17,7% 23,5%
Guardias 5,6% 6,4% 5,8% 4,1%
Publico en general (en pasillo) 3,8% 3,8% 5,0%
Otros familiares 3,2% 6,6% 3,0% 2,7%
Secretario de abogado 2,2% 2,3% 2,1%
Fiscal 1,3% 0,4% 6,2%
Carabineros 0,9% 1,1%
Apoderado / tutor 0,8% 0,6% 1,7%
Otros abogados 0,4% 0,6%
Alumnos en practica 0,3% 0,1% 1,1%
Juez 0,1% 0,1% 0,5%
Otros 5,8% 10,4% 4,2% 12,4%
Ns/Nr 2,8% 6,6% 3,2%
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Entre [quiehgs 4e [€fitrévistaron previamente con el abogado defensdr, en su mayoria
(34%%) se reunieron entre 1 a 5 dias antes de la audiencia. Tendencia que se mantiene
independiente del sexo y edad del imputado.

Tabla 7.: Tiempo Previo de Entrevista antes de Audiencia.
P5.4 ¢ Cuanto tiempo antes de la Audiencia de hoy se reunié la tltima vez con su Abogado/Defensor?

TOTAL Menor de Adulto Adu!to
edad hombre mujer
BASE 342 19 276 47
Entre 1 a 5 dias 34% 38% 34% 33%
Entre 6 a 10 dias 27% 47% 26% 23%
Entre 11 a 20 dias 18% 2% 16% 31%
Entre 21 a 30 dias 15% 7% 17% 11%
Mas de 30 dias 6% 6% 7% 2%

Respecto al lugar donde se reunid el imputado con su abogado/defensor previo a la
audiencia, las reuniones de lera audiencias programadas y causas vigentes se realizan
mayormente en las oficinas de la defensoria, en cambio para control de detencién se
efectian en el mismo “tribunal” (42,8%) y la “Zona de seguridad” (39,6%)

Tabla 8.: Lugar donde se reunié con su Abogado Defensor.
P5.5 ¢Y donde se reunié con su Abogado/Defensor previo a la Audiencia de hoy?

lera Primera | lera Control Post
Audiencia de Detencién Audiencia

BASE 387 1050 811
En las oficinas de la defensoria 83,0% 1,7% 82,8%
En este tribunal 7,4% 42,8% 8,6%
Dependencias policiales 2,9% 6,8% 2,6%
En su lugar de trabajo 2,8% 0,3% 3,3%
En su domicilio particular 1,9% 0,9%
En lugar de reclusion 0,8% 10,5% 1,9%
Zona de seguridad 39,6% 0,6%
En otro lugar 1,3% 0,2% 0,4%
Ns/Nr 0,5% 0,1%
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Ahoralrespedto/a lel€atisfaccion del imputado con el abogado defénsor, en general el nivel

de satisfaccién neta obtenido es bueno (73,3 puntos) siendo levemente superior en los
menores de edad (77,2 puntos) e inferior en los hombres adultos (72,3 puntos).

Grafico 26: Satisfaccion Entrevista con el Abogado Defensor
H Notaby?7 Nota 5 HNotala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

14,1% 11,6% 14,7%

TOTAL Menor de edad Adulto hombre Adulto mujer

[ BASE ] 2316 | 146 | 1808 [ 362 |

Las principales razones dadas por los imputados para evaluar de manera positiva o
negativa la instancia de entrevista con el defensor son las siguientes:

Tabla 9.: Razones de Evaluacion
P8.1 ¢{Me podria decir por qué evalué de esta forma? (Razones principales)

---POSITIVO 78,7%

Uso un lenguaje Claro para Explicar 25,0%
Explico los pasos a seguir 17,0%
Informé bien del caso/entregé toda la informacion necesaria 16,3%
Es un profesional eficiente/buena abogada 6,9%
Es amable/buena persona 6,5%
Preocupacién/interés por ayudar 6,0%
Se dio el Tiempo para Atender al Imputado (disposicién) / Buena 5,6%
comunicacion

Pudo hacer todas las preguntas (y dudas)/me escuch6 5,2%
Hizo una buena defensa 5,2%
Quedé satisfecho/conforme 5,1%
Prepararon audiencia/defensa/ se pusieron de acuerdo 3,9%
Dio recomendaciones que sirvieron en audiencia 3,3%
Dedicé poco tiempo a entrevista 5,1%
Falto informacion de parte del abogado/no entendia lo que decia 4,8%
Falté mas claridad al explicar defensa 2,9%
Falto mas compromiso con imputado 2,1%
Que escuche a imputado 1,9%
Dedicar mas tiempo a imputado/causa 1,6%

Base: 2309
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Entre las razones positivas destaca el “Uso de lenguaje claro para explicar” con un 25% de
las menciones y los motivos, “Explico los pasos a seguir” con un 17% y “Informd bien del
caso / entrego la informacion necesaria” con un 16,3% respectivamente.

Respecto a las razones negativas, si bien las menciones en esta direcciéon son en menor
porcentaje (solo el 21,3% de la submuestra), los motivos que mds se repiten son
principalmente dos: “Dedicé poco tiempo a la entrevista 5,1%” y que le “Falto informacion
por parte del abogado/ no entendia lo que decia” con un 4,8%.
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Grafico 27: Satisfaccion Dimension Entrevista con Abogado -Defensor por Regiones
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Comparando los resultados generales por region, los imputados que mejor evaluaron la instancia de entrevista con el abogado
defensor pertenecen a la Regidn de Tarapaca con una satisfaccién neta de 91 puntos. También obtienen niveles de satisfaccidon netos
altos las evaluaciones de las regiones del “Maule” con 89 puntos; “Los Lagos” con 84 puntos y las regiones de “Arica y Parinacota”
con 80 puntos respectivamente. Se destaca la regidn de Antofagasta, la cual aumenta sus puntajes en 34 puntos netos con respecto
a 2015.

Caso contrario, con bajo nivel de satisfaccién neto, se encuentran las regiones de “O’Higgins” con 59 puntos y “Biobio”
puntos.

con 63
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Teniendo en cuenta de que en general el factor tiempo de duracidon de la entrevista
repercute en la evaluacidon que hacen los imputados de su experiencia con el abogado
defensor, se pregunté por la duracién estimada de la primera entrevista, obteniéndose los
siguientes resultados:

Grafico 28.: Tiempo de Duracion de la Primera Entrevista con Defensor.
P8.2 ¢Cuanto tiempo durd esa primera Entrevista?

Entre 1 a 5 minutos 29,7%

Entre 6y 10 minutos 27,9%

Tiempo Promedio de

Entre 11 y 20 minutos 22,5% Duracion: 18’3

minutos

Entre 21 y 40 minutos

Mas de 40 minutos

Base: 1.041

El 29,7% de los entrevistados sefialé que el tiempo promedio de duracién de la entrevista
con el abogado defensor fue inferior a los 6 minutos y el 27,9% estimo que duro entre 6y
10 minutos. Ahora bien, el tiempo promedio de duracién para el total de casos fue de 18
minutos, tiempo que a priori podria interpretarse como adecuado.

Grafico 29.: Satisfaccion con el Tiempo de Duracidn de la Primera Entrevista con Defensor.
B Notaby7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

63,6%

60,3%

72,1% 73,5%

16,1% 16,4% 16,6%

9,9%

TOTAL Menor de edad Adulto hombre Adulto mujer

BASE 2314 146 1807 361
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En tanto que a nivel etario, no hay diferencias significativas el puntaje asignado, los
adultos hombres le otorgan un 63,6 puntos, la mujeres adultas 59 puntos y los menores
califican con 69,8 puntos.

Otra bateria de indicadores que da a conocer la experiencia de servicio del imputado con
el abogado defensor en la etapa de la entrevista, son aspectos relacionados con la entrega
y registro de informacion, donde los niveles de realizacion de materias no son
precisamente éptimos.

Tabla 10.: Registro y Entrega de Informacidon
P6. En la entrevista que Ud. sostuvo con el Abogado Defensor, éste registré y entrego la siguiente informacion

ERENETS

Le tomo sus datos personales 97,2% 2,8% -

Le informé que podia solicitar cambio de Abogado Defensor

) 63,7% 35.1% 1,2%
si no estaba conforme

Le entregd copia de la ficha que llené el defensor 79,5% 19,3% 1,2%

Le inform& sobre el sistema de cobro de aranceles, esto es

gue eventualmente sus servicios tienen un costo asociado
Base: 1.041

42,3% | 55,1% 2,6%

De la tabla 10 podemos constatar que si bien “la toma de datos personales” es el aspecto
con mejor nivel de concrecién (97,2%) en la entrevista, este no es dptimo ya que se
esperaria que tuviera el 100% de respuestas afirmativas por parte de los imputados.

En un nivel regular de realizaciéon se ubican las materias de “Le entrega copia de la ficha
que llené el defensor” y “Le informd que podia solicitar cambio de abogado defensor si no
estaba conforme” con un 79,5% vy 63,7%% respectivamente.

Con un nivel bajo se ubica la entrega efectiva de informacién del defensor referente a
“Informar sobre el sistema de cobro de aranceles...” que tan solo un 42,3% le deja
explicito al abogado defensor.

En la tabla 11 se complementa los datos de entrega y registro de informacién con
antecedentes que presentan los niveles efectivos de informacién que recibié el imputado
respecto a temas esenciales que debid contener la entrevista con el Abogado/ Defensor.
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P7. En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:

a. Le pregunté si sabia o conocia el motivo por el cual ud. fue o estd siendo 948%  51% 5.2%

objeto de persecuciéon penal

b. Le preguntd por los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la 962%  37% | 3.8%
investigacion) y pruebas que ud. podria aportar

c. Le dio a conocer las alternativas que tenia para definir su estrategia de 86.9%  11.7% | 12.9%
defensa.

, 85,8% | 12,5% | 14,0%
d. Le expuso sus derechos como imputado ’ ’ ’

e. Le informd en qué consiste un procedimiento abreviado y que 609% 165% @ 37.1%
eventualmente podria aplicarse a su caso
f. Le informd que tenia derecho a un juicio oral 72,2% | 159% | 26,0%

g. Le informo que podia interponer un recurso en caso de quedar insatisfecho | e o, | 406% = 433%
con la resolucion de su causa

h. Le informé que era posible que usted quedara en prision preventiva o con | ¢750  316% = 32.8%
otra medida cautelar.

i. Le informo que era posible establecer salidas alternativas o la razon porque  gs 40, 120% = 145%
ello no era posible de realizar en su causa.

j. Le informd que era posible establecer otra audiencia 83,8% | 14,9% | 16,1%
k. Le entregd la informacién en lenguaje claro y entendible para Usted 93,2% | 59% 6,7%
l. Le preguntd qué estrategia de defensa Ud. preferia respecto de su caso 67,9% | 3L1% | 32,1%
m. Le Informé cémo se iba a desarrollar la Audiencia y lo que implicaba las 83.4%  144% | 16,6%
decisiones judiciales que se tomarian

n. Le permitié a Ud. decirle todo lo que le parecia relevante para su caso. 84,3% | 14,9% | 157%
0. Le entregd toda la informacidn que necesitaba 88,3% | 10,5% | 11,7%

p. Le informd que el dia de la audiencia era posible que otro abogado defensor | 5730 2529  404%
atendiera su causa

g. Le dio la fecha de la siguiente audiencia judicial en su causa 63,7% | 12,9% | 33,3%

Se observa que en la mayoria de los items (10/17) hay un alto porcentaje de al menos un
80% de efectividad en la adecuada entrega de informacién de las materias por parte del
abogado defensor al imputado, resultando los aspectos de “preguntar al imputado si sabia
o conocia el motivo por el cual esta siendo objeto de persecucion penal” y “preguntar por
los hechos sucedidos (causa y antecedentes para la investigacion) y pruebas que podria
aportar” con un 94,8% y 96,2% respectivamente.
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Por elfedntrario/\és @spettos con menores niveles de efectividad son: “Le dio la fecha de
la siguiente audiencia judicial en su causa” con un 63,7%, “Le informd en qué consiste un
procedimiento abreviado y que eventualmente podria aplicarse a su caso” con un 60,9% ,
“Le informd que el dia de la audiencia era posible que otro abogado defensor atendiera su
causa” con un 57,3% ,y “Le informé que podia interponer un recurso en caso de quedar
insatisfecho con la resolucién de su causa” con un 56,6%.

Por ultimo, se les consulto a los imputados que sefialaron que no tomaron contacto y//o
no se reunieron previamente con el abogado defensor, previa a la audiencia, respecto a si
consideran que la situacion judicial que tienen en la audiencia seria distinta si se hubiesen
entrevistado, respondiendo afirmativamente el 49,7%.

Grafico 30: Situacion Judicial con Entrevista Abogado Defensor
P9. ¢Cree usted que su actual situacidn judicial seria distinta si hubiera tenido una entrevista o conversacion con el
abogado defensor antes de la audiencia de hoy?

mSI mNO Ns/Nc
6,8%

1.6.5 Desarrollo de la Audiencia

Para conocer la experiencia del imputado con el abogado defensor durante el desarrollo
de la audiencia propiamente tal, se evaluaron una serie de aspectos relacionados con el
desempeiio del abogado defendiendo la causa en sala del tribunal, como si disponia de los
antecedentes suficientes para tratar la causa, o si le explicaron como transcurriria la
audiencia.

Grafico 31: Disponibilidad de Antecedentes en la Audiencia

P10.-A su juicio, éCont6 el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia en que se discutié su causa?

mSI mNO Ns/Nc
5,4%

Un 74,7% de los imputados consideran que el abogado/defensor contaba con los antecedentes
suficientes del caso al momento de desarrollarse la audiencia.
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Tabla 12: Expectativas de la Audiencia
P10.1 Lo ocurrido en la Audiencia, ¢Fue como se lo explicé previamente su Abogado Defensor?

%

Si ocurrio tal cudl o similar a como lo habia

0,
previsto el abogado/defensor >9%
El abogado/defensor no me explicd

. , L 38,4%
previamente como seria la audiencia
No, fue distinto 2,6%

La mayoria de los imputados (59%) declararon que la audiencia “Si ocurrié tal cudl o similar a
como lo habia previsto el abogado/ defensor”, en tanto que un 38,4% considera que el “Abogado/
Defensor no explicé previamente como seria la audiencia”.

El siguiente grafico presenta el nivel de satisfaccidn obtenida durante el desarrollo de la audiencia,
obteniendo un 60,7 de satisfaccion neta.

Grafico 32: Satisfaccion Desarrollo de la Audiencia
B Notaby7 Nota 5 BENotala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

16,1% 20,1% 16,6% 12,7%

TOTAL Menor de edad Adulto hombre Adulto mujer

BASE 4419 243 [ 3458 | 718

Respecto a las razones declaradas por los imputados para evaluar de manera positiva o
negativa el desarrollo de la audiencia, las principales razones son las siguientes:
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RESEARC | Tabla13.: Razones de Evaluacién

P12.1 {Me podria decir por qué evalué de esta forma? (Principales Razones)

--POSITIVO 72,3% |
Buena defensa/excelente/ buen trabajo / argumenta bien 11,1%
Fue muy profesional/ bien preparado 11,0%
Comprometido con la causa/dedicacién/preocupacion 9,7%
Buen desempefio / todo bien 7,3%
Da informacién clara al imputado/ aclaré cosas/explic6 bien 7,0%
Explica bien los pasos a seguir / da una buena orientacion 6,8%
Consiguio beneficios/rebajar la pena/acuerdo satisfactorio/salida alternativa 6,7%
Quedé satisfecho con la defensa/conforme con el resultado 5,9%
Todo fue rapido 3,7%
Experiencia ante fiscal/juez/audiencia// forma de exponer el caso 3,4%
Ayuda a obtener la libertad 3,3%
Defendio al acusado 3,2%
Entrego buena atencién/amabilidad/disposicion 3,0%
Fue eficiente 2,9%
Dan apoyo al acusado/creyé en imputado 2,5%
Falto comunicacién con el imputado/informacion 6,3%
No se preocupan por el acusado/interés 3,3%
No quedé satisfecho con la defensa/no defendié como debia 3,1%
Falto conocer mas el caso/falto antecedentes 2,9%
Poca claridad en informacién entregada/hablo rapido 2,3%
Otros 0,5%
Ns/Nr 0,4%

Las principales razones para evaluar satisfactoriamente la labor del abogado defensor
durante el desarrollo de la audiencia son: considerar que presenta una “Buena
defensa/excelente/ buen trabajo / argumenta bien” (11,1%), o que “Fue muy profesional
/bien preparado...” (11%) y que se nota “Comprometido con la causa...” (9,7%); en tanto
gue la razén negativa principal es la “Falta de comunicacidn con el imputado” (6,3%).
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A continuacion se presentan los resultados de satisfaccion neta con el desarrollo de la audiencia segln regiones.

Grafico 33: Satisfaccion con Dimensidon Desempeiio del Abogado en el Desarrollo de la Audiencia Segun Regiones
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Al comparar los resultados de satisfaccion del desarrollo de la audiencia a nivel de regiones, es posible observar que hay diferencias
significativas en la satisfaccidon neta declarada por los imputados. Por un lado con altos niveles de satisfaccion neta se encuentra las
regiones de “Tarapacd”, “Maule” y “Los Lagos” con 75 puntos netos respectivamente.

Respecto a las regiones con menores niveles de satisfaccién neta en el desarrollo de la audiencia, lideran la lista la “Defensoria
Metropolitana Sur” y “Valparaiso” con 55 y 44 puntos de satisfaccién neta respectivamente. Es interesante observar la regién de
Magallanes, ya que experimenta una baja con respecto al 2015 de 22 puntos.

Para conocer qué aspectos especificos del desarrollo de la audiencia explican la experiencia de satisfaccién del imputado por el

servicio entregado por abogado defensor en la sala de audiencia, a continuacidn (ver pagina siguiente) se presentan los resultados de
satisfaccion obtenidos en cada atributo medido.
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Grafico 34: Satisfaccidon con Aspectos Especificos del Desarrollo de la Audiencia

B Notaby7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
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desarrollo de la que Ud. considerado en  desarrollada atendio su parte del tenia el usted y su comparacion a acuerdo con el caso como el
Audiencia entendiera los su presentacién por el defensor causa en pos de Defensor, de Defensor, causa la preparacion Fiscal suyo
cargos que le ante el juez, la con lo que un resultado todo lo que era considerando del Fiscal
formularon... wversién de Ud. usted le habia favorable importante en incluso lo que
sobre los propuesto SU caso. habia
hechosy las investigado el
diligencias que fiscal.

ud. le sugirid.

Al observar los niveles de satisfaccidon neta en cada uno de los atributos que componen la dimension desarrollo de la audiencia, se
aprecia una cierta homogeneidad en las evaluaciones que reciben cada uno de los aspectos evaluados. Fluctuando entre el 45 a 62
puntos de satisfaccidon neta. En este contexto, los aspectos con mayor niveles de satisfaccién neta son los que dicen relacion con la
“Interés del Defensor por buscar acuerdos” y el “Nivel de compromiso del Defensor” con 62,5 y 60,8 de satisfaccién neta
respectivamente. Por otra parte, el aspecto con mds bajo nivel de satisfaccion neta son: el “Nivel de acuerdo de la estrategia
desarrollada” y “El hecho de que el defensor haya considerado su versién...” con 42,3 y 45,2 puntos respectivamente.
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Independiente de la evaluacién realizada respecto al desempefio del abogado defensor en
el desarrollo de la audiencia, se indagd en los aspectos que mejorarian los imputados del
desempeiio del abogado durante la audiencia.

Tabla 14: Aspectos que Mejoraria del Desempefio del Defensor Publico durante la Audiencia
P13. ¢{Qué aspectos mejoraria del desempeiio del Defensor Publico durante la Audiencia?

Adul

TOTAL Menor de edad | Adulto hombre du.to
mujer

BASE 4416 243 3456 717

.I\/I.a§ comuplcaFlon con el imputado antes del 14.1% 10,8% 14.6% 13,0%

juicio -audiencia

Mads tiempo Para habl.ar c.o,n el 9,5% 11,1% 9,0% 11,0%

abogado/ mdas comunicacion

Melxs comproml.s? con imputado/que se la juegue/ 5,4% 33% 5,6% 4,7%

mads preocupacion

!nvestlgar/ recabar mas datos sobre el caso/més 3,7% 2.9% 3,8% 3,4%

informado del caso

Hablar.ma,s clfaramente/no usar 3,2% 17% 3,2% 3,4%

lenguaje técnico

.M.aﬁ preoc.upaqon hacia el imputado antes del 1,9% 2.9% 2.0% 13%

juicio -audiencia

Entrevista mas personalizada/que sepa escuchar 1,6% 0,5% 1,6% 1,7%

Todos los aspectos 0,9% 1,0% 0,8% 1,4%

No mejoraria Nada/Ninguna 50,3% 56,6% 49,2% 53,3%

Otros 13,1% 5,0% 14,0% 10,9%

Ns/Nr 2,3% 7,2% 2,2% 1,5%

Como muestra la Tabla 14, para un 50,3% de los entrevistados existe conformidad con el
modo en que desarrolld la audiencia el abogado defensor. Ahora, revisando los aspectos
mencionados por el resto de los imputados encuestados, un 14,1% solicitarian “Mas
comunicacion con el imputado antes del juicio- audiencia” vy otro 9,5% considera que
necesitan “Mds tiempo para hablar con el abogado/mas comunicacién”. Otros aspectos a
destacar, hacen relacion con mejorar el compromiso con el imputado “que se la juegue”
(5,4%) y que se investigue y recaben mdas datos sobre el caso (3,7%).

Ahora al observar los aspectos segun perfil etario y de género del imputado podemos ver
gue practicamente no hay diferencias en los aspectos de mejora segun sexo y edad.
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1.6.6 Informacion Entregada por Abogado Defensor al Cierre de la Audiencia

Existe un bajo nivel de satisfaccion entre los imputados entrevistados respecto de los
elementos de la informacion entregada por el Abogado/Defensor al término de la
Audiencia (satisfaccion neta 55,9). Desempeiio que sube levemente aun 61,4 puntos en
Adultos Mujeres.

Grafico 35: Satisfaccion Informacion Entregada al Termino de la Audiencia Segun Perfil del
Imputado
EmNotaby7 Nota 5 ENotalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

20,2%
15,5% 16,1% 11,3%

TOTAL Menor de edad Adulto hombre Adulto mujer

[ BASE | 4419 | 243 | 3458 | 718 |

Respecto de las razones de evaluacidn, la tabla 15 nos entrega los siguientes resultados:

Tabla 15.: Razones de Evaluacion
P16.1 ¢{Me podria decir por qué evalué de esta forma? (Respuesta Muiltiple)

---POSITIVO 69,6%

Usa un lenguaje claro / facil de entender por el Imputado/informacion clara 25,7%
Explicé bien los procedimientos/lo que debia hacer/buena asesoria 18,9%
Fue eficiente la defensa/informacién 8,7%
Se siente satisfecho con el resultado/con la informacién entregada 7,0%
Buena disposicién de la abogada para resolver preguntas/dudas 4,3%
Entregé informacién Post Audiencia(nimeros teléfono, como ubicarlo) 3,9%
Da buena atencién/ buena persona/ es humana/amable 3,7%
Es un profesional con experiencia 3,2%
Dio informacién de la causa/en que iba la causa 3,1%
---NEGATIVO 29,3%
No entrega informacion clara/completa 7,2%
Falto comunicacién con el Imputado 3,9%
Abogado no explicé/ no entregé informacién 3,9%

Ns / Nr 0,6%
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En cuanto a la satisfaccidn neta obtenida segln regiones, los resultados son los siguientes:

Grafico 36: Satisfaccion con Dimensidn Informacion Entregada por el Abogado Defensor al Termino de la Audiencia Segun Regiones
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A nivel de regional, los resultados mantienen la tendencia ya reflejada en la etapa de entrevista y desarrollo de la audiencia,
destacando la alta satisfaccién obtenida en las regiones de “Tarapacd, Maule y Los Lagos” con 78, 81 y 80 puntos respectivamente, vy
el un bajo desempeno en “Valparaiso” con 35% puntos.
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Grafico 37: Satisfaccion con Aspectos Especificos de Dimension Informacién Entregada al Cierre de la Audiencia

M Notaby7 Nota 5 M Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

62,0962,3%

15,5% 13,4% 12,2% 12,1%

-14,3% -11,8% -12,4% -17,5%

12,4%

Satisfacciéon 1. La informacién 2. La informacién 3. La informacién 4. La disposicién 5. La informacion 6. La informacion 7. La informacion 8. La claridad de su
Término de la que le entregd el  que le entregd el de contacto que le del Defensor para disponible sobre disponible sobre la disponible sobre sentencia respecto
Audiencia Defensor respecto Defensor respecto entrego el responder a sus los lugares o ubicacion de las los teléfonos de las al como, cuando y
de la resolucién o de las obligaciones Defensor para dudas o consultas  personas donde oficinas de la oficinas de la donde cumplirla y
instancias a seguir impuestasen la futuras consultas sobre su caso. puede dirigirse Defensoria Penal Defensoria Penal las consecuencias

de su causa, luego resolucion y sobre su causa para pedir Publica. Publica. de su

de terminadasu consecuencias del informacion incumplimiento
audiencia. incumplimiento de adicional de su
éstas causa

Entre los aspectos de servicio relacionados con el cierre de la Audiencia, los que obtienen un mejor desempefio son: la “Claridad de
la informacién respecto a la resolucion e instancias a seguir”, con 62,9 puntos de satisfaccion neta; seguido de “La claridad de la
sentencia” y “La informacién que entrego el defensor respecto a obligaciones” con 62,6 y 62 puntos respectivamente. Con un menor
niveles de satisfaccion, se encuentran los aspectos que hacen referencia a “La informacién disponible sobre teléfonos” y
“Informacién de contacto de las oficina” con 48,6 y 49,8 puntos de satisfaccién neta respectivamente.
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Finalmente, se le consulté a los imputados por los resultados de la audiencia, los cuales

dieron los siguientes resultados:
Tabla 16.: Resultado de la Audiencia

P14. ¢{Cual fue el resultado de la Audiencia que asistié? (Respuesta Muiltiple)

Adul
TOTAL Menor de edad | Adulto hombre du.to
mujer
BASE 4420 243 3459 718
Se buscd salidas alternativas y se cerrd la causa 34,2% 28,3% 33,3% 39,9%
Se citd a nueva audiencia 33,8% 34,6% 34,4% 30,8%
§e de(fretglla libertad y se fijé plazo de 14,0% 10,9% 14,3% 13.7%
investigacion
.Se decretaron medidas cautelares contra el 13,0% 8,0% 13,8% 10,6%
imputado
Se decretd condena al imputado 9,9% 14,2% 10,1% 7,5%
Se decrgto la Ilbert.ad al imputado cerrandose la 5,7% 6,8% 5,1% 8,2%
causa sin cargos, ni penas
Ns/Nr 0,5% 0,8% 0,5% 0,5%

En el 34% de las audiencias se busca una “salida alternativa y cierre de causa”, seguido de la

“citacién de una nueva audiencia” en el 33,8% de los casos. En menor proporcién de las causas “Se
decretd condena al imputado” (9,9%) y “Se decretd la liberta al imputado cerrandose la causa sin

cargos, ni penas” (5,7%).



/\C_I—I\/\ Defensoria
Sin defensa no hay Justicio
RESEARCH

1.6.7 Servitrack

Tal como se observé en la exposicidn de los resultados de satisfaccién de los imputados
con la labor del defensor en las Audiencias, el modelo de la Defensoria Penal Publica se
organiza en términos de los niveles de satisfacciéon de los imputados en cada uno los
momentos de la audiencia (entrevista, desarrollo de la audiencia y término de la
audiencia) y en la satisfaccion respecto de atributos trasversales del abogado defensor,
referidos fundamentalmente a sus competencias profesionales y al tipo de relacién que
establece con el imputado. Mediante analisis de regresion multiple se estimd el impacto
de cada uno de estos procesos sobre el nivel de satisfaccion global.

De acuerdo al esquema siguiente, se observa que todas las instancias evaluadas tienen
una incidencia relevante en la satisfaccidon global. Cabe destacar que la satisfaccién con la
dimension referida a la valoracién de los atributos que posee el abogado defensor en el
desarrollo de la audiencia es la instancia que mas pesa en la evaluacién del servicio de la
DPP con un 43% de incidencia en la satisfaccion global. Le sigue, y casi con el mismo nivel
de impacto, el resultado de la informacién entregada por el abogado defensor al término
de la audiencia con un 41% de incidencia.

El desempeiio del abogado defensor en la instancia de entrevista antes de la audiencia es
la que posee un menor impacto, con un 16% de incidencia en la satisfaccién final.

i. Modelo General Audiencia Programada

1. La ayuda que le entregd el Defensor para que Ud. entendiera los

q Aheoad 16% cargos que le formularon 15% AL
8.Entrevista con el 2. El hecho de que el defensor haya considerado ante el juez, laversion o e
Defensor antes de esta audiencia de Ud. sobre los hechas .
73,3% = -
v 3. El nivel de acuerdo de la estrategia desarrollada por el defensor con
. 6% 42,3%
la que usted le habia propuesta
4. La conviccion con que su Defensor atendid su causa en posde un
19. Satisfaccién resultado favorable = 3
. . & 5. La consideracion y mencién de parte del Defensor, de todoloque
General experiencia r1‘z.‘Desemper:t;de su Al:mgat:o 43% .| eraimportante ensu caso. e RS
eneldesarrolloge la Cd
Ah°gad° Defensor v Ands . 60.7% 6. El nivel de Conocimiento que de su caso tenia el Defensor, 1% 53,4%
/]
55,7 7. El nivel de compromisa del Defensor con ustedy su causa 13% 60,8%
8. El nivel de Preparacion de su defensor en comparacionala
preparacion del Fiscal Usd S
9. El interés del Defensor por buscar un acuerdo con el Fiscal 7% 62,5%
10.La capacidad del Defensor parallevar un caso como el suyo 28% 63,8%
1. La informacion gue le entrega el Defensor respecto de Ia resolucion
o instanciasa seguirde su causa, luego de terminada su audiencia. 16% 62,9%
2. La informadén que le entregd el Defensor respecto de las
obligaciones impuestas en la resolud6n y consecuencias del 14% 60.2%
incumplimiento de éstas
16. Informacién entreg?da -por el 41% :;:uilr;fans:;:i::ud:aj::tactn que le entregé el Defensor para futuras 1% 51,9%
Abogado/Defensor al término de - —
- i 55 9% \* 4. La disposicon del Defensor para responder a sus dudas o consultas 16% 59.1%
la Audiencia 97 sobre su caso. .
5. La informacidn disponible sobre los lugares o personas donde puede 6% 50%
dirigirse para pedirinformacién adicional de su causa
6. La informacion disponible sobre la ubicacion de las oficinas de la
|mpacto Defensoria Penal Publica. W A
7. La informacion disponible sobre los teléfonos de las oficinas de la
Defensoria Penal Publica. U s
Neto 8. La claridad de su sentencia respecto al cémo, cuando y donde B S
cumplirlay las consecuencias de suincumplimiento !
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1.6.8 Mapas de Fortalezas y Debilidades

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

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

Grafico 38: Mapa General Audiencias
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Al analizar el grafico 38, que presenta el posicionamiento en el mapa de fortalezas y
debilidades de las dimensiones de servicio que impactan en los niveles de satisfaccion
global con la experiencia con la defensoria en casos de Audiencias Programadas, se
aprecia que dos de las dimensiones, esto es “Desempefio del Abogado en el Desarrollo de
la Audiencia” y “Informacién al término de la Audiencia” se ubican en el cuadrante de
debilidades, vale decir, sus niveles de satisfaccion no solo son inferiores al estandar de
calidad de 65 puntos sino que ademas el impacto de estas dimensiones sobre el nivel de
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satisfdetionglopalle§ superior al esperado. Por otra parte, la diménsion e “Entrevista con
el Abogado Defensor” correspondiente a la etapa inicial de entrevista con el abogado aun
cuando sus niveles de satisfaccion son superiores al estandar de calidad, el impacto sobre
el nivel de satisfaccion global es mas bien bajo por lo que si bien no constituye una
debilidad a mejorar ni tampoco puede estimarse como una fortaleza.

En relacion al Desempeio del Abogado Defensor en el Desarrollo de la Audiencia, se
aprecia el grafico 39 que todos los atributos se sitlan bajo el estandar de 65 puntos de
satisfaccion neta, quedando bajo lo esperado y pasando a ser una debilidad de la labor
que realiza el Defensor en las Audiencias.

Grafico 39: Mapa General Desarrollo de la Audiencia
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Considerando el alto impacto de al menos cuatro de estos atributos en la dimensién, es
prioritario que se debe mejorar el desempefio en los aspectos de “La preparacién del
defensor para llevar un caso como el suyo” y “El nivel de Preparacidon de su defensor en

III

comparacion a la preparacion del Fisca
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Finalnieénté-se Présénta—el mapa de fortalezas y debilidades dé la labor que realizo el
defensor al término de la audiencia, especificamente respecto a la informacién entregada

al imputado una vez terminada la audiencia.

Grafico 40: Mapa General Informacion al Termino de la Audiencia

DEBILIDADES FORTALEZAS

Potenciar

26%

e
Q
g
2

€N Ia resolucion y
consecuencias del

incumplimiento de ésta
Mantener

13% A La ubicacién de las oficinas de la
Defensoria Penal Publica *

Los teléfonos de las oficinas de la ¥
Defensoria Penal Publica

Lugares o personas donde puede 4
dirigirse para pedir informacion

Contacto para futuras consultas
sobre su causa

0%
10% 60%  65%

R2-86%

A

Al igual que en el mapa de desarrollo de la audiencia, en el posicionamiento de los
atributos al término de la audiencia no hay aspectos que constituyan una fortaleza para el
imputado, por el contrario, todos los atributos tienen una satisfaccion neta bajo el
estandar de 65 puntos reflejando un bajo desempeiio. En este escenario de baja
satisfaccion, los aspectos que deben ser foco de mejoramiento a la brevedad, producto de
gue tienen un alto impacto en la satisfaccion, son: la “La informacidon que le entregé el
Defensor respecto de la resolucidén o instancias a seguir de su causa, luego de terminada
su audiencia”, “La disposicidon del Defensor para responder a sus dudas o consultas sobre
su caso.” y “La claridad de su sentencia respecto al cémo, cudndo y déonde cumplirla y las
consecuencias de su incumplimiento.”
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A través de la correlacion entre las variables del estudio, se pudo determinar cuales son las que

mds aportarian al aumento de la satisfaccidn de los imputados con el servicio.

Grafico 41: Variables que discriminan la satisfaccion en imputados con entrevista previa

¢Cual es la variable que mas

QUE VARIABLES DISCRIMINAN
LA SATISFACCION EN TRIBUNALES (con entrevista previa)

Satisfaccion General con el
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Satisfaccién General con el
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(2021) distinto. (117)
[Notasiad || 145% |
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Satisfaccién General con el Servicio

Sl: Le dieron hora para entrevista con su
Abogado Defensor (927)

MAYOR GANANCIA
(37,8% DE LA MUESTRA)

enla ia en que

en
que se discutid su causa (312)

La audiencia ocurrié tal cual o NOEl abogado defensor no me
explicé previamente como
seria la audiencia, fue

similar a como lo habia
previsto el abogado defensor

(156) distinto. (156)
CNotwstad | 167% | I
CNotas6y7 | S96% | Notasby? 3% |

NO:Le dieron hora para entrevista con su
Abogado Defensor (85)

*DATOS NO PONDERADOS

Como antecedente, se considera una variable relevante el que el imputado tenga o no entrevista

previa, por lo cual se asume como filtro a priori al modelo de correlaciones. Como se muestra en el

grafico 41, las condiciones que mas ayudarian a aumentar la satisfaccidon en los imputados que

declaran tener entrevista previa antes de la audiencia serian: si “el defensor le presenta los

antecedentes suficientes en la audiencia para defender el caso", la audiencia “ocurre tal cual a

como le habia contado el abogado defensor al imputado” y si a este ultimo “le dieron hora para

entrevista con su abogado defensor”. El cumplimiento de estas variables aumentaria la

satisfaccion que tiene el imputado con el servicio de un 81,7% a un 87,7%.
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1.6.10 Problemas y Reclamos
Para conocer la experiencia del imputado con el abogado defensor durante las distintas

instancias de contacto, se evaluaron una serie de aspectos relacionados con el servicio

entregado por el abogado para su causa.

El grafico 42 muestra que existe una tasa de Problemas baja, ya que sélo un 3,4% de los
entrevistados sefala haber tenido un problema con el servicio. Este porcentaje es similar

para todas las categorias de imputado entrevistado.

Grafico 42: % de problemas
P17.1.- Durante el desarrollo de la Audiencia o en el contacto con su Defensor previo a la Audiencia ¢ Se presenté algun problema
con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

mSI ®mNO Ns/Nc

0,1334%

Base: 4420

Entre los imputados que sefialan la existencia de algin problema (ver tabla siguiente), los
inconvenientes principales se relacionan la percepcidon que el Abogado Defensor “No le
dio la suficiente importancia al caso” (52,3%) y con problemas de comunicacién con el
abogado defensor, en tanto que consideran que “No me informé lo suficiente” y “No me
presto la ayuda necesaria” 35,6% y 22,2% respectivamente.

Tabla 17: Tipo de Problemas

P17.2.- ¢Qué tipo de problema se present6? (Respuesta Espontanea)

TOTAL Menor de edad Adulto hombre Adu!to
mujer

BASE 121 3 100 18
No le dio suficiente importancia al caso 52,3% 90,1% 54,2% 30,0%
No me informé lo suficiente 35,6% 54,3% 34,9% 33,7%
No me prestd la ayuda necesaria 22,2% - 22,2% 29,3%
No me gusto el trato que me dio 20,9% - 22,8% 16,3%
No se contacto ni visito previamente 18,6% - 16,2% 38,2%
Fue poco eficiente 18,4% - 18,7% 22,3%
Fue poco competente 14,8% - 17,4% 5,1%
No me gusto el resultado de mi caso 9,2% - 10,3% 5,7%
El Defensor no entregd suficiente informacion al juez 7,5% 45,7% 5,6% 6,3%
Era menos capaz que el Fiscal 6,3% - 6,9% 4,6%
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El grafico 43, presenta la tasa de quienes saben que se pueden hacer reclamos por algln
problema presentado. Como se puede observar, del 3,4% de los imputados que tuvo algin
problema con el servicio, sélo el 5,5% piensa que si se puede presentar un reclamo.

Grafico 43: Reclamos
P17.3.- é{Sabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?

Sl mNO Ns/Nc
5,5%

Base: 121

Entre quienes tuvieron problemas, también se les pregunté si piensan presentar algun
reclamo al respecto, obteniéndose como resultado que un 10,4% si lo haria.

Grafico 44: Presentara Reclamo
P18. -¢Presentd, piensa presentar o desearia presentar un Reclamo por el problema sefialado?

mSI ®mNO Ns/Nc

Base: 121

Entre quienes no piensan presentar un reclamo, las principales razones por las cuales no
lo hacen es debido a que “No sabia como y dénde hacerlo” 26,3%, seguido de un 22% que
considera que es “Por temor a perjudicar su caso” y para un 21,5% es porque “No sabia

gue podia hacerlo”.
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Grafico 45: Razones de No Reclamo

P18.1-¢Por qué razén no presento o no piensa presentar un reclamo?

No sabia dénde ni cémo 26,3%
22,0%
21,5%

20,7%

Por temor a perjudicar su caso

No sabia que podia hacerlo

Porque todo iba a quedar en nada
No tiene tiempo

Me gusto el Abogado Defensor

Por que ya esta resuelto el problema
Parque no me lo recibieron

Otros

Ns/Nr 16,4%

Base: 105

1.6.11 Recomendacién

Al cerrar la evaluacién, se les pregunto a los imputados por el nivel de confianza que
finalmente lograron con el servicio que recibieron por parte de la Defensoria Penal
Publica.

Grafico 46: Confianza en defensa a un Defensor Publico
P20.- En caso de tener nuevamente un problema con la justicia ¢Ud. confiaria su defensa a un Defensor Publico?

usl = NO NS/NR

Base: 4420

El grafico 46, nos sefala que la mayoria de los imputados (85,8%) si volveria a confiar su
defensa en un Defensor Publico en caso de tener un nuevo problema con la justicia.

Al analizar el gréfico 47, referido a las razones por las que volverian a confiar en la
Defensoria Penal Publica, un 32,8% de los casos argumenta que lo haria por que el servicio
le da confianza, seguido de quienes sefialan que “No tengo plata para contratar un
abogado particular” con un 28,8% y mas atras por quienes considerar adecuada la
“Preparacion de los abogados defensores” (17,7%).
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Grafico 47: Razones de Confiar su defensa a un Defensor Publico
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Finalmente el grafico 48 presenta resultados de nivel de recomendacidén por tramo etario.

Grafico 48: Recomendacion Defensor Publico por Edad segiin Genero

ENotaby7
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Al observar el indicador de recomendacién, cuya ldgica de interpretacién es simil a la
utilizada para evaluar la satisfaccion, es decir presenta resultados con notas de 1 a 4 que
significan que “No recomendaria”, notas 6 y 7 que se interpretan como que “Si
recomendarian” y la Recomendacion Neta que es la resultante de la operatoria final de
quienes “Si Recomiendan” menos los que “No Recomiendan”; tenemos que solo un
53,6% del total de los imputados recomendaria el servicio que brindado por la Defensoria
Penal Publica a sus familiares y amigos en caso de que eventualmente lo necesiten,

recomendacion que en el caso de los adultos hombres baja a un 52,1%.
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Sin defensa no hay Justicio

1.7 Hallazgos y Recomendaciones: Calidad de Atencién en Tribunales

Hallazgos

El nivel de
satisfaccion general
con el servicio
prestado por el
abogado defensor
es evaluado con un
buen nivel de
satisfaccion.

Causas

De las tres instancias
de servicio la mejor
evaluacion esta en la
“Experiencia con el
Abogado Defensor al
momento de la
Entrevista previa a la
Audiencia” (73,3 de
satisfaccion neta.) Las
otras dos instancias
tienen menor puntaje
de satisfaccion neto vy
por ende estarian
explicando la baja
satisfaccion. Estas son
“Desempefio del
Abogado Defensor en
el desarrollo de la
Audiencia” e
“Informacion
entregada por
Abogado Defensor al
término de la causa”,
con satisfaccion netas
de 60,7y 55,9
respectivamente.

El 57,8% de los

abogados que realizd la

entrevista no es el
mismo que tomo la

audiencia. Ademas, son

los imputados los que
mayormente

establecen el contacto

con el abogado
defensor (86,7%).

Implicancias

Se debe prestar una
atencién especial al
desempeiio del
defensor durante el
desarrollo de la
audiencia. Sobre
todo, debe valorarse
la necesidad de una
mayor comunicacion
con el imputado, de
manera que pueda
comprender el
sentido de lo que se
discute durante la
audiencia. Lo mismo
sucede con
posterioridad a la
audiencia, en que la
critica mas recurrente
dice relacién a que no
se entrega una
informacion clara o
completa.

Los aspectos a mejorar
gue mas mencionados
fueron: “Mejorar el
contacto/comunicacion

Recomendaciones

Se deben establecer
politicas de mejoramiento
de gestion en todas las
instancias.

Revisar lo que sucede con
los otros dos items, a
saber, desempeno
durante la audiencia y la
informacidn que entrega
al finalizar la audiencia.
Sus niveles de satisfaccion
estan por debajo del
estandar de calidad. Ello
puede poner en evidencia
que el defensor no explica
de qué se trata la
audiencia y cudles seran
las consecuencias.

También, debe
considerarse que para el
imputado, el defensor no
estaria involucrado en su
causa. Todo ello, pone de
manifiesto la necesidad
de una mejor disposicion
para explicar las
interrogantes que surjan.

Disponer de mejores
canales de contacto con el
imputado, pues en gran
parte de los casos es el
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Se aprecian niveles
de satisfaccion
dispares en la
medicién por
regiones.

con el imputado”
(11,5%), y “Dar mas
tiempo en las
entrevistas” (7,5%). El
44,4% de los
imputados
entrevistados no
mejorarian ningun
aspecto del servicio.

Segun el tipo de
audiencias, las “post
audiencias” obtienen
menor satisfaccion
neta (49,8 puntos). En
cambio, las
“Audiencias de control
de detencién” (70,5)
son las que obtienen
una mayor satisfaccion
neta.

La regidén con mas alto
nivel de satisfaccion
global es Tarapaca, con
una satisfaccion neta
de 83 puntos. Seguido
del Maule (80) y Los
Lagos (79). Llama la
atencién Valparaiso
con sdlo 40 puntos, RM
Norte (41) y RM Sur
(44).

Las diferencias entre
las mejores evaluadas
con las que reciben
menor puntuacion
son notorias, lo que
hace indispensable
prestar atencién a lo
gue sucede, pues
pueden afectar
seriamente los
objetivos perseguidos

Defensoria
Sin defensa no hay Justicio

propio imputado quien lo

realiza.

Seria conveniente que el

abogado que realice la

entrevista sea también el

que intervenga en la

audiencia, pues ello

genera mayor confianza

en el imputado, amén del

mayor conocimiento que

puede tener de la causa.

Establecer politicas de
accion en la region de
Valparaiso. Implantar
estudios concretos que
permitan explicar tan bajo
nivel de satisfaccion.

En todo caso, teniendo en
consideracion que el nivel
de satisfaccion ha sido
bajo, también es
necesario disponer de
politicas de
mejoramiento, incluyendo
las mejor evaluadas.
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“La entrevista con
el abogado
defensor previa a la
audiencia”
obtienen el
porcentaje de
satisfaccion mas
alto (67,6)

Si bien recibe el
porcentaje mas alto valoran
respecto de los otros

estandar de calidad
fijado en un 73%.

Entre las razones
positivas destacan:
“Uso de lenguaje claro
para explicar” (25%);
“Explicé los pasos a
seguir” (17%) y
“Informa bien del caso
/ entrega informacién
necesaria” (16,3%).
Entre los negativos
resaltan: “Dedicé poco
tiempo a la entrevista”
(5,1%) y “Falto
informacidn por parte
del abogado/ no
entendia lo que decia”
(4,8%).

Un 59% de los
imputados que no
tomaron contacto o no
se reunieron
previamente con el
abogado defensor
previo a la audiencia
consideraron, en su
mayoria, que su
situacién judicial en la
audiencia hubiera sido
distinta de haber sido
entrevistado.

A nivel regional,
Tarapaca con una
satisfaccion neta de 91
puntos y Maule con 89
puntos, reciben las
mejores evaluaciones.
En cambio, O’Higgins
con 63 puntos es las
mas bajas.

Los imputados

positivamente la
items, apenas supera el | entrevista previa.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
Aun cuando la
satisfaccién supera el
estandar minimo, se debe
establecer politicas de
mejoramiento.
Fundamente, en lo
relativo a la informacion
entregada. Se debe tener
especial cuidado que el
lenguaje empleado sea
claro, sin mayor empleo
de palabras muy técnicas.

Procurar en lo posible,
que el abogado que
realiza la entrevista sea el
mismo que interviene en
la audiencia. Aquello
genera una mayor
confianza en el usuario.

Si bien es el item que
recibe mejor nivel de
satisfaccion, no debe
desatenderse lo que
sucede en cada una de las
regiones, sobre todo en
O’Higgins, que esta por
debajo de los minimos.
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“Desempeiio del
Abogado Defensor
en el desarrollo de
la Audiencia” tiene
el mas bajo nivel de
satisfaccion (38,7)

La “Informacion
entregada por
Abogado Defensor
al término de la
audiencia” obtiene
una la satisfaccion
neta de 40,1
puntos.

Se evalua
positivamente: “Buena
defensa” (11,1%),
“Muy profesional”
(11%) y
“Comprometido con la
causa/preocupacion”
(9,7%). Cuando se
valora negativamente
se indica que: “Faltd
comunicacion con el
imputado (6,3%) y “No
se preocupa por el
acusado” (3,3%)

En regiones, se
aprecian altos niveles
de satisfaccion neta en
Tarapacd, Maule y los
lagos con 75 puntos. En
cambio, el mas bajo
puntaje se halla en
Valparaiso con 40
puntos de satisfaccion
neta.

El nivel de satisfaccion
con informacion al
término de la audiencia
sigue siendo bajo con
respecto a 2015. No
existen mayores
diferencias a nivel
etario ni de género,
aunque la satisfaccion
es levemente superior
en las mujeres adultas
(61,4).

Un porcentaje
importante de los
consultados (38,4%)
sefialé que el
defensor no le explicd
como se desarrollaria
la audiencia. Se
evidencia como un
factor recurrente el
comunicacional. En
efecto, los imputados
aprecian que el
defensor no dedica el
tiempo suficiente
para explicar el
caracter de la
audiencia y los
alcances que pueda
tener.

Como ha sido una
constante en esta
medicion, lo que mas
resaltan los
consultados es la
informacién que
entrega el defensor y
como lo hace.

Defensoria
Sin defensa no hoy Justicio
Se deben mejorar las
comunicaciones con el
imputado. Muchas veces
éste aprecia que el
defensor no le dedica el
tiempo suficiente. Es
preciso que el defensor
explique de qué se trata la
audiencia, cuales son la
consecuencias que
pueden tener lugar.

En general no hay
variaciones entre las
regiones con altos indices.
Lo mismo sucede con
aquellas con mas bajos
puntajes.

Puede ser interesante
conocer qué politicas han
adoptado aquellas
regiones con mejores
indices y valorar si sus
medidas se pueden
replicar en el resto.

Es importante que el
defensor sea claro en la
informacidn que entrega
y que sea lo mas completa
posible. Que se dé el
tiempo para que el
imputado pueda conocer
las consecuencias de la
audiencia.

Cuando se valora
positivamente su
desempeno,
precisamente dice
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relacion al lenguaje claro
que ha empleadoyala
calidad de la informacion.

Los items con mejor
desempeno son: “La
informacién que
entrego el defensor
respecto a resolucién”
(62,9), “Claridad de
sentenciay
consecuencias de
incumplimiento” (62,6)
y “La informacién que
entregod el defensor
respecto a
obligaciones” (62). Los
niveles mas bajos se
encuentran en la
informacion referida a
los teléfonos de
contacto” (48,6%) y la
“Ubicacion de las
oficinas” (49,8%)

En regiones, se Se reitera lo ya sefialado.
presenta un mayor Es urgente examinar lo
nivel de satisfaccién en gue sucede en Valparaiso.

el Maule (81%) y
Tarapaca (78). En
cambio, Valparaiso
recibe 35 puntos,
seguido de RM Sur con
42.

2. Estudio Medicion de la Satisfaccion con la Atencion a
condenados privados de libertad.

2.1 Objetivos

a) Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad respecto a
la asesoria juridica prestada por el defensor penal publico, en lo relativo a
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Ithatgbief\reguetiriento especifico formulado por el clienfe condenado privado de
libertad.

b) Evaluar el nivel de satisfaccion de los condenados privados de libertad respecto a
la calidad de la asistencia recibida durante prisidn por parte de la asistente social
penitenciaria, en lo relativo a cualquier requerimiento especifico formulado por el
cliente condenado privado de libertad.

c) Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten
al mejoramiento permanente de la calidad de la atencion, entrega de informacién
y en la prestacion del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas vy
debilidades del drea de medicién.

2.2 Diseio de la Investigacién

El estudio contempldé medir y cuantificar los niveles de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de la DPP en condenados privados de libertad en CCP, CDP y CET de las regiones
XVI, 1,1V, V, VIily RMN y RMS.

2.3 Grupo Objetivo

Condenados privados de libertad en Centros de Cumplimiento Penitenciario de la XV, IV,
V, VIIly RMN y RMS.

Para la medicion 2016, la muestra total obtenida se distribuidas en 4 mediciones
trimestrales durante el ano de medicion.

El error muestral asociado a esta muestra es de un 2,2% asumiendo un 95% de confianza y
varianza maxima (P=0,5) de los estimadores.

La tabla siguiente muestra la distribucién muestral lograda por regién y Centro
Penitenciario. Asi también se da cuenta del error muestral (con un 95% de confianza y
varianza maxima) asociado a las estimaciones a nivel total y de Region:

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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RESFARCH Tabla Muestra Condenados
Region Centro Penitenciario 172016 | 212016 | 372016 | 4aT2016 |ACumulado| Regién |- oo o0
2016 acumulado
Arica CP ARICA 80 89 169 169 7,5 +/-
CCP 1QUIQUE 19 19 38
Tarapacd 183 7,2 +/-
CP ALTO HOSPICIO 72 73 145
C.P. LA SERENA 51 73 73 61 258
Coquimbo 307 5,6 +/-
C.D.P. OVALLE 17 17 49
CP VALPARAISO 96 139 235
Valparaiso CCP SAN FELIPE 18 0 18 283 5,8 +/-
CCP LOS ANDES 30 0 30
CCP BIOBIO 45 75 75 84 279
Biobio 299 5,7 +/-
CCP CONCEPCION MANZANO 20 0 0 0 20
. |uEAs. 10 29 29 21 89
Defensoria
i CCP COLINA I(Norte) 12 30 31 16 89
Reglon.al 450 46 +/-
Metropolitana | ccP COLINA II(Norte) 12 31 34 17 94
Norte C.D.P. SANTIAGO SUR (Norte) 49 49 50 30 178
Defensoria | C.P.F. SANTIAGO(Sur) 12 41 43 30 126
Regional | ¢ b p TALAGANTE(Sur) 11 32 34 24 101 323 5,5 +/-
Metropolitana
Sur C.D.P. PUENTE ALTO(Sur) 25 21 21 29 96
TOTAL 254 713 727 320 2014 2014 2,2 +/-
2.4 Instrumento de Medicidon

Para la realizacién de las entrevista se usoé el cuestionario estdndar a la fecha, utilizado por
la Defensoria Penal Publica para obtener los indicadores de satisfaccion.
El cuestionario fue validado con la contraparte técnica de la Defensoria Penal Publica a
partir de las experiencias de las mediciones anteriores.

2.5 PRINCIPALES RESULTADOS:

2.5.1 Perfil de los Entrevistados

La edad de la poblacién reclusa se concentra en mayoritariamente en los tramos entre 30
y 45 aiios de edad (47,1%) y de 18 a 29 afios (34,8%).
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RESE A R (Grafico 49: Distribucién de la Muestra Segin Edad

18 a 29 afios - 34,8%

30 a 45 afios 47,1%

Mas de 45 afios

18,1%

Base: 2013

Como se observa en el grafico 50, la mayoria de los entrevistados son hombres (88,7%).

Grafico 50: Distribucidn de la Muestra Segun Género.

®m Hombre

®m Mujeres

Base: 2014

Respecto al estado civil de los entrevistados, y como se aprecia en el grafico 51, la mayoria
esta “soltero” (55,2%), el 24,2% sefala estar “conviviendo” con su pareja y el 13% estar
“casado”.
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RESE A [eféfio|51: Distribucién de la Muestra Segin estado Civi
Soltero [N 55,2%
Conviviente [N 24,2%
Casado [ 13,0%

Separado [ 6,1%

Viudo | 1,0%
Otro |0,4%
Base: 974

En cuanto a la situacion laboral del entrevistado. El 63,7% de los condenados encuestados
declaran poseer una actividad remunerada y un 27,1% sefiala que estd desempleado.

Grafico 52: Distribucion de la Muestra Segun Situacion Laboral del Entrevistado

Actividad Remunerada [N 63,7%
Desempleado [N 28,9%

Estudiante . 4,6%
Jubilado | 0,3%
Duefia de Casa || 2,0%
Ns/Nc | 0,5%
Base: 2014

Respecto a la actividad especifica que desarrolla el entrevistado, un 12,4% de la muestra
sefiala no saber o no contesta, en tanto que un 55,9% realiza labores de Obrero (calificado
y no calificado), un 27,7% trabaja ocasionalmente.
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(< |- “arafied §3: Distribucion de la Muestra Segun Actividad dél entreVistado

Obrero No Calificado 29,6%
Trabaja Ocasionalmente 27,7%
Obrero Calificado 26,3%
Empleado Administrativo Medio
Ejecutivo Medio
Alto Ejecutivo
Ns/Nc 12,4%

Base: 2014

Respecto al nivel educacional de los condenados, en el grafico 54 podemos observar que la
mayoria de los condenados privados de libertad declara tener enseflanza basica o media
incompleta (46,1%), un 36,2% ensefianza media completa y solo un 6,5% algln tipo de estudios
superiores.

Grafico 54: Distribucion de la Muestra Segun Nivel Educacional
Media Completa

Media Incompleta

Basica Incompleta

Basica Completa

Téc. Completa

Univ. Incompleta

Téc. Incompleta

Univ. Completa

PosGrado

Ns/Nc

Base: 2014

En cuanto a la posicidon que tiene el condenado en el hogar, un 63,9% declara que es el
“Jefe de Hogar”, un 21,7% es “Hijo” y un 9,2 es “Cényuge”.
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R | S [-Grafieé 55:Distribucion de la Muestra Segun Posicion én el Hogar
Soltero [ 55,2%

Conviviente [ 24,2%
Casado [ 13,0%

Separado [ 6,1%

Viudo | 1,0%
Otro | 0,4%
Base: 2014

En el grafico 56, se muestra el lugar de residencia de los condenados antes de ingresar a
prision, donde la mayoria de los entrevistados vivia en Santiago (58,6%).

Grafico 56: Distribucidn de la Muestra Segun Lugar de Residencia
(Hasta antes de ingresar a Prision)

B SANTIAGO

® REGIONES

Base: 2014

Finalmente y para caracterizar el perfil de los condenados encuestados, se consultd si se
consideraban perteneciente a algin pueblo indigena originario. Dando los siguientes
resultados:

Tabla 18: Distribucidn de la Muestra segun Pertenencia a Pueblo Originario

Muestra | si No | Ns/Nr_

Total 974 9,9% 88,7% 1,4%

Arica y Parinacota | 169 24,5% 75% 0,6%
Tarapaca 183 9,8% 85,8% 4,4%
Coquimbo 307 5,3% 93,2% 1,4%
Valparaiso 283 5,3% 94% 0,7%
Biobio 299 5,9% 93% 1,1%

RM Norte 450 11,2% 87,6% 1,1%

RM Sur 323 10,4% 87,7% 1,9%
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A niveltotal, lun’9/9% de-la muestra sefialé pertenecer a un pueblo originario, porcentaje
gue aumenta en los reclusos de centros penitenciarios de la Arica y Parinacota donde un
24,5% asume identidad étnica

Entre los encuestados que declaran tener una identidad propia de una etnia originaria, en
un 71,6% declara pertenecer al pueblo mapuche y entre los condenados Arica y
Parinacota el 73,3% declara pertenecer al pueblo Quechua.

Tabla 19: Distribucién de la Muestra segun Tipo de Pueblo Originario

TOTAL 195 71,6% 14,5% 3,3% 1,2% 19% | 1,0% 0,7% | 1,0% | 4,9%

Ay a1 120% | 733% | 7,2% 48% | 2,5%
Parinacota
Tarapaca = 18 | 16,7% @ 444% @ 11,1% 5,6% 55%  16,7%
Coquimbo = 17 | 66,7% | 10,0% 14,8% 8,4%
Valparaiso | 15 74,2% 25,8%

Biobio = 18 | 70,3% | 16,6% 6,6% 6,5%
RMNorte = 51 | 902% = 2,0% @ 2,1% 5,7%

RMSur | 35 | 85,1% 54% | 32%  3,1% 3,2%

2.5.2 Experiencia de Atencion con Abogado Defensor y/o Asistente Social

Una vez iniciado el cumplimiento de condena en los recintos penitenciarios por parte de
los reclusos, uno de los derechos que se esperan que reciban es la visita del Abogado
Defensor como del Asistente Social. En este sentido al preguntarles a los encuestados por
la cantidad de entrevista que han sostenido con ambos profesionales, los resultados son
disimiles en cuanto a las visitas, existiendo una mayor presencia de parte del abogado
defensor que del asistente social (79,5% v/s 33,7%).

Ahora también, se observan diferencias en la cantidad de visitas segun zona de reclusién,
siendo la regidn de Arica y Parinacota la que tiene mads casos con entrevistas del Abogado
Defensor registrando un 94,7% de la poblacién con al menos una visita, en cambio en la
Regidon de Valparaiso es la que en menor proporcion (52,9%) ha recibido al Abogado
Defensor una vez iniciada la condena

En el caso de la atencién del Asistente Social, los recintos penitenciarios de la Region de
Tarapaca son los que en mayor proporcion (81,5%) han recibido la visita de la Asistente
Social, en tanto que los reclusos de los centro de reclusion de la Region de Metropolitana
Norte son los que menos apoy6 (18,7%).
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(< |- < Tabla[20: Niimero de Entrevistas con Abogado Defensor y Asisténtes Social

P5.- Desde que inicié el cumplimiento de su condena, ¢ Cuantas veces se ha entrevistado con el Abogado Defensor y cuantas veces se
ha entrevistado con el asistente social Penitenciario?

MUESTRA Sinvisita | 1visita | 2visitas | 3 visitas N::’i‘:if:s?’

TOTAL 2014 21% 24% 18% 13% 24%

Arica y Parinacota ° 169 5,3% 27,4% 17,9% 11,3% 38,1%
w

Tarapaca 5 183 18,6% 27,9% 18,0% 11,5% 24,0%
o

Coquimbo 2| 307 14,5% 19,5% 16,0% 15,8% 34,3%

Valparaiso = 283 47,1% 18,9% 14,8% 9,1% 10,1%
©

Bio Bio & 299 18,1% 18,2% 20,8% 12,5% 30,3%

RM Norte 2 450 24,6% 29,6% 18,6% 11,6% 15,6%

RM Sur 323 14,2% 20,0% 19,6% 16,6% 29,6%

TOTAL 2014 66,2% 10,5% 7,0% 4,5% 11,7%

Arica y Parinacota _ 169 49,9% 18,6% 7,6% 6,0% 17,9%
©

Tarapaca 'g 183 18,6% 27,9% 19,7% 10,4% 23,5%

Coquimbo S| 307 51,5% 12,8% 11,0% 4,3% 20,4%
-

Valparaiso s 283 55,4% 16,0% 9,5% 6,7% 12,3%

Biobio -;ﬁ 299 53,6% 10,7% 5,5% 6,9% 23,3%

RM Norte 450 81,2% 6,9% 4,3% 3,4% 4,1%

RM Sur 323 74,8% 7,4% 5,9% 2,9% 9,0%

El conocimiento que tienen los condenados respecto a la periodicidad de visita que
deberian tener por parte de un abogado defensor y de un asistente social, la mayoria de
los reclusos sefialan que no han sido informados. Un 74% desconoce la frecuencia de visita
del abogado defensor y un 83% la del asistente social.

Tabla 21: Informacion Frecuencia de visitas
P6.- éLe informaron con qué frecuencia lo visitaria un Abogado Defensor y/o un asistente social Penitenciario? (%)

MUESTRA Si No Ns-Nr
Abogado Defensor 5014 25,0% | 74,0% 1,0%
Asistente Social 13,7% | 83,0% 3,3%

Entre quienes si fueron informados de la frecuencia de visitas, un 39,8% sefala que el
Abogado Defensor deberia visitarlos por lo menos 1 vez cada 15 dias, periodicidad que en
el caso de la presencia del Asistente Social es mencionado por un 35%.
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Tabl4-22: Tiempo Informado que lo visitaria Abogado Defensory/o Asistente Social

P6.1- ¢Cada cuanto tiempo le informaron que lo visitaria...?

Abogado Asistente
Defensor Social
Muestra que si visitan 571 338
8 Cada 7 dias o menos 7,4% 9,9%
§ 'é Cada 8y 15 dias 32,4% 25,1%
3 § Cada 16 y 30 dias 54,7% 59,5%
g Cada mas de 30 dias 58,2% 64,0%

El 38,9% de los entrevistados sefiala haber realizado alguna solicitud mediante el Abogado
Defensor y solo el 10,5% a través de un Asistente Social.

Tabla 23: ¢Ha hecho alguna solicitud a las Autoridades del recinto?
P7. ¢Y el Abogado Defensor o el Asistente Social le ha tramitado o le esta tramitando alguna solicitud?

MUESTRA Si No
Abogado Defensor 5014 38,9% 61,1%
Asistente Social 10,5% 89,5%

Entre quienes han tramitado solicitudes (ver tabla 24), las peticiones son multiples y de
distintos tipos, destacando con las mayores preferencias las siguientes: “solicitud de
traslado”, “salida dominical”, “libertad condicional” y “unificacién de pena”. Dentro de
estas, la que obtiene una mayor tasa de autorizacién es la “unificacion de penas” con un

24,6%.
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RESEARCH Tabla 24:
P7 1. ¢Que soI|C|tud o sollutudes le ha tramitado o le esta tramitando? (Respuesta Espontanea y Muiltiple)
P7.2 ¢{Lo ha autorizado?

A Asisten

provic | e | ot
Solicitud de traslado 21,0% 21,0% 13,4%
Salida dominical 16,4% 20,8% 11,5%
Solicitud de libertad condicional 14,5% 15,2% 5,4%
Solicitud de unificacién de penas 10,4% 6,1% 24,6%
Solicitud de rebaja de condena 9,7% 8,3% 16,2%
Solicitud de abono de prisién preventiva 5,7% 3,9% 38,6%
Solicitud de atencién de salud 3,7% 5,2% 29,6%
Solicitud de revocacion de sanciones disciplinarias 1,8% 1,2% 43,4%
Salida diaria 1,2% 1,9% 6,2%
Solicitud de visitas especiales (intimas) 1,1% 7,5% 62,7%
Salida de fin de semana 0,5% 2,0% 21,9%
Solicitud de visita extraordinaria 0,2% 3,2% 47,1%
OTROS 29,0% 23,4% 26,0%
No sabe / no responde 0,3% 0,5% 0,0%

De las menos solicitadas, las peticiones relacionadas con la solicitud de visitas especiales
(intimas) tienen un nivel de autorizaciéon de 62,7% y es mayormente gestionada por el
asistente social.

Para los casos de condenados en que el abogado o el asistente social le tramito alguna
solicitud o estd en proceso de tramitacién, se consultd si el profesional le expuso una
serie de temas para preparar adecuadamente la peticion.

Como se ve en graficos 56 y 57, ya sea en los casos atendidos por abogados como por
asistentes sociales, el tema con mayor omisidén fue “Preguntarle que preferiria que se le
dijera a las autoridades para acceder al beneficio solicitado” con un 32,2% en abogados y
un 24,1% en los asistentes sociales. Por el contrario, los aspecto de requerimiento que
obtiene un mejor reconocimiento de exposicion es el “preguntar por el delito por el cual
estd condenado”, “conducta que ha tenido durante el ultimo tiempo” y la “entrega de
informacidén en lenguaje claro y entendible”
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R | S [-Gréficé 57:-Preparacién de Solicitud: El abogado le explso...

ms| B NO

9
82,0% SR
66,6%
' -9,3%
a. lepreguntéel b. Lepreguntéporla c. Ledio aconocer d. Leinformd queera e. Leentregdla f. Le preguntd qué
delito por el que Ud. conducta que usted ha  las alternativas que posible que no le dieraninformacion en lenguaje preferia usted que se le
estd condenado tenido en el dltimo tenia para definir qué el o los beneficios claro y entendible para dijera a las autoridades
tiempo, si esta beneficio podia solicitar solicitados. Usted para acceder al
estudiando o y que beneficios era beneficio solicitado.
trabajando. muy dificil que le dieran
Base: 864

Grafico 58: Preparacion de Solicitud: El asistente social le expuso...

L] ENO

93,0% 93,6%

T _6.4% T |
a. Lepreguntéel b. Lepreguntdporla c. Ledio aconocer d. Leinforméqueera e. Leentregéla f. Le preguntd qué
delito por el que Ud. conducta que usted ha  las alternativas que  posible que no le dieraninformacion en lenguaje preferia usted que se le
estd condenado tenido en el Ultimo  tenia para definir qué el o los beneficios  claroy entendible para dijera a las autoridades
tiempo, si esta beneficio podia solicitar solicitados. Usted para acceder al
estudiando o y que beneficios era beneficio solicitado.
trabajando. muy dificil que le dieran

Base: 313

A continuacién, en el grafico siguiente 59, se le consulta a los condenados sobre la
tramitacion de beneficios a través de Abogados Defensores y/o Asistentes Sociales y las
expectativas que tienen de que les concedan el beneficio.

Grafico 59: Probabilidad que concedan beneficios solicitados mediante tramitacion de
Abogado Defensor o Asistente Social
P12.- En su opinidn, el hecho que un Abogado o asistente social Penitenciario tramite sus solicitudes de beneficios
frente a las autoridades, aumenta las probabilidades de que le concedan el beneficio, Disminuye la probabilidad de
que le concedan el beneficio, o da lo mismo tener o no tener un Abogado o asistente social.
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R E S EA RC H B Abogado Defensor B Asistente Social

Aumenta las probabilidades de 12.9%
gue be concedan el beneficio 62.8%

Da ko mismo tener o no tener 23, 7%
un Abogade 28.6%

Disminuye la probabilidad de | 2.2%
que le concedan el beneficio 1,7%

4,2%

Mz Mr
/ 6,9%

Base: 2014

En general hay confianza que tanto la labor del abogado defensor como la del asistente
social aumenta las opciones para conceder beneficios, principalmente porque estiman
que tienen la preparacién y experiencia en el tipo de gestidn que se les pide.

Grafico 60: Razones de Percepcion de Ventaja o Desventaja para tramitar solicitudes mediante

Abogado y/o Asistente Social
13.- ¢Por qué cree eso?
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ABOGADO DEFENSOR

ASISTENTE SOCIAL

POSITIVO 74,3% POSITIVO 65,6%

Tiene los Estudios / Medios para resolver el
Problema

Al ser una Autoridad es Escuchado

Tienen mas posibilidades para solucionar los
problemas

Pueden Exponer de mejor forma las
Solicitudes

Es una gran Ayuda

Por que manejan la informacion del caso
NEGATIVO

No hizo nada por mi

No depende de ellos

No hay nada que pueda hacer

No visitan

Solo Tramitan Papeles

No dan soluciones

No le dan Importancia a los Problemas de los
Condenados

No sabe / No responde

Tiene los Estudios / Medios para
resolver el Problema

Es una gran Ayuda

Tienen mas posibilidades para
solucionar los problemas

Se preocupan de ayudar

Pueden Exponer de mejor forma las
Solicitudes

Por que manejan la informacién del
caso

NEGATIVO

No visitan

No hizo nada por mi

No depende de ellos

No hay nada que pueda hacer

No dan soluciones

No le dan Importancia a los Problemas
de los Condenados

No sabe / No responde

Junto con conocer la tasa de solicitudes de los condenados para la tramitacién de

peticiones por parte de los Abogados Defensores y/o Asistentes Sociales, se indago en la

evaluacién propiamente tal de la gestion de las solicitudes de beneficios y asesoria juridica

brindada por los profesionales.

Al preguntar si al momento de pedir la solicitud al Abogado Defensor y/o el Asistente

Social le pidieron los antecedentes suficientes de su caso para presentarlos frente a las

autoridades, obteniéndose las siguientes respuestas:

Tabla 25: Le solicitaron los Antecedentes suficientes de su caso para la tramitacion frente a las

autoridades
P14. A su juicio, ¢Le solicité el Abogado Defensor y/o el asistente social Penitenciario los antecedentes suficientes de
su caso en la tramitacién de su o sus solicitudes frente a las autoridades?

MUESTRA Si No No Sabe
Abogado Defensor 864 81,9% 14,0% 4,0%
Asistente Social 312 87,7% 10,3% 2,0%

La mayoria reconoce la entrega de antecedentes. Quienes sefialan que no fue asi,
consideran que al profesional “Le falta informarse”, o considera que “No solicita ningun
documento”
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[< [-Tabla 26:Rdzohes para considerar insuficientes los antecedéntes sblicitados

P14.1-.Por qué considera que no solicito los antecedentes suficientes?

Abogado Asistente

Defensor Social
Muestra No entrega antecedentes 129 33
Le falta informarse 20% 20%
No solicito ningtin documento 16% 7%
Falta de documentos 11% -
No ha vuelto a visitar al condenado 11% 14%
No ayuda 8% 9%
No hay soluciones 7% 13%
Abogado no lo considero necesario 7% 5%
Ya tiene los antecedentes suficientes 7% 7%
Abogado no ha hecho nada 6% 13%
Por qué no tengo respuesta concreta 5% 2%
El tiempo es muy limitado/corto 5% 7%
Pregunta todo 2% -
Otros 1% -
Nada 1% -
No sabe / No responde 7% 11%

Respecto a la privacidad de las conversaciones sostenidas entre el Condenado y el
Abogado Penitenciario, el grafico 61 nos muestra que las visitas de los abogados vy
asistentes sociales se desarrollan generalmente en un marco privado.

Grafico 61: Ambito en que se desarrollan las conversaciones con Abogado y/o Asistente Social.

ABOGADODEFENSOR | | ASISTENTESOCIAL |
= Siernpre en forrma privada = Siempre en presencia de otras = Algunas en forma privada y
persenas otras en presencia de otras
personas

2,2%

Base: 864 Base: 313

Grafico 62: ¢Quién ha estado presente durante la entrevista?
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R E S EA RC H Otros Reos / Internos 83,2%

Funcionarios de Gendarmeria
Otros Abogado

Otros Asistente

Psicologo

Familiares

Ninguno

NS/NR

Base: 132

Al consultar si durante el desarrollo de las entrevistas, tanto con el Abogado como con el
Asistente Social Penitenciario logré obtener la informacién que necesitaba, un 69% vy
78,9% respectivamente sefialan que si.

Grafico 63: ¢Durante entrevistas logra obtener informacion que necesitaba?

ABOGADO DEFENSOR I ‘ ASISTENTE SOCIAL

= NS/NR

Base: 864 Base: 313

Finalmente se indago también si el condenado privado de libertad logro plantear sus
dudas y peticiones en las entrevistas. Un 76% considera que si lo hizo en el caso de la
experiencia con el Abogado y un 82% afirma que fue posible en las visitas del Asistente
Social Penitenciario.



N1V \ Defensoria

(< |- “Grafico-64: dblrante entrevistas logra plantear sus dudas'y peticiones?

| ABOGADODEFENSOR | | ASISTENTE SOCIAL |

ms ENO NS/NR
0,5%

Base: 864 Base: 313

2.5.3 Satisfaccion Global con la Atencidon a Condenados Privados de Libertad

En el caso de la evaluacién del Abogado Penitenciario, como se aprecia en el grafico 65, la
satisfaccion con el servicio prestado es baja. Solo un 36,7% de los entrevistados califica el
servicio con notas de excelencia 6 o 7, en tanto que un porcentaje similar (40,4%)
manifiesta insatisfacciéon con el servicio; evaluacion negativa que se confirma con los -3,7
puntos que obtiene en la satisfaccion neta. Se observa un retroceso significativo con
respecto al periodo 2015.

Al igual que en la medicién 2015, las areas con mads baja evaluacion son “las frecuencias
de las visitas del Abogado Penitenciario” y el “tiempo de entrevista con el abogado” con
satisfacciones netas de 19,5 puntos y 28,1 puntos respectivamente.

El aspecto que se destaca por ser el aspecto de servicio que obtiene la mayor evaluacién
es la “Privacidad de la Entrevista” con 57,4 puntos de neta.

Grafico 65: Satisfaccion Global con el Abogado Defensor y Dimensiones del Servicio de Atencién
Penitenciaria. Total Casos
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R E %ARC H Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016

36,7%

A Sat neta 2015

57, ,9%

57,4%

56,2%

,6% ,9% 28, ,8%
19,5%
229%0,1% 18,7% 20,3% 15,8% 13,3% 18,5%
T T ) "
-30,9% -22,3% -28,1% 14’” -24,8%

21, Satisfaccién General  6.2. Frecuencia de 9. Entrevistas Abogado 11. Tiempo Entrevista 15.2. Privacidad de la 19. Desempefio
con la Experiencia de Visita Abogado Penitenciario Abogado Penitenciario  Entrevista Abogado Abogado Penitenciario
Servicio la Defensoria Penitenciario Penitenciario
Penal Publica a través

de su Abogado En promedio las entrevistas con el

Penitenciario abogado defensor duraron 14 minutos.

A continuacién se compara la satisfaccién neta global con el de abogados segun las
regiones donde se ubican los centros de reclusion.

Grafico 66: Satisfaccion Global con Abogado Penitenciario Segtin Regiones

BMNotaby7 Nota 5 M Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

0,0%

59,9%
36,7% 43,49 o, o,
% 385% 27,5% 44,8%
18,2%

229%0,1%  15,6% 23,6% 26,8% 158%  7,04746%
373 | 16,5% 2% | | W
-18,1 37,79 T
5 25,7%
66,1%
-47,9%

TOTAL Arica y Parinacota Tarapaca Coquimbo Valparaiso Bio Bio RM Norte RM Sur

Comparando la satisfaccion general obtenida en cada una de las regiones donde se
realizaron las entrevistas a los condenados, podemos observar que la poblacién penal en
todos los recintos presentan bajos puntajes con la labor del Abogado Penitenciario,
evaluacién que es mas critica aun en los reclusos de la Regidén de Valparaiso con 47,9
puntos de evaluacién neto y Regidn Metropolitana Norte donde califican la satisfaccion
neta en -17,5 puntos; en tanto que en los condenados de los centros penitenciarios de
Regidn de Tarapaca la satisfaccion neta es de 43,4 puntos y en Metropolitana Sur de 31,8
puntos.
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Indepéndiénte ,de[-H4 baja evaluacién, al comparar estos resultddos eh cada una de las
regiones con los obtenidos en la medicién 2015 se aprecia una mejoria en la satisfacciéon
neta obtenida tanto en la Regidn Bio-Bio (sube de -25,7 puntos a 7 puntos) y una
disminucion de 41,1 puntos en la Regién Metropolitana Norte.

En cuanto a la satisfaccién general que tienen los condenados privados de libertad
respecto del servicio recibido por parte del Asistente Social Penitenciario, los resultados
son mas bajos que los obtenidos por la asesoria del Abogado Penitenciario, existiendo una
baja significativa con respecto al 2015. Como se observa en el grafico 67, la satisfaccidon
neta es de -22,1 puntos, valor que se explica producto de que un 51,9% de los
entrevistados sefialan no estar satisfechos con labor general recibida por la Asistente
Social.

Al igual que en la evaluacidon que reciben los abogados, el aspecto de servicio de la

Ill

asistente social que tiene mas bajo puntaje de satisfaccidn neta es el “cumplimiento de las

III

visitas del asistente social” con 33,7 puntos, a su vez las dimensiones de servicio que
obtienen mejor evaluacién son “Las condiciones de privacidad en que se desarrollan las
entrevistas” y “El desempefio del Asistente Social” con 72,8 puntos y 52,4 puntos de

satisfaccion neta.

Grafico 67: Satisfaccion Global con el Asistente Social y Dimensiones del Servicio de Atencién
Penitenciaria. Total Casos

M Notaby7 Nota 5 M Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
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21. Satisfaccion General 6.2, Frecuenciade 9. Entrevistas Asistente 11. Tiempo Entrevista 15.2. Privacidad de la 19. Desempefio
con la Experiencia de  Visita Asistente Social Social Asistente Social Entrevista Asistente Asistente Social
Servicio la Defensoria Social

Penal Pdblica a través
de su Asistente Social

En regiones, como se aprecia en el grafico 68, la poblacién penal de la Regién de
Tarapaca es la que mayormente evalua satisfactoriamente la labor del Asistente Social
Penitenciario, obteniendo una satisfaccién neta de 46,9 puntos. Le siguen en cuanto a
mayor satisfaccion la evaluacion de los condenados privados de libertad de la Region del
Biobio con 4,2 puntos de satisfacciéon neta.
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Por elfedntrario/a ld{ bliehos niveles de satisfaccion detectados €n Tarapaca y Bio-Bio, las
calificaciones de los reclusos de recintos penitenciarios en la Region Metropolitana son
mas bien bajas y en particular aquella que provienen de los centros de reclusién de la
division norte donde la satisfaccidn neta alcanza los -45,1 puntos, por contraste a la zona
sur donde esta es de -6,7 puntos.

Al comparar los resultados de la medicién actual con la del aifio 2015, se observa un
descenso significativo en los niveles de satisfaccion neta en todas regiones.

Grafico 68: Satisfaccion Global con Asistente Social Penitenciario Seglin Regiones
B Notaby7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

29,8% 44,2% 30,0%
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66,5%
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TOTAL Arica y Parinacota Tarapaca Coquimbo Valparaiso Bio Bio

De manera complementaria a la evaluacién de satisfaccion que los condenados hicieron
de la experiencia con el servicio entregado por los abogados y asistentes sociales
penitenciarios, se les consulto a todos los condenados (independiente que hayan tenido
visitas o no del abogado y/o asistente social) respecto a los servicios que consideran que
deberia mejorar la Defensoria Penal Publica en general. Entre los principales aspectos
mencionados por los entrevistados son: “Visitas mdas seguidas” con un 32,7% de las
razones, seguido de “Mas compromiso e interés por los internos” para el 15,7% de los
casos y “Resolver los problemas o solicitudes mas rapido” para el 10.1% de los casos.
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(X |- 6rafica p9¢ Adpéctos de Mejoras al Servicio de la Defensoria Penal*Publica

P22.- A su juicio, ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica

Visitas mas Seguidas
Mas compromiso / interés por los internos

Resolver los problemas / solicitudes més répido

Darle mas Importancia a los Problemas
de los Condenados
Mas Profesionales / Abogados Defensores /
Calidad
Entregar informacién mas clara / facil de entender
/ completa
Entregar mas Informacion sobre Derechos /
Beneficios

Que consigan mas beneficios

Més interés en las causas

Mas rapidez en las respuestas
Reuniones con Abogados més Seguidas
Profesionalismo

Abogados con mas Tiempo para los Condenados

32,7%

15,7%

10,1%

8,8%
6,8%
6,8%

6,0%

5,6%

5,6%

5,1%

3,9%

3,0%

2,6%

Base: 2013
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2.5.4 Satisfaccion con Gestion de Solicitudes y la Asesoria Juridica

Revisando los aspectos especificos relacionados con la gestién de solicitudes y la asesoria juridica entregada por el Abogado
Penitenciario, el grafico 70 muestra niveles dispar de satisfaccion entre las distintas instancias o atributos de servicio.

Grafico 70: Satisfaccion Dimensidn Gestion de Solicitudes y Asesoria Juridica de Abogado Penitenciario

B Notaby7 Nota 5 BENotalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
5,3%
76 1Y =70 9,8%
’ 68,99
o | 8,5%
54,5% W0 ! 49, 19040
9,3% 10,9% 12,9%
e
Desempefio  El conocimientoy Laimportancia La paciencia para La capacidad La capacidad La calidad v El trato cortésy El uso de un La informacion
Abogado la preparaciéon que le hadado a explicarle y para considerar  para explicarle experiencia  respetuoso en laslenguaje correcto que le entregd
Penitenciario sus solicitudes aclararle sus  sus propuestasy por qué no han profesional visitas y entendible para acerca de cudles
dudas, en de realizar de considerarse usted son sus derechos
especial las actividades sus propuestas y obligaciones
referidasalos conforme a ellas en sus
beneficios que solicitudes

puede pedir y los
que no puede
pedir



ANcrvV\

RESEARCH

Ill

Con puntajes sobre el estandar de calidad esta el “trato cortés y respetuoso en las visitas
del abogado” y “el uso de un lenguaje correcto y entendible” con 76,1 y 68,9 puntos de
satisfaccion neta respectivamente. En una linea regular de satisfacciéon neta estan los
aspectos de la “informaciéon que le entregan acerca de cuales son sus derechos y
obligaciones” y la “calidad y experiencia profesional del abogado” con un 49,1 y 48,4
puntos respectivamente. Por otro lado, los aspectos mds criticados y que influyen
directamente en la baja satisfaccion que en general manifiestan los condenados al
desempeiio del defensor en la tramitacidon de gestiones y solicitudes, son los aspectos
relacionados con la poca “importancia que le da el abogado a sus solicitudes” (23,5 puntos
de satisfaccion neta), asi como la poca capacidad del abogado para “explicarles por qué no

consideran sus propuestas en sus solicitudes (28,6 puntos de satisfaccion neta).

Al comparar el desempefio general del abogado en la gestidn de solicitudes y asesoria
juridica por regiones, se observa diferencias similares a las detectadas a nivel de toda la
experiencia de servicio, particularmente en que la tasa mas baja de satisfaccién neta la
presentan las evaluaciones de los reclusos de la Region de Coquimbo en donde logra 8,7
puntos, Arica y Parinacota 10,2 puntos y Valparaiso 15,9 puntos.

Al comparar el desempefio segun la medicién 2015 se observa un estancamiento en las
evaluaciones a nivel total y una baja significativa en Coquimbo de 27,7 puntos.

Grafico 71: Satisfaccion Global Dimension Gestidn de Solicitudes y Asesoria Juridica de Abogado
Penitenciario Seglin Regiones
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Al consultarles a los condenados respecto a que aspectos mejoria del desempefio del
defensor penitenciario, publico se demanda “Mas compromiso” y “Visitas mas seguidas”
conun 17,5% vy 17,1% de menciones respectivamente.

Grafico 72: Aspecto de Mejoramiento del Desempefiio del Defensor Penitenciario Publico

P19.1.-

Mds compromiso

Visitas mas seguidas /
frecuentes

Dar buena informacion /
informacion clara

Entregar mas Informacion
sobre la causa

Mas expedito / rapido
Mas tiempo con el Interno

Que consiga algun beneficio

Mejorar atencién / mas

empatia con el interno

Abogados con mas Experiencia
Profesional

Cumplir lo que promete
Que me defienda bien

Nada

¢Qué aspectos mejoraria del desempefio del Defensor Penitenciario Publico?

N 17,5%
. 17,1%
I o,5%
I o.0%
N 2.3%

B 5.2

Bl 46%

M 4.2%

M 3.7%

M 26%

M 26%

\ 31,7%

Las evaluacidon que hacen los condenados en cuanto a la tramitacidon de gestiones por

parte de la Asistente Social Penitenciaria, los resultados son mas satisfactorios que los que

le otorgaron al Abogado Penitenciario (Ver grafico siguiente nimero 73) puntuando 52,4

de satisfaccidon neta en comparacion a los 31,9 puntos obtenidos por el defensor.
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Grafico 73: Satisfaccion Dimension Gestion de Solicitudes de Asistente Social Penitenciario

Revisando los aspectos de gestidon en detalle, los aspectos mejor evaluados son: “Trato cortés y respetuoso en las visitas de la
asistente social” (80,1), “El uso de un lenguaje correcto y entendible” (79,6) y “La informacién que entrega sobre sus derechos y
obligaciones” (70,3).
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especial las actividades sus propuestas y obligaciones
referidasalos conforme a ellas en sus
beneficios que solicitudes

puede pedir ylos
que no puede
pedir



NV Defensoria

RESEARCH

A nivel regional, la evaluacidon del desempeiio de la asistente social en gestionar las
solicitudes demandas por los condenados presenta indices de satisfaccién con una
tendencia similar a la obtenida con los abogados, siendo las calificaciones de la Regién de
Coquimbo las mds bajas con 17,2 puntos de satisfaccion neta (baja significativa con
respecto a 2015) y destacando los niveles positivos obtenidos tanto en la Regién
Metropolitana y Tarapacd con 76,5 y 82,3 puntos respectivamente.

Grafico 74: Satisfaccion Global Dimension Gestion de Solicitudes y Asesoria de Asistente
Social Penitenciario Segun Regiones (%)

B Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
823 76,5% 7,0%
9,0%
7,2%55,59 85,5% T .
71,4% 47,8% 44.2% 0,0%
5,0%28:6% A
17,2% A 38,3%
0,
12,7% 11,3% 21,6% 10,9%
15,9% 16,7% 16,6%
30,6%
TOTAL Arica y Parinacota Tarapaca Coquimbo Valparaiso Bio Bio RM Norte RM Sur

Finalmente, frente a la pregunta de qué aspectos mejoria del desempefio de la asistente
social, un 37,5% de los condenados sefialan que no mejoria ninguna, es decir se manifiesta
conforme con el servicio que recibid. Entre quienes si consideran que hay aspectos que
mejorar en el servicio, un 14,5% cree que la asistente social debe “Tener mas compromiso
con el caso”, un 11,5% solicita “Mas visitas” y un 7,8% “Que los tramites sean mas
rapidos”.
Grafico 75: Aspecto de Mejoramiento del Desempeiio del Asistente Social Penitenciario
P19.1.- ¢Qué aspectos mejoraria del desemperio del Asistente Social Penitenciario?

Mas compromiso con el caso

14,5%
Mas visitas / visitas mas seguidas 11,5%
Que los tramites sean mas rapidos 7,8%
Dar buena informacidn / informacidn clara 7,1%
Apoyar/ayudar al interno 5,9%
No dan respuestas de solicitudes 5,0%
Conseguir Beneficios 4,2%
Que sean profesionales 3,5%
Que informe sobre los Beneficios 2,6%
Que tenga mas contacto con el abogado 2,6%
No sabe / No responde 2,2%

Nada 37,5%
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2.5.5 Servitrack

2.5.5.1 Abogado Defensor

El modelo de satisfaccion con el servicio de Abogado Penitenciario contiene 4

dimensiones, siendo la mas importante por su impacto (68%) la referida al “Desempefio

del abogado penitenciario”. Las otras dimensiones de mayor a menor impacto son la

“Entrevistas con abogado penitenciario” (20%) y “Cumplimiento de frecuencia de visitas”

(13%).
Modelo General Condenado Abogado Defensor
[ 16.1 El conocimiento v |a preparacion que tiene sobre 1%
6.2 Cumplimiento 1% P o
Frecuenda de visitas 21E%
a1%
16.2 La importancia que le ha dado a sus solicitudes
21. Satisfaccion 9. Entrevista con abogado 0% i
e penitendaris 35,2% 16.5 La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, %
de servicia i : : Ny
en especial las referidas a los beneficios que puede 30.7%
9.7% pedir v los que no puede pedir ’
15.2. Condiciones de 0%
privacidad dela entrevista £74% 16.4 La capacidad para considerar sus propuestasy de | 18%
realizar setividades conforme a ellas 30,7%
19, Desempefio abogado bt 3| 16.5La capacidad para explicarle por qué no han de 1%
penitencario 32% considerarse sus propuestas en sus solicitudes 28.6%
109
16.6 La calidad y experiencia profesional
— 48.4%
Impacto o%
[ 16.7 El trato cortés y respetuoso &n las visitas
Neto 76,1%
16.8 El uso de un lenguaje correcto y entendible para 3%
usted £8,9%
16.9 La informacion que be entregé acerca de cudles son 8%
sus derechos y obligaciones 45,1
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2.5.5.2 Mapas de Fortalezas y Debilidades

Al posicionar en el mapa cada una de las dimensiones del modelo de satisfaccion con la
atencion del Abogado Penitenciario, observamos (Ver grafico 60) que todas ellas estan
bajo el nivel de satisfaccion de 65%, por lo que requieren mejorar su desempefio futuro.
No obstante, el mayor énfasis de mejoramiento de gestion debe realizarse en la
dimension “Desempefio Abogado Penitenciario” debido a que es el aspecto con mayor
impacto en la satisfaccién global.

Grafico 78: Mapa de Fortalezas y Debilidades Satisfaccion con Abogado Penitenciario
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Al analizar en detalle la dimensién “Desempefio del Abogado Penitenciario” (Ver grafico
79) y posicionar en el mapa de fortalezas y debilidades los atributos que la componen, se
observa que hay un aspectos que estan sobre el estandar de 65%, que es “El trato cortes y
respetuoso en las visitas”. No obstante el buen desempeno de estos aspectos no son
necesariamente los que mds impactan en la satisfaccidn global, por lo que si bien la tarea
es mantener sus actuales niveles de estdndar de gestiéon se deben focalizar mejoras
inmediatas en el aspecto de “La importancia que le da el abogado a las solicitudes del
cliente”.
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Grafico 79: Mapa de Fortalezas y Debilidades Dimension Satisfaccion Desempeiio con Abogado

Defensor Penitenciario
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2.5.5.3 CHAID de analisis Condenados Abogado defensor.

A través de la correlacién entre las variables del estudio, se pudo determinar cuales son las que
mas aportarian al aumento de en la satisfaccion de los condenados con el servicio prestado por el
defensor penitenciario.

Grafico 80: Variables que discriminan la satisfaccion desempeiio defensor penitenciario

QUE VARIABLES DISCRIMINAN LA SATISFACCION
CON EL DEFENSOR PENITENCIARIO EN CONDENADOS

¢Cual es la variable que mas i
discrimina entre satisfechos e Defensor

insatisfechos? e it

["Nowsiaa |[" 327% |
[ Notaséy? || 436%
1
v v
Satisfaccion General con Defensor
Si: Durante la entrevista con el abogado No: Durante la entrevista con el abogado
penitenciario, ha logrado obtener la penitenciario, ha logrado obtener la informacién
informacién que necesita (591) que necesita (257)
I Netaslad | 103% | [ X S
[ Netas6y7  724% | Netas6y7 | 144%
Satisfaccién General con Defensor
Aumenta las probabilidades de que le las desde que le Sl: ¢Le solicito el abogado defensor los No: {Le solicito el abogado defensor
concedan el beneficio: El hecho de que haya  concedan el beneficio: El hecho de que haya de di en los d de su caso
do sus fr alas fr alas la d licitudes frente  enla de sus
autoridades (521) autoridades (70) a las autoridades? (159) frente a las autoridades? (98)
CoMetsey? DAL [ Nows6y7 | 208% | Nows6y7 | 41% |

I‘LII

Satisfaccion General con Defensor

Si, N5/NR: Le pregunto que preferia No: Le pregunto que preferia que le
que le dijera a las autoridades (421) dijeraa las autoridades (100)

MAYOR GANANCIA
(26,7% DE LA MUESTRA) *DATOS NO PONDERADOS

Como se muestra en el gréafico 80, las condiciones que mas ayudarian a aumentar la satisfaccion
en los condenados que son atendidos por el abogado defensor serian: si “durante la entrevista ha
logrado la informacién que necesitaba", si cree que “aumentaria la probabilidad de que le
otorguen los beneficios solicitados” y si el abogado le pregunta “que preferia que se le dijera a las
autoridades”. El cumplimiento de estas variables aumentaria la satisfaccion que tiene el
condenado con su abogado defensor de un 43,6% a un 79,3%.
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2.5.5.4 Asistente Social
Para el modelo de satisfaccion con el servicio del Asistente Social Penitenciario la
dimensidn que mas impacta (75%) en la satisfaccion global es la referida al “Desempeiio

en la gestion de solicitudes”. Las otras dimensiones con impactos significativos son la
“Entrevista con el asistente social” (22%) y “El cumplimiento de frecuencia visita” (2%). En
el modelo se consideran los que han tenido visita con el abogado penitenciario.

Modelo General Condenado Asistente Social

5 16.1 El conocimiento y la preparacion que tiene sobre 8%
6.2. Cumf)llmler.\t.o ° su caso 58,6%
Frecuencia de visitas 36.6%
38%
16.2 La importancia que le ha dado a sus solicitudes
21. satisfaccion 9. Entrevista con Asistente 22% E9ERS
Gene‘;al experiencia Social 53,5% 16.3 La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, 7%
e servicio . . . .
en especial las referidas a los beneficios que puede 53 6%
b
-13,8% 1% pedir y los que no puede pedir !
15.2. Condiciones de °
privacidad de la entrevista 74,5% 16.4 La capacidad para considerar sus propuestasy de 0%
realizar actividades conforme a ellas 6%
19. Desempefio Asistente R »| 16.5 La capacidad para explicarle por qué no han de 13%
Sodial 59,5 considerarse sus propuestasen sus solicitudes 495%
24%
16.6 La calidad y experiencia profesional
63,9%
Impacto 10%
16.7 El trato cortés y respetuoso en las visitas
Neto 80,1%
16.8 El uso de un lenguaje correcto y entendible para 0%
usted 79,6%
16.9 La informacion que le entregd acerca de cuales son 0%
sus derechos y obligaciones 70,3%
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Mapas de Fortalezas y Debilidades

A diferencia del mapa de la evaluacion del Abogado, observamos que en el servicio de los
Asistentes Sociales al menos hay una dimension del modelo de satisfaccién que se
posiciona sobre el nivel de satisfaccién de 65%, que es la “Privacidad de la Entrevista con
el Asistente Social”. Con niveles de satisfaccidn cercanos al 60% estan las dimensiones de
“Desempeno en la Instancia de gestiones de solicitudes” y “Entrevista” del asistente
social, y con bajo desempefio el aspecto de “Cumplimiento de frecuencia de visita”.

Ahora bien, teniendo en cuenta el mayor impacto que tienen sobre la satisfaccién global,
debe priorizarse focalizar los esfuerzos de mejoramiento de servicio en las dimensiones
“Desempenfio del Asistente Social en las gestiones de Solicitudes”.

Grafico 81: Mapa de Fortalezas y Debilidades Satisfaccion con Asistente Social Penitenciario
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Observando el posicionamiento en el mapa de los atributos que componen la dimensién
gue mas impactan en la Satisfaccidon Global como lo es el “Desempenfio del Asistente Social
Penitenciario en las Gestiones y Solicitudes”, se aprecia que solamente tres atributos
estdn sobre el estandar de 65% de satisfaccion; a saber “El uso de un lenguaje correcto y
entendible”, “El trato cortes y respetuoso en las visitas” y “capacidad y experiencia
profesional”.

Teniendo en cuenta el desempefio de satisfaccion de estos aspectos con mayor impacto
los esfuerzos de intervencion deben focalizarse en los atributos de “Importancia que le ha
dado el asistente social a sus solicitudes” y “La capacidad y experiencia profesional”

Grafico 82: Mapa de Fortalezas y Debilidades Dimensidn Satisfaccion Desempefio con Asistente
Social Penitenciario
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2.5.5.5 CHAID de analisis Condenados Asistente Social.

Grafico 83: Variables que discriminan la satisfaccion desempeiio Asistente Social

QUE VARIABLES DISCRIMINAN LA SATISFACCION
CON EL ASISTENTE SOCIAL EN CONDENADOS

¢Cudl es la variable que mas
discrimina entre satisfechos e Asistente Social
i nsati SfeChOS? Muestra Total (810)

Satisfaccion General con Asistente Social

Si: Durante la entrevista con el abogado No: Durante la entrevista con el abogado
penitenciario, ha logrado obtener la penitenciario, ha logrado obtener la informacién
informacién que necesita (241) ‘que necesita (63)

Satisfaccién General con Asistente Social

{

Si: Leinformaron con que frecuencia lo No, NS/NR: Le informaron con que
visitaria el Asistente Social frecuencia lo visitaria el Asistente Social

(132) (109)

MAYOR GANANCIA *DATOS NO PONDERADOS |

(16,2% DE LA MUESTRA)

Como se muestra en el gréfico 83, las condiciones que mas ayudarian a aumentar la satisfaccion
en los condenados que son atendidos por el Asistente Social serian: si “durante la entrevista ha
logrado la informacidn que necesitaba” y si “le informaron con qué frecuencia lo visitaria el
asistente social”. El cumplimiento de estas variables aumentaria la satisfaccion que tiene el
condenado con su asistente social de un 51,2% a un 87,9%.
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2.5.6 Necesidades y Conocimiento de Derechos de Condenados

Se le consultd a los entrevistados su grado de acuerdo o desacuerdo con un conjunto de aspectos relativos a su situacion como
condenado en prisidn. Las respuestas se presentan en el grafico 84.

Grafico 84: Nivel de Acuerdo con Situaciones de Derecho de los Condenados

M Ns/Nr M De Acuerdo Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo M En Desacuerdo

Usted como Usted, enel Usted tiene derecho Usted, enel GENCHIpuede  Puede usted contar  Los Juecesyel Por lo General Sinofuera por el Uncondenado Uncondenadotiene  Uncondensdo  Uncondenadotiene
Condenzdo dejade cumplimiento de a cumplimiento de postularioa con Seremide Gendarmeria Abhogado puede reclamar derecho & puede reahizar derecho a
serciudadanoy por sucondeng, tiene  participarenel  sucondena, tiene diferentes asesorizdeun  Justiciaacogen las  acoge conrapidez Defensoro cuando las serasesorado por  cualquier tipo de optar alas

tanto no derecho a proceso de derecho a beneficios abogadoo solicitudes de las Asistente Social sanciones unabogado reclamo prestacionesde
tiene derechos  serasistido porun Rebajade Condena trabajary recibir (permisos de slida, asistente social del libe rtad solicitudes hechas Penitenciario seria  disciplinariasde  aasigente social relacionado consus la defensa
Abogadoo una reduccién de programa condicional de los por usted muy gendarmeria del derechos penite nciariaen
Asistente Social remuneracion por condena, en s solicitudes y condenados PERSONALMENTE.. dfficil hacer (castigos) son programa cuando durante el forma gratuia.
sutrabajo libertad condicional, proceso cuando existen solicitudes de injustas, quiere cumplimiento de su
etc.) de obtencidn de antecedentes permisos u otros presentar un condena
DIRECTAMENTE permisos de buenaconducta. heneficios reclamo contra DIRECTAMENTE
salida GENCHI. ante el

juez de garantia
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Los niveles mas altos de desacuerdo se dan en las siguientes afirmaciones: “Como
condenado deja de ser ciudadano y por tanto no tiene derechos” con 78,7% de los
entrevistados en desacuerdo; y “Por lo general gendarmeria acoge con rapidez las
solicitudes hechas personalmente por el condenado” con un 44,9% en desacuerdo. Le
siguen en oposicidn las afirmaciones “Un condenado puede reclamar cuando las sanciones
disciplinarias de gendarmeria son injustas” y “Un condenado puede realizar cualquier tipo
de reclamo relacionado con sus derechos durante el cumplimiento de su condena
directamente ante el juez de garantia” con un 22,4% y 17,9% respectivamente.

Por otra parte, las afirmaciones con niveles de acuerdo mas altos son “En el cumplimiento
de su condena, tiene derecho a ser asistido por un Abogado o Asistente Social”, con un
nivel de acuerdo de 94,6%, y “Un condenado tiene derecho a optar a las prestaciones de
la defensa penitenciaria en forma gratuita”, con un nivel de acuerdo del 93,4%.

En relacidn a las necesidades que tiene como condenado, se les pregunto cudles serian las
mas importantes. En orden de mayor cantidad de menciones destacan principalmente:
“Mds acceso a beneficios” (42,7%), “Trabajos remunerados” (41,8%), “Salir en libertad”
(35,9%), “Salidas dominicales” (31,1%) y “Rebaja de condenas” (28,3%).

Grafico 85: Necesidades mas Importantes (Respuesta Espontdnea)
P4.- Si pudiera mencionar cinco necesidades que usted tiene hoy como condenado, ¢ cudles serian las mds importantes para usted?

Mas acceso a beneficios 42,7%
Trabajo remunerado 41,8%
Salir en libertad 35,9%
Salidas dominical 31,1%
Rebaja en la Condena 28,3%
Salud 27,9%
Capacitacion Laboral/Oficios 26,3%
Mayor acceso a asistente social/ abogado/ psicélogo 22,6%
Salida condicional 22,3%
Comunicacion /Visitas de familia - conyugues 21,3%
Estudios Técnicos / Profesionales 15,5%
Trasladado de carcel 12,4%
Mejorar infraestructura en general (bafios, dormitorios, etc.) 10,8%
Trato Amable de parte de Gendarmeria 10,0%
Unificacién de condena 9,7%
Mejorar alimentacién a reos 9,3%
Pagar Condena en un Penal de mi Ciudad / Lugar de Origen 4,0%
Reinsercion Laboral 1,5%
Otros 11,2%
Ninguno 2,1%
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Al ser consultados por su responsabilidad en los hechos por los que fue condenado, a nivel
total, el 79,4% de los entrevistados declara ser culpable, siendo en los reclusos de la
region de Tarapacd quienes mds admiten esa condicién (90,7%) asi como las hombres si
comparamos por sexo (79,9% versus 75,3 en los hombres).

Grafico 86: Inocente o Culpable
P26.- ¢ Usted se considera Inocente o culpable del delito por el cual se le condené?

B NS/NR M Culpable H Inocente

TOTAL Aricay Tarapaca Coquimbo Valparaiso Bio Bio RM Norte RM Sur Masculino Femenino
Parinacota

En cuanto a situaciones particulares de las reclusas mujeres, se pregunté a las reas si su
Defensor Penitenciario o Asistente Social han considerado su situacion especial por ser
mujer para la tramitacién de sus solicitudes, obteniéndose como respuesta que solo el 9%
de las entrevistadas sefialan que si, principalmente para consideraciones de ver a la
familia y solicitar traslado de recinto.

Grafico 87: Consideracion especial por ser mujer
P27.- Su defensor penitenciario o asistente social han considerado su situacidn especial de ser mujer para la tramitacion
de sus solicitudes. (Solo para mujeres)

m S| u NO = NS/NR

¢éCuales?

Ver a la Familia
Traslado

Rebaja de condena
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2.5.7 Problemas y Reclamos
Solamente el 14,7% de los entrevistados sefialan que han tenido problemas con el servicio
otorgado por el “Abogado Penitenciario”, en tanto que un 10% con el “Asistente Social”.

Grafico 88: Tasa de Problemas
P20.- En el contacto con su Abogado y/o con el Asistente Social Penitenciario ¢Se ha presentado algtn problema con el
servicio prestado?

ABOGADO DEFENSOR ASISTENTE SOCIAL

m S| = NO NS/NR

Entre quienes tuvieron problemas con el abogado, los principales inconvenientes tienen
relacién con la percepcion del condenado de que “No lo ha visitado o lo ha visitado muy
poco” (43% y 34%) y el que “no le ha dado suficiente importancia a sus solicitudes” (25%).
En el caso del Asistente Social, las quejas son la mismas pero se concentran en la “no
realizacién de visitas” con el 70% de las menciones.

Tabla 27: Tipo de problemas

P20.1- ¢Qué tipo de problema se present6?

Abogado Defensor | Asistente Social
Muestra que S| ha tenido problemas 278 182
No me han visitado 43% 70%
Me han visitado muy poco 34% 21%
No le dio suficiente importancia sus solicitudes 25% 9%
No me presté la ayuda necesaria 22% 9%
Fue poco eficiente 17% 4%
No me informd lo suficiente 16% 4%
Fue poco competente 12% 3%
No entregé suficiente informacion a las autoridades 7% 1%
No me gusto el resultado de mi caso 5% 2%
No me gusto el trato que me dio 4% 2%
Demora en dar respuestas 2% 1%
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Entre quienes han sefialado haber tenido un problema, sélo el 7,3% sabia que pueden
hacer reclamos por este tipo de problemas.

Grafico 89: Conocimiento de Posibilidad de Hacer Reclamos (Base: 44, quienes tuvieron problemas)
P20.2. éSabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?

m S| = NO = NS/NR

De los condenados que sefialan haber tenido un problema durante el cumplimiento de la
condena, solo el 19,9% dice que presentd o presentara el reclamo correspondiente.

Grafico 90: Presentara Reclamo por el Problema (Base: 44, quienes tuvieron problemas)
P20.4.- iPresentd o piensa presentar un Reclamo por el problema sefialado?

L = NO = NS/NR

5,5%

Entre quienes no presentaron reclamos y no lo hardn pese a haber tenido un problema, la
principal razén para no hacerlo es por temor a que “No sabria a quién recurrir” (18,3%) y
porgue piensan que “no pueden hacer nada” (17,4%) y “Lo perjudicarian” (15,7%).

Grafico 91: Motivos para no presentar reclamos
P20.5.- ¢Por qué razén no presentd o no piensa presentar un reclamo?

No sabria a quién recurrir [N 18,3%
No pueden hacer nada [N 17,4%
Porque me perjudicaria [N 15,7%
Porque seria lo mismo [N 14,3%

Porque nunca hay respuestas [N 11,8%
Es una pérdida de tiempo [ 5,9%
Por qué no es importante [l 3,5%
No seré tomado en cuenta [l 3,3%

NS/NR | 8,0%
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2.5.8 Recomendacion

Al cerrar la evaluacién, se les pregunto a los imputados por el nivel de confianza que
tienen con el servicio que recibieron por parte del Abogado y el Asistente Social
Penitenciario. Especificamente se les consulto que tan probable es que recomiende el
servicio a familiares o amigos ante la eventualidad que lo necesiten.

Grafico 91: Recomendacion Abogado Penitenciario por Regiones

W Recomendaria (6y 7) Nota 5 B No recomendaria (1 a 4) A NETA 2016 A NETA 2015

58,8% 8,9%
0,
44,3% 43,1% 35,29 35,5% 47,3% 38,9%
21,4%
4,6% 6,7%
o 17,6% 17,3% 155%  10,6%s5Mye 15,5% 14,4%
6,79

4,6% W

EEI 15,6%

63,1%

23,6% 11,7H

TOTAL Arica y Parinacota Tarapaca Coquimbo Valparaiso Bio Bio RM Norte RM Sur

-41,79

Grafico 92: Recomendacion Asistente Social Penitenciario por Regiones
B Recomendaria (6y 7) Nota 5 B No recomendaria (1 a 4) A NETA 2016 A NETA 2015

36,39

35,5% 46,9%
;270
6,2%

11,6% 4,89 140%

s 42,1%

TOTAL Arica y Parinacota Tarapaca Coquimbo Valparaiso Bio Bio RM Norte RM Sur

Solamente un 44,3% del total de los condenados recomendaria el servicio que brindado
por el Abogado Penitenciario, en tanto que un 35,5% recomienda el servicio entregado
por la Asistente Social. La poca cantidad de visitas o la falta de preocupaciéon por el
condenado son las principales causas de la alta no recomendacién. La regién del Bio-Bio
aumente el nivel de recomendacion con respecto al 2015.
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Grafico 93: Motivos de No recomendacion (principales menciones negativas)

Pocas Visitas

No ha hecho nada
Nunca ha venido 40,4%
No le dan Importancia a los Problemas de los...
Les falta mas compromiso = Abogado Defensor

Poco Profesional Asistente Social

Se demoran mucho en los Tramites
No ayuda/ no apoya
No dan respuestas

No dan informacion/poca informacion/poco clara
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-ARC
2.6 Hallazgos y Recomendaciones: Calidad de Atencidon a Condenados Privados de
Libertad
Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones

La satisfaccion global
por la atencion a
condenados privados
de libertad es baja.

Se debe distinguir
entre abogado y
asistente social

El abogado recibe
una evaluacion de
satisfaccion neta de
-3,7 (inferior al 2015
que era de 10,1).

Tal como ocurrié el
anos pasado, siguen
siendo las areas mas
bajas “Cumplimiento
de las visitas del
Abogado
Penitenciario” (19)y
el “Tiempo que dura
la entrevista” (28,1).

Si destaca lo relativo
a “Privacidad de la
Entrevista” con 54,7
puntos.

Tratandose de los
asistentes sociales,
los niveles son
peores que los del
Abogado
Penitenciario. En
efecto, la satisfaccion
neta es de -22,1
puntos (en 2015 era
de 16,1)

El servicio del
asistente social con
menor puntaje de
satisfaccion neta es
el “frecuencia de las
visitas del asistente
social” con 37,7
puntos. Por su parte,
la mejor evaluada es
“Las condiciones de

Hay una peor
valoracion del
servicio prestado.
Incluso, se destaca
que los niveles de
satisfaccion de los
asistentes sociales
han bajado respecto
del afio pasado mas
de 30 puntos.

Ahora bien, no puede
dejarse de considerar
gue el consultado en
esta medicion es una
condenado a
privacion de libertad
(en este caso con o
sin entrevista) por lo
gue su informacion
estd condicionada
por este factor. Es
indudable que sera
mas critico. Aun asi,
deben ser
consideradas a fin de
tomar las medidas
necesarias.

Al no haber mayores
cambios con
respecto a la
medicion 2015, debe
revisarse el trabajo
que realiza el
abogado
penitenciario y
asistente social, pues
el nivel de
satisfaccion es bajo.

Se puede disponer de
mayores cargas de
trabajo para el
asistente social en
aquellas areas donde
no hay diferencias
significativas con lo
gue puede realizar el
abogado.

Es necesario que el
condenado tenga
una entrevista en
donde él pueda
expresar sus
requerimientos, pues
solo ser visitado para
(segln los
condenados) “sacar
la firma” no es
considerado como
entrevista valida.
Esta medida
aumentaria su nivel
de satisfaccion.
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privacidad en que se
desarrollan las
entrevistas” (72,8)
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Trabajos realizados
por el abogado y por
el asistente social.
Hay una apreciacion
similar de su
desempeio en
ciertas areas.

En lo referente a las
visitas, hay una
mayor presencia del
abogado defensor
(79%) que del
asistente social
(34%). Disminuyendo
la de éste ultimo.

En general, es alta la
confianza, tanto en el
abogado defensor
como en el asistente
social, en la
concesion de
beneficios, pues
ambos tienen la
preparacion y
experiencia
necesaria.

En mas de 70% de los
casos no se informd
la frecuencia de las
visitas.

Entre los principales
aspectos que deben
mejorarse se sefialan
“Visitas mas
seguidas” con un
32,7% y “Mas interés
y compromiso por los
internos” en un
15,7% de los casos.

Se observa un
desconocimiento de
los condenados
acerca de la
periodicidad de las
visitas. Respecto de
los abogados y
asistentes sociales las
tasas de
desconocimiento son
similares (74% y 83%
respectivamente).

No se aprecian
cambios significativos
con respecto a 2015,
lo que hace pensar
que se deben
profundizar las
politicas de cambios.
Por ejemplo, la
calidad de la
informacién que se
entrega al
condenado, la
frecuencias de las
visitas.

Sobre este ultimo
punto, se pueden
implementar
medidas para
descargas de trabajo
a los abogados,
autorizando a que los
asistentes sociales
realicen mayores
visitas.
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A nivel regional el
nivel de satisfaccion
del servicio sigue
siendo bajo

Los puntajes para la
labor del Abogado
Penitenciario son
bajos, sobre todo en
la Region de
Valparaiso donde
califican la
satisfaccion neta en
-47,9 puntos; en
Coquimbo Ia
satisfaccion neta es
de -18,5 puntos y
Metropolitana norte
de -17,5 puntos.

Si se compara con la
medicion 2015 hay
un descenso en la
satisfaccion neta. Asi,
en la Region
Metropolitana sur
baja 8,2 puntos. En
Biobio de 7 a
-25,7puntos.

En lo que respecta a
la labor del Asistente
Social Penitenciario,
en Valparaiso hay
una satisfaccion neta
de -46 puntos. En la
RM norte es de -45,1
puntos. Tarapaca es
la Unica que
experimenta una
diferencia sustantiva
llegando a los 46,9
puntos.

Si se compara con
2015, hay una baja
importante en todas
las regiones
evaluadas.

Al igual que el aio
pasado, se valora
peor el trabajo del
asistente social.
Preocupan las tasas
de los asistentes
sociales, pues no se
observan bajas
significativas en
relacidn al afio
pasado.
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Examinar lo que
sucede con los
abogados, pues las
tasas de satisfaccion
siguen siendo bajas.
Al respecto, se deben
adoptar politicas de
mejoramiento.

Observar qué ha
sucedido en
Tarapaca, que si bien
no se evalud el 2015
puede ser un buen
ejemplo.

Lo anterior puede
poner en evidencia
gue habria que
aprovechar el trabajo
del asistente social.
Por su preparacion
profesional puede
brindar mejores
respuestas y apoyo
gue el abogado. Es
asi, por ejemplo, que
puede comprender
de mejor forma los
problemas del
condenado.
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3. Estudio Medicion de la Atencion en Centros de Reclusion a
Imputados en Prisidon Preventiva o Internacién Provisoria por
causas vigentes.

3.1 Objetivos.

a) 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.

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

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

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

V) Calidad de la visita de carcel en general.

b) Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten
al mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacion
y en la prestacion del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas vy
debilidades en el drea de medicion.

3.2 Diseio de la Investigacion

Estudio cuantitativo concluyente en su disefio, sobre la base de entrevistas presenciales,
aplicadas en los Centros de Detencion Preventiva y Centros de Internacion Provisoria a lo
largo de Chile, a una muestra representativa del universo. El andlisis de la informacidn se
realizara aplicando el modelo ServiTrack.

3.3 Grupo Objetivo
Imputados con causa vigente que se encuentren en prisidén preventiva en los CDP o estén
en internacion provisoria en los CIP.

3.4 Tamaiio Muestral y Error Muestral

Se realizaron 1556 entrevistas. El error muestral asociado a esta muestra es de un 2,5%
asumiendo un 95% de confianza y varianza maxima (P=0,5) de los estimadores.

En campo se cumplié con la mayoria de las cuotas muéstrales por regidn, a excepcién de
Aysén y Magallanes. En estas regiones, los flujos de poblacién atendida eran bajos
realizaron menos encuestas, las que se compensaron con mas encuestas en las restantes
regiones

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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La tablld siguiente | n’mestr{a la distribucion muestral lograda. Asi tambien se da cuenta del
error muestral (con un 95% de confianza y varianza maxima) asociado a las estimaciones a
nivel total y de Region:

REGION COMPLEJO PENITENCIARIO 17 | 21 | 37 | a7 |Acumulado | Regién | copnp
2016 acumulado
Aricay . . . .
. Complejo Penitenciario (CP) de Arica: 26 | 24| 25 | 24 99 99 9,8 +/-
Parinacota
Tarapaca | -Complejo Penitenciario (CP) de Alto Hospicio: 25 | 23 | 25 | 46 119 119 9,0 +/-
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Antofagasta: | 11 | 12 | 12 | 0 35
-Centro Penitenciario Femenino (CPF) de Antofagasta: 11 | 13 0 12 36
Antofagasta 116 9,1 +/-
-Centro de Detencidn Preventiva (CDP) de Calama: 0 8 0 12 20
Centro CIP CRC Antofagasta 13 0 12 0 25
Atacama | -Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Copiap6: 29 | 25 | 21 | 22 97 97 10 +/-
-Complejo Penitenciario (CP) de La Serena: 1 1 14 | 22
Coquimbo Pl ., . > 0 61 97 10 +/-
-Centro de Detencidn Preventiva (CDP) de Ovalle: 14 | 11 | 11 0 36
-Complejo Penitenciario (CP) de Valparaiso: 17101211 0 38
Valparaiso | -Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Los Andes: 121121112 ] 0 35 98 9,9 +/-
Centro CIP CRC Limache 0 0 0 25 25
O'Higgins | -Complejo Penitenciario (CP) de Rancagua: 33120 23| 22 98 98 9,9 +/-
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Talca: 16| 0|11 0 27
-Centro Penitenciario Femenino (CPF) de Talca: 0|10 o] 12 22
Maule L . L . 94 10,1+/-
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Linares: 14 0 0 11 25
-Centro de -Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Curicé: 0 10 | 10 0 20
Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Biobio 0|l12fl12] 0 22
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Chillan: 0 0|11 o 11
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Coronel: 0 5
Biobio . ) ) 94 10,1+/-
-Centro de Detencidn Preventiva (CDP) de Los Angeles: 12 0 0 12
-Centro Penitenciario Femenino (CPF) de Chillan: 11 | 11 0 22
CIP-CRC- CORONEL 0 0 0 22 22
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) de Temuco: 14 5 23 | 11 53
Araucania | -Centro Penitenciario Femenino (CPF) de Temuco: 0 7 0 0 7 91 10,3 +/-
Centro CIP CRC Chol Chol 10 | 10 0 11 31
Los Rios | -Complejo Penitenciario (CP) de Valdivia: 28 | 22 | 23 | 23 96 96 10 +/-
-Complejo Penitenciario (CP) de Puerto Montt: 16 | 12 | 12 | 12 52
Los Lagos 99 9,8 +/-
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) Osorno: 12 | 12 | 12 | 12 47
-Centro de Cumplimiento Penitenciario (CCP) Coyhaique: 15 | 10 9 20 54
Aysén ) 61 12,5 +/-
CDP Puerto Aysén 0 0 0 7 7
Magallanes | -Complejo Penitenciario (CP) de Punta Arenas: 16 | 12| 12 | 40 79 79 11 +/-
Centro de Detencidn Preventiva (CDP) Santiago Uno (Norte): 13 | 12 | 11 | 23 59
DRMN 103 9,7 +/-
Centro CIP CRC Santiago 20 | 11 | 13 0 44
Centro de Detencidn Preventiva (CDP) Santiago Uno (Sur): 0 0 0 23 23
Centro de Detencién Preventiva (CDP) Santiago Sur: 0 11 0 0 11
DRMS -Centro de Detencién Preventiva (CDP) San Miguel: 3] 0 0 0 43 115 9,1+/-
-Centro de Detencidn Preventiva (CDP) Puente Alto: 0 13 | 12 0 25
Centro CIP CRC San Joaquin 0 0 13 0 13
TOTAL 446 | 350 | 348 | 412 1556 1556 2,5+/-




NV Defensoria

RESEARCH

3.5 Seleccion Muestral

Segun antecedentes proporcionados por la DPP, se propuso para el levantamiento de
informacién del 1T y 2T 2016 establecer contacto con Gendarmeria de Chile para que
autoricen y asista la seleccién de los casos al momento de la visita al centro de reclusion.
Para el 3T y 4T 2016 se trabajo con listados de la BBDD SIGDP.

El numero de encuestas por visita dependid de las condiciones particulares del
establecimiento, de las facilidades en la coordinacidn para reunirse con los reclusos y de la
tasa de aceptacion a contestar la encuesta por parte del imputado.

Como medida precautoria en cada CDP se selecciond aleatoriamente una muestra de
reemplazo equivalente al 30% de la muestra total para efectos de cubrir la falta de
muestra consecuencia de la negativa de algunos imputados a participar en el estudio.

3.6 Instrumento de Medicion

Para la realizacién de las entrevista se utilizé el cuestionario estandar a la fecha utilizado
por la Defensoria Penal Publica para obtener los indicadores de satisfaccion, el cual fue
validado segun el modelo ServiTrack en base de sucesivos analisis factoriales en cada una
de las dimensiones que estaban definidas en este.

3.7 PRINCIPALES RESULTADOS AREA DE ESTUDIO:
3.7.1 Perfil de los Entrevistados

La primera distincidon que se presenta, en el perfil de los imputados encuestados, es saber
gué porcentaje declara haber sido visitado por un abogado de la DPP durante su Prisién
Preventiva o Internacién Provisoria. Como evidencia el grafico 94, el 92,8% sefialo que si
fue visitado, en tanto que 7,2% no ha tenido visita.

Grafico 94: Desde que esta en prisidn preventiva ¢Lo han visitado?

m S| uNO

7,2%

Base: 1556

Respecto del tiempo especifico que llevan en prisidn preventiva, un 35,5% lleva 3 meses o
menos recluido. El total de la muestra promedia 148 dias de reclusion.
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91 a 180 dias - 28,1%
181 a 365 dias - 20,0%

Més de 365 dias F 6,5%

Base: 1556

En promedio los
entrevistados llevan 148
dias en prisién
preventiva
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Al observar la distribucidon por edad de los encuestados, se puede apreciar que 15,5% de
los imputados en Prisiéon Preventiva o Internacién Provisoria son jovenes menores de 18

afios de edad. El 54,4% de los imputados tiene entre 18 y 35 afios.
Grafico 96: Distribucion de la Muestra Seguin Edad (%)

Menor de 18 15,5%
18 a 25 26,7%

26a35 27,8%

36a45 16,1%

46 a 55 9,6%

56 a 65

Mas de 66

Nr

Base: 1556

En cuanto al sexo de los entrevistados, un 68,2 % corresponde a hombres adultos y el
16,3% a mujeres adultas y el 15,5% a menores de edad.

Grafico 97: Distribucidn de la Muestra Segun Sexo

16,3%
® Menores
Adulto Hombre

Adulto Mujer

68,2%

Base: 1556
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En relacion al estado civil y como se aprecia en el siguiente grafico, el 67,1% de los
encuestados estd soltero, un 18,5% se declara conviviendo y un 9,3% casado.

Grafico 98: Distribucion de la Muestra Segtin Estado Civil

soltero/a [N 67,1%
Convive [ 18,5%
Casado/a [ 9,3%
Separado/a . 4,1%
Viudo/a | 0,6%

Otro |0,4%

Base: 1556

Respecto al lugar de residencia de los encuestados, y como ya se vio en la distribucién de
la muestra, un 36% reside en la Regién Metropolitanay el 64% lo hace en regiones.

Grafico 99: Distribucidn de la Muestra Segun Lugar de Residencia

Santiago 36,0%

Regiones 64,0%

Base: 1556

Un 59,2% de los imputados en Prision Preventiva o Internacidon Provisoria declaran que
realiza una actividad remunerada, en tanto que el 20,4% seinala que esta desempleado.

Grafico 100: Distribucion de la Muestra Segun Situacion Laboral del entrevistado

Actividad Remunerada 59,2%
Desempleado
Estudiante
Duefia de Casa

Jubilado

No responde

Base: 1556
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Entre quienes trabajan, la gran mayoria de ellos (53,4%) lo hacen en labores de Obrero
(calificado y no calificado), mientras que un 20,5% declara trabajos ocasionales.

Grafico 101: Distribucion de la Muestra Segun Actividad del Entrevistado
33,0%
Trabaja Ocasionalmente 20,5%

Obrero Calificado 20,4%

Estudiante o duefia de casa 18,4%

Obrero No Calificado

Empleado Administrativo...
Ejecutivo Medio

Nr

Base: 1556

Como se observa en el grafico 102, solamente el 19,5% de los entrevistados sefiala tener
al menos ensefianza media completa. El 73.9% no ha completado la ensefianza media.

Grafico 102: Distribucidn de la Muestra Segtn Nivel Educacional del Entrevistado

Basica Incompleta 24,7%
Bésica Completa 18,7%

Media Incompleta 30,5%
Media Completa 19,5%

Téc. Incompleta
Téc. Completa
Univ. Incompleta
Univ. Completa
PosGrado

Nr

Base: 1556

Cerrando el capitulo de perfil de imputado entrevistado, se indago respecto a la
pertenencia a pueblo originario por parte de la muestra de encuestados en Prisién
Preventiva o Internacidn Provisoria, en un 9,8% de los casos se reconoce pertenecer a
una etnia originaria.
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Grafico 103: Distribucion de la Muestra segun Pertenencia a Pueblo Originario

mSI mNO Ns/Nr
1,0%

Base: 1556

Entre los encuestados que declaran tener una identidad de una etnia originaria, un 76,6%
declara pertenecer al pueblo mapuche, un 9,7% senala que es Quechua y un 8,2% es
Aymara.

Grafico 104: Distribucidn de la Muestra segun Tipo de Pueblo Originario

Mapuche 76,6%
Quechua 9,7%
Aymara 8,5%
Colla | 0,5%
Diaguita | 0,4%

Otros | 0,6%

Nr J 3,6%

Base: 167

3.7.2 Satisfaccion Global

En el grafico siguiente N°105 se resume la evaluacion global de satisfaccién que obtiene la
defensoria penal publica en causas en situacién de imputados en Prisién Preventiva o
Internacidon Provisoria. Junto a la calificacidén global y de manera complementaria también
se califican cada una de las instancias del servicio que configuran la experiencia de
servicio recibida por los imputados participes de la evaluacion.
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Grafico 105: Satisfaccion Global y Satisfaccién con Dimensiones Entrevista con Abogado
Defensor, Desempeiio de Abogado Defensor en la Audiencia y Desempeiio del Abogado
Defensor en las Visitas.

B Notaby7 Nota 5 BMNotala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

Satisfaccion general con Entrevista con Abogado Defensor Abogado Defensor en Desarrollo Desempefio Abogado Defensor
experiencia de servicio del de Audiencia en las visitas
Defensor durante su Prision
Preventiva

Base: 1556

El grafico nos muestra que la evaluacién global que obtiene el servicio de la Defensoria
Penal Publica en los imputados es baja, obteniéndose un puntaje de satisfacciéon neta de
28,2 puntos. Pese a esto, es considerablemente mejor al periodo acumulado 2015.

La baja evaluaciéon a nivel global se explica principalmente por los resultados
insatisfactorios que logran dos de las instancias de servicios fundamentales, como lo son
la Entrevista Previa a la Audiencia que obtiene un 24,5% de satisfaccion neta y el
Desarrollo de la Audiencia que alcanza un puntaje en ese indicador de -7,9%. Con una
evaluacidn mas bien regular esta el desempeiio del abogado en las visitas que alcanza a
los 40,4 puntos de satisfaccidon neta.

Si bien la evaluacién sube al comparar los resultados de satisfaccidn neta obtenidos en el
2015, las Unicas dimensiones con aumentos significativos son “entrevista con abogado
defensor” y “El abogado defensor durante el desarrollo de la audiencia”

Al comparar los niveles de satisfaccidon neta entre quienes fueron visitados por el abogado
durante la Prisién Preventiva o Internacién Provisoria y quienes no fueron visitados por el
defensor, se observa que si bien los niveles de satisfaccion neta entre ambos grupos son
bajos, entre quienes si han sido visitados existe una mejor evaluacion que entre los que no
han recibido visitas (32,8 puntos del primer grupo a los -30,7 puntos del segundo grupo).
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Grafico 106: Satisfaccion Global segtin fue o no visitado en Prision Preventiva o Internacion
Provisoria.

B Notaby7 Nota 5 M Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

44
e |

-30,7% A7%

Satisfaccion general con experiencia de Si Visita No Visita
servicio del Defensor durante su Prision
Preventiva

Para comprender las razones de la calificacidn hacia la labor de atencién otorgada por la
Defensoria Penal Publica, se les pregunto a los imputados en Prisién Preventiva o
Internacidn Provisoria qué aspectos deberian mejorar la DPP, presentandose como
principales respuestas las solicitudes de “Mayor compromiso con el imputado” con un
19,3% de las menciones, “Mayor preparacién de los defensores” con un 9,9% y “Visitas
mas frecuentes” con un 9,4%.

Finalmente un 24,2% a nivel total consideran que a ningln aspecto del servicio de la
Defensoria Penal Publica le solicitaria mejoras, siendo mayor este porcentaje (28,2%)
entre los menores de edad.
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Tabla 28: Aspectos de Mejoramiento del Servicio de la Defensoria Penal Publica
P36.- A su juicio, ¢ Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica?

TIPO DE ENTREVISTADO REALIZA VISITA
Total Menores Adulto Adullto si NO
Hombre | Mujer

BASE 1556 145 1154 257 1444 112
Mas comprometidos con el imputado / la causa 19,3% | 16,7% 19,6% 20,2% | 18,4% | 30,6%
Mayor preparacion de los defensores/ Defensa 9,9% 11,5% 10,3% 7,0% 10,3% 5,1%
Visitas mas frecuentes 9,4% 11,9% 9,4% 7,1% 8,7% 18,9%
Mas rapidez en los procesos 7,7% 4,2% 9,4% 4,1% 8,3% 0,2%
Obtener mas informacién / pruebas de los casos 7,6% 10,3% 7,4% 6,2% 7,5% 8,9%
Visitas mas largas / mas tiempo con el imputado 5,8% 2,7% 6,7% 4,9% 5,7% 7,2%
Ser mas Transparentes en la Informacién que entregan 5,3% 4,6% 5,0% 7,4% 5,4% 4,3%
Mas comunicacion con los imputados 5,1% 3,1% 5,6% 5,0% 5,0% 7,5%
Compromiso con los imputados 3,3% 5,0% 2,8% 3,8% 3,1% 6,7%
Mas abogados 3,2% 2,2% 3,4% 3,3% 3,4% 1,0%
Mas Profesionales a Disposicion del Imputado 2,8% 3,2% 2,5% 3,5% 2,9% 0,9%
Fiscalizar a los abogados (solo sacan firmas ) 1,7% 1,1% 2,3% 1,6% 2,9%
Defensa se presente en los juicios 1,5% 0,3% 1,6% 2,0% 1,6%
Tratar bien a las personas / No haya discriminacién 1,3% 1,8% 1,4% 0,3% 1,4% 0,1%
Mas Ayuda 1,3% 2,9% 1,1% 0,4% 0,7% 8,7%
Solicitar mas Tiempo para Investigacion 1,2% 1,6% 0,3% 1,3% 0,1%
Otros 4,6% 2,1% 5,4% 4,1% 4,4% 7,9%
Ninguno 24,2% | 28,2% 22,8% 26,4% 25,3% | 10,6%
Ns/Nr 5,3% 10,8% 4,0% 5,9% 5,2% 6,8%
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Al revisar los resultados de la satisfaccion global por regiones, se aprecia que las regiones de Antofagasta (60 puntos)y Tarapaca (53
puntos) son las que tienen los mayores niveles de satisfaccidon neta; por el contrario las regiones mas criticas en este indicador son

las Atacama y Araucania 1y 12 puntos respectivamente. Al comparar los resultados con la medicién anterior podemos observar que
en la mayoria de las regiones aumento la satisfaccion neta, siendo Maule la que mds mejoré.

Grafico 107: Satisfaccion Global Segun Regiones.

EmNotaby7 Nota 5 mNotalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
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Observando el grafico 108 respecto del conocimiento previo por parte de los encuestados
del rol de la DPP antes del inicio de su causa, un 55,7% de los casos afirmo conocerlo.

Grafico 108: Conocimiento del rol de la DPP antes del inicio del caso
P34.- {Tenia conocimiento sobre el rol y el trabajo de la DPP antes del inicio de su caso?

mSI mNO Ns/Nr

0,3%

Base: 1556

Respecto a los medios que utilizo el imputado para conocer la labor que desarrolla la
Defensoria Penal Publica, como se muestra en la Tabla 29, la experiencia previa por
detenciones anteriores (56,2%) es el principal medio por el cual los entrevistados se
enteraron del rol de DPP, le siguen los antecedentes recibidos por parte de un familiar,
amigo o conocido con un 16,3% y la informacién obtenida a través del abogado 5,7%.

Tabla 29: Medios a través de los cuales logré ese conocimiento
P34.1.- ¢Através de qué medios logré ese conocimiento? (Respuesta Multiple)

TIPO DE ENTREVISTADO REALIZA VISITA
fotal Menores ::r:::e I:::jl:: S| NO
BASE 880 92 655 133 822 58
Por Detenciones / Condenas Anteriores 56,2% 48,6% 57,2% 60,1% 55,6% 66,0%
Por Amigos / Conocidos / Familiares 16,3% 25,2% 13,6% 18,4% 16,2% 19,0%
Por medio del Abogado 5,7% 5,3% 6,1% 3,9% 5,9% 1,7%
Por la Television 5,0% 3,3% 5,8% 3,6% 5,1% 2,7%
Carabineros 4,8% 4,0% 5,9% 0,6% 4,8% 4,1%
En el Juzgado 3,5% 5,3% 2,9% 4,3% 3,6% 1,9%
Por medio de otros Imputados 2,1% 2,3% 1,9% 2,9% 2,2%
Por medios de comunicaciones 2,1% 2,7% 1,6% 2,2% 1,2%
El Tribunal 1,7% 2,1% 1,4% 1,7% 1,3%
Por cuenta propia 1,1% 0,6% 1,2% 1,3% 1,1% 1,9%
Otros 2,7% 5,9% 1,8% 2,9% 2,9%
NS/NR 0,4% 0,6% 0,4%
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3.7.3 Entrevista con el Abogado Defensor

El 57,7% de los entrevistados sefiala haber tenido una entrevista con el abogado defensor
previo a la audiencia con el Juez de Garantia.

Por otra parte, un 26,1% de los imputados en Prisién Preventiva o Internacién Provisoria
encuestados, declaran no haber tenido conversado con el abogado ni antes durante la
audiencia donde se decretd su situacién judicial actual.

Grafico 109: Entrevista Previa
P3.- Recordando lo sucedido antes de la Audiencia, ¢éEn qué momento se entrevistd con el Abogado Defensor?

m Antes de la Audiencia con el Juez de Garantia

¥ En la misma Audiencia

= No conversé ni antes ni durante la Primera Audiencia

Base: 1556

A los imputados en Prisidn Preventiva o Internacién Provisoria que declararon no haber
conversado ni antes ni durante la Audiencia, se les preguntd si creen que su situacién
actual seria distinta si hubiera tenido una entrevista o conversacion con el abogado
defensor antes de la audiencia. Como se observa en el grafico 90, la respuesta es que un
74,9% seiala que si.

Grafico 110: Hubiera cambiado su situacién de haber tenido entrevista previa
P8.- ¢Cree usted que su actual situacion seria distinta si hubiera tenido una entrevista o conversacion con el Abogado Defensor antes
de la Audiencia donde quedd en prision preventiva?

mSI mNO Ns/Nr

4,0%

Base: 322
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Entre quienes sefialan que de haber tenido entrevista previa hubiera cambiado su
situacion, las principales razones dadas por este grupo son porque “No pudieron contarle
todos los hechos/acontecimientos” (22,9%) y “Habria orientado mejor sobre que decir en

la audiencia” (10,7%).

Tabla 30: Razones de por qué cambiaria o no su situacién
P9.- ¢Por qué cree eso? (Refiérase a Respuesta en P8) Respuesta Multiple

TIPO DE ENTREVISTADO REALIZA VISITA

Total
Menores Adulto Adu-Ito SI NO
Hombre | Mujer

BASE 321 31 248 42 292 29
No pude contarle todos los hechos /

acontecimientos
Habria Orientado mejor sobre que Decir en la

22,9% | 27,7% 24,9% | 6,5% | 22,6% | 25,9%

10,7% 15,4% 8,6% | 17,4% | 10,8% | 9,4%

Defensa

No hay preocupacion hacia el imputado / caso 8,8% 5,6% 10,7% | 2,3% | 9,2% | 4,4%

Ya sabia lo que pasaria/el resultado seria el mismo | 8,7% 7,3% 8,5% 11,0% | 9,1% 2,8%

Me hubiese preparado mas 8,6% 18,8% 4,6% 19,4% | 7,4% | 25,2%
No hubo comunicacién entre Imputado / Defensor | 8,3% 10,3% 9,2% 1,3% | 8,6% 4,3%

Hubiese tenido una mejor defensa 7,4% 12,1% 5,4% 12,9% | 7,5% 6,2%

Los delitos que tengo son graves 6,6% 6,5% | 13,7% | 7,1%

Habria salido en libertad 5,2% 4,5% 5,5% 49% | 5,3% 4,4%

Mi abogado no sabia como defenderme 4,2% 5,2% 2,8% | 4,4% 1,2%

Senti que me culpo en vez de ayudar 3,9% 4,3% 59% | 3,5% 9,6%

No entregan una buena defensa 2,9% 8,6% 1,9% 2,0% | 3,1%

Otros 8,8% 8,7% 8,9% 8,9% | 8,8% | 10,0%
Ninguno 0,4% 0,6% 0,4%

Ns/Nr 4,1% 4,4% 4,7% 4,4%
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Por otra parte, a los imputados que afirmaron haber sostenido una entrevista previa, se
les pregunté si el abogado en la preparacidn de la defensa les expuso una serie de temas
protocolares. Tal como se muestra en el siguiente grafico 91, los items mejor evaluados
tienen relacion con los antecedentes basicos de la acusacidn que requiere conocer el
abogado para preparar su defensa, como por ejemplo preguntar por “El motivo de la
detencion” (93,7%) y “Por los hechos y pruebas que el acusado podia aportar” (90,9%).

Con evaluacion favorable de haberse efectuado también estan la exposicién de “Entregar
la informacién en lenguaje claro y entendible” e “Informar que era probable que quedara
en Prisidn Preventiva o Internacidon Provisoria” con un 84,4% y 80,9% respectivamente.

Por otra parte, los items de preparacion de la defensa que tienen los niveles mas bajos de
evaluacién, en cuanto a que no necesariamente son expuestos, son: si “Le pregunto por la
estrategia de defensa” que en un 43,7% de los casos sefiala que no se expuso, y si “Le
informaron de cémo se iba a desarrollar la audiencia y las implicancias de las decisiones
judiciales que se tomarian” que un 32,1% de los encuestados niegan haber obtenido esa
informacién por parte del abogado defensor.

Grafico 111: Preparacion de la Defensa
P4. En la preparacion de la defensa, el Defensor le expuso los siguientes temas:

L) B NO

a. Lepreguntéel b. Lepreguntod c. ledioa d. Leinformé e. Leentregdla f. Llepregunté g. Lelnformé h. Le permitida
motivo porel que  por los hechos conocer las que era posible  informacién en qué estrategiade cémoseibaa Ud. decirle todo lo
Ud. esta detenido sucedidosy alternativas que que usted quedara lenguaje claroy defensa ud. desarrollar la que le parecia
pruebas que ud. tenia para definir en prision entendible para preferia respecto Audiencia y lo que relevante para su
podria aportar.  su estrategia de preventiva. Usted de su caso implicaba las caso.
defensa, en decisiones
especial para judiciales que se
discutir la prision tomarian

preventiva
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Al observar el nivel de satisfaccion neta que otorgan los imputados respecto a su
experiencia con la entrevista sostenida con el defensor, el resultado es de 24,5 puntos
netos aunque superior a lo obtenido durante el 2015 con 1,1 puntos.

Respecto al tiempo de duracién de la entrevista, que segun indica el recuadro es de 8,3
minutos, el puntaje de satisfaccidon neta es ain mas bajo (9,2 puntos) aunque al igual que
la evaluacién de la entrevista propiamente tal es mejor que la obtenida el afo anterior (-
11,1 puntos).

Grafico 112: Satisfaccion Dimensidn Entrevista con el Defensor y Tiempo de Duracién de la

Entrevista.
B Notaby7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

46,1%

20,4% 9,29 /33
1,1%
-11,1%
Entrevista con el Abogado Defensor Tiempo de entrevista
Base: 1234

Si bien el tiempo de duracién de la entrevista es un aspecto que los imputados senalan
estar disconformes, los motivos tanto negativos como positivos para evaluar la
experiencia de servicio general de la entrevista con el abogado defensor son multiples
como se observan en la tabla 30.
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Tabla 30 Razones de Evaluacion Entrevista con el Abogado.

P5.1.- ¢{Me podria decir por qué evalué de esta forma? (Respuesta Muiltiple)

POSITIVO 53,1%
Explica Los Pasos A Seguir 10,5%
Ha Informado / Explicado Todo 9,1%
Explica de forma clara y facil de entender 9,0%
Fue Buena Su Defensa /Lleva Bien El Aso 6,6%
Demuestra Interés De Su Caso /Preocupacién 6,2%
Escucha /pregunta Al Imputado 5,5%
Abogado / Defensor Bien Capacitado 4,8%
Buena atenciéon, amable 3,0%
Esta Todo Bien/Estoy conforme 2,3%
Apoyo Al Imputado 2,0%
Profesional Con Buena Voluntad 1,9%
Da Tiempo A Imputado Para Conversar 1,6%
NEGATIVO 46,3%
Falta Tiempo / Entrevista Corta 9,8%
No Le Dio Suficiente Importancia Al Caso 8,7%
No Informa / No Explica Nada 7,9%
Poca claridad en informacién entregada/hablo rapido 4,4%
No Deja Al Imputado Hablar/Explicar 4,0%
Abogado / Defensor Poco Capacitado 3,9%
No Se Informo Del Caso 3,0%
Falta de comunicacion 2,2%
Informacion incompleta poca claridad 2,2%
No entrega una buena defensa 2,1%
No Apoyan A Imputados 2,0%
No Hay Contacto Previo Imputado / Defensor 1,8%
Otros 0,6%
Ninguno 0,1%
NS/NR 0,3%

Base: 1232

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

las principales razones que justifican su

evaluacién son porque consideran que “Ha explicado los pasos a seguir” y debido a que el

“Abogado ha informado y explicado todo” con un 10,5% y 9,1% respectivamente.

Como aspectos negativos de la experiencia en la entrevista con el abogado, las principales
razones que entregan los imputados estan relacionadas con el mal desempefio que
estiman que tuvo su abogado en todo el proceso, como lo fue el que “Falta tiempo /
entrevista muy corta” con un 9,8%, “No le dio suficiente importancia al caso” con un 8,7%
y que “No se informo del caso” con un 7,9%
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En el grafico 113, nos muestra los niveles de satisfaccidn respecto de la entrevista en todas las regiones del pais.

Grafico 113: Satisfaccion Dimension Entrevista con el Defensor Seguin Region

B Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

32% 21%

Tal como se previa, al conocer los resultados de satisfaccién de la entrevista a nivel total, la satisfaccidén para esta instancia en todas
las regiones es baja. Los resultados arrojan que solamente dos regiones tienen un nivel de satisfaccion neto superior a 50 puntos,
estas son: Antofagasta y Maule con satisfacciones netas de 58 y 57 puntos respectivamente. En tanto que las regiones con los niveles
mas bajos en este indicador son: Atacama, Araucania y Valparaiso con 5, 4 y -7 puntos respectivamente.

Al comparar los resultados de la medicion actual con la del 2015, podemos hacer una lectura positiva de la evaluacién en tanto que
solamente en 15 de las 16 regiones evaluadas (considerando RM como dos) hubo aumento en la satisfaccion neta.
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3.7.4 Desarrollo de la Audiencia

Antes de indagar en la evaluacién de la labor del abogado durante el desarrollo de la
audiencia, se indago si la defensa contaba con antecedentes suficientes sobre su causa, un
43,9% de los encuestados considero que no tenian todos los antecedentes.

Grafico 114: Antecedentes suficientes

P10.- A su juicio, ¢contd el Abogado Defensor con antecedentes suficientes de su caso en la Audiencia en que se discutid y luego se
decret6 su Prisién Preventiva o Internacién Provisoria?

mSI mNO Ns/Nr
2,5%

Grafico 115: Satisfaccion Desarrollo de la audiencia

B Notaby?7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

26,7%

16,0%

-30,7% 7,4%

Satisfaccion Abogado defensor Si Visita No Visita
durante la audiencia
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El grafico 116 detalla la evaluacion obtenida en los distintos aspectos del desempefno del defensor durante el desarrollo de la
audiencia, calificacién que para todos los aspectos especificos considerados para esta dimensidn obtienen puntajes positivos en
comparacion a 2015, alcanzando los 8 puntos de satisfaccién neta en la dimensidn general.

Grafico 116: Satisfaccion Dimensiéon Desempeiio del Defensor en Desarrollo de la Audiencia

Nota 5 BmNotala4g A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

EmNotaby7

Abogado Defensor 1. La ayuda que le2. El hecho de que 3. Elnivelde 4. La conviccion 5. la 6. El nivel de 7. Laexplicacion 8. El nivel de 9.Elnivelde  10.Elinterés del 11.La capacidad
en Desarrollo de entrego el el defensor haya  acuerdode la con que su consideracion y conocimiento que que el Defensor le compromiso del preparacion de su  Defensor por  del Defensor para
Audiencia  Defensor para queconsiderado en su estrategia  Defensor se opuso mencion de partede su caso teniael  dio sobre las Defensor con defensoren  buscar un acuerdo  llevar un caso
Ud. entendiera lospresentacion ante desarrollada por a la prisién del Defensor, de Defensor, decisiones que el usted y sucausa comparacionala  conelFiscal como el suyo
preparacion del

todoloqueera  considerando  juez tomd ensu

importante ensu  inclusolo que  caso, en especial
habia investigado la que determiné
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Fiscal

antecedentesque  hechosy las propuesto provisoria) caso.
seusaronensu  diligencias que el fiscal. sU prision
contray en usted le sugirié. preventiva
aclararle sus (internacion
provisoria)

dudas en general.
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Al revisar la evaluacién general de la dimensidn desarrollo de la audiencia comparando los resultados nivel de regiones, se observa
que 5 regiones presentan niveles negativos de satisfaccidon neta destacando desfavorablemente por tener indices de satisfaccion
neta de al menos -10 puntos las regiones de: Atacama (-19) y La Araucania (-13). Las regiones donde los encuestados manifiestan
niveles de satisfaccion neta de al menos 40 puntos son las regiones de Tarapacd (40), y Antofagasta (46).

Respecto a la comparacion regional segun afio 2015, el escenario es dispar en las distintas regiones, existiendo alzas considerables
como Los Rios (con 44 puntos mas) y Antofagasta (mas 62 puntos).

Grafico 117: Satisfaccion Dimensidon desempeiio del Defensor en la Audiencia segtiin Regién

B Notaby7/ Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
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En cuanto a los motlvos gue tuvo el imputado para la evaluacién que hizo de su
experiencia durante el desarrollo de su audiencia, quienes califican positivamente sefalan
principalmente porque consideran que el abogado defensor “Fue muy profesional” y fue
“Defendid al acusado” con un 18,8% y 8,8% respectivamente, en tanto quienes declararon
insatisfaccién con el servicio que ofrecid el abogado argumentan como principales razones
el “No ser eficientes en la defensa” y “Poco interés/Preocupacion en el caso” con un
18,2% vy 14,4% respectivamente.

Tabla 31: Razones de Evaluacion Desarrollo de la Audiencia en que se Decret6 la Prision

Preventiva o Internacion Provisoria
P12.1.- {Me podria decir por qué evalué de esta forma? (Respuesta Multiple)

POSITIVO 58,1%
Fue muy Profesional /Buen desempefio en la Defensa 18,8%
Defendio al Acusado 8,8%
Comprometido con mi caso 8,1%
Entrego buena atencion 5,2%
Explica bien las cosas 4,6%
Defensor bien informado 3,5%
Todo bien 3,2%
Apoyo Al Imputado 3,2%
Consiguid beneficios (rebajar condena, etc.) 2,3%
NEGATIVO 62,9%
No son eficientes en las defensa 18,2%
Poco Interés/ Preocupacion en el caso 14,3%
No tenia todos los antecedentes del caso / Falta Informacion 8,1%
No esta capacitado para Defender 5,4%
No hay comunicacion e informacion Imputado / Defensa 3,7%
No escucho/apoyo al imputado 3,0%
No resuelven los problemas 2,1%
Es poco claro para explicar 2,1%
No quedo satisfecho 1,5%
No consigue beneficios 1,4%
Muy poco tiempo en la audiencia 1,2%
Otros 0,4%
NS/NR 0,4%
Base: 1555

El grafico 99 presenta los resultados a la pregunta de si el encuestado cambiaria su
satisfaccién con el abogado defensor si no estuviera en Prisidon Preventiva o Internacién
Provisoria, sefialdandonos que el 46,4 los casos afirman que su evaluacion probablemente
cambiaria si no estuviera en esa condicidn.
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Grafico 118: P13.-Si usted ahora no estuviera en Prisidon Preventiva o Internacion Provisoria
éCambiaria su Satisfaccion hacia su Abogado Defensor?

mSI  mNO Ns/Nr
4,1%

La razon principal que sefalan los imputados para considerar que cambiaria su
satisfaccion si actualmente no estuvieran en situacidon de internacién provisional, esta
obviamente la condicién de haber podido ser absuelto de condena y tener libertad con un
22,6%.

" Grafico 119: Razones de cambio en la satisfaccion si no estuviera en Prision Preventiva o
Internacidon Provisoria (%) Respuesta Multiple

Estaria en Libertad 22)6%
No se podia hacer mas por mi defensa / Tengo...
Estoy conforme con la defensa

Falto una mejor defensa

Por que esta interesado en ayudarme

Es un buen abogado / profesional

Falto dar mas importancia a mi caso

La abogada es buena

Seria lo mismo (hay que seguir el caso)

Le dio suficiente Importancia al Caso

No le dio suficiente Importancia al Caso

no hiso nada por mi defensa

Podria haber conocido beneficios

Poco profesional / Mal abogado

Falto mas informacidn

Falto mas claridad de parte del Abogado /...

Base: 1556
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3.7.5 Actuacion Posterior a la Audiencia, Experiencia en Prision Preventiva o
Internacion Provisoria

El 60,6% de los imputados sefiala que su abogado defensor sigue siendo el mismo que lo
representd en la audiencia que decreto la Prisién Preventiva o Internacidén Provisoria, en
tanto que un 35,6% sefialo que es otro.

Grafico 120: Abogado de la causa

P14.- ¢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/internacién provisoria?

usl ® NO, ES OTRO Ns/Nr

3,8%

Al preguntar por el o los abogado(s) de la defensoria penal publica que los ha visitado
desde que estdn en Prision Preventiva o Internacién Provisoria, el 59,9% de los
entrevistados sefala que han sido visitado por el mismo abogado defensor de la
audiencia, mientras que el 25% indica que recibid visitas de un nuevo abogado que es el
responsable de su caso en su actual condicidn. Finalmente un 14,4% reconoce visitas de
otro abogado de la DPP. En todos los segmentos de los distintos tipos de visita de
abogados el promedio de visitas en general es de 6y 8.
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Grafico 121: Visitas desde que esta en Prision Preventiva o Internacion Provisoria

P15.- ¢Quién de las siguientes personas de la DPP que le voy a nombrar lo ha visitado desde que esta en Prision Preventiva o
Internacién Provisoria? (Respuesta Multiple)

El mismo Abogado de la Audiencia donde se

decreto su prision preventiva/internacion 59'9% PROMEDIO

provisoria \ VISITAS
| 6,5

"Otro abogado defensor de la DPP, que es

oficialmente el Abogado Responsable de su - 25,0%
caso después de la audiencia" \
7,8

Otro Abogado de la Defensoria Penal Publica

(distinto al de la audienciay al responsable de . 14,4% \ 7

sU caso)

NINGUNA DE LAS ANTERIORES 7’2%

Base: 1556

Entre los imputados que han sido visitados, un 61,8% opina que la cantidad de visitas que
ha recibido es la adecuada.

Grafico 122: Opinidn de la cantidad de visitas

P18.- ¢Le ha parecido adecuada esa cantidad de visitas?

msl = NO Ns/Nr

2,5%

Base: 1444
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Respecto a la informacién que recibieron los imputados de conocer con qué frecuencia lo
visitaria un Abogado Defensor, un 67,4% sefiala que si recibié esta informacion.

Grafico 123: Informacion sobre frecuencia de visitas
P20.- ¢Le informaron con qué frecuencia lo visitaria un Abogado Defensor?

=S ®NO Ns/Nr

0,1%

Promedio de
Frecuencia de Visita:
15 dias

En el grafico siguiente se presentan los niveles de satisfaccién netos obtenidos con los
tiempos de visita (23,6 puntos) y cumplimiento de la frecuencia de las visitas (55,1
puntos) los que si bien no son muy altos, sobre todo en tiempo de visita, al menos
presentan una mejora a los obtenidos en la medicién anterior.

Grafico 124: Satisfaccion con el Tiempo y Frecuencia de las Visitas

B Notaby7 Nota 5 M Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

13,0%

-16,0%
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Tiempo visita abogado defensor Cumplimiento frecuencia de visitas

Bases: 1442 971
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Entre los imputados que declaran haber sido visitados por mds de un abogado de la DPP,
se les consultd si esta situacion los favorece o los perjudica. El 26,9% considera que los
perjudica.

Grafico 125: Opinidn sobre la visita de mas de un abogado
P21.- ¢El hecho de que lo haya visitado mas de un Abogado de la Defensoria Penal Publica, siente que lo favorece o que lo perjudica?

B Me favorece B Me perjudica Ns/Nr

Base: 94

Respecto a las condiciones de privacidad en que se desarrollaron las conversaciones con
el Abogado Defensor, el 74,3% de los imputados declara que siempre tuvieron un caracter
privado.

Grafico 126: Condiciones de privacidad de las visitas del abogado
P22.-En esa(s) visita(s), la(s) conversacidn(es) con el Abogado Defensor han sido...

1,7%

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

Algunas en forma privada y otras en presencia de otras personas

Se les pregunto también a quienes sefialan que en las visitas del abogado defensor han
estado acompariiado por otras personas. Un 88,7% declaran que han compartido la visita
con otros imputados y un 11,9% con personal de gendarmeria.
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Grafico 127: Presencia en la visita con el bogado
P22.1- {Quiénes estan presentes en la visita del abogado defensor?

Otros Internos / Imputados /
Compafieros de Causa

88,7%

Gendarmeria

11,9%

Otros Abogados 3,9%
Coordinadores 1,1%
Estudiantes en practica 0,5%
Amistades | 0,4%

Ninguno 0,4%

NS/NR | 0,2%

Base: 227

En cuanto a las visitas que ha realizado el abogado defensor, se indago en la frecuencia de
realizacion de actividades propias de esa instancia, observandose en el grafico siguiente
que el hecho de “Preguntarle su opinion para elegir la alternativa mds adecuada” (61,1%),
“Sugerirle al defensor alternativas o ideas para llevar adelante la investigacion” (68%) y
“El Defensor le ha explicado las alternativas para su defensa” (73,6%) son las que tienen

menor frecuencia de realizacién.
Grafico 128: Cumplimiento de Actividades del Abogado en Visita

m S| HNO

a. (¢Eldefensor b. ¢ElDefensor c. ¢le pregunté d. (Eldefensor e. ¢ElDefensor f. ¢lLe hapedido g. ¢Ustedle ha h. (Sélo sidice SI

le informé sobre le ha informado  por los hechos le ha explicado las le ha informado  su opinidn para sugerido al en “g") ¢El
por qué el juez sobre el estado de sucedidos (causa alternativas que sobre las elegirla Defensor defensor las ha

decreto la Prision  la investigacion  y antecedentes tiene para su consecuencias alternativa que le alternativas o tomado en

Preventiva que realiza el parala defensa? juridicas que parece mas ideas para llevar cuenta?

(Internacién fiscal en su investigacion) y puede tener para adecuada? adelante la

Provisoria)? contra? las pruebas que ud. esta investigacion?

usted podria investigacion
aportar? penal?
Base: 1444

Un aspecto relevante que se desprende de la informacién anterior, es la necesidad
manifestada por el imputado de que el abogado defensor considere mas la opinion del
propio imputado respecto a cémo seguir la investigaciéon de la causa. En este sentido, se
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indagd-&n &l roladurhido-por el propio imputado en las visitas def'abogado, es decir cémo
ha actuado respecto a levantar solicitudes o plantear consultas.

Sélo un 10,6% de los imputados con visita ha aprovechado las instancias para hacer alguna
solicitud respecto a mejoramiento a las condiciones actuales de reclusién. Por otra parte
un 68,7% declara que ha logrado obtener la informacidn que necesitaba y un 75,5% dice
gue han logrado plantear sus dudas y peticiones.

Grafico 129: Cumplimiento de Actividades por parte del Imputado con las visitas

m Sl ENO

¢Ha hecho usted alguna ¢Durante su(s) entrevistas con el Abogado ¢Durante su(s) entrevistas con el Abogado
solicitud al Abogado Defensor sobre las Defensor ha logrado obtener la informacion que  Defensor ha logrado plantear sus dudas y
condiciones actuales? necesitaba? peticiones?
Base: 1444

Entre quienes han hecho solicitud al abogado para mejorar las condiciones en que se
encuentran, en el grafico 130 se observa que un 39,7% solicita cambio de modulo y un
28,3% pide que cambien de penal donde cumple la pena, le siguen en las demandas las
peticiones de solicitar mejoras en general, como “Solicitar medidas cautelares” y “Visitas
Conyugales” con un 5,3% vy 4,3% respectivamente.

Grafico 130: Solicitudes requeridas
P24.1- ¢ Cual fue su solicitud? (Respuesta Multiple)

Cambio de modulo 39,7%
Cambio de Penal por Seguridad
Solicitar medida cautelar

Visitas Conyugales

Cambio de abogado

Revision medica

Traslado a siquiatria

Declarar en el juicio

Mejorar las condiciones carcelarias
Asistencia medica en cércel
Apelacion a un Beneficio

Otros

Base: 156
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En cuantoala recepaon de las demandas de parte del abogado defensor, un 21,6% de los
encuestados sefialan que se les acogio la peticidn, un 20,7% considera que no se hizo nada
y un 12,8% sefiala que “No le han comunicado nada”.

Grafico 131: Recepcion de Solicitudes por parte de Abogado Defensor
P24.2- ¢{Qué hizo el Abogado Defensor al respecto? (Respuesta Muiltiple)

Se realizo la solicitud / Acepto la solicitud / Se hiso... 21‘6%
No me a comunicado nada / no me da informacién
Tiene la Solicitud en Tramite

Realizo Cambio de Penal / Modulo

Esta pendiente

No pudo conseguirlo

Se programo audiencia para la solicitud

Solicito asistencia medica

Otros

No ha hecho nada 20,7%

NS/NR

Base: 168

También se les consulto a los imputados si habian concurrido a mas audiencias luego que
se decretara la Prisién Preventiva o Internacién Provisoria. Como se observa en el gréafico
132, un 56,1% de los imputados encuestados declaran haber asistido audiencias
posteriores; internos que en promedio han concurrido a nuevas audiencias entre 3 y 4
veces.

Grafico 132: Concurrencia a mas Audiencias Posteriores ala que decreté la Prisidn Preventiva o
Internacion Provisoria
P29.- ¢Ha concurrido a mas audiencias luego de que se decretd su Prision Preventiva o Internacion Provisoria?
msl m NO Ns/Nr

0,3%

Audiencias concurridas
3,3

Base: 1556
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En el grafico siguiente, se presenta el nivel de satisfaccion global con el desempefio del defensor durante la visita y una serie de
atributos especificos en relacion a la visita.

Grafico 133: Satisfaccion Dimension desempeiio del Defensor en la Visita

B Notaby7 Nota 5 B Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

57,7% JISSE
! = 2 0

£0,9%

s ~2,5%
40,4% 39,5% % 38,6% A 35.8%

44,8% 5,1'46,4%

14,6% 13,2% 13,1%

B 0 2/ L 1.9% 14,6%

Desempefio Abogado El conocimientoy la  La importancia que le ha La paciencia para La capacidad para La calidad y experiencia El trato cortés y El uso de un lenguaje
Defensor en las visitas preparacion que tienesu dado el Abogado explicarle y aclararle sus considerar sus profesional del Abogado respetuoso en las visitas  correcto y entendible
Abogado Defensor sobre  Defensor a su caso dudas, en especial las propuestas y de realizar Defensor para usted
sU Caso referidas a su privacion actividades conforme a
de libertad ellas o explicarle por qué

no han de realizarse

Se observa que el nivel de satisfaccion neta global y especificos sube de una medicién a otra, no obstante el puntaje obtenido de
40,4 puntos sigue estando por debajo del estandar de calidad.

Respecto de los atributos especificos, los que tienen mejor evaluacion tienen relacidn con la valoracién que el imputado hace de las
condiciones personales del abogado, como lo es “El trato cortés y respetuoso” (63) y “El uso de un lenguaje correcto y entendible”
(57,7). Por contraste los atributos que tienen menor calificacion en el indicador de satisfaccion neta son los aspectos relacionados
con la capacidad de considerar sus propuestas y realizar actividades conforme a ellas (29,5 puntos) y la importancia que le ha
entregado el abogado a su caso (30,5 puntos).
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Al desagregar la informacién por region, se observa que las regiones con mayores niveles de satisfaccién neta en relacion al
desempeiio del defensor durante las visitas, son Antofagasta con 69 puntos que sube significativamente su evaluacion de un afio a
otro, y Tarapaca con 57 puntos, esta ultima con una baja de 31 puntos en comparaciéon con el 2015. Las regiones con menor
evaluacién y bajas mas significativas de un afio a otro en la satisfaccion neta son: Atacama, Valparaiso y Magallanes.

Grafico 134: Satisfaccion Dimension desempeiio del Defensor en la Visita segiin Region

m Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015
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Sin defensa no hay Justicio

En el grafico 135, se exponen los aspectos que mejorarian del desempefio del Defensor
Publico durante su Prisién Preventiva o Internaciéon Provisoria.

Grafico 135: Aspectos de Mejoramiento Durante Visita en Prisidn Preventiva
P26.1.- ¢Qué aspectos mejoraria del desempeiio del Defensor Publico durante su Prision Preventiva o Internacion Provisoria?

(Respuesta Muiltiple)

Que me de mas informacién del caso / usar...

Visitas mas seguidas
Darle mas importancia al caso
Visitas mas largas / Mas tiempo con Imputado

13,2%
12,5%
11,1%
8,4%

Recopilar mas antecedentes / recopilacién / Mas...
Mejorar rapidez en los procesos
Que se la juegue por la Libertad del Imputado
Abogados mas preparados / con mas experiencia
Mejorar comunicacion con el imputado
Mejorar el trato hacia el imputado

Defensor debe Entregar mas / toda la...
Escuchar al Imputado
Mas compromiso con acusado

La asistencia a las audiencias / que estén...
Que pueda conseguir beneficios
Entrevistas mas personalizadas
Que se preocupe de los tramites / papeleos
Otros
No mejoraria Nada
NS/NR

35,1%

Base: 1444

Las principales demandas de mejoramiento que solicitan los imputados respecto de la
experiencia de servicio que tienen de los abogados cuando los visitan estando ya en
Prision Preventiva o Internacién Provisoria son: “Que dé mas informacion del caso/ usar
lenguaje claro” con un 13,2%, el “Darle mas importancia al caso” y “Visitas mas seguidas”
conun 11,1% vy 8,4% respectivamente.
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3.7.6 Servitrack
El modelo nos indica que el nivel de satisfaccidon global con el servicio de la DPP en casos
de imputados con Prisidon Preventiva o Internacidn Provisoria, cobrando relevancia la labor
que desarrolla el abogado defensor durante las visitas a los imputados (65%) como del
desempefio que tiene durante el desarrollo de la audiencia (15%). Finalmente la

dimensidon “La entrevista con el abogado” tiene una importancia de 20% en la
determinacidn de los niveles de satisfaccidn global.

La evaluacion del aspecto general “La entrevista con el abogado defensor” no considero
medir la satisfaccidon de atributos especificos, ya que la categoria por si solo pretende
referirse a lo sucedido con el Abogado Defensor antes de la Audiencia en que se discutié y
decreté la prision preventiva o internacién provisoria.

Modelo General Prision Preventiva o Internacion Provisoria

1. La ayuda que le entrego el Defensor para que Ud.
. B , 20% entendiera los cargos que le formularon, los antecedentes que 5% 9,1%
A
5. Entrevista con o se usaren en su contray en aclararle sus dudas en general.
Defensor 24‘5% 2. El hecho de que el defensor haya considerado en su
presentacion ante el juez, la version de ud. sobre los hechosy 14% 1,4%
las diligencias que usted le sugirid.
3. El nivel de acuerdo de |a estrategia desarrollada por el
. 0% -2,5%
defensor con lo que usted le habia propuesto
4. La conviccin con que su Defensor se opuso a la prision 6% 5 g%
35. Satisfaccion |_preventiva :
A A 5. La consideracién y mencion de parte del Defensor, de todo
dGnIar:’e;al expt;nenua 12. Abogado Defensor en 15% .| loque era importante en su caso. T EERD
el .e.e,nEUF ura[\te .—-—7 Desarrollo de Audiencia 79% *| 6.El _nivel de :E]nucimienm que d's_su cas_u tenia el_DefensDr, 0% 23%
la Prisién preventiva ’ considerando incluso lo que habia investigado el fiscal.
7. La explicacion que el Defensor le dio sobre |as decisiones
28,2% que el juez tomd en su caso, en especial la que determind su 2% 7,1%
prisién preventiva
8. El nivel de compromiso del Defensor con usted y su causa 8% 8%
9. El nivel di ién de su def iénal
nivel de preparacién de su defensor en comparaciénala 2 5%
preparacién del Fiscal
10. El interés del Defensor por buscar un acuerdo con el Fiscal 17% 5,9%
11.La capacidad del Defensor para llevar un caso como el suyo 23% 10%
25.1 El conocimiento y la preparacion que tiene su Abogado s 38,1%
Defensor sobre su caso
25.2 Laimportancia que le ha dado el Abogado Defensorasu B 30,5%
65% caso
¥ 26. Desempeiio Abogado ° 25.3 La paciencia para explicarle y aclararle sus dudas, en 2 38.6%
Defensor en las visitas 40 4% especial las referidas a su privacion de libertad '
(ke 25.4 La capacidad para considerar sus propuestas y de realizar 29.5%
actividades conforme a ellas o explicarle por qué no han de 7% !
realizarse
25.5 La calidad y experiencia profesional del Abogado 2 44,.8%
Defensor
Impacto . -~
25.6 El trato cortés y respetuoso en las visitas 3% 63%
Neto 25.7 Eluso de un lenguaije correcto y entendible para usted 6% 57,7%
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i.  Mapas de Fortalezas y Debilidades

Al posicionar en un mapa de fortalezas y debilidades las dimensiones que definen los
niveles de satisfaccidén global con el servicio de la DPP, podemos observar claramente que
las tres dimensiones consideradas estan muy por debajo del estandar de calidad (punto 65
en el eje X). A su vez, podemos ver el alto impacto que tienen en la satisfaccién global con
la DPP las dimensiones de desempefio del abogado en la fase de visitas a los imputados en
internacidn provisoria.

Grafico 136: Mapa General de Prision Preventiva o Internacion Provisoria

DEBILIDADES FORTALEZAS

86%

43% 7
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g
S

Desempefio de
abogado defensor en
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audiencia

l Mantener l

* Entrevista con
* abogado defensor

0%

0% 60% 65%

R2=70%

Al analizar cada uno de los aspectos especificos de la dimension del Desempefio del
Abogado Defensor durante el desarrollo de la Audiencia, visualizamos que la satisfaccion
neta en cada uno de los atributos medidos estd muy por debajo el estandar de calidad de
65 puntos. Ahora bien, asi como todos los aspectos tienen satisfaccién baja, del mapa
también se puede observar cierta heterogeneidad en el impacto de cada uno de los
aspectos sobre la satisfaccidon general, con excepcién de “La capacidad del Defensor para
llevar un caso como el suyo” que claramente debe ser foco prioritario de mejoramiento
por el alto impacto que tiene.
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Grafico 137: Mapa General “Desempeiio durante Audiencia”
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En el mapa de desempefio del abogado durante las visitas, se observa que, al igual que en

la dimensidn anterior, todos los atributos estan bajo el estandar de calidad. Pese a esto, es

necesario poner foco de mejor en los atributos: “La importancia dada por el abogado al

caso” y “Conocimiento y preparacion sobre el caso” ya que estan en una zona de alto

impacto y bajo nivel de satisfaccién.

Grafico 138: Mapa General “Abogado durante las visitas”
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3.7.7 CHAID de analisis Satisfaccion Prisidon preventiva
Grafico 139: Variables que discriminan la satisfaccidn en Prisidn Preventiva

QUE VARIABLES DISCRIMINAN LA SATISFACCION
EN PRISION PREVENTIVA

(_Cué| es |a Variable ue ma’s Satisfaccion General con el
q Servicio

discrimina entre satisfechos e ]
insatisfechos? [Notasiaa || 235% |
_I_

v

Si: Durante la entrevista con el abogado defensor ha NO, NS/NR: Durante la entrevista con el abogado defensor
logrado obtener la informacion que necesitaba (1017) ha logrado obtener la informacion que necesitaba (535)

—

|(—

Satisfaccion General con el Servicio

1

Satisfaccion General con el Servicio

Sk: ¢El abogado defensor conto con M=) ahu_ga_du AT EE SI: ¢Sabe sise pueden hacerreclamos  NO: ¢Sabe sise pueden hacer reclamos
antecedentes suficientes de su caso enla con ante?ede_ntessuflclentsde su f'.a_s.a en por este tipo de problemas? (471) por este tipo de problemas? (118)
audiencia donde se decreto prisién la audiencia donde se decreto prisién
Satisfaccion General con el Servicio
SI: ¢le ha parecido adecuado la cantidad NO-NS/NR: ¢ le ha parecido adecuado la
de visitas? (523) cantidad de visitas? (156)

MAYOR GANANCIA *DATOS NO PONDERADOS

(33,6% DE LA MUESTRA)

Como muestra en el grafico 139, las condiciones que mds ayudarian a aumentar la satisfaccion en
los imputados que estan en prisién preventiva serian: si “durante la entrevista ha logrado la
informacién que necesitaba” y si “el abogado defensor conto con suficientes antecedentes de su
caso en la audiencia” y si “adecuada cantidad de visitas”. El cumplimiento de estas variables
aumentaria la satisfaccidon que tiene el imputado con el servicio que presta la defensoria de un
53,8% a un 87%.
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3.7.8 Tasa de Problemas y Reclamos
De manera complementaria a los resultados de satisfaccidon que obtuvieron las distintas

instancias del servicio del abogado defensor, se pregunté directamente a los imputados si
habian tenido algun tipo de problema en alguna etapa del servicio entregado por la

defensoria.

Grafico 140: Tasa de problemas con el Abogado Defensor durante el desarrollo de la Audiencia
que decretd la Prision Preventiva o Internacidon Provisoria

P30.1-Durante el desarrollo de la Audiencia donde se decret6 la prision preventiva ¢se ha presentado algun problema
con el servicio prestado por el Abogado Defensor?

m S| = NO NS/NR

0,0%

Base: 1556

Un 9,7% de los imputados que declaro haber tenido algun tipo de problema con el
abogado durante la audiencia que decretd la internacion provisoria. De ellas un 51,4%,
considera que el problema fue que el defensor “No le dio importancia suficiente al caso”,
seguido del 38,4 % que en la misma linea anterior argumenta que el abogado “Fue poco

eficiente” y un 29,5% que “No le presto la ayuda necesaria”.

Grafico 141: Tipo de Problema con el Abogado Defensor durante el

Desarrollo de la Audiencia (%)

P31.1- ¢Qué tipo de problema se presentd? (Respuesta Espontanea)

No le dio suficiente importancia al caso
Fue poco eficiente

51,4%

38,4%
29,5%

No me presté la ayuda necesaria
No me informad lo suficiente

17,7%

Fue poco competente 17,5%
No me gustd el resultado de mi caso 17,2%
Era menos capaz que el Fiscal 16,4%
El Defensor no entregd suficiente informacién al... 16,1%
No me gusto el trato que me dio 11,0%
Me han visitado muy poco 7,9%

5,0%

No me han visitado

No se presento abogado / No tuvo abogado 3’4%
Otros 0’7%
NS/NR | 1,9%

Base: 146
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Respecto a la existencia de problemas con el abogado defensor estando ya en Prisién
Preventiva o Internacidn Provisoria, la tasa se mantiene casi igual que en la fase de
audiencia resolutoria (10,8%).

Grafico 142: Tasa de problemas con el Abogado en el contacto en Prision Preventiva
P30.2- En el contacto con su Defensor en Prision Preventiva ¢Se ha presentado algutin problema con el servicio
prestado por el Abogado Defensor?

=Sl ®NO = NS/NR

0,4%

Base: 1556
Los problemas en esta instancias son principalmente por motivos de claro desinterés del
abogado, especificamente por las razones de que “No le han dado la informacion clara
sobre el caso” con un 39,1%, “Se notd que vino solo por la firma” con un 34,1%, seguido
de que “No lo han visitado” con un 18,4% y por considerar que “Lo han visitado muy
poco” con un 8,4% de los casos.

Grafico 143: Tipo de Problema con el Abogado Defensor durante el
Desarrollo de la Audiencia
P31.2- ¢{Qué tipo de problema se present6? (Respuesta Espontanea)
39,1%
34,1%

No me ha dado informacidn clara sobre mi caso
Se noto que vino solo por la firma

No me han visitado

Me han visitado muy poco

Se demoro mucho en visitarme

Poco interes en el imputado

Abogado no va a la audiencia

No me llevo a declarar

Que escuché mas al imputado

Me cambiaron el abogado

NS/NR

Base: 175
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En cuanto a la posibilidad real del imputado de establecer un reclamo por los tipos de
problemas descritos, un 85% de los casos no saben si pueden hacerlos; y quienes sefalan
si saber en la practica no tiene claro a quién debe dirigirse para hacer el reclamo.

Grafico 144:
P31.3 ¢Sabe si se pueden hacer reclamos por este tipo de problemas?
mS| = NO = NS/NR

3,5%

Base: 193

Grafico 145:
P31.4. ¢A quién se hacen los reclamos por este tipo de problemas?
Magistrado NI 56,0%
Ala defensoria I 12,1%
Jueces [ 8,8%
Jefe defensoria penal [ 7,1%
Tribunales W 2,6%
Fiscal | 1,1%

NS/NR I 12,4%

Base: 24
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En el gréfico siguiente, se presenta la tasa de reclamos entre los imputados que sefialan
haber tenido algun problema con el abogado defensor, ya sea en la instancia de desarrollo
de la audiencia resolutiva o durante la visita del abogado a Prision Preventiva o
Internacién Provisoria.

Grafico 146: Tasa de reclamos
P32.- ¢{Presentd o piensa presentar un Reclamo por el problema seiialado?

m Sl mNO NS/NR

Base: 93

Como se puede observar, el 18% de los imputados que tuvo algun problema con el
abogado presento un reclamo por el servicio. Ahora entre quienes no presentaron
reclamos, las principales razones se en consideran que “No sabia qué se podia hacer”
(30,9%), “No sabia donde ni como” (15,8%) y “Por temor a perjudicar su caso” (9,5%).

Grafico 147: Razones para no presentar reclamos
P33.- ¢Por qué razén no presento o no piensa presentar un reclamo? (Respuesta Espontanea)

No sabia que podia hacerlo 30,9%
No sabia dénde ni cdémo

Por temor a perjudicar su caso
Porque todo iba a quedar en nada

Me gustd el Abogado Defensor

NS/NR

Base: 66
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3.7.9 Recomendacién

Al cerrar la evaluacion se les pregunto a los imputados en Prisién Preventiva o Internacién
Provisoria por el nivel de confianza que finalmente lograron con el servicio que recibieron
por parte de la Defensoria Penal Publica.

Grafico 148:
P37.- En caso de tener nuevamente un problema con la justicia ¢Ud. confiaria su defensa a un Defensor Publico?
L] mNO NS/NR
1,4%

Base: 1556

Un 75,8% de los imputados en Prisidon Preventiva o Internacién Provisoria sefiala que si
volveria a confiar su defensa en un Defensor Publico en caso de tener un nuevo problema
con la justicia.

Respecto de las razones para por las cuales volverian a confiar en la Defensoria Penal
Publica, en un 29,3% de los casos lo haria por no tener otra opcién o pocos recursos para
considerar otra alternativa de defensa. Por otro lado, un 27,5% de los imputados sefialan
directamente que el servicio le da confianza, un 17,9% por que confia en la preparacién de
los abogados y un 16% estima que no tiene otra opcidn.

Grafico 149: Razones de Confiar su defensa a un Defensor Publico
P38.- ¢Por qué lo haria? (Pregunta Espontanea)

Porque no tengo plata para pagar un Abogado 29,3%
27,5%

Por la preparacion de los Abogados Defensores 17,9%

El servicio le da Confianza

Porgue no tengo otra opcion
El servicio es justo

El servicio es de Calidad

El servicio le da Seguridad
Hay abogados buenos
Tienen mas acceso a Fiscalia

NS/NR

Base: 1173
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Finalmente el graficos 150 entrega resultados de la consulta que se les hizo a los
imputados respecto a que si recomendarian el servicio de la defensoria penal publica a
familiares o amigos en la eventualidad de que lo necesiten.

Grafico 150: Recomendacion Defensor Publico

P39.- 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 servicio brindado de la DPP a
través del Defensor Publico ¢ Cuan probable es que usted recomiende este servicio a familiares o amigos que
eventualmente lo necesiten?

B Recomendaria (6y 7) Nota 5
B No recomendaria (1 a 4) A NETA 2016
A NETA 2015

17,3%
-27,7%

RECOMENDACION DEL SERVICIO

Base: 1556

Si bien en los resultados de recomendacion se observa un leve aumento de un afio a otro,
el puntaje neto obtenido es bajo (27,3 puntos), situacién que se explica producto de que
27,7% de los casos sefiala directamente que no recomendaria.
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Preventiva o Internacion Provisoria

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Hallazgos y Recomendaciones. Calidad de Atencion a Imputado en Prisidn

Hallazgos

Causas

Implicancias

Recomendaciones

Se mantiene la baja
evaluacion, no
obstante se aprecia
una tendencia al alza
en el tiempo,
lograndose por
primera vez obtener
puntaje de
satisfaccion general
de 28,2 puntos por
parte de los
imputados en prision
preventiva.

Aligual que en la
medicion anterior, la
baja evaluacidn
general de los
resultados es
explicada por dos
instancias
fundamentales del
servicio: la Entrevista
Previa a la Audiencia
(24,5%) y el
Desarrollo de la
Audiencia (7,9%). La
excepcion, es el
desempeiio del
abogado en las
visitas que alcanza
los 40,4 puntos de
satisfaccion neta.

Aun cuando la
evaluacion puede
estimarse baja, los
tres items
considerados han
mostrado una
mejoraria en relacién
al afio pasado. Es asi,
que la entrevista con
el defensor se pasa
de

-1,1 a3 24,5; el
abogado en
audienciade -2,3 a
7,9; y el desempeiio
durante las visitas de
39,5 a40,4.

Tratandose de
imputados que estan
en Prision Preventiva,
que por el hecho de
estar en esa condicion
pueden ya tener una
predisposicion mas
critica sobre la
experiencia con al
abogado defensor, se
debe tener especial
cuidado con aquellos
aspectos que
historicamente
repiten baja
evaluacion como lo
son las materias
relacionadas con las
capacidades e interés
de los defensores para
llevar los casos.

En la medicién se
pudo apreciar la alta
incidencia que tienen
las dimensiones de
desempeno del
abogado, tanto en su
etapa del desarrollo
de la audiencia como
en la fase posterior
de visitas a los
imputados en prisidn
preventiva. Siendo
asi, se les debe
prestar atencion.

Establecer como
focos prioritarios
para mejorar la
experiencia de
servicio con el
abogado defensor,
mejorar el
desempeiio del
defensor en la
audiencia en materia
de conocimientos,
involucramiento,
preparacion y
experiencia en el
caso, en tanto que en
la instancia de visita
el foco debe ser el
interés y
conocimiento del
caso.

El imputado valora
particularmente la
visita del defensor. Es
una instancia
particularmente
relevante para
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La satisfaccion global
entre quienes fueron
visitados por el
abogado durante la
Prisidn Preventiva es
considerablemente
mejor en
comparacion a los
que no fueron
visitados por el
defensor (32,8 vy -
30,7
respectivamente)

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

generar espacios de
confianza.

La apreciacion a
nivel regional nos
muestra resultados
dispares.

Se observa una
mejoria con respecto
a 2015, lo que no
quiere decir que
sean buenos los
resultados. Sélo en
Arica y Parinacota,
Tarapacdy
Coquimbo se aprecia
una baja en los
resultados.

Las regiones de
Antofagasta (60) y
Tarapaca (53)
exhiben los mayores
niveles de
satisfaccion neta. En
cambio, las Regiones
de Atacama (1) y
Araucania (12) son
los mas bajos.

Debe tenerse en
cuenta, a la hora de
valorar el desempefio
de cada una de las
regiones, sus
particularidades, a
saber, poblacion,
dificultades
geograficas, entre
otras.

Debe observarse por
qué algunas regiones
han disminuido su
nivel de satisfaccion
global, en
circunstancia que la
mayoria si ha
mejorado.

En todo caso, todas
las regiones deben
seguir con sus
politicas de
mejoramiento, pues
ninguna se acerca a
un nivel superior al
65% de neta.

Un 26,1% no fue
entrevistado.

Si bien el 57,7%
senala haber tenido
una entrevista con el
abogado defensor
previo a la audiencia
con el Juez de
Garantia, un 26,1%
de los imputados en
Prision Preventiva,
senalan declaran no
haber tenido
conversacion con el

Los que declararon no
haber conversado ni
antes ni durante la
Audiencia, creen que
su situacién seria
distinta de haber
tenido lugar la
entrevista con el
defensor antes de la
audiencia. Un 74,9%
sefiala que si.

Debe prestarse
especial atencion a la
entrevista del
defensor, pues el
porcentaje de
imputados que no
conversaron con el
defensor es muy alto
(casi un cuarto de los
casos). Ello
considerando que los
propios imputados
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Durante el desarrollo
de la audiencia, un
alto porcentaje de
los encuestados
senald que el
defensor no contaba
con todos los
antecedentes.

De las tres
dimensiones es la
que tiene mas baja
evaluacion de
satisfaccion neta
(7,9)

El 43,9% de los
consultados estimo
que el defensor no
tenia todos los
antecedentes.

En regiones, se
observa que cinco
tiene niveles
negativos de
satisfaccion neta:
Atacama (-19),
Araucania (-13), RM
norte -7, RM Sur (-1)
y Valparaiso (-1). En
cambio, con niveles
de satisfaccion neta
de al menos 40
puntos se
encuentran:
Tarapaca (40) y
Antofagasta (46%).

Si se compara con
2015, hay alzas
importantes: Los Rios
(con 44 puntos mas)
y Arica y Antofagasta
(mds 63 puntos)

Las principales
razones expuestas
por quienes se
declararon
insatisfechos,
argumentaron “No
ser eficientes en la
defensa” (18,2%). Y
“Poco
interés/Preocupacion
en el caso” (14,4%)

Si bien las respuestas
de los consultados
estd condicionada a su
situacion (estan
privados de libertad),
no debe obviarse que
un porcentaje
importante considera
que el defensor no ha
hecho bien su trabajo,
exigiendo una mayor
eficacia.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Sin perjuicio de
examinar a nivel
regional las razones
para una tasa de
satisfaccion neta tan
baja, hay que prestar
atencién alo
sucedido en aquellas
regiones donde los
resultados son bajos.

Disponer de medidas
para que el defensor
cuente con mayores
antecedentes al
momento de la
audiencia. Lo
expuesto guarda
relacion con la
necesidad de la
entrevista previa,
pues brinda mayor
grado de confianza.
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En relacién a la
etapa posterior a la
audiencia, se valora
particularmente las
visitas

Un 60,6% de los
imputados afirma
que su abogado
defensor es el mismo
que lo represento en
la audiencia. Un
35,6% sefialo que es
otro.

El 56% de los
entrevistados sefiala
haber sido visitado
por el mismo
abogado defensor de
la audiencia. El 25%
indica que recibid
visitas de un nuevo
abogado.

En general, el
promedio de visitas
esde 6038, yel
tiempo promedio de
la entrevista es de 13
minutos.

61,8% opina que la
cantidad de visitas
que ha recibido es la
adecuada.

Los niveles de
satisfaccion neta por
los tiempos de visita
son de 23,6 puntos y
cumplimiento de la
frecuencia de las
visitas de 55,1
puntos. Mejorando

con respecto al 2015.

Han mejorado las
tasas de tiempo de
visita y cumplimiento
de la frecuencia. Si
bien no son altas, al
menor se exhibe una
mejoraria respecto al
afo pasado.

Considerando que las
visitas son espacios
gue permiten generar
mayor confianza hacia
el trabajo del
defensor, pues se
aclaran dudas y
pueden hacer
peticiones, se podria
tener mayor
consideracion a la
opiniéon del imputado
en relacién asu
causa.

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Procurar que sea el
mismo defensor de la
audiencia el que
luego realice las
visitas, pues genera
mayor confianza.

Asimismo, disponer
de medidas que
permitan una mayor
frecuencia en las
visitas. Al menos, que
el imputado tenga
cierta certeza de las
fechas.
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4. Estudio Medicion de la Calidad de la Atencion en el Médulo
Central del Centro de Justicia de Santiago (CJS)

4.1 Obijetivos Especificos
a) Conocer los motivos de visita al centro de justicia

b) Evaluar el nivel de satisfaccion de los imputados o familiares de éstos con la
atencion recibida en el Médulo Isla del Centro de Justicia.

c) Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten
al mejoramiento permanente de la calidad de la atencién, entrega de informacion
y en la prestacion del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas vy
debilidades en el drea de medicion.

4.2 Diseio de la Investigacion

El estudio tuvo por objetivo medir y cuantificar los niveles de satisfaccion de los
imputados y familiares de las DRM que hayan recibido atenciéon en el Mdédulo Isla del
Centro de Justicia.

El analisis de la informacion se realizé aplicando el modelo ServiTrack.

4.3 Tamaino Muestral
El estudio contempld la realizacién de 92 entrevistas distribuidos entre familiares e
imputados.

Se desconoce el universo real de visitas en el médulo central del centro justicia por lo que
no es posible estimar margen de error y ponderar los resultados.
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4.4 PRINEPALESRESBETADOS:

4.8.1 Perfil de los Entrevistados

La distribucidn segun tipo de usuario nos indica que el 56% es “Familiar de Imputado” y el
43,5% corresponde a “Imputados”.

Grafico 151: Distribucidn de la Muestra Seguin Tipo de Usuario

® Imputado = Familiar del imputado

Base: 96

Al observar la distribucion por edad de los usuarios, un 37% tiene entre 36 a 55 afos, un
32,6% entre 26 a 35 afos y un 23,9% de 18 a 25 afios.

Grafico 152: Distribucion de la Muestra Segun Edad
Menor a 18 afios

18 a 25 afios 23,9%

26 a 35 afios 32,6%

36 a 55 afos 37,0%

56 a 65 afos

NR

Base: 96
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Respelto-ah sexd |de Ids{entrevistados, un 47,8% corresponde @ hombres y el 52,2% a
mujeres.

Grafico 153: Distribucidn de la Muestra Segtin Sexo

m Hombre
m Mujeres

Base: 92

En relacidn al estado civil, el 50% de los encuestados es soltero, el 22,8% convive y el
18,5% es casado.

Grafico 154: Distribucion de la Muestra Segun Estado Civil

soero/s | 0.

Convive -22,8%
Casado/a -18,5%

Separado/a 7,6%

Viudo/a | 1,1%
Base: 92

Como se aprecia en las graficas 155, el 83,7% de los entrevistados en el centro de justicia
declaran poseer una Actividad Remunerada.
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[<Gréfico 155: Disttibucion de la Muestra Segun Situacién Laboral del Entrevistado
Actividad Remunerada _83,7%

Duefia de Casa . 9,8%
Estudiante I 3,3%
Desempleado I 2,2%
Jubilado | 1,1%

Base: 92

El 20,9 de los usuarios entrevistados sefiala tener estudios superiores y un 42,9% declara
tener enseflanza media completa.
Grafico 156: Distribucién de la Muestra Segun Nivel Educacional del Entrevistado
Basica Incompleta
Basica Completa
Media Incompleta
Media Completa 42,9%

Téc. Incompleta

Téc. Completa

8,8%

Univ. Incompleta

5,5%
Univ. Completa

3,3%

Base: 91
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4.8.2 [H\totiMo de Mi§ita-al Centro de Justicia

Respecto a los motivos especificos de su visita, la principal razén es para contactarse con
el abogado o defensor de la causa (50%), seguido de consultas sobre “conocer el estado
de la causa” (13%) y “conocer al defensor asignado a la causa” (10,9%).

Grafico 157: Motivo de su Visita

--- TEMAS SOBRE EL ABOGADO 63,0%
Para contactarse con el abogado/defensor 50,0%

Conocer al defensor asignado a la causa

--- INFORMACIONES GENERALES

Consulta estado de la causa

Requerir Informacidn sobre la Causa (N°, Juzgado, etc.)

Consulta por audiencia

Solicitar informacién de condena

Solicitar beneficios

Solicitar informacién sobre notificacion que le llego

Realizar un Reclamo

Saber Pasos a Seguir

--- FECHAS Y HORARIOS

Saber la Fecha de Juicio

Otros

Base: 92

Al preguntarles a los usuarios por los motivos particulares por los que fue ese dia, se
confirma la respuesta a la pregunta anterior en relacién a que principalmente (41,3%)
asistié por “Consulta de una causa en particular” seguido a de “Solicitar una visita con el
Defensor de la causa” (41,3%).
Grafico 158: A que vino hoy especialmente
Consulta de una causa en particular 41,3%
Solicitar una visita con el Defensor de la Causa

41,3%

Otro tipo de consulta general

Desea conseguir una entrevista con cualquier
defensor que esté de turno

Tiene visita ya agendada
Presentar un reclamo

Solicitar numero telefonico del abogado

Base: 92
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Del 97}8%-de,los Guptilizaton el tétem de atencidn, el 83,3% declara sentirse‘muy satisfecho con

su uso. Los usuarios declaran un nivel de satisfaccién neta del 75,6%, disminuyendo 14 puntos con
respecto al 2015.

Grafico 159: Uso de Totem
4.1.¢Ha utilizado el Tétem para sacar su niumero de atencion?

m S| m NO
2,2%

Base: 92

Grafico 160: Satisfaccion con el uso del Totem

B Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

75,6%

83,3%

7,8%

' -11,1% '

El uso de la maquina Totemen  La facilidad de uso del Totem La rapidez para sacar nimero
términos generales
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RESEARC [Fabla 32: Motivos de visita y nimero de vecés

Visitas N‘j”."?m de
visitas
Consulta de una causa en particular 1,3
Otro tipo de consulta general 1,8
Solicitar una visita con el Defensor de la Causa 1,4

4.8.3 Experiencia en Otras Oficinas de la DPP
Para indagar en la experiencia de los usuarios del centro de justicia en otras oficinas de la
Defensoria Penal Publica, se les pregunto si habian asistido a otras dependencias (8,7%).

Grafico 161: Asistencia a Otras Oficinas de la DPP en Santiago para resolver consultas

m S| mNO

Base: 92

4.8.4 Contactabilidad con los Abogados

A continuaciéon se presentan la calificacién de los usuarios respecto de la relacién que
sostuvieron con los abogados defensores de su causa. Especificamente se les pregunto a
todos los usuarios por la accesibilidad que tuvieron para contactarse con el abogado.

Grafico 162: Contactabilidad con su Abogado
P8. Independiente de la(s) consultas y/o tramites realizados en su visita de hoy ¢ Cdmo calificaria la accesibilidad que tiene para
contactarse con su abogado/ defensor de la causa?

B Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

-26,3%

-33,3% 13,3% -31,4% 2,7%

Total Imputado Familiar Imputado

Base: 92
Se observa una baja satisfaccién respecto a la contactabilidad que tienen los usuarios con
los abogados/defensor de su causa. A nivel total, la satisfaccion neta es de -33,3 puntos,
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evaludeién“gue’es<mas—baja aln entre los usuarios corresporidiente a familiares del
imputado.

También se les pregunto a los asistentes al Centro de Justicia si conocian el nombre del
defensor publico, interrogante que el 60,9% de los entrevistados sefalo que si conocian.

Grafico 163: Conoce el Nombre del Defensor Publico Asignado a su Causa

m Conoce ® No Conoce

Base: 92

4.8.5 Satisfaccion Global

A continuacién se resume la evaluacién global de satisfaccién que obtiene el usuario que
realizd consultas y trdmites en el Centro de Justicia. Junto a ella y de manera
complementaria, también se califican cada una de las instancias del servicio que
configuran la experiencia de servicio recibida por los usuarios participes de la evaluacién.

Grafico 164: Satisfaccion Global con Centro de Justicia Segin Segmentos

M Notaby7 Nota 5 BNotala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

82,5%

Total Imputado Familiar Imputado

Al analizar los resultados de satisfaccién general observamos que la satisfaccion neta
obtenida alcanza los 84,8 puntos, superando en 6 puntos los resultados de 2015.
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Para dotocler-qe|aspettds de la experiencia de servicio recibidd en el*Centro de Justicia
constituyen en parte la evaluacion de la satisfaccion obtenida, se presentan a

continuacion los siguientes resultados.

Grafico 165: Satisfaccion con Aspectos de Atencion Recibida Segiin Segmentos
P10.- Y en relacidn a la(s) consultas y/o tramites que realizo en el Centro de Justicia ¢ Cémo evaluaria usted los siguientes
aspectos de atencion recibida?

HE Notaby7/ Nota 5 BENotala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

Evaluacién general  El tiempo que Privacidad que Comodidad del ~ Amabilidad del Tiempo que duré  Conocimiento Calidad de la
conla experiencia espero eneste  ofrece el meson recinto donde fue funcionario quelo la atencion para técnico y/o respuesta que
de servicic  meson de atencion de atencion del atendido atendio responder sus especifico del recibio ante la
recibida en el para que le Centro de Justicia conhsultas funcionario quelo  consulta y/o
Centro de Justicia respondieran ala para presentar las atendié respecto a requerimiento de
consulta por la consultas y/o la consulta y/o informacion
que se acerco problemas. requerimiento

solicitado

Base: 92

En general se obtienen un nivel de satisfaccién general neta de 84,8 puntos. El tiempo de
espera en el mesdn obtiene la mds baja satisfaccién neta con 69,6 puntos. Al comparar
con la medicién anterior, podemos observan que ha habido un aumento en el puntaje
obtenido en todas las dimensiones evaluadas.
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Tabla 33: Motivos de Agrado y Desagrado de la Atencidon (%)
11.1. ¢Qué es lo que mas le gusté del servicio recibido en el Centro de Justicia de la Defensoria?
11.2.Y ¢Qué es lo que mas le disgusté del servicio recibido en el Centro de Justicia de la Defensoria?

Motivos de Agrado Motivos de Desagrado
Atenci6n Rapida 51% No entregan informacion / No dan )
Amabilidad /Disposicion para la atencion 24% . 11%
— - — soluciones
Buena atencion /Orientacion /Personal : = .
capacitado para atender consultas 22% Lentitud en la atencion 4%
Claridad en la informacion entregada 12% Entrega de Informacion Erronea 2%
Rapida solucion a problemas / peticiones 4% Mala atencidn/ Personal No Capacitado o
La S idad 2% o
sem J para Responder a Dudas / Consultas
Todo Limpio 2% -
Privacidad en la atencion 1% Problemas con los Guardias 2%
Nada 8% Nada 74%

Base: 92

Los motivos de agrado mas mencionadas por los usuarios del centro de justicia son
“Atencion rapida” con un 51% y “Amabilidad /Disponibilidad para la atencién” con un
24%. En cuanto a los motivos de desagrado, un 74% declara no haber tenido motivos de
disgusto y un 11% reclama que no le entregan informacion.

Finalmente, se consultd a los usuarios médulo isla del Centro de Justicia por el nivel de
esfuerzo personal que significo realizar las gestiones en el mesdn de atencién, dando
como resultado que un 57,6% declaro que significo “Poco esfuerzo” y un 30,4% que fue
“Mucho esfuerzo”

Grafico 166: Esfuerzo en Gestion de Solicitud con el Meson de Atencion del Centro de Justicia
Segun Segmentos

B Poco esfuerzo Regular B Mucho Esfuerzo
.
12,0% 13,5%

-23,1%

-30,4%

Total Imputado Familiar Imputado
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4.8.6 Servitrack

Modelo General Centro de Justicia

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

El modelo indica que el nivel de satisfaccion global con el servicio del Centro de Justicia
depende principalmente de la experiencia con “La comodidad del recinto donde fue
atendido” y “La calidad de la respuesta que recibié ante la consulta y/o requerimiento de

informacioén”.

21. Satisfaccién
General experiencia
de servicio

84,4%

Impacto

Neto

7%
El tiempo que espero en este mesén de atencién
69,6%
Privacidad que ofrece el mesén para presentar 0%
las consultas y/o problemas. 75%
49%
Comodidad del recinto donde fue atendido
88%
0%
Amabilidad del funcionario que lo atendié
88%
Tiempo que durd la atencidén pararesponder sus 0%
consultas 84 8%
Conocimiento técnico y/o especifico del 7%
funcionario que lo atendié respecto a la consulta
L - 79,3%
y/o requerimiento solicitado
Calidad de la respuesta que recibi6 ante la 37%

consulta y/o requerimiento de informacién

82,6%
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a. Mapas de Fortalezas y Debilidades

Al posicionar en el mapa cada una de las dimensiones del modelo de satisfaccién con el
meson de atencidon del Centro de Justicia, observamos que todos los aspectos estan sobre
el nivel de satisfaccion esperado (65%). Ahora bien, independiente de que el desempefio
tenga buenos niveles de servicio debido al mayor impacto que tienen en la satisfaccién
global, es fundamental poner énfasis en fortalecer las dimensiones de “Calidad de la
respuesta que recibid ante la consulta y/o requerimiento de informacion” y “Comodidad
del recinto donde fue atendido”.

Grafico 167: Mapa de Fortalezas y Debilidades Satisfaccidon con Centro de Justicia

DEBILIDADES FORTALEZAS

52%

Potenciar

requetil

l Mantener l

Conocimiento t&cnico y/o
H especifico del funcionario que lo
El tiempo quelespero en este atendio respecto a la consulta y/o
mesén d? atencion P * requerimiento solicitado
1

26% A

IMPACTO

o N Amabilidad del funcionario que lo
F‘rwacldaqque ofrece el mesén & atendic

0% parap yio— 4 +—4

as
0% GH%EWA Tiempe que durd la atencién para

responder sus consultas

Ro=ss%
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4.8.7 Hallazgos y Recomendaciones. Calidad de Atencion a Imputados en Centro de

Justicia
Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones
El nivel de Sin duda, de todo el No se debe descuidar los | Considerando que la

satisfaccion
general con el
modulo de
atencion del
centro de
justicia es
bueno (84,8 de
satisfaccion
neta)

servicio que los
usuarios reciben en el
centro de justicia, las
mejores evaluaciones
tienen relacién con la
“amabilidad de los
funcionarios” y
“comodidad del
recinto” que alcanza
un 88% en ambos
atributos. Es
importante potenciar
la “calidad de la
respuesta que recibid
ante la consulta” y
“La comodidad del
recinto” ya que son
dos atributos que
influencian en gran
medida los buenos
resultados de la
satisfaccion general
con el servicio.

Lo que mas agrada en
la atencidén es “la
atencion rapida”
(51%) y la “amabilidad
y disposicidn para la
atencion” (24%).

actuales estandares de
servicio relacionados con
los tiempos de atencion y
la capacidad de servicio
de los funcionarios para
acoger las demandas de
los usuarios.

Higienizado esos aspectos
se debe poner atencion
en dos dimensiones.

Una relacionada con las
condiciones de confort
y/o equipamiento en el
lugar de atencién
reflejado en las
demandas de mayor
privacidad en la atencidn
asi como mejorar las
condiciones de
comodidad del recinto

La otra dimensidn que
debe considerarse tiene
relacion con las
capacidades reales de
informacidn que maneja
el mesdn de atencién de
la cual los usuarios
guerran respuestas a sus
consultas especificas
relacionadas con contar
con informacién
actualizada del estado de

las causas asi como
disponer de los
antecedentes de los
defensores para

contactarse con ellos

evaluacion general es
Optima, se debe
poner énfasis en
aquellos aspectos ya
mencionado en el
item de implicancias
relacionado al
manejo de
informacién por
parte de los
funcionarios. El
usuarios que asiste al
centro de justicia
espera retirarse del
recinto con sus
gestiones resueltas
por lo que este
espera que donde él
se dirija hacer las
consultas querra
obtener respuestas
independiente de
gue las materias
solicitadas muchas
veces no tengan
relacion directa a lo
gue un funcionario
estd capacitado para
resolver como lo son
las materias del
defensor
propiamente tal.
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5. Estudio medicion de la satisfaccion atencidon en oficinas
locales y licitadas.

5.1. Objetivos Especificos

a) Evaluar el grado de satisfaccién del cliente y/o usuarios del servicio sean
imputados, familiares de aquellos y ciudadania en general, que concurra a las
oficinas de la DPP, de acuerdo a la metodologia empleada en mediciones
anteriores.

b) Formular conclusiones y recomendaciones para la toma de decisiones que apunten
al mejoramiento permanente de la calidad de la atencidn, entrega de informacién
y en la prestacién del servicio, estableciéndose previamente las fortalezas y
debilidades del area de medicién.

5.2. Diseino de la Investigacion

Estudio cuantitativo concluyente sobre la base de entrevistas presenciales, aplicadas en
oficinas de la DPP, ya sea licitadas, de convenio o locales, a una muestra representativa
del universo de usuarios.

El analisis de la informacion se realizd aplicando el modelo ServiTrack.

5.3. Grupo Objetivo
Imputados o familiares de éstos que acudan y sean atendidos en oficinas de la DPP en
todo Chile durante el periodo de levantamiento de terreno.

5.4. Tamaiio Muestral y Error Muestral

El estudio contempld una muestra final de 915 casos durante el 2016.

El error muestral asociado a esta muestra fue de un 3,2% asumiendo un 95% de confianza
y varianza maxima (P=0,5) de los estimadores.

La tabla siguiente muestra la distribucion muestral lograda por regién. Asi también se da
cuenta del error muestral (con un 95% de confianza y varianza maxima) asociado a las
estimaciones a nivel total y de regién:

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio
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Arica - Parinacota 42 31 73 11,5 +/-
Tarapaca 30 30 60 12,6 +/-
Antofagasta 31 31 62 12,4 +/-
Atacama 21 19 40 15,5 +/-
Coquimbo 31 31 62 12,4 +/-
Valparaiso 30 24 54 13,3 +/-
O'Higgins 28 30 58 12,9 +/-
Maule 31 30 61 12,5 +/-
Biobio 30 30 60 12,7 +/-
Araucania 31 23 54 13,3 +/-
Los Lagos 31 30 61 12,5 +/-
Los Rios 23 30 53 13,5 +/-
Aysén 32 31 63 12,3 +/-
Magallanes 29 30 59 18,2 +/-
RM Norte 30 - 30 17,9 +/-
RM Sur 33 32 65 12,2 +/-
TOTAL 483 432 915 | 3,2 +/-

5.5. Seleccion Muestral

Para la seleccidn de los encuestados, se visitd a las oficinas y se encuesté al azar a aquellos
imputados o familiares de éstos que acudieron a la oficina al momento de la realizacién
del trabajo de campo.

Para identificar adecuadamente a los sujetos que cumplen con la condicién de grupo
objetivo, se chequeo al inicio de la encuesta la siguiente informacién:

a. Nombre del Consultante/ Reclamante

b. Relacidn con el Imputado

c. Motivo del Consulta/ Reclamo

d. Defensor que lo atendié

e. Datos de Identificacién de Contacto
5.6. Instrumento de Medicion

Para la realizacion de las entrevistas se realizd una revisién a los instrumentos aplicados
en afios anteriores del estudio a fin de mejorar e incorporarlos filtros necesarios. Del
analisis de la experiencia se elabord el modelo definitivo de medicidén.
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El trabajo en terreno se realizé en 2 mediciones: 1T en el mes de marzo-abril y 4T en el
mes de Octubre- noviembre. Se contd con la participacion de 90 encuestadores
(aproximadamente) a lo largo de todo Chile.

5.8.  PRINCIPALES RESULTADOS AREA DE ESTUDIOS:

5.8.1. Perfil de los Entrevistados

Al analizar el Grafico 168: Distribucion de la muestra por Edad, se observa que el
segmento de 36 a 55 afios es donde se concentran la mayoria de los usuarios de las
oficinas con el 40,7%. Los menores de edad representan el 1,8% de los usuarios.

Grafico 168: Distribucion de la Muestra Seguin Edad

Menor de 18 afios || 1,8%
19 a 25 afios [ 18,0%
26 a35afios [N 26,2%
36 a55afos [N 40,7%
56 a 65 afios [ 9,2%
66 y mas afios Wl 3,7%
NR | 0,4%

Base: 432

Al observar el Grafico 169, el 64,6% de los entrevistados corresponden a hombres y el
35,4% a mujeres.

Grafico 170: Distribucién de la Muestra Segun Sexo

® Hombre

® Mujeres

Base: 915

Segun estado Civil, el 31,3% de los entrevistados son Casados y 48,4% esta Soltero(a)s.
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RESE A 6réafido171: Distribucion de la Muestra Segun Estado Civi
Soltero/a [N 48,4%
Casado/a [ 31,3%
Anulado/a [ 11,4%
Viudo/a [l 7,1%
Divorciado/a | 1,8%
NR  0,1%
Base: 909
El grafico 172, muestra que un 19,9% de los entrevistados sefala no tener hijos, en tanto

que un 21,5% indica que tienen un hijo, un 24,1% tienen 2 hijos, un 17% declaran tener 3
hijos y un 17,2% sefalan tener 4 hijos o mas.

Grafico 172: Distribucion de la Muestra Segun Tenencia de Hijos

No tiene 19,9%
Tiene 1 hijo 21,5%
Tiene 2 hijos 24,1%
Tiene 3 hijos 17,0%
Tiene 4 o mas hijos 17,2%
NR | 0,2%
Base: 915
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Del totdldé;la- rukstralel 66,3% son “Jefes de Hogar” y un 16,7% tiene posicién de “Hijo”
en el hogar.

Grafico 173: Distribucion de la Muestra Segtin Posicion en el Hogar

Hijo - 16,7%
Conyugue - 13,0%

Otro I 4,0%
Base: 915

Un 42,3% de los entrevistados declara tener una actividad remunerada y un 27,5% es
dueia de casa.

Grafico 174: Distribucidn de la Muestra Segun Situacion Laboral del entrevistado
Actividad Remunerada _ 42,3%
Duefia de Casa - 27,5%
Estudiante - 16,5%
Desempleado - 12,9%

Jubilado | 0,8%

Base: 297

En cuanto a la actividad laboral de los entrevistados, (ver Grafico 175) el 36,3% son
estudiantes o duefias de casa. En un segundo nivel, con un 20,2% estan los que declaran
ser obreros calificados y 19,9% obreros no calificados. El 19,9% desempefian trabajos
ocasionales.
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(2 |- “Gréfico[275: Distribucion de la Muestra Segun Actividad dél Entrévistado

Estudiante o duefia de casa | 36,3%
Obrero Calificado [ 20,2%
Obrero No Calificado I 19,9%
Trabaja Ocasionalmente [l 16,5%
Empleado Administrativo Medio [l 4,1%
Ejecutivo Medio | 1,5%
Alto Ejecutivo | 0,1%

NR | 1,4%

Base: 299

Respecto al nivel educacional de los entrevistados, mds de la mitad de los imputados
entrevistados (51,8%) sefialan que no han completado la ensefianza media (24,6% solo ha
cursado ensefianza bdsica), en tanto que un 32,7% si tiene su educacion media completa.
Finalmente quienes tienen educacion Universitaria o Técnica completa representan el
19,1% de los entrevistados.

Grafico 176: Distribucidn de la Muestra Segtin Educacion del Entrevistado
Basica Incompleta [l 8,7%
Bdsica Completa [ 15,9%
Media Incompleta [N 23,5%
Media Completa [N 32,7%
Téc. Incompleta [ 6,0%
Téc. Completa 1Ml 7,0%
Univ. Incompleta M 4,7%
Univ. Completa | 1,1%

PosGrado |0,3%

Base: 297

Se les consulté a los entrevistados respecto a si se consideran perteneciente a un pueblo
originario, existiendo un 10,4% de los casos que reconocen tener una condicidn étnica.



N1V \ Defensoria

[ [6rafico/A77: Distribucion de la Muestra segun Pertenencia a Pueblo Originario
1,2%

mSsl
HNO
Ns/Nr

Base: 915

Entre quienes pertenecen a alguna etnia originaria, un 61,5% se declara de origen
Mapuche y un 27% Aymara.

Grafico 178: Distribucidn de la Muestra segun Tipo de Pueblo Originario
Mapuche NI 61,5%
Aymara [ 27,0%
Kaweskar I 2,9%
Diaguita [ 2,7%
Atacamefio | 2,1%
Colla | 0,9%
Quechua | 0,6%
Ns/Nr | 2,3%
Base: 103
De los entrevistados, el 67,8% acude a la oficina a consultar en calidad de imputado vy el

25,7% en calidad de familiar o conocido del imputado. De este ultimo grupo, el 3,2% las
consultas son por una causa de un menor de edad.

Grafico 179: Distribucidn de la Muestra, calidad en la que acude
P1. Para comenzar, me podria indicar éen qué calidad acude a una Oficina de la DPP?

Es imputado en alguna causa en desarrollo y

tiene un abogado designado 60,9%

Es familiar de un imputado con una causa
que no haterminado

Es imputado en alguna causa terminada

Es familiar de un imputado con una causa
terminada

Es imputado en alguna causa en desarrollo y
no tiene un abogado designado

Es conocido o amigo de un imputado

OTROS
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R S| Brafico 180: Distribucion de la Muestra, calidad en la Gue actide

P1.1 ¢El familiar o amigo imputado es Menor de Edad o esta sujeto a la Ley de Responsabilidad Penal Adolescente?
_3,2%

mSI mNO

Base: 585

De las personas que preguntan por un amigo o familiar imputado, el 51% declara que el imputado
estd en prisidon preventiva y 14,6% esta o estuvo condenado.
Tabla 34:

P2.1 (Si es familiar o conocido de un imputado) ¢Su familiar o conocido imputado esta o estuvo privado de libertad?,
P2.2 (Si es imputado) ¢ Usted estuvo privado de libertad?

Familiar o
. Imputado
conocido
BASE 326 585
Si, pero sélo en prision preventiva 51,2% 18,9%
Si, estd o estuvo condenado 14,6% 4,8%
No 34,2% 76,2%

El 69,2% de las visitas a las oficinas son para entrevistarse con un defensor publico a través de una
entrevista ya concertada; 17% acude para solicitar informacién sobre una causa y el 11% para
pedir una entrevista con el abogado defensor.
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Grafico 181: P3 ¢Por qué razén o motivo acudio a esta Oficina de la DPP?

Para entrevistarse con un — 69.2%
Defensor Publico e

Para pedir informacién de la .
causa - 17,0%

Para solicitar una entrevista con
= B 11,9%
un Defensor Publico

Para entregar informacion sobre

3,0%
la causa

Para efectuar una solicitud 16%
(pago, informacion de la DPP,...J ™ °

Otros 1,6%

Hay una alta tasa de atencién por parte del abogado asignado a la causa. El 5,3% de los
entrevistados declaran haber sido atendidos por un abogado diferente.

Tabla 35: P4. {Con quién se atendid en esta visita a la Oficina de la DPP?

Si
Con un Asistente Administrativo 53,0%
Con su Abogado Defensor (asignado a su causa) 84,2%
Con un Abogado Defensor distinto al asignado 5,3%
Con un Asistente Social 0,9%

Los entrevistados han acudido en
promedio 2,7 veces a las oficinas
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5.8.2. Satisfaccion General con el servicio en oficinas.

A nivel global la experiencia del servicio es de excelencia, con un 89,2% de satisfaccién
neta, superando en 4 puntos al periodo 2015.

Como se observa en el grafico 182, el asistente administrativo es el que presenta una
mejor avaluacién con un 92% de satisfaccion neta. El aspecto peor evaluado es la
infraestructura de la oficina, la cual llega al 80,9% de satisfaccion neta.

Grafico 182: Satisfaccion General con el servicio

BENotaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

92,0%

88,1%

90,9% 89,5%

10,7%

507 1 1

Satisfaccion Global Evaluacion Global de La Evaluacion Global del Total Abogado defensor Resolutividad Oficina
Ambientacion e Asistente Administrativo
Infraestructura

A nivel regional, no se mantienen los buenos resultados con la satisfaccion general del
servicio. Es destacable el avance de 33% experimentado por la regién de Valparaiso con
respecto a la medicién 2015.

Grafico 183: Satisfaccion General con el servicio

mNotaby7 Nota 5 M Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

13%
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5.8.3. Satisfaccion conla ambientacion / infraestructura de la oficina DPP

La iluminacion de las oficinas es el aspecto mejor evaluado con el 87,6% de satisfaccién
neta, seguido del orden y limpieza con un 87,1%. Entre los aspectos peor evaluados se
encuentran la disponibilidad de asientos y la temperatura y ventilacion con un 74,6% y
73,3% de satisfaccidn neta respectivamente.

Grafico 184: Satisfaccion General con las oficinas.

B Notaby7 Nota 5 M Notalad A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

80,9% 81,0% , 80,0%
77,3% 74,6% 73,1%

1?57?6 11,7‘}.6 10,69.6 6.4%, 6.1%.

Evaluacion Global de  La claridad de la La comodidad de la El orden y aseo enla Lailuminacién dela Latemperaturay La disponibilidad de
La Ambientacion e sefializacion al Oficina Oficina Oficina ventilacion asientos (la cantidad
Infraestructura interior de la Oficina necesaria disponible)

La region del Biobio y Atacama son las que experimentan un menor nivel de satisfaccién
con la infraestructura de las oficinas con un 51% y 53% de satisfaccién neta
respectivamente.

Grafico 185: Satisfaccion General con las oficinas por regidn.

B Notaby7 Nota 5 M Notalaéd A Sat neta 2016 A Sat neta 2015




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

Se cumple el protocolo de atencidn por parte del personal administrativo, siendo el saludo
de bienvenida el aspecto mas observado por parte de los entrevistados que acuden a las
oficinas.

Grafico 186: Satisfaccion General con las oficinas
P7.A Pensando en la atencion brindada por el Asistente Administrativo de la Oficina, por favor digame Sl o NO a las
siguientes preguntas.

Sl

Lo saludé cuando lo atendid 97,7%

Respondié a todas las consultas que

0,
usted formulo 96,9%
Lo Escuché sin interrumpirlo 96,9%
Se mostrd interesado en su 96,8%
requerimiento &7
Ingresd la informacién de su caso en el
€ . 96,5%
sistema
Le hizo preguntas para asegurarse de
preg P g 51,6%

entender su requerimiento

En cuanto a la evaluacién de los atributos de atencidn del personal administrativo, todos
los aspectos superan el 84% de satisfaccidén neta. El aspecto peor evaluado es el tiempo de
espera, pero de igual modo es bien evaluado llegando al 84,4% de satisfaccién neta.

Grafico 187: Satisfaccion dimisiones de satisfaccidon con el personal administrativo.

B Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

84,4% A 184,7%

—— e
Evaluacion Global del  La presentacion La amabilidad y La claridad de la La resolucionde su  Tiempo que se le Tiempo de espera
Asistente personal de los disposicion para respuesta recibida requerimiento dedico asuasunto  para ser atendido

Administrativo asistentes atender sus
requerimientos
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En cuanto a las dimisiones de atencién del abogado defensor el aspecto mejor evaluado es
la amabilidad y disposicion para atender (92,9%). Es aspecto peor evaluado es el tiempo
de espera para ser atendido con un 79,8% de satisfaccién neta.

Grafico 188: Satisfaccion dimisiones de satisfaccidn entrevista con el abogado defensor.

B Notaby7 Nota 5 B Notala4d A Sat neta 2016 A Sat neta 2015

88,4% 89,6%| 90,6% 90,6%

Entrevistaconel Lascondiciones Lascondiciones de Tiempo de espera La respuesta del La atencidonque  Duracion de la La amabilidad y
Abogado Defensor fisicas y privacidad en que paraser atendido abogado a sus prestd a su caso entrevista disposicion para

ambientales se realizd requerimientos atender sus
requerimientos

Entre las razones de la alta evaluacion con el abogado defensor, los entrevistados declaran
que se los temas se explican de forma clara y precisa (34%) y hay una buena comunicacién
en donde se informa bien y se resuelven dudas (30%). El entregar pocas alternativas de
solucién o el desinterés en el caso alcanzan el 3,5% de las menciones.
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Tabla 36: Razones de evaluacién
P12.1 ¢{Me podria decir por qué evalué de esta forma la entrevista con el Abogado Defensor?

---POSITIVO --- 84,9%
Explica de forma clara / precisa 34,0%
Buena comunicacién / Se informa bien / Resuelven dudas 30,0%
Por su interés/preocupacion 12,2%
Entregan Confianza / Seguridad 11,7%
Son amables / respetuosos 9,9%

Buen trabajo / Buena Defensa 8,4%

Dan tiempo para Escucharnos 7,8%

Buena atencidn 6,9%

Son Profesionales 4,8%

Estoy satisfecho 2,9%

Dan respuestas / soluciones 2,1%

Buena Disponibilidad 2,0%
Atencion Expedita 1,3%
---NEGATIVO --- 11,5%
Dan Pocas Alternativas de Solucion / No hay interés en el caso 3,5%
Atencion muy rapida / No es personalizada 2,1%
Explicaciones Poco Claras 2,1%
Demora en la atencién / Lento el Proceso / No Avanza 1,4%
Falta Comunicacién del Abogado / No hay Comunicacion del Abogado 0,9%
Usan palabras muy técnicas 0,8%
No estoy Satisfecho ni Conforme 0,7%
OTROS 1,0%
Ns/Nr 2,7%

La entrevista duro 16 minutos en
promedio

El respeto de los acuerdo sobre la estrategia de defensa no es un aspecto en el que todos
los entrevistados estén de acuerdo, llegando al 75,8% de aceptacion. Pese a esto hay una
alta aceptacién de que el abogado entrega informacién clara (97%) y tiene un trato
respetuoso y Cortez (96,8%).
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Grafico 189: Entrevista con abogado
P10. En la Entrevista, el Abogado Defensor le expuso los siguientes temas:

m S|

Le entrego la informacion en lenguaje claro y
entendible para usted

El Defensor tuvo un trato cortés y respetuoso

Le dio a conocer las alternativas que tenia para
terminar el caso

Le informa acerca de los riesgos o las posibles
consecuencias que cada una de las...

El Defensor considerd las diligencias de
investigacion propuestas por usted

Le pregunto por los hechos sucedidos (cusa y
antecedentes para la investigacion) y las...

Le pregunto qué preferia usted respecto de la
resolucién del caso

La estrategia estuvo de acuerdo con lo que
habian acordado (Pregunta solo quienes ya...

En cuento a la periodicidad de las entrevistas con el abogado defensor, el 54,7% no
manifiesta tener entrevistas constantes. De este grupo, el 22,7% declara que estas se

realizan entre una o mas veces en el mes.
Grafico 190:
P11. {Ud. se entrevista periédicamente con su Abogado Defensor?

mSs| mNO

Base: 518
Grafico 200: Frecuencia de entrevista
P11.1 ¢{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
I 1,7%

en el mes

Mas de 5 veces en

‘ 0,2%
el mes
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5.8.4. Servitrack

Modelo General Oficinas de atencion

El modelo indica que el nivel de satisfaccion global con el servicio en oficinas depende
principalmente de la experiencia con “La resolutivita de la oficina”, es decir, que en la
visita puedan dar respuesta a los requerimientos que solicitd, sobre todo que el abogado
pueda dar respuesta a los requerimiento.

La presentacion personal de los asistentes 0% 94,2%
La amabilidad y disposicion para atender sus
ibridacy disp b 13% | 93.3%
requerimientos
aa q 10%
Aten.n:l?n As.lstente 2 La claridad de la respuesta recibida 11% 93,3%
Administrativo 92%
La resolucion de su requerimiento 21% 91,4%
Tiempo que se le dedico a su asunto 17% 92,1%
Tiempo de espera para ser atendido 38% 84,4%
Las condiciones fisicas y ambientales 0% 88,4%
Satisfaccién general Las condiciones de privacidad en que se realizé 1% 90,6%
conla atenciénen Tiempo de espera para ser atendido 0% 79,8%
oficinas
. 5 . 10% . [Larespuesta del abogado a sus requerimientos 65% 89,8%
89,2% Entrevista con g =
87,4% La atencién que prestd a su caso 7% 90,3%
Duracion de la entrevista 27% 90,2%
Impacto . - L
La ama\_bll_ldady disposicion para atender sus 0% 92,9%
Neto requerimientos
80%

Resolutividad oficina

86,9
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f. Mapas de Fortalezas y Debilidades

Al posicionar en el mapa cada una de las dimensiones del modelo de satisfaccién con las
oficinas de atencién al publico, observamos que todos los aspectos superan el estandar de
satisfaccion (65%). La resolutividad en la visita es el aspecto que genera un mayor impacto
en la satisfaccidon general con el servicio.

Grafico 204: Mapa General Oficinas
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Para el desempefio del asistente administrativo de las oficinas, todos los aspectos del

I a«“

servicio estdn por sobre el 65%. Pese a esto, el “tiempo de espera en la atencién”
presenta un menor nivel de satisfacciéon con un 88,4% de satisfaccién neta, el cual cobra
relevancia al ser el atributo que mds impacta en la satisfacciéon general del servicio del

asistente administrativo en oficinas.
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Grafico 205: Mapa desempeiio Asistente Administrativo

e N

DEBILIDADES FORTALEZAS

38%

19% - B
Tiempo que se le dedicé a su +
asunto

2
O
g
2

]
1
1
1
1
! La amabilidad y disposicio *
H y disposicién para

e — atender sus requerimientos +*

1

1

1 La presentacion persona de los
! asistentes
1 &

g -

La claridad de la respuesta
recibida

0%

0% 60% 65%

Ro=8u%

. J

Con respecto al desempefio del abogado defensor, todos los aspectos del servicio estan
muy bien evaluados. La “duracidon de la entrevista” y “la respuesta del abogado a sus
requerimientos” impactan considerablemente en la satisfaccién general del servicio del
abogado. Pese a esto, “la respuesta del abogado a sus requerimiento” es la dimension que
mas impacta en el modelo, siendo un aspecto a potenciar en el servicio.

Grafico 206: Mapa desempeiio Abogado Defensor
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5.9. Problemas, requerimientos y solicitudes
Se observa una baja tasa de problemas con el servicio experimentado en oficinas, el cual

no supera el 2%.
Grafico 201: Problemas
P19. ¢ Tuvo algun problema con la atencién en la Oficina de la DPP?

m S| ENO

Base: 915

El 51,5% de los entrevistados declaran haber efectuado una solicitud previan antes de ir a
la oficina, las cuales se centran en agendar hora de entrevista con el abogado defensor,
demorandose en promedio 5 dias en su obtener respuesta. Los demandantes de ésta
solicitud evaltan con 89,7% de neta la resolucion de este requerimiento.

Grafico 202: Realizacion de requerimientos
P23. ¢ Usted habia realizado algtn requerimiento o solicitud?

m S| mNO

Base: 915



TV \ Defensoria

Grafico 203: Requerimientos
P24. ¢ Qué tipo de requerimiento efectud?

77% <—

Solicitar una entrevista con el Abogado Defensor

En promedio se la

Pedir informacién o antecedentes sobre una causa

Averiguar el nombre del Abogado Defensor que
lleva su causa

7,4% respuesta demord

6,0% 5 dias.

Pedir informacion del estado de una Audiencia

Solicitar informacién administrativa (pagos, etc.)

0,
1,6% -Satisfaccion neta

o
Entregar Documentos | 015/n de 89,7%

Efectuar un reclamo sobre como se llevasucausa | 0,3%
cancelar / pagar 0,2%
Solicitar / Pedir Una Firma 0,2%

Solicitar Informe de factibilidad técnica | 0,2%

Apelar / Prorroga | 0,1%

Base: 520
El buen desempeno de las oficinas de atencion se refleja en que el 43% no cree que haya
aspectos a mejorar. Pese a esto, el 23,1% cree que seria necesario enfocarse en aspectos
de infraestructura (salas de espera, ambientacion y orden) y un 12,9% en aspectos
relacionados el tiempo de atencién.
Tabla 37: Mejoras

P30. A su juicio, ¢ Qué aspectos del servicio de atencion en oficinas se deberia mejorar?

--- INFRAESTRUCTURA 23,1%
Ampliar sala de espera / Tamafio / Espacios de Atencidn / Sillas/televisor/estufa 12,9%
Mejorar infraestructura pintura/decoracién/ventilacion/Calefaccion/sefializacion 8,8%
El Orden en la Oficina / Aseo 1,4%
Mayor Privacidad 0,9%
Ubicacién de las Oficinas / Cercania 0,8%
--- TIEMPOS 12,9%
Tiempos de Atencion / Demora en la atencidon 4,7%
Entrevistas mas extensas 2,4%
Atencidn Fuera mas Expedita / Casos 1,9%
Respetar los Horarios de Atencién / Puntualidad 1,7%
Mds horas / Horario de Atencidon mds extenso 1,4%
--- PERSONAL 4,4%
Personal mas amable / Buen Trato del Personal 3,0%
Mas funcionarios / personal (abogados, administrativos, etc.) 1,4%
--- ENTREGA DE INFORMACION 3,0%
Sistema de Comunicacion / Teléfono 1,3%
Ser mas Claros 1,0%
--- ABOGADOS 1,6%
Abogados mas responsables / Asegurar la Asistencia de los Abogados 0,9%
Que no Cambien los Abogados 0,4%
NINGUNO / NADA 43,0%
Ns/Nr 0,9%
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5.10. Hallazgos y Recomendaciones.

RCH

Calidad de Atencién a Imputados en Centro de

Defensoria

Sin defensa no hay Justicio

Justicia
Hallazgos Causas Implicancias Recomendaciones
El nivel de Sin duda el servicio Si bien el servicio tiene | Considerando que la

satisfaccion
general con el
servicio en
oficinas es
positivo (89,2%
de neta)

que reciben los
usuarios en las
oficinas es positivo. La
evaluacion del
asistente
administrativo es el
aspecto mejor
evaluado (92%),
seguido de la
evaluacidn general del
servicio brindado por
el abogado defensor
(87,4).

El aspecto peor
evaluado es la
infraestructura de las
oficinas (80,9%),
principalmente por
razones ambientales
como la temperaturay
ventilacién. En Biobio
es donde peor
evaluacidn tiene la
infraestructura, con un
51% de neta.

La satisfaccion de la
entrevista con el
abogado defensor
tiene un buen
desempefio. Entre los
aspectos positivos se
encuentra: “explica de
forma clara” (34%) y
“buena comunicacidn
y explica bien” (30%)

una buena evaluacion, no
se tienen que descuidar
los aspectos relacionados
a infraestructura. Si bien
no es relevante en la
satisfaccion general, pero
si implica una situacion
de confort hacia el
cliente.

Se deben potenciar
aspectos relacionados
con la respuesta y

resolutividad a los
requerimientos, ya que
son aspectos que
impactan en la

satisfaccion general del
servicio.

evaluacion general es
Optima se debe
poner énfasis en
aquellos aspectos ya
mencionado en el
item de implicancias
relacionado a la
infraestructura y
resolutividad de la
atencion.

Es importante
potenciar los
mecanismos remotos
de agendamiento de
entrevistas y entrega
de informacién
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