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1. ANTECEDENTES

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

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

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

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

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

= En este marco, la administracion publica ha debido avanzar en procedimientos
para mejorar la transparencia, gestion institucional y resultado del uso de los
recursos, en un ambiente en donde el desempefio, entendido como el logro o
resultado de las actividades llevadas a cabo segun propdsitos establecidos, no es
un concepto sencillo.
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= En este sentido la DPP ha ejecutado varias auditorias externas para medir la
observancia de los estandares de defensa y las variables de los modelos de
gestion que influyen en la calidad del servicio, como asimismo ha contratado, por
separado, diversos estudios de satisfaccion de clientes destinados a conocer el
nivel de conformidad que tiene nuestro principal cliente, debiendo considerarse la
integracion de estos insumos como el levantamiento de otros que podrian incidir
en la calidad final del servicio.

= Por esta razéon ha decidido realizar una Auditoria Interna, para evaluar la
Satisfaccion de Clientes (Imputados) con el servicio de Defensoria en juicios
terminados en primera audiencia.

= Para efectos de este estudio, se deberan considerar las siguientes areas de
trabajo y medicidn, las que estaran asociadas a productos especificos:

* Area de medicion de la Atencién en Primera Audiencia
* Area de medicion de la Atencién en Oficinas
* Area de medicién de Percepcién de Pares

= Este informe contiene los resultados, recogidos entre 1 de Octubre y 21 de
Noviembre de 2009.
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2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

B Objetivo General:

= El objetivo principal de esta auditoria es obtener un examen critico sobre las
particularidades que el servicio ofrece al cliente del Sistema de Defensa
Penal Publica, a través de la percepcion de sus clientes, es decir, los
Imputados y sus familiares directos.

= Forma parte de este objetivo obtener dicho examen critico tanto desde el
punto de vista formal — a través de las actividades, tiempos de espera y
atencion y tramitacion a las que el cliente se ve expuesto — como desde el
punto de vista subjetivo, a través de la percepcion que se genera entre los
distintos actores del sistema procesal penal, incluyendo al propio imputado.

B Objetivos Especificos

Calidad de Atencidon en Primera Audiencia:

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

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

= Determinar si existen parametros de comparacion con los grados de
satisfaccion que presentan los clientes del servicio que han mantenido
procesos de mas largo tiempo, segun los estudios de percepcion de clientes
anteriormente efectuados por la DPP

= Determinar las actividades preparativas desarrolladas para las audiencias y
evaluar el nivel de conformidad del cliente con el servicio durante el desarrollo
de ésta. Asi también debera evaluarse el tiempo, nivel de informacion y trato
que se asigna al contacto previo a la audiencia, ya sea en oficina, en zona de
transito y en dependencias policiales

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

=  Distinguir la informacion levantada segun los clientes que terminan a través de
un control de detencion y los que terminan por audiencia programada

= Determinar fortalezas y debilidades en las areas de atencién en primera
audiencia
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= Incorporar el enfoque de género en el levantamiento de la informacion, a lo
menos en los contenidos de la capacitacion a los equipos, en el acercamiento
al entrevistado, en la confeccidn del instrumento a utilizar, etc.

Levantamiento del Ciclo de Servicio en Oficinas:

= Llevar a cabo un levantamiento de los procesos que componen los Ciclos de
Servicio asociados a la atencién de publico, de manera de formalizar las
actividades llevadas a cabo como mecanismo de atencion, con el fin de
realizar posteriormente un analisis critico que conduzca a su mejoramiento.

= Tipificar ciclos de de servicio en oficinas, ya sea locales, licitadas o de
abogados en convenio.

= Identificar tipos de ciclos dependiendo del tipo de oficina de Defensoria,
detectando particularidades y diferencias.

=  Detectar mejores practicas que puedan ser replicadas en otras oficinas de la
Defensoria.

= Retroalimentar al equipo cualitativo y cuantitativo en terreno de los ciclos
levantados para transferir conocimiento de escenarios y hacer mas eficiente
su labor.

= Formalizar los diferentes ciclos existentes mediante un documento con apoyo
de diagramas que permita una rapida comprension de los ciclos de servicio
que se presentan.

Calidad de Atencién en Oficinas:

=  Evaluar las condiciones fisicas de atencién en las distintas oficinas de la DPP.
Tratandose de las oficinas licitadas, si éstas cumplen con los elementos
comprometidos en sus respectivas ofertas y si éstas son las adecuadas para
la localidad en atencion a sus caracteristicas propias

=  Evaluar los tipos de atencién que entregan las oficinas de la DPP (regionales,
locales licitadas y de convenio) y determinar si éstas son apropiadas para
satisfacer los requerimientos de los clientes que usan el servicio

= Determinar los tiempos de atencion de publico (en areas de atencion
presencial, telefonica y via correspondencia escrita) en las oficinas de la DPP
y definir si son adecuados para entregar un buen servicio

=  Evaluar el caso de los imputados menores de edad, el nivel de interrelacion de
las asistentes administrativas con ellos y sus familiares, debiendo consignar
las buenas y malas practicas constatadas
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= Determinar fortalezas y debilidades en las areas de atencion de publico en la
oficina (regional, local, licitada o de convenio)

=  Caracterizar las brechas de funcionamiento de las oficinas de atencion que se
encuentran en las regiones, comparandolas bajo los mismos parametros y
condiciones

= Incorporar el enfoque de género en el levantamiento de la informacioén, a lo
menos en los contenidos de la capacitacion a los equipos, en el acercamiento
al entrevistado, en la confeccion del instrumento a utilizar en la encuesta, en
los aspectos a medir, entre otros

Percepcién de Pares:

=  Evaluar la percepcion y valoraciones que sobre el servicio de defensa penal
que prestan los defensores y abogados de Corte, tienen jueces, ministros de
Corte y fiscales que actuan en el nuevo sistema procesal penal, tanto desde el
punto de vista técnico como del trato al cliente

=  Considerar, al menos, los siguientes parametros en la evaluacion:

e Nivel argumentativo en audiencia
e Destrezas de litigacion
e Conocimientos técnicos
e Uso de jurisprudencia
e Oratoria
e Agotamiento de todos los medios de defensa
e Presentacioén personal
e Trato con el imputado
e Enfoque de género
= 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

O
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3. ETAPAS DEL PROYECTO

La Auditoria se realizé en base a 4 Fases de Investigacién, para cubrir adecuadamente y en
forma integral los objetivos planteados en las bases de la licitacion:

Esquema 1 : Fases de la Auditoria

Fases del Estudio Disefio y Objetivos

Revision de Antecedentes DPP / Capacitacion

Fase I:

Puesta en . - . .
Se realizé un acabado analisis y exhaustiva revision de todos los
Marcha / Set Up Antecedentes relacionados con la DPP y la RPP para generar
Manuales de Procedimientos para la Capacitacion de los distintos
equipos que participaron en las etapas posteriores de la Auditoria.

Calidad de Atencion en Percepcion de Pares
Primera Audiencia
Fase II:
Estudio 1. Percepcién
Cualitativo 1. Modelo ADN: Desempefio de
« Entrevistas en Profundidad. Defensores:
« Diagnostico del proceso
desde la mirada del cliente * Entrevistas en
Interno: Defensores . Profundidad.
« Diagnostico del Proceso
desde la mirada del cliente » Diagnostico del
final: Imputados y sus Desempefio de
Familiares. Defensores Publicos:
» Fiscales, Jueces de
2. Levantamiento del '(I??tr)a:g?‘()Jr:?:islo Penal
. .. ibu
Ciclo de Servicio en (TOP) y Ministros de
Oficinas: Corte.

* Observacionesy
Entrevistas.

« Diagnostico de Servicio en
Oficinas: Personal que forma
parte del ciclo de atencién
para definir los aspectos clave
del ciclo de servicio a evaluar.

O
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Fase lll:

Estudio
Cuantitativo

Calidad de Atencién en

Primera Audiencia

Percepcion de Pares

1. Satisfactor - Calidad

de Atenciéon en Primera
Audienciay Oficinas
de la DPP:

Encuestas Presenciales en
Punto de Atencion.

Evaluacion de la Satisfaccion
con el ciclo de servicio de
Defensa y Atencion en
Oficinas: muestra
representativa de imputados
que pasan por Primera

1. Evaluacion
Desempefio
Defensores:

« Encuestas On Line,
complementadas con
soporte presencial.

*  Evaluar el desempefio
de la Calidad de
Atencion prestada por la
DPP desde la vision de
Pares: Fiscales, Jueces
de Garantia (TOP) y
Ministros de Corte.

Audiencia y clientes que
acuden a las Oficinas de la
DPP (imputados y familiares).

Consolidacion de Analisis

Fase IV:

Analisis Con la informacion proveniente de las etapas anteriores, se generaron
los entregables requeridos en los cuales graficamente se presentan los
principales resultados de la Auditoria.

A partir de la consolidacion de esta informacién, se realizaron
reuniones de analisis para poder finalmente identificar Oportunidades
de Mejoramiento y proponer Planes de Accién.

O
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Cada una de las fases de investigacion se presentara posteriormente por Tematica de

Estudio. Cada una de estas tematicas, incorporara su fase cualitativa y cuantitativa
concluyente, analisis, tabla de hallazgos y recomendaciones.

Se presenta a continuacion un esquema que representa la organizacion funcional del
informe para simplificar la lectura y mantener el orden légico de la auditoria. Este

esquema se presentara al comienzo de cada Parte y Capitulo del informe.

Esquema 2 : Esquema de Estructuracion del Informe

PRIMERA PARTE
DESCRIPCION Y ENFOQUE METODOLOGICO DE LA AUDITORIA

SEGUNDA PARTE TERCERA PARTE
SATISFACCION DE USUARIOS DE LA CALIDAD ESTUDIO DE PERCEPCION DEL DESEMPERO
DEL SERVICIO PRESTADO POR LA DPP DE DEFENSORES PUBLICOS
'11. CLIENTE INTERNO — SEGMENTO ]
b DEFENSORES 3 : FASE
FASE {11l CLIENTE EXTERNO - SEGMENTO 3 | CUALITATIVA

IMPUTADOS Y FAMILIARES ; ; ‘
CUALITATIVA HALLAZGOS DE LA FASE CUALITATIVA | oo !
LEVANTAMIENTO DEL CICLODE SERVICIO || e
' EN OFICINAS ; 3 i
::::::::::7,7,7,7,7,7,7,7,7,7,7, ::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::: : FASE !
| CALIDAD DE ATENCION EN PRIMERA i ! CUANTITATIVA !
| FASE D AUDIENCIA 3 3 i
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4. MARCO METODOLOGICO

4.1. CONSIDERACIONES CONTEXTUALES

Para leer el analisis de los resultados que a continuacion se presentaran, deben tomarse
en consideracion algunas limitaciones de la investigacion producto del disefo y sesgos
presentes en la investigacion. Estos vienen determinados, en primer lugar, por un objetivo
especifico que contenia las bases de licitacion y, en segundo lugar, por una caracteristica
de los clientes de la Defensoria Penal Publica (DPP) en el tramo investigado.

Para explicar el primero, hay que considerar que las bases de licitacién establecieron la
“atencion en primera audiencia” como una de las areas de medicion para lograr abordar el
objetivo general consistente en realizar “un examen critico sobre las particularidades que
el servicio ofrece al cliente del Sistema de Defensa Penal Publica, a través de la
percepcion de sus clientes”. En la medida que las otras areas de mediciéon no se
vincularon a los servicios de defensa prestados en otros tipos de causas, la presente
investigacion solo indagd sobre el servicio prestado en las causas que terminaron en
primera audiencia (Cfr. Objetivos especificos de “Calidad de Atenciéon en Primera
Audiencia”). Dicho de otro modo, no se investigdé sobre la satisfaccion de los clientes en
aquellas causas cuyos procesos continuaron luego de la mentada primera audiencia.
Ademas, en estas causas que terminaron en primera audiencia, se pidid6 que se
investigara la satisfaccion de aquellos imputados que no habian quedado privados de
libertad por la resolucion judicial de su proceso. En resumen, se indago la satisfaccion de
los clientes de la DPP cuyas causas terminaron en primera audiencia y cuya resolucion
judicial no establecio su privacion de libertad efectiva.

Para entender lo anterior, caben dos precisiones adicionales. Primero, mencionar qué se
entendié por causa terminada en primera audiencia; segundo, por qué se optd por ese
tipo de causas.

Para entender a qué nos referimos al decir “causas terminadas en primera audiencia”
basta sefialar qué se entiende por término y qué tipos de audiencias fueron consideradas.
En cuanto a lo primero, la investigacién asumio las formas de términos que ha definido la
Defensoria Penal Publica y que utiliza para el registro de su labor'. Esto se justifica
porque el estudio indaga la satisfaccién del cliente con un servicio prestado por la DPP vy,
en esa medida, lo correcto es asumir los momentos que esta institucién establece como
hitos del término de su servicio. Esta decision implica que las formas de término utilizadas
no se corresponden, necesariamente, con las formas de términos a las que se llegaria si
se llevara a cabo un analisis juridico procesal del proceso. En lo que respecta a las
audiencias, por su parte, el estudio indagd las causas cuya audiencia se iniciaba a
continuacién de una detencion (llamadas en el estudio “audiencias de control de

1 S . L
Ver Anexos 1: Formas de Término de una Causa en Primera Audiencia
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detencion”) y audiencias que se programaban sin considerar esa circunstancia
(“audiencias programadas”).

Lo dicho hasta aqui permite apreciar, entonces, que el ambito de indagacion se limité a
una dimensién de las labores de defensa. Ese ambito no solo es, segun los datos de la
DPP, significativo en términos del nimero de causas terminadas (51,3% de los casos
atendidos por la DPP en el afio 2009 han terminado en primera audiencia), sino que se
vincula normalmente a determinados tipos de delitos y de formas de término. Asi, por
ejemplo, las causas que terminan en primera audiencia implican principalmente delitos de
lesiones menos graves y leves, conduccion de vehiculo motorizado en estado de ebriedad
que no tienen otras consecuencias o que solamente causan dafos, dafios simples, hurtos
simples y hurtos faltas, amenazas de atentados contra las personas y receptacion, entre
otras. Las penas establecidas para estos delitos inciden, ademas, para que sea usual
encontrar formas de términos como suspensiones condicionales del procedimiento,
acuerdos reparatorios, sentencias condenatorias en procedimiento simplificado con
reconocimiento de responsabilidad (y en este contexto, en ocasiones, con suspension de
la condena segun el art. 398 del Cdédigo Procesal Penal), decisiones del fiscal de aplicar
principio de oportunidad, entre otras.

El breve analisis anterior permite advertir que el ambito de la “atenciéon en primera
audiencia” establece una limitacién muy relevante a la hora de medir la satisfaccion de los
clientes de la DPP con el servicio que han recibido en términos generales y respecto de
procesos mas largos. En este momento solo nos interesa llamar la atencion sobre este
sesgo para que sea considerado al momento de leer los resultados que a continuacion se
presentaran. En el informe se indicara en detalle la incidencia que tiene el término de la
causa para la satisfaccion final del cliente. Ademas, de este sesgo surge una
consecuencia evidente: los resultados de la investigacion no son inmediatamente
generalizables a la satisfacciéon de todos los clientes de la DPP, lo que no obsta a que
ellos determinan, por ejemplo, variables relevantes de satisfaccion que pueden ser
analizadas en estudios posteriores para otros tipos de causas.

Otra variable relevante influyente que se encuentra presente en el estudio, dice relacion
con una caracteristica relevante del cliente que es atendido por la Defensoria Penal
Publica en las causas ya descritas. Ella se refiere a la ausencia de pago de una parte
importante de los entrevistados®. Esta situacién tiene una importante incidencia al
momento de indagar su satisfaccion con el servicio recibido porque la gratuidad puede ser
una variable tanto para evaluar mejor el trabajo del defensor como para ser menos critico
con él. Este ultimo aspecto tiene un peso especifico no sélo para leer los resultados que a
continuacién se presentan, sino también, como se dira en otro momento del informe, para
planificar los proximos estudios que quiera hacer la defensoria.

De todos quienes terminaron sus causas en las audiencias de control de detencién segun lo dispone el articulo 3, letra a)
de la Resolucién Exenta del Defensor Nacional, N° 593 de 2008, modificada por la Resolucion Exenta N° 708 del 07.03.08.
En la misma situacion se encuentra una parte de quienes participaron en audiencias programadas, esta vez como resultado
del procedimiento para el cobre de arancel.
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4.2. MARCO METODOLOGICO: FASE CUALITATIVA

Antes de entrar en detalles de la metodologia cualitativa empleada es importante
consignar que el valor de los estudios exploratorios estd dado por su capacidad
explicativa, que nos permite entender de un modo profundo sus particularidades.

Los estudios cualitativos no tienen un caracter predictivo. Esta cualidad solo se obtiene de
investigaciones cuantitativas, cuyas muestras representativas de la poblaciéon de estudio
permiten una generalizacion de sus resultados. Por lo tanto, los resultados del estudio
intentaran la comprension, no la prediccion de la informacion obtenida.

4.2.1 CALIDAD DE ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA

4211 ADN: ANALISIS Y DETECCION DE NECESIDADES

- Diseifio:

= Como fase inicial de esta Auditoria, se estimd pertinente implementar un
estudio de caracter Cualitativo — Exploratorio, que permitiera conocer en
mayor profundidad, las necesidades y expectativas de los clientes frente al
servicio de Defensoria Penal Publica.

=  Esta investigacion tuvo por objetivo recoger la percepcion de los distintos
actores del sistema, tanto clientes internos como usuarios finales, respecto a
los procesos y atributos relevantes que inciden en la satisfaccion de los
clientes.

= La informacién aqui recogida fue el insumo principal para la construccion del
disefio definitivo del Instrumento de Medicion utilizado en la etapa final
Cuantitativa, garantizando la incorporacién dentro del modelo de medicién, de
todos los aspectos, considerados relevantes por clientes internos y usuarios
finales.

= Para dar cumplimiento a esta fase se utilizé el Modelo ADN (Analisis y
Deteccion de Necesidades). Este modelo cualitativo parte de la base de que
un proyecto de satisfaccion de clientes necesariamente debe integrar las
Necesidades de Clientes y los Procesos Internos de la Empresa:

= Enfocandose sélo en procesos de la empresa el cuestionario es
mas dificil de comprender para un cliente.

= Enfocandose solo en las necesidades de los clientes, se podria
generar un plan de accion no operacional, sin equipos asignados a
cada uno de los items del estudio.
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Imagen 1. Esquema Modelo ADN

Determinar los

pilares del vinculo
_ - Discriminar las
Detectar las necesidades causas de satisfaccion y/o
y expectativas del cliente abandono

Indagar la forma optima Diferenciar prestaciones
. problemas N
Fijar estandares en ‘ Determinar atributos
o Establecer las variables .
Cada punto relevante en esta matriz debe tener un indicador de integracién entre las

necesidades de los clientes y los procesos de la institucion, permitiendo un preciso
plan de accion.

- Técnica:

Dado el perfil y las condiciones de las personas a entrevistar, la técnica de
recoleccion de informacion para esta etapa fue la de Entrevistas en Profundidad,
las cuales son individuales y su aplicacion tuvo una duracién entre 30 y 45
minutos.

Las entrevistas fueron aplicadas por profesionales expertos de Ipsos (psicologos o
socidlogos) y se utilizé un equipo de 8 profesionales a nivel nacional.

- Grupo Objetivo:

a. Clientes Internos: Defensores Publicos
- Hombres y Mujeres.
- Abogados que participaron en este tipo de procesos, designados como
Defensores Publicos.
- En formato contrato local o licitado.

e
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b. Clientes Externos: Imputados y Familiares

Imputados:

- Hombres y Mujeres.

- Imputados que habian quedado en libertad luego de una Primera
Audiencia.

Familiares de Imputados:

- Hombres y Mujeres, mayores de 18 afios de edad.

- Familiares que habian participado junto al imputado en las distintas
etapas del proceso: que habian ido a las Oficinas de la DPP,
Tribunales, etc. es decir que estuvieran en condiciones de describir el
ciclo que siguieron ellos y el imputado durante el proceso.

- Segmentaciéon de la Muestra:
- Se abordé una muestra total de 36 entrevistas, comprendiendo cuatro
grandes zonas a nivel pais, y cubriendo un total de 9 ciudades /

comunas, tal como se sefala en la siguiente tabla:

Tabla 1: Segmentacion de la Muestra - Clientes Externos - Imputados y

Familiares

Imputados Familiares Defensores
Norte Arica 2 1 1 licitado
Antofagasta 2 1 1 local
Centro Valparaiso 2 1 1 licitado
Rancagua 2 1 1 local
Santiago 2 1 1 local
RM San Bernardo 2 1 1 licitado
Puente Alto 2 1 1 local
Sur Temuco 2 1 1 licitado
Puerto Montt 2 1 1 local

18 9 9

Totales

- Seleccion Muestral:

o Las entrevistas a Defensores se realizaron en oficinas de la Defensoria
Penal Publica o en lugares definidos por el entrevistado y en horarios
también previamente acordados.
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e |as Entrevistas en Profundidad, para Imputados y Familiares de
imputados se realizaron en Tribunales y en Oficinas de la Defensoria
Penal Publica.

421.2 LEVANTAMIENTO DEL CICLO DE SERVICIO EN OFICINAS

- Disefio:

La finalidad de esta etapa fue efectuar un levantamiento de los procesos que
componen los Ciclos de Servicio asociados a la atencién de publico.

El levantamiento de los procesos consistio en un mapeo de procesos de alto nivel,
cuyo objetivo fundamental fue formalizar las actividades llevadas a cabo como
mecanismo de atencion, con el fin de realizar posteriormente un analisis critico que
conduzca a su mejoramiento.

Como parte del levantamiento de los ciclos de servicio, se tomé conocimiento del
eventual apoyo tecnolégico a los procesos de atencion, tanto aquellos proporcionados
por la Defensoria Penal Publica, como aquellos desarrollados como parte de
iniciativas particulares de determinadas oficinas, las que podrian formar parte de
posteriores recomendaciones de mejores practicas.

El analisis se centrd en los flujos de informacion que pasan de una actividad a otra,
identificando los responsables, procedimientos y acciones especificas realizadas en
cada paso. El levantamiento de los procesos, considerd adicionalmente un enfoque
top-down (de arriba hacia abajo), desde una perspectiva global, con refinamientos
sucesivos de analisis de las actividades que lo componen. Ademas, la metodologia se
basé en un enfoque de “calidad de servicio” para detectar los temas que para los
clientes resultaron ser los mas criticos.

Las actividades que constituyen una cadena de un proceso deben agregar valor al
producto o servicio, valor que debe ser percibido por el cliente. En este sentido, este
enfoque fue la base para efectuar el analisis de los procesos orientados bajo el prisma
del valor agregado percibido por el cliente.

La metodologia de trabajo de levantamiento de procesos se basa en el Modelo de
Rummler — Brache, el cual constituye el marco metodoldgico sobre cuya base se
desarroll6 el proyecto. En la pagina siguiente se presenta un diagrama que
esquematiza los conceptos principales de la metodologia.

En este proyecto se aplicaron esencialmente las Fases 1 y 2 de la metodologia, sin
perder de vista el contexto global, que fue determinar eventuales mejoras en el
desempefio de los Ciclos de Servicio correspondientes a los procesos de atencion de
publico y de ese modo optimizar la percepcion de sus clientes, en este caso
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imputados y familiares, respecto de la calidad de la atencién por parte de la
Defensoria.

Imagen 2: Mapa de la Metodologia Rummler - Brache

MAPA DE LA METODOLOGIA RUMMLER - BRACHE Levantamiento y Redisefio de Procesos
FASE 5
DATOS DEL ADAPTAR RESULTADOS
GNMEIENIE Administrando la organizacion como un sistema adaptativo REANECERIC)
F N
r ) - DESEMPERO
ESTRATEGIA GESTION DE OPTIMO DE
f LOS PROCESOS, ] PROCESOS
FASED] & . 4 FASE 4]
Metas de
Desempefio y
EVALUAR Procesos Clave SOSTENER
Planificacién del > Gestion del
Desempefio Desempefio
'y
Metas de
Desempefio y PROCESOS
Procesos Clave MEJORADOS
[FAsET] | FASED FASE 3
Metas del DESARROLLAR Recomendaciones y
Proyecto, Roles y Estrategia de
DEFINIR Limites »| Levantamiento y Analisis |_!mplementacion ENTREG-A.R
- L [PPSR o »] Implementacion y
Definir el Proyecto situacion actual y Disefio Gestion del Cambi
como debe ser estion del Cambio
rMEJORAMIENTO‘
LDE PROCESOS‘

Los limites del proyecto, que definieron su alcance, llevé a considerar levantar y
analizar los siguientes ciclos de atencion:

e Atencion en Oficinas Locales de la DPP

e Atencion en Oficinas por parte de Defensores Juveniles
e Atencion en Oficinas Licitadas

e Atencion por parte de Abogados con Convenio

Para ello se conformd una seleccion de oficinas representativas en que se consideran
los diferentes tipos antes mencionadas, las que son indicadas mas adelante en el
punto de Planteamiento de la Muestra.

En las oficinas se realizaron entrevistas con los abogados defensores y con los
asistentes, quienes conforman el personal en contacto con los usuarios, es decir
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imputados y sus familiares, a partir de lo cual se elaboraron diagramas que
caracterizan los diferentes ciclos.

Mediante el levantamiento y modelamiento se construyé lo que en la metodologia se
denomina situacion actual. Este levantamiento es validado con algunos de los
entrevistados y se presenta a los responsables del proyecto.

A partir de los resultados del levantamiento se efectud un analisis critico de los ciclos y
se determinan oportunidades de mejoramiento en los mismos, los que constituyen
orientaciones para su redisefo. Este planteamiento se elabor6 sobre la base de los
resultados del levantamiento y los resultados de las encuestas de calidad de servicio.
Al aplicarse las mejoras, el ciclo quedara como “debe ser”.

La aplicacién de la metodologia, como esta planteado, tiene como fin ultimo el mejorar
el desempeno de los ciclos de servicio, de modo que la percepcién de sus usuarios
corresponda a una alta calidad de servicio por parte de la Defensoria.

1. Definir aspectos a observar
¢ Identificar los servicios y tipos de clientes
o Identificar Oficinas a visitar: locales y licitadas, en la RM y en regiones
cercanas a Santiago, como una muestra preliminar
¢ Planificar visitas

2. Levantamiento

e Levantar los Ciclos de Servicio sobre la base de los procesos asociados a la
atencion de publico mediante entrevistas presenciales.

e Mapeo de los procesos, donde se genera una representacion grafica de alto
nivel de éstos como una secuencia de actividades que agregan valor a la
consecucion de un objetivo: entregar una atencion de alta calidad de servicio a
los usuarios

e Levantamiento a nivel global de los sistemas computacionales que son
utilizados para apoyar los procesos de atencién de publico de la DPP en las
oficinas, tanto locales como licitadas

La metodologia utilizada en el levantamiento se basa en un enfoque de
"procesos”, entendiendo por proceso a un conjunto de actividades coordinadas
que permiten obtener un producto o servicio. La presentacion de los resultados del
analisis de procesos criticos actuales identificados, se realiza sobre la base de los
siguientes componentes:

Objetivos del Proceso: donde se identifican los objetivos que deberian cumplirse
en el futuro para cada uno de los procesos. Los objetivos del proceso son
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declaraciones o propdsitos que definen la direccion que debe ser tomada respecto
del proceso.

Representacion Gréafica: donde se muestra un modelo de alto nivel del proceso
tal cual como se realiza en la actualidad, representandolo como una cadena de

actividades.
Area
Func.A Subdivisién X
Area Subdivision Y
Func. B

Actividades o Tareas: Un conjunto de
Operaciones de transformacion, de acuerdo con
alguna légica de proceso.

Areas Funcionales: Unidades
organizacionales de la Compafiia

responsables de las Actividades involucradas
en cada Proceso.

Flujo de datos, informacion, materiales

Instancia de decision

3. Andélisis del Levantamiento de los Ciclos de Servicio y Validacion

Evaluar consistencia de niveles del levantamiento
Identificacion preliminar de debilidades del proceso
Validar representatividad, pertinencia y calidad del levantamiento efectuado

mediante reuniones de trabajo con grupos de personas que participaron en el
levantamiento mediante entrevistas.

INFORME AUDITORIA EXTERNA CALIDAD DE ATENCION PRESTADA POR LA DPP EL ANO 2009 Pagina 18



* Defensoria
Sin defensa no hoy Justica

4. Reuniones de Validaciéon Equipo Contraparte de DPP

¢ Reuniones de validacion con Equipo Contraparte
e Evaluar conclusiones del levantamiento y debilidades a mejorar

- Técnica:

Las técnicas aplicadas para el proceso de levantamiento, dado el perfil de las
personas a entrevistar, esencialmente abogados defensores y personal
administrativo de las oficinas (asistentes), fueron dos técnicas basicas: entrevistas
para la recoleccion de informacion y observacion en terreno para determinar la
configuracion de los ciclos de atencién

La técnica de recoleccion de informacion usada para esta etapa es la de
entrevistas dirigidas, las cuales son individuales y su aplicacion tuvo una
duracién entre 30 y 45 minutos. Las entrevistas se enfatizaron en aquellas
enfocadas en el Personal en Contacto (PEC), que son las personas con quienes
interactian los usuarios en las oficinas de la DPP y en la atencién prestada,
constituyéndose en un elemento clave en el proceso al ser el Front Office.

Las entrevistas fueron aplicadas por profesionales expertos de Ipsos (ingenieros
civiles) y se utilizé un equipo de 2 profesionales para la muestra establecida.
Ademas, las entrevistas se complementaron con una observacion en terreno del
funcionamiento de las oficinas, en la cual se enfatizé en determinar los elementos
claves desde el punto de vista interno del proceso.
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- Grupo Obijetivo:

La muestra del levantamiento de oficinas se estructurd a través de un conjunto de
oficinas que cubrian todas las posibilidades que puedan presentarse.

Respecto de las Oficinas Locales se consideraron dos opciones:
e Oficinas Locales en Santiago
e Oficinas Locales en provincias

Respecto de las Oficinas que atienden menores, éstas corresponden a Oficinas
Locales que disponen de Defensores Juveniles. En este caso, se considerd lo
siguiente:

o Oficinas Locales con Defensores Juveniles en Santiago

e Oficinas Locales con Defensores Juveniles en provincias

Respecto de las Oficinas Licitadas, se caracterizaron por dos criterios: tamafio y
localidad.

Respecto del tamano, puede distinguirse lo siguiente:

o Oficinas Licitadas de tamafo grande: con 8 o mas defensores y 4 0 mas
asistentes

e Oficinas Licitadas de tamafo mediano: con 4 a 7 defensores y 2 a 4 asistentes

¢ Oficinas Licitadas de tamano pequefio: con 2 o 3 defensores y 1 o 2 asistentes

Respecto de la localidad, puede distinguirse lo siguiente:
e Oficinas Licitadas en Santiago

o Oficinas Licitadas en provincias

Finalmente, se consideran en la muestra las Oficinas con Abogados en Convenio.
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- Segmentacion de la Muestra:

Para la fase cualitativa de este estudio se estructur6 una muestra total de 31
entrevistas entre Defensores y Asistentes, comprendiendo 2 zonas a nivel pais, y
cubriendo un total de 6 ciudades / comunas, tal como se sefiala en las siguientes

tablas:
Tabla 2: Disefio Muestral del Levantamiento de Oficinas
Defensor
Oficinas Responsable Asistentes
Vifia Local 1 1 1
Convenio 1 1 2
Centro Valparaiso - Focal ! 1 !
Licitada 1 - 1
Licitada 1 2 2
Rancagua —

Licitada 1 1 1
Local 1 1 1

Local
e Juvenil 1 1 1
antiago Licitada| 1 1 1
_ Licitada 1 1 1
Licitada 1 1 1
Local 1 1 2

Puente Alto - .oca
Licitada 1 1 1
Melipilla _Local] 1 ! -
Licitada 1 1 -

- Seleccion Muestral

Las Entrevistas y Observaciones se realizaron en oficinas de la Defensoria Penal
Publica Locales, Licitadas y con Convenio.
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4.2.2 ESTUDIO PERCEPCION DE PARES

- Diseiio:

=  Estudio de caracter Cualitativo — Exploratorio, que permitié conocer en mayor
profundidad, la evaluacion del desempeno de Defensores Publicos.

=  Esta investigacion tuvo por objetivo recoger la percepcion de los distintos
actores del sistema, en este caso denominados Pares, respecto a las
variables que favorecen o van en desmedro de un adecuado desempefio de
los Defensores Publicos.

= La informacién aqui recogida fue el insumo principal para la construccion del
disefo definitivo del Instrumento de Medicién utilizado en la etapa final
Cuantitativa, garantizando la incorporacién dentro del modelo de medicion, de
todos los aspectos considerados relevantes por los segmentos Pares.

- Teécnica:

La técnica de recolecciéon de informacidon usada en esta etapa fue la de
Entrevistas en Profundidad individuales con una duraciéon de entre 30 y 45
minutos.

Las entrevistas fueron aplicadas por profesionales expertos de Ipsos (psicologos o
socidlogos) y se utilizé un equipo de 8 profesionales a nivel nacional.

- Grupo Objetivo:

Pares:
- Hombres y Mujeres, mayores de 18 afos de edad.
- Pertenecientes a los siguientes segmentos:
- Fiscales del Ministerio Publico
- Jueces de Tribunales de Garantia
- Jueces de Tribunal Oral en lo Penal (en adelante TOP)
- Ministros de Corte de Apelaciones
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- Segmentacion de la Muestra:

La muestra de estudio cualitativo se segmenté de la siguiente forma:

Tabla 3: Disefio Muestral del Levantamiento de Oficinas

Jueces
Fiscales Garantia Jueces TOP Ministros

Norte Avrica 1 1 1 1
Antofagasta 1 1
Centro Valparaiso 2 1 1 1
Rancagua 1 1 1
Santiago 2 1 1 1
RM | San Bernardo 1 1 1 1
Puente Alto 1 1 1
Temuco 1 1 1 1

Sur
Puerto Montt 2 1 1 1
9

- Selecciéon Muestral:

Las entrevistas se seleccionaron a partir de datos entregados por la DPP, y
fueron realizadas en lugar y horario definido por el entrevistado con
anterioridad.
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4.3. MARCO METODOLOGICO: FASE CUANTITATIVA

4.3.1 CALIDAD DE ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA
- Disefio

Una vez determinados los atributos de calidad en ambas Fases Cualitativas, esta
informacion se utilizé para disefar los instrumentos que permitieron medir el nivel de
satisfacciéon de los usuarios de la DPP en distintas instancias del ciclo de servicio
(Primera Audiencia y Oficinas DPP). Estos fueron sometidos a la consideracién de
la contraparte técnica de la DPP para su aprobacion.

Se utilizaron cuestionarios estructurados, con preguntas abiertas y cerradas y
escalas de medicion ad-hoc, de una duracién maxima de 15 minutos en su
aplicacion, tanto para la etapa de medicion de Pares, medicién en Oficinas y en
Tribunales (Primera Audiencia).

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

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

Para ejecutar esta validacion se realizaron 10 entrevistas piloto, 5 para cada uno
de los estudios a desarrollar (Oficinas y Primera Audiencia), con la finalidad de
validar consistencias, redaccioén y fluidez en la aplicacion.

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

|
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- El Modelo Satisfactor ™

Para dar cumplimiento a los objetivos de la Fase Cuantitativa, se utilizd6 el modelo
de medicion Satisfactor ™, modelo de medicion utilizado por Ipsos a nivel mundial
y ya aplicado en el desarrollo de evaluaciones de satisfaccion para procesos
relacionados con el tema de evaluacion, por ejemplo para el Ministerio Publico.

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

Cooley W.

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

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

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

El modelo Satisfactor se utiliza en las evaluaciones de satisfaccién de usuarios en
cuanto a las areas de atencion de primera audiencia y atencién en oficinas, no se
aplica en el area de percepcion de pares dada su naturaleza de evaluacion de
desempefio. Para esta evaluaciéon se construye un modelo por extension basado
en el desempefio en cada uno de los momentos de las audiencias.

- Modelo de Respuesta Emocional: Emoti*Scape®.

Se sabe que las emociones, regulan e inclinan nuestra conducta, Influencian los
procesos cognitivos e Influencian el recuerdo. Las Emociones crean una actitud
positiva en relacion a una marca o servicio, lo cual impacta en la evaluacién de la
Marca o el Servicio. Las emociones se transforman e impactan la experiencia de
uso. En resumen, las emociones son importantes, ellas afectan la conducta de los
clientes.

El modelo Emoti*Scape® es un modulo de emoticones previamente testeado por
Ipsos y que permite agrupar a los usuarios en base a las emociones que genera la
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experiencia del servicio en estudio, donde a los encuestados se les presenta la

lamina del Emoti*Scape indicando ellos cual es la imagen que mejor representa
sus emociones con el proceso o servicio evaluado después de la experiencia.

Imagen 3: Lamina del Emoti*Scape
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Las emociones vienen organizadas segun dos ejes. El horizontal presenta la
diferencia entre las emociones positivas (derecha) y las negativas (izquierda),
mientras que el eje vertical divide en las emociones en término de las respuestas
generadas, si estas son pasivas (mitad superior) o activas (mitad inferior). De esta
forma es posible combinar los 2 ejes generando 4 cuadrantes. La experiencia y las
normas internacionales muestran que al ser las experiencias mas positivas y
activas las evaluaciones funcionales tienen a tener mas altos indices.

Adicionalmente y por simplicidad, las emociones se agrupan en conglomerados.
Estos permiten entender la realizad emocional en soélo siete emociones. Los
principales resultados del modulo es el cruce entre la satisfaccion funcional con el
servicio y la emocional con la experiencia. Esto permite enfocar los esfuerzos
mediando entre la eficiencia operacional y los elementos emocionales.

Imagen 4: Conglomerados del Emoti*Scape
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4311 AREA ATENCION EN PRIMERA AUDIENCIA
- Técnica

La técnica de recoleccion de informacion utilizada en esta etapa fueron
Entrevistas Presenciales en el Punto de Atencién, las cuales se
abordaron a través de un cuestionario estructurado, con preguntas abiertas y

cerradas y escalas de medicion ad-hoc, de una duracién maxima de 15
minutos en su aplicacion.

- Grupo Objetivo

Imputados:
e Hombres y Mujeres, mayores de 18 afios de edad.

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

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

- Tamano Muestral

La muestra total efectiva alcanzé a 2.467 entrevistas para la evaluacion de
la Primera Audiencia®. Su distribucion se detalla a continuacion.

Tabla 4: Distribucion Muestral del Estudio de Evaluacion de la Primera Audiencia

Region Muestra
Total 2467
15ta Regién 115
1ra Region 74
2da Region 139
3ra Region 18
4ta Regioén 117
5ta Region 163
Metropolitana 651
6ta Region 190
7ma Regién 283
8va Regién 264
9na Region 79
14ta Regién 74
10ma Regién 287
11ra Regién 4
12da Region 9

- Selecciéon Muestral

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

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

® La muestra objetivo era de 3.191 entrevistas. Sin embargo, los flujos de causas en algunas zonas no permitieron el
cumplimiento del objetivo en el tiempo determinado. En anexos se presentan la distribuciones muestrales objetivo no
conseguidas.

|
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43.1.2 AREA CALIDAD DE ATENCION EN OFICINAS DE LA DPP

- Objetivos Especificos

i. Evaluar el nivel de satisfaccion con el servicio de atencién en las
Oficinas de la DPP.

ii. Evaluar los tipos de atencion que entregan las oficinas de la DPP
(regionales, locales, licitadas y de convenio) y si éstas son
apropiadas para satisfacer los requerimientos de los clientes que
usan el servicio.

iii. Determinar los tiempos de atencion a publico (en areas de atencién
telefénica y via correspondencia escrita) en las oficinas de la DPP, y
si éstos son los adecuados para entregar un buen servicio.

iv. Evaluar en el caso de menores de edad, el nivel de interrelacion de
las asistentes administrativas con ellos y sus familiares, debiendo
consignar las buenas y malas practicas constatadas.

v. Determinar fortalezas y debilidades en las areas de atencion de
publico en la oficina.

vi. Caracterizar las brechas de funcionamiento entre oficinas de
regiones, comparandolas bajo los mismos parametros y
condiciones.

- Técnica

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

- Grupo Objetivo

Usuarios de Oficinas:
0 Hombres y Mujeres, mayores de 18 afos de edad.
0 Menores de Edad imputados, de preferencia acompafados por sus
familiares.
o0 Imputados que habian visitado las oficinas de la DPP.
o Familiares de Imputados y otros que habian visitado las oficinas de la DPP.
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- Tamafo Muestral

La muestra total efectiva alcanzé a 2.006 entrevistas para la evaluacién de
Satisfaccion en Oficinas®. Su distribucién se detalla a continuacion.

Tabla 5: Distribucion Muestral del Estudio de Satisfacciéon en Oficinas
Oficina Muestra

Total 2006
Tipo de |Locales 981
oficina |Licitadas 1025

| 75
Il 118
1 90
[\ 107
\ 208
Vi 106
VII 153
Regién |V 208
IX 82
X 155
Xl 30
Xl 39
RM 522
XV 82
XV 31

- Selecciéon Muestral

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

* La muestra objetivo era de 3.122 entrevistas, pero no se cumplié debido diversos motivos como: el paro de actividades de
la ANEF, la no apertura de algunas oficinas durante el periodo de medicion, y fundamentalmente, por la escasez de flujo en
algunas localidades debido a la constatacion de horarios atencién diferenciados en funcién de la presencia de los
abogados. En anexos se presentan la distribuciones muestrales objetivo no conseguidas.
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4.3.1.3 AUDITORIA DE CALIDAD DE LAS OFICINAS

Las auditorias de calidad comprendieron la totalidad de las oficinas contempladas en
el estudio se satisfaccion en Oficinas DPP, lo que permitié realizar analisis
comparativos de satisfaccion con estandares de infraestructura y tiempos de espera.

Para el

desarrollo de las auditorias se construyeron pautas de evaluacion

estructuradas (Check List) que contenian los parametros especificos a auditar. Estos
Check List fueron desarrollados por Ipsos y validados con la contraparte técnica.

a. Condici