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1. INTRODUCCION

A continuacion, se presenta el Informe Final del Servicio de auditoria externa para la medicién de los
niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Institucion, identificada con el ID
1876-6-LQ23 en la licitacion en Mercado Publico.

El objetivo general del servicio licitado por la Defensoria Penal Publica correspondié a desarrollar la
ejecucion de un servicio de auditoria externa que permita proveer de informacion a actores claves de
la Institucidn, responsables del disefio y gestidon del servicio, para tomar decisiones que mejoren la
satisfaccion y relacién con los usuarios, conforme al Modelo de Valor propuesto y la linea base
levantada.

El desarrollo del estudio contempld cuatro informes en formato Word: Informe de Puesta en Marcha;
Informe de resultados asociados a la primera medicion; Informe de resultados asociados a la segunda
medicion; e Informe comparativo de ambos levantamientos a nivel nacional y para cada defensoria.

Este cuarto informe corresponde al Informe Final de Resultados de las dos mediciones realizadas en
entre el afio 2023 y 2024 de la satisfaccidn entre personas usuarias del servicio. Al respecto, se realiza
en primer lugar una recapitulacién de los antecedentes y el disefio metodoldgico aplicado, se describen
en forma detallada los resultados de la segunda medicién, haciendo énfasis en las diferencias
existentes con respecto a la primera medicion del proyecto. También, se presenta el andlisis especifico
con enfoque de género, luego se describe brevemente la actividad de presentacién de resultados
realizada con cada una de las defensorias regionales, finalizando después con las conclusiones y
recomendaciones del estudio. Adicionalmente, se presentan los resultados de la medicién de
satisfaccion entre nifios/as, adolescentes o jovenes bajo sistema de Responsabilidad Penal Adolescente
(RPA), la cual se realizé por segunda ocasién como una medicién piloto para este grupo en particular.
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2. ANTECEDENTES

2.1 La Defensoria Penal Publica

La Defensoria Penal Publica fue creada en el afio 2001 en el marco de la Reforma Procesal Penal con
objeto de proporcionar defensa penal a las personas imputadas o acusadas por un crimen, simple
delito o falta que carezcan de abogado, asegurando de esta manera el derecho a defensa por un letrado
y el debido proceso en el juicio penal. En otras palabras, a través de la Defensoria Penal Publica se
garantiza el derecho de las personas a contar con un abogado defensor.

La Defensoria Penal Publica ha definido como su misidn el “proporcionar defensa penal de alta calidad,
a todas las personas que carezcan de abogado por cualquier circunstancia, a través de un sistema mixto
publico - privado, velando por la dignidad y los derechos humanos de nuestros representados y
garantizando el acceso a la justicia a aquellos en situacion de especial vulnerabilidad”. Esta mision se
sustenta en el lema institucional “Sin defensa no hay justicia”. Ademds, establece y describe las
condiciones del servicio institucional:

e La defensa penal que presta la Defensoria Penal Publica es gratuita, excepto para quienes
cuenten con recursos econdmicos, los que deberan pagar parcial o totalmente el servicio.

e La prestacién de los servicios se hace a través de abogados que forman parte de la institucidn
y de abogados privados, contratados a través de licitaciones. Esto se denomina sistema mixto.

e Cada defensor se compromete a representar judicial y extrajudicialmente a su imputado en
todas las actuaciones y audiencias hasta la completa ejecucidn de la sentencia; a realizar visitas
a la carcel para entrevistarse con su defendido; a efectuar y solicitar diligencias pertinentes a la
defensa; a solicitar las pericias que se requieran; y a atender a los familiares para los fines de la
defensa.

En consecuencia, lo que se busca es “ser una Institucion publica auténoma reconocida positivamente
como un servicio de defensa penal de excelencia a todo aquel que lo requiera, participando en la
generacion de politicas publicas del ambito penal". Esta intencidon ha sido instalada como la visién
institucional que se desea lograr.

Los objetivos estratégicos que la institucion ha definido para accionar son los siguientes:

1) Asegurar la cobertura nacional del servicio de defensa penal publica a través del fortalecimiento
del sistema mixto.

2) Mejorar continuamente la calidad del servicio brindado, a través de la especializacion de la
prestacion de defensa penal, la optimizacidn de los mecanismos de evaluacidn y control, y con
orientacidn a la atencién al usuario.
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3) Fortalecer la difusion de derechos y rol de la Defensoria Penal Publica a la comunidad, en el
marco del sistema de justicia criminal, a través de la gestién del conocimiento y su politica
comunicacional.

4) Consolidar la excelencia institucional a través de la efectiva gestion de los procesos claves y el
desarrollo de las personas.

En relacién con la estructura de la Institucidon, la Defensoria Penal Publica se articula en base a 17
Defensorias Regionales y la Defensoria Nacional. Cada una de las Defensorias Regionales se encuentran
distribuidas en virtud de las regiones del pais, con excepcidn de la Regién Metropolitana, que cuenta
con dos: Norte y Sur, mientras que la Defensoria Nacional es la oficina central encargada de coordinar,
entregar lineamientos y apoyar las labores de las respectivas Defensorias Regionales, tanto a nivel de
su gestidn administrativa, como respecto al servicio de prestacion de defensa penal.

2.2  Antecedentes de investigacion de la satisfaccidn con el servicio de la Defensoria Penal Publica

La Defensoria Penal Publica ha mantenido tres lineas de auditoria externa consistentes con los
objetivos estratégicos de la institucion:

e Servicio de Auditoria Externa de Contratos de Prestacion de Defensa Penal Publica: Evaluacion
tanto de la gestién de pagos de las Defensorias Regionales con los prestadores externos, como
del nivel de cumplimiento de los contratos de servicios de defensa penal resultantes de los
llamados a licitacién de defensa penal que ocurren en el periodo o se encuentran vigentes a la
fecha de cada llamado de licitacién.

e Auditoria Externa de indicadores de Gestion para la Prestacidn de Defensa Penal: Validacion del
nivel de cumplimiento de los indicadores y protocolos definidos en un procedimiento o politica
establecida por una organizaciéon (Manual de Indicadores). Se evalta el grado de cumplimiento
de plazos y congruencia de la informaciéon entregada por cada defensor en el SIGDP y su
correlato en el SIAGJ (la base de datos de cumplimientos de la DPP), con los pardmetros
establecidos en el Manual de Indicadores para Defensa General, para verificar la adecuada
prestacion de servicio de defensa penal publica y asi mismo de la efectividad de los resultados
obtenidos por las actividades de defensa que dan cuenta los indicadores de gestion de
contratos. Medicién que se implementa mediante revisores, directamente encargados y
coordinados por un Jefe de Estudio de Terreno y supervisados por un Supervisor Técnico
(Abogado). El ultimo informe disponible de junio 2019.

e Auditoria externa de calidad de la atencién por satisfaccidn de usuarios de la defensoria penal
publica: Evaluacién de calidad de la atencidn a través de la medicidn de satisfaccion de usuarios,
con una metodologia consistente en el tiempo, que permitié comparar periédicamente los
resultados obtenidos, por medio de mediciones transversales, a través de un instrumento
(cuestionario) estandarizado que incorpord las variables, atributos y areas o aspectos del
servicio considerados como relevantes tanto por los usuarios, como por la DPP.
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2.3 El Modelo de Propuesta de Valor, una linea base en el afio 2022

Durante el afio 2022, se implementd una auditoria externa para la medicién de los niveles de
satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica que incluydé un
levantamiento de datos para conformar una linea de base para futuras mediciones, cuyo sustento
metodoldgico y de analisis fue el Modelo de Propuesta de Valor. Esta Auditoria fue desarrollada por
Ipsos Chile, especificamente por el equipo que se propone en esta propuesta.

El andlisis de resultados permitié generar cinco principales conclusiones generales a la institucion que
fueron el soporte para las discusiones posteriores y recomendaciones generadas:

1. La evaluacién general con la Institucidn y la evaluacion de la ultima experiencia resultaron positivas,
presentando indicadores con resultado de alto cumplimiento: 33% de neto en evaluacién general y
37% en evaluacion de la ultima experiencia.

A lo anterior, se debe agregar que la distancia entre la evaluacion general de la Institucién y la
evaluacidn de la Ultima experiencia fueron practicamente equivalentes, siendo 56% quienes evaluaron
positivamente a la Institucion y 59% a su Ultima experiencia con la Institucion, con netos de 33% y 37%
respectivamente. Este resultado expresd que no hay una importante fuga o ausencia de traspaso de la
experiencia vivida con la Institucidn hacia la opinion general de la misma Institucion. La conclusién en
el caso de la Defensoria Penal Publica es que se esta capitalizando correctamente en la marca la
experiencia usuaria, la que se basa principalmente en el vinculo con la o el abogado.

2. La imagen de la Defensoria Penal Publica es muy positiva entre las personas usuarias del servicio,
aspecto que también es soporte para la coherencia entre la evaluacidn general de la institucién y la
evaluacién de la ultima experiencia. Siempre es posible que una persona usuaria evalle bien su
experiencia y luego negativamente a la Institucion dada la mala imagen que tiene de ella, pero no es
el caso de la Defensoria Penal Publica.

3. La experiencia usuaria es distinta entre segmentos y a través del pais. Lo que resulté mas evidente
fue la diferente evaluacién en personas en prisidén preventiva y quienes no lo estaban, donde en
practicamente todos los casos el primer grupo fue mas acido, mas negativo o estuvo menos satisfecho
que el segundo grupo. Pero, la diferencia por privacién o no de libertad no fue la Unica diferencia.

Se observo diferencia por género, siendo la experiencia y/o opinidn de las mujeres mas negativa que
la de los hombres en varios de los indicadores medidos. Los aspectos en los que las mujeres se
distanciaron negativamente de los resultados de los hombres fueron la evaluacion general de la
institucion y de la dltima experiencia, los beneficios funcionales, la facilidad de la experiencia, la
facilidad para entender la respuesta, la contencidn y acogida, la evaluacion de la persona funcionario
que atendié la ultima experiencia. A los que se agregd un mayor reporte de existencia de problemas y
de discriminacion.

Y se observd una importante variacion por Defensoria Penal Regional, pero, ninguna defensoria estuvo
en un nivel de evaluacion negativa (neto inferior 0).
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4. La conversacion post audiencia: El haber mantenido una conversacién posteriormente a la audiencia
con la o el defensor en donde se explica lo acontecido en la audiencia y los pasos a seguir resulté ser
la variable que evidencié las mayores diferencias entre grupos, es decir, entre quienes habian vivido el
hito y quiénes no. En vistas de esta evidencia, para la primera medicion de este proyecto se modificé
el cuestionario para que incluyera tanto conversacidon antes como después de la primera audiencia,
variable que demostré ser fundamental para explicar la habilitacion y la satisfaccion usuaria, por lo que
se mantuvo para la segunda medicién de estudio.

5. La centralidad de la habilitacién. Se relevd la centralidad de la habilitacién. Primero porque es un
deber de toda institucién publica el entregar herramientas para que las personas puedan ejercer sus
derechos como usuarias de un servicio, pero, también porque los resultados del estudio confirman el
impacto que tiene el estar habilitado en la satisfaccion general: el grupo de full habilitacion (60%) y de
alta evaluacién de la informacién del caso se logré un neto de 83%, mientras que en el grupo de no
habilitados (13%) y evaluacion negativa sobre la informacién de caso el neto fue de -83%.

El presente estudio corresponde a la continuacion de esta linea de investigacion, la cual se consolido
durante la primera medicién en una versién definitiva, la cual se mantuvo practicamente intacta para
la segunda medicién, favoreciendo de este modo la comparacion de resultados entre ambas.
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3. OBIJETIVO DEL ESTUDIO

3.1 Objetivo general

El objetivo general del estudio licitado por la Defensoria Penal Publica correspondié a desarrollar la
ejecucién de un servicio de auditoria externa que permita proveer de informacién a actores claves de
la institucion, responsables del disefio y gestidn del servicio, para tomar decisiones que mejoren la
satisfaccion y relaciéon con los usuarios, conforme al Modelo de Valor propuesto y la linea base
levantada.

3.2 Objetivos especificos
Para el logro del objetivo general se han desarrollado los siguientes objetivos especificos:

1) Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios/as directos de la DPP sean imputados en
libertad o con prisién preventiva, en su experiencia de contacto con la Institucion a nivel
general, por Defensorias Regionales y por grupos relevantes.

2) Identificar elementos que permitan entender de mejor forma los juicios de los usuarios
(variables discriminantes, agrupacién de dimensiones, grupos de similares comportamientos,
atributos de mayor impacto con las variables dependientes, etc.).

3) Identificar los atributos que inciden de manera mds determinante en la evaluaciéon de
satisfaccion que realizan los usuarios de la DPP, distinguiendo si corresponden a aspectos del
proceso penal mismo, relativo a los técnico juridico sustantivo o aspectos de habilidades
blandas.

4) Disponibilizar informacion de resultados por cada una de las Defensorias Regionales, que
permitan identificar los mecanismos para mantener y/o mejorar la satisfaccién de los usuarios.

5) Proporcionar a la Institucién, tanto a nivel nacional como de Defensorias Regionales, las
herramientas de planificacion y gestidon necesarias para gestionar la mejora de aspectos
deficientes y de reforzamiento de aquellos positivos.

3.3 Objetivos y decisiones metodoldgicas

Para una mejor comprensién de las decisiones metodoldgicas que se relatan posteriormente, se
presenta el ordenamiento entre objetivos, productos, técnicas e indicadores que resume el ciclo de
trabajo y la conexion entre metodologia y resultados a lograr en el marco de la segunda medicién de
la Auditoria.

El requerimiento de investigacién original se articulé en cinco objetivos de investigacion, los que
tuvieron una traduccién en 5 productos a lograr, involucrando diversas técnicas de analisis,
tratamiento y difusién de la informacion producida en base a una encuesta de metodologia Mixed-
Mode.
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Figura 1.
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nacional como de Defensorias Regionales,
las herramientas de planificacion y gestion
necesarias para gestionar la mejora de
aspectos deficientes y de reforzamiento de
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PRODUCTOS
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TECNICA DE
ANALISIS
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Un informe de resultados por cada una de las
17 Defensorias Penales Regionales en cada
medicidn.

Consolidacidn de planes
de accién de Defensorias
Penales Regionales.

Workshop de presentacion de
resultados y habilitacién para el
desarrollo de planes de accion.

» Metodologia disefiada para imp ion
de Workshop y planes de accion

= 19 Workshop

* Recomendaciones para la administracion de
la y recomer i icas a
nivel general.

Resumen metodoldgico de la Auditoria Externa al servicio de la Defensoria Penal Publica

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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4. ENFOQUE TEORICO METODOLOGICO DE LA PROPUESTA DE TRABAJO

4.1 La medicion de la Satisfaccion de usuarios y usuarias

El Modelo de Satisfacciéon de Usuarios y Usuarias corresponde al marco interpretativo desde el cual se
desarrolld el trabajo en materia de calidad de servicio y satisfaccidn. este enfoque alinea el estudio de
la satisfaccion de la Defensoria Penal Publica con la forma de medicién del Programa de Modernizacién
del Sector Publico, liderado desde el Ministerio de Hacienda y en conjunto con el Banco Interamericano
de Desarrollo BID. Este Programa tiene por objetivo mejorar la satisfaccion de las y los ciudadanos con
los servicios publicos mediante formulacién, financiamiento, e implementacién de proyectos de
modernizacion.

La posicidn tedrica en la que se basa la medicidn de la satisfaccion de usuarios y usuarias adoptada por
Programa de Mejora de la Gestion Publica y de los Servicios al Ciudadano se basa el Modelo de
Experiencia de Forrester Research y Temking Group.

El modelo define que la experiencia de los usuarios/as se desarrolla en tres niveles, todos medibles:
e Interacciones en canales de atencién

e Viajes del usuario: Conjunto de interacciones, por uno o mas canales, que buscan resolver un
propdsito para el usuario/a

e Relacion o compaiiia: Vinculo que el usuario/a va generando con la empresa en el largo plazo.,
relacion que incluye la experiencia con la empresa pero que no se agota en ella. Es decir,
propuesta de valor que una empresa desarrolla y despliega a sus usuarios/as.

El Customer Experience Index de Forrester Research Inc y de Temking Group, define que son tres los
atributos que definirian la satisfaccion y definirian a la experiencia como significativa para los
usuarios/as:

e Efectividad o resolutividad: Qué tan bien consegui lo que requeria. Se trata de un elemento de
caracter operacional.

e Facilidad o simplicidad: Qué tan facil fue la interaccién. También elemento de caracter
operacional.

e Emocion/agrado: Qué tan agradable/desagradable fue la experiencia. Elemento que recoge la
emocionalidad de la experiencia.

A partir de las premisas anteriormente enunciadas, se desarrollan los elementos constitutivos del
Modelo de Valor para la comprensidn de las expectativas y percepciones de los usuarios(as) se basa en
los siguientes supuestos:

e Existen elementos de la propuesta que estdn naturalmente relacionados con la creacién de
valor para los usuarios(as), los que corresponden al uso/consumo y que se denominan “viaje
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de uso”. El criterio de referencia es que los/las usuarios/as buscan un propdsito o beneficio,
pudiendo ser este funcional/operativo o simbdlico/emocional.

e Existen elementos que no se constituyen por definicidn como fuentes de valor para los
usuarios/as. Estos son costos explicitos o implicitos, monetarios o de transaccion para los
usuarios(as).

e Los multiplicadores de la satisfaccion con la experiencia del servicio estdn determinados por la
habilitacidn. La habilitacién es el efecto de la comunicacion de las empresas u organizaciones
para que los usuarios(as) entiendan en qué consiste el servicio, en qué consisten las tarifas o
precios y como éstos se aplican, o cuales son las actualizaciones y novedades de la institucion
en su entrega de servicio.

e El supuesto es que a medida que las empresas u organizaciones son eficaces en los esfuerzos
de habilitacidn, los usuarios/as son capaces de conocer y por tanto de valorar lo que la empresa
tiene y despliega ante ellos.

El siguiente diagrama sintetiza el Modelo teérico del Levantamiento Base y que se buscard incorporar
en el disefio de la propuesta de una metodologia de medicién de la satisfaccién usuaria para la
institucion:

Figura 2. Modelo tedrico de la medicién

Modelos Utilizados en el Estudio

Encuesta del Viaje
Experiencia Total de Servicio

Facilidad

Modelo Propuesta

de Valor.
Habilitacién como
multiplicador

Aspectos

Funcionales Imagen

Institucional
Modelo

Experiencia

Identificar usuarios
“Habilitados” o Conocedores
Agrado Resolutividad de la Propuesta de Valor
Aspectos Aspectos
Emocionales Operacionales

Fuente: Informe Final Estudio Linea Base de Satisfaccion, Ministerio de Hacienda, junio 2016.

Desde el Modelo de Propuesta de Valor, desarrollo basado en las premisas antes enunciadas, se
establecen las siguientes orientaciones tedricas:
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- Satisfaccion como experiencia multidimensional: La satisfaccién o percepcidn de los usuarios estd
determinada por un conjunto de dimensiones. Esta premisa supera a los modelos tradicionales que
enfocan su mirada sélo en la calidad de la atencion.

- Intangibilidad: Una caracteristica central de los servicios es su intangibilidad, es decir, la dificultad
de los usuarios/as para evaluar ex ante y ex post su proceso de consumo del servicio.

- Habilitacion de usuarios/as: El supuesto central del modelo es que en la medida que las empresas
o instituciones son eficaces en sus esfuerzos de comunicacion los usuarios/as deberian ser capaces
de “conocer” y, por lo tanto, “valorar” lo que esta entidad tiene y despliega para ellos.

Pero, un modelo nunca es sdlo tedrico, sino que es tedrico metodolégico en la medida que las
definiciones respecto de como se construye al objeto de investigacién condiciona también la forma en
gue debe ser medido. Por tanto, de estas definiciones, se devienen las principales definiciones tedricas
metodoldgicas que se consideraran en el disefio del modelo de medicion de la Linea Base y que se
deberia replicar para efectos comparativos en la medicidn de seguimiento:

1.

La unidad de analisis es el viaje. Se estudiard la satisfaccién con el viaje del usuario(a) en cada
institucion, es decir, usuarios y usuarias que han vivido la experiencia completa de inicio a fin
en cada institucidn. Se explicitara cuando no pueda ser medido el viaje en una institucion y serd
por acuerdo entre las partes.

En consecuencia, con el punto anterior, la variable dependiente del estudio en todo andlisis
explicativo es la satisfaccidn global con el viaje.

Las interacciones son medidas, pero conformando parte del viaje del usuario y usuaria, no son
equivalentes a la experiencia global.

Se deben reconstruir el viaje en la medicidn desde la perspectiva del usuario o usuaria.

Se mediran los tres componentes de la experiencia: efectividad (Facil), simplicidad (Resolutiva)
y agrado (Acogedora) para cada interaccioén y para el viaje total.

La operacionalizacidn del Modelo de Propuesta de Valor corresponde a seis dimensiones, respecto de
la cuales hay que hacer un ajuste y traduccion en funcién de la propuesta de valor de la institucién
especifica a estudiar. Estas dimensiones corresponden a las siguientes

1.

Satisfaccidén y Lealtad: Toda institucion esta llamada a responder a las expectativas de sus
usuarios/as y, por lo tanto, generar comportamiento de lealtad en ellos.

Beneficios y resultados: Los usuarios/as buscan un propésito o beneficio al comprar — acceder
y consumir un servicio. Este propdsito o beneficio puede estar en el ambito de lo
funcional/operativo o en aquel de los beneficios simbdlicos o emocionales. En el caso del sector
publico, lo mas importante es que la percepcidn de beneficios tiene ver con los derechos de los
ciudadanos, lo cual es una obligacién para las instituciones.
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3. Experiencia de entrega: Se refiere a lo que “viven” las y los usuarios en el proceso de
adquisicidn, consumo y post consumo de un servicio. En esta dimensidn estd incluida la “calidad
de atencion”, pero no lo es todo. Estas experiencias de entrega estardn enmarcadas en el
contexto del tipo de servicio o experiencia que la organizacidon entrega. Segun Forrester y
Temkin, una experiencia satisfactoria tiene tres caracteristicas centrales: es facil (simple, poca
burocracia, con respuestas a tiempo, etc.), es agradable (considera y se hace cargo de la
emocionalidad que enmarca la experiencia) y es resolutiva (permite que los usuarios/as reciban
los resultados que buscan).

4. Marca — Imagen: La marca como imagen o reflejo del proveedor constituye parte de la
propuesta de valor y de las expectativas de los usuarios/as, en tanto y cuanto en manos de
quién se esta poniendo la solucion a una necesidad o problema. En las instituciones publicas
este es un tema de la mayor importancia porque tiene que ver con su legitimidad como
proveedoras de servicios que como ciudadanos tienen derechos.

5. Precio: Componente que por definicién se aplica al sector privado, ya que en el sector publico
no se paga los servicios recibidos, en general. En el caso de los servicios que no presentan pago
por su acceso es importante considerar los costos de transaccion que enfrentan los usuarios en
su acceso, lo cual debe estar presente en el disefio de la experiencia de entrega y se relaciona
con la dimensién de facilidad.

6. Habilitacion: Efectividad de la comunicacidn que las organizaciones entregan a sus usuarios/as
para que queden habilitados. Las dimensiones que se consideran son:

= Que entiendan en qué consiste el servicio que estan comprando/accediendo.
= Que comprendan cédmo funciona y se usa este servicio.
= Que sepan en qué consisten las tarifas/precios y como estas se aplican.

= Que estén enterados de las actualizaciones y novedades que la empresa o institucién
tiene para ellos. Es preciso considerar que en el caso de instituciones publicas e incluso
negocios privados se requiere de adaptaciones para recoger los elementos claves que
construyen habilitacion.

4.2 Supuestos tedricos metodologicos de la implementacion del modelo de medicion
- Unidad de andlisis: Defensa por individuo.

La unidad de medida o contabilizacidn sera la denominada causa-imputado/a. Esto implica, que las
atenciones de defensa se contabilizaran considerando que una causa puede tener una o mas personas
imputadas de delito, siendo la defensa por individuo una prestacién especifica y, por lo tanto, necesaria
de medir diferenciadamente. El universo por tanto se delimita como el nimero de atenciones de
defensa desarrolladas por parte de la Institucion en un periodo de tiempo especifico.
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En el caso puntual, que una persona imputada presente mas de una causa penal, estas son
contabilizadas de modo diferenciado, considerando que implican prestaciones de defensa diferentes.

La medicién de causa-imputado es independiente de la cantidad de delitos por los cuales cada persona
imputada esta siendo procesada en una determinada causa. Por ello, los datos se diferencian y
estructuran segln causa-imputado y segun delitos asociados a causa-imputado.

En sintesis, un usuario(a) esta representado por un causa-imputado asociada a un delito, ingresadas
y/o terminadas en un periodo especifico de medicidn, segun el registro de datos generado desde las
Defensoria Regional a cargo de cada causa.

Un caso particular serd la medicién de causa-imputado terminadas en un periodo determinado. Una
causa-imputado se considera terminada o cerrada para el sistema de defensa, cuando cada uno de sus
delitos presenta una forma de término especifica (no necesariamente la misma forma de término para
cada delito imputado). El sistema penal contempla formas de término que son temporales, es decir,
gue pueden sufrir modificaciones en el tiempo. A su vez, existen atenciones que finalizan para la
Institucion, pero que se mantiene en el sistema penal de modo vigente (causa abierta). Es decir, es la
atencién de defensa publica la que se considera como terminada, para fines estadisticos. Por lo tanto,
cuando se contabiliza una determinada causa-imputado como terminada en un periodo T, es debido a
que en dicho periodo se le asigné una forma de término especifica a cada delito y/o se le modificé
dicha forma de término a uno o mas de sus delitos. De este modo, una causa-imputado puede ser
contabilizada como terminada en mas de un periodo de medicidn, por lo que se ha definido
metodoldgicamente como contable, la ultima forma de término que presenta en el periodo.

- Segmentacién de la informacién: territorio, variables sociodemograficas, etapas del proceso de
defensa y calificacién del delito

La informacion disponible es factible de ser segmentada a partir de variables demograficas, asi como
también segun variables de dispersidn regional y etapas del proceso de defensa.

Las variables demograficas responden a la unidad “persona imputada” siendo las siguientes: Sexo,
Tramo de edad, auto reporte de etnia y nacionalidad.

La variable territorio tiene su correlato en la segmentacién regional geopolitica del Pais representada
por la unidad “Region”. Un caso especifico es el de la Regidon Metropolitana, la cual se presenta en dos
subregiones: Metropolitana Norte y Metropolitana Sur.

Respecto de la segmentacion asociadas a etapas del proceso de defensa y/o a perfiles de causa-
imputado, éstas se refieren al estado de la causa, su procedimiento de ingreso o término al proceso
penal, via de ingreso al sistema de defensa, entre otras. Las fuentes son las variables de registro directo
en los sistemas informaticos por parte de las Defensorias Regionales a cargo de cada causa-imputado
y las variables construidas a partir de la contabilizacién de uno o mas parametros, generalmente
vinculados al registro de gestiones de la defensa de una determinada persona imputada.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 Medicion Mixed-Mode de la satisfaccion

A modo de resumen de la seccidn, se presenta el siguiente cuadro las caracteristicas metodoldgicas de
ambas mediciones de satisfaccidn realizadas en el marco de este proyecto.

En el mismo sentido, se muestran las caracteristicas metodoldgicas de la segunda aplicacion de la
Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, realizada este afio.

Figura 3. Resumen metodoldgico de la Encuestas a Personas Imputadas

*Metodologia cuantitativa, disefio muestral probabilistico consistente A
Metodologia en el muestreo estratificado aproporcional, donde el cruce entre las
g variables "Defensoria Penal Regional" y "Situacién de Imputado/a"
conforma un total de 34 estratos. )
¢ Mixed-Mode, integrada por dos técnicas complementarias: \

e Encuesta telefénica semiestructurada, en base a cuestionario
semiestructurado de duracién promedio de 15 minutos, aplicado por
Técnica persona encuestadora en call center mediante sistema CATI.
eEncuesta presencial aplicada por persona encuestadora, en base a
cuestionario semiestructurado de duracidon promedio de 15 minutos,
con aplicacién coordinada en punto (recinto penitenciario).

ePersonas imputadas, hombres y mujeres mayores de 14 afios, \
representados por abogados/as defensores del sistema mixto de la

DPP correspondientes a ingresos de la Defensoria Penal Publica en el
semestre previo a la mediciéon (de enero a junio de 2023 para la
13'medicién, y de julio a diciembre de 2023 para la 22 medicidn),
existentes en el registro de ingresos disponibles en los sistemas
informaticos de la Institucidon (SIGDP). El universo de la 12 medicion
alcanza a 62.284 personas, y el universo para la 22 medicidn fue de
82.639 personas.

* 4,930 casos por medicion, con margen de error en la 2da medicién de
+ 1,34% para resultados totales con varianza maxima y con disefio de
95% de confianza, considerando universo finito (inferior a 100.000
casos).

e Marco muestral: Ingresos semestre pevio a medicién J
~

*20% de supervision mediante escucha de audios de grabaciones de
Tratamiento encuestas.

de los datos eValidacién de datos por sistema de ingreso de datos (programacion
CATI e IField) y por analisis de consistencia de base de datos. )

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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5.2 Universo

El universo se ha defini6 como Personas imputadas, hombres y mujeres mayores de 14 afos,
representados por abogados/as defensores del sistema mixto de la DPP correspondientes causas
ingresadas en el Ultimo semestre previo a la medicién (periodo que varia segin la medicién), con al
menos una audiencia efectiva realizada, -sea programada o por control de detencién- y en la que haya
estado presente como imputado. El periodo de dichas causas corresponde desde el 1 de enero al 30
de junio 2023 en el caso de la primera medicién, y al 1 de julio a 31 de diciembre en el caso de la
segunda medicidn. En ambos casos, corresponde a casos existentes en el registro de ingresos
disponibles en los sistemas informaticos de la Institucién (SIGDP).

El tamaiio del universo alcanzé a 62.284 ingresos en la primera medicién y 82.639 ingresos en la
segunda medicidn, con la siguiente distribucién por estrato:

Cuadro 1. Universo segun estratos

2023 2024

. . . En Prision . En Prision
Defensoria Regional En Libertad > ? En Libertad > ?
Preventiva Preventiva

Arica y Parinacota 1.558 183 1.741 1.545 329 1.874
Tarapacd 1.595 748 2.343 2.365 936 3.301
Antofagasta 2.420 444 2.864 3.264 884 4.148
Atacama 1.466 159 1.625 1.822 266 2.088
Coquimbo 3.075 245 3.320 3.134 353 3.487
Valparaiso 5.267 546 5.813 7.654 963 8.617
Libertador Bernardo O'Higgins 4.098 295 4.393 5.341 512 5.853
Maule 2.575 369 2.944 3.209 656 3.865
Nuble 1.598 120 1.718 1.781 220 2.001
Biobio 3.647 428 4.075 5.012 593 5.605
La Araucania 3.358 220 3.578 5.466 479 5.945
Los Rios 1.706 98 1.804 1.638 190 1.828
Los Lagos 3.539 290 3.829 3.972 518 4.490
Aysén 1.050 37 1.087 731 61 792

Magallanes y Antartica Chilena 789 41 830 649 91 740

Metropolitana Norte 9.109 1.115 10.224 11.863 1.966 13.829
Metropolitana Sur 9.057 1.039 10.096 12.432 1.744 14.176

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidon de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

5.3 Disefio muestral y muestra

En ambas mediciones el disefio muestral correspondié a muestreo estratificado. Esta definicion incluyé
las siguientes caracteristicas:
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1. Disefio muestral probabilistico: Para el objetivo del estudio fue obligatorio contar con un disefio
muestral de orden probabilistico que permitiese condiciones de muestreo habilitantes para la
estimacidon de pardmetros (resultados atribuibles al universo). Este tipo de disefio implica
seleccidn aleatoria de los contactos a través de sorteo aplicado en la base de datos desde el
marcador del sistema CATI de recoleccion de informacion.

2. Muestreo estratificado: El muestreo estratificado implicd que para la facilitar el abordaje del
universo y evitar sesgos producto del muestreo aleatorio simple, se clasifico a la poblacién en
grupos homogéneos en funcién de variables clasificatorias. Estos grupos fueron denominados
estratos. Para efectos de este estudio, se trabajé con 17 estratos o grupos homogéneos que se
obtienen segln la Defensoria Regional. Los estratos medidos son:

Cuadro 2. Definicidn de Estratos

Estrato
Situacion de Imputado/a

Total Estratos

En prisidn preventiva ‘ En situacion de libertad ‘
Arica y Parinacota
Tarapaca
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso
O'Higgins
Maule
Nuble
Biobio
Araucania
Los Rios
Los Lagos
Aysén
Magallanes
RM Norte
RM Sur

Defensoria Regional

NININININININININININININININININ

Total Estratos

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la mediciéon de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Un disefio de muestreo estratificado implica que las selecciones son aleatorias dentro de cada estrato.
Por tanto, se asegurd el sorteo de casos de forma aleatoria para cada grupo en funcién de las bases de
datos recibidas al inicio de cada medicién.

Para representar al universo, la muestra alcanzé a 4.930 casos por medicidn, lo que implica margen de
error maximo de +1,36% para resultados totales estimados a nivel de confianza de 95% y en funcion
de un universo finito de 82.639 ingresos para la segunda medicidn.

Se acordé aplicar un muestreo estratificado aproporcional, bajo los siguientes criterios:
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- Cumplimiento de muestras marginales segun tipo de persona imputada (En prisidn preventiva o en
libertad), de 930y 4.000 casos.

- Presencia de muestra en todos los estratos.

- Enel caso de personas privadas de libertad, alcanzar una muestra minima de 30 casos por estratos,
excepto en el caso de Aysén y Magallanes, donde los estratos son menores a 30 casos y no habilitan
para este criterio.

- Margen de error en torno o inferior a 9% por Defensoria Penal Publica Regional.

- Muestra minima de 100 casos para calculo de resultados a nivel total de la Defensoria

- Factibilidad de logro de la muestra en la relacién muestra/universo.

- Consideracién de la ponderacién de cada estrato segln peso del universo en el tratamiento de la
base de datos para resultados totales.

Cuadro 3. Muestra por medicion

Muestra Medicién 2023 Muestra Medicidn 2024
En libertad ;rrl:\?:ri?vg Total Magf:?r de En libertad ;rr;\?é:li:; Total Ma;f;nr de

Arica y Parinacota 160 38 198 6,55% 40 170 210 6,76%
Tarapaca 160 76 236 6,05% 76 160 236 6,38%
Antofagasta 160 64 224 6,29% 60 160 220 6,61%
Atacama 160 38 198 6,75% 40 160 200 6,93%
Coquimbo 160 38 198 6,72% 40 214 254 6,15%
Valparaiso 420 96 516 4,11% 94 446 540 4,22%
Libertador B. O'Higgins 160 38 198 6,80% 40 191 231 6,45%
Maule 160 38 198 6,72% 40 193 233 6,42%
Nuble 160 38 198 6,55% 30 140 170 7,52%
Biobio 420 38 458 4,32% 40 250 290 5,75%
La Araucania 160 38 198 6,77% 40 170 210 6,76%
Los Rios 165 38 198 6,57% 30 160 190 7,11%
Los Lagos 170 38 198 6,78% 40 149 189 7,13%
Aysén 95 10 105 9,09% 10 100 110 9,34%
Magallanes 95 10 105 8,94% 10 100 110 9,34%
Metropolitana Norte 600 147 747 3,46% 150 600 750 3,58%
Metropolitana Sur 600 147 747 3,45% 150 637 787 3,49%

Total 4.000 ‘ 930 4.930 ‘ 1,34% 930 4.000 4.930 1,36%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

5.4 Marco muestral

En ambas mediciones, el marco muestral provisto por la Defensoria Penal Publica correspondio a la
totalidad de causas ingresadas en el Sistema Informatico de Gestidon SIGDP en el corte de tiempo
delimitado y que cumplian con los criterios de inclusién en el universo.

Luego Ipsos procedio a la limpieza de la base de datos para ambas mediciones. En el caso de la primera
medicion, en el perfil de personas en libertad se mantuvo cada registro que contaba con un teléfono
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vigente que permitiese contactarlos, ademds de eliminar casos duplicados. Posteriormente se realizé
la limpieza de la base, lo que implicé la baja de 3.701 casos desde el universo hacia el marco muestral,
guedando en 58.583.

En el caso de la segunda medicidn, se mantuvo cada registro que contaba con un teléfono vigente que
permitiese contactarlos, ademas de eliminar casos duplicados. En el caso del descarte de casos sin
numero de teléfono, esto implicé que 36.347 casos fueran descartados por no tener dato.
Posteriormente, se realizé la limpieza de la base de datos sobre el total restante de casos (35.531),
descartdndose posteriormente 2.475 casos por diversos motivos, entre los cuales los mas frecuentes
fueron tener un teléfono dafiado o invalido (1.901 casos), teléfono repetido (571 casos) y por tener un
teléfono que se encuentra en lista negra, es decir, un teléfono que previamente indicé de modo
explicito que no queria ser contactado para encuestas telefdnicas (3 casos).

Cuadro 4. Detalle de motivos de descarte de casos en limpieza de Base de datos (Solo casos con

teléfono)
2023 2024
Motivo N° de casos N° de casos
Teléfono dafiado 556 1.901
Caso duplicado/Teléfono repetido 3.095 571
Black List Ipsos (Solicita no ser contactado) 3 3
Sin codigo de area 39 -
Sin teléfono 8 R
Total 3.701 2.475

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

5.5 Técnica 1 del Mixed-Mode: La encuesta telefénica aplicada por sistema CATI para personas
imputadas en situacion de libertad

Tanto para la medicién del 2023 como la de este afo se siguid la misma metodologia y técnica. Para
los 17 estratos del universo correspondientes a personas imputadas en situacién de libertad
distribuidas en 17 Defensorias regionales, se aplicd la técnica de la encuesta telefénica.

La encuesta fue aplicada por encuestadores y encuestadoras capacitadas para tal efecto previamente
al trabajo de campo. Una vez habilitados en la aplicacion de la encuesta y confirmados en el listado
oficial de personas encuestadoras, iniciaron el trabajo de levantamiento de informacion.

La encuesta fue aplicada en la red de Call Center Ipsos, la que cuenta con sistema CATI. Esto significa
gue hubo una o un encuestador telefénico interactuando con la persona encuestada y leyendo la
encuesta, pero los datos fueron ingresados en linea al software de captura.

El 100% de las encuestas aplicadas seran grabadas en audio, cuyos registros permitieron la supervisiéon
en vivo y la supervisién posteriormente a la aplicacién mediante escuchas de grabaciones.
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5.6 Técnica 2 del Mixed-Mode: La encuesta auto aplicada en punto para personas imputadas
privadas de libertad

Para 17 estratos del universo correspondientes a personas imputadas privadas de libertad distribuidas
en 17 Defensorias regionales, se aplicé la técnica de la encuesta presencial en punto.

El punto correspondié al recinto penitenciario donde se encontraba la persona imputada a encuestar.
La coordinacidon con Gendarmeria fue realizada por la Defensoria Penal Publica. En cada recinto se
contd con un espacio apropiado para la actividad, los que garantizaron la confidencialidad de la
aplicacion de la encuesta.

Una vez instalada la o el encuestador en el espacio asignado para la aplicacién de la encuesta, se
procedid con la aplicacion del instrumento. En caso de que una persona seleccionada no estuviese
disponible o desistiera de responder, se dispuso de un listado de reemplazo para completar la cantidad
de encuestas a lograr en el punto.

Se realizaron algunos cambios menores en los centros penitenciarios seleccionados para la muestra en
cada una de las dos mediciones. En el caso de la primera medicién, los centros penitenciarios
incorporados y sus respectivas muestras fueron las siguientes:

Cuadro 5. Centros Penitenciarios incluidos con muestra de personas imputadas privadas de libertad —
Primera Medicién

REGION CENTRO PENITENCIARIO TOTAL sexo.

Hombre Mujer
Arica y Parinacota CPF ARICA 9 0 2
CP ARICA 29 29 0
Tarapaca CCP DE ALTO HOSPICIO 76 59 17
f C.C.P. ANTOFAGASTA 49 49 0
Antofagasta C.P.F. ANTOFAGASTA 15 0 15
Atacama C.C.P. COPIAPO 38 30 8
Coquimbo C.C.P. LA SERENA 38 34 4
Valparaiso C.P. VALPARAISO 96 79 17
Lib. Bernardo O'Higgins C.C.P. RANCAGUA 38 29 9
Maule C.C.P. TALCA 27 27 0
C.P.F. TALCA 11 0 11
fiuble C.C.P. CHILLAN 33 33 0
C.P.F. CHILLAN 5 0 5
iobi CCP BIOBIO 24 24 0
Biobio Centro Penitenciario Femenino (CPF) Concepcién 14 0 14
La Araucania C.C.p. TEMUCO 33 33 0
C.P.F. TEMUCO 5 0 5
Los Rios C.D.P. VALDIVIA 38 31 7
Los Lagos C.C.P. PUERTO MONTT 38 30 8
Aysén C.C.P. COYHAIQUE 10 8 2
Magallanes y Antartica Chilena C.C.P. PUNTA ARENAS 10 9 1
Metropolitana Norte C.D.P. SAN MIGUEL(Norte) 49 0 49
CDP REGION METROPOLITANA I(Norte) 98 98 0
Metropolitana Sur C.D.P. SAN MIGUEL(Sur) 14 0 14
CDP REGION METROPOLITANA I(Sur) 133 133 0

Fuente: Informe 2, Informe de resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23
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En cambio, para la segunda medicidén, se incluyé un centro penitenciario mas en la Regidn
Metropolitana (C.D.P. Puente Alto), ademas, en el caso de la regidon de Nuble, se excluyé el caso del
C.P.F. CHILLAN, por no contar con casos suficientes para incluir en la muestra. En definitiva, la muestra
de recintos penitenciarios y encuestas logradas fue la siguiente para la segunda medicidn:

Cuadro 6.

Centros Penitenciarios incluidos con muestra de personas imputadas privadas de libertad —
Segunda Medicién

Centro Penitenciario S€x0
Hombre Mujer
Arica y Parinacota CPF ARICA / 0 /
CP ARICA 33 33 0
Tarapaca CCP DE ALTO HOSPICIO 76 60 16
Antofagasta C.C.P. ANTOFAGASTA 45 45 0
C.P.F. ANTOFAGASTA 15 0 15
Atacama C.C.P. COPIAPO 40 35 5
Coquimbo C.C.P. LA SERENA 40 35 5
Valparaiso C.P. VALPARAISO 94 84 10
Libertador Bernardo | ¢ -, g aANCAGUA 40 35 5
O'Higgins
Maule C.C.P. TALCA 28 28 0
C.P.F. TALCA 12 0 12
Nuble C.C.P. CHILLAN 30 30 0
Biobio CCP BIOBIO 28 28 0
Centro Penitenciario Femenino (CPF) Concepcidn 12 0 12
La Araucania C.C.P. TEMUCO 35 35 0
C.P.F. TEMUCO 5 0 5
Los Rios C.D.P. VALDIVIA 30 30 0
Los Lagos C.C.P. PUERTO MONTT 40 38 2
Aysén C.C.P. COYHAIQUE 10 10 0
Magallanes y
Antértica Chilena C.C.P. PUNTA ARENAS 10 9 1
C.D.P. SAN MIGUEL (Norte) 30 0 30
Metropolitana Norte | CDP REGION METROPOLITANA | (Norte) 80 80 0
C.D.P. PUENTE ALTO (Norte) 40 40 0
C.D.P. SAN MIGUEL (Sur) 35 0 35
Metropolitana Sur CDP REGION METROPOLITANA | (Sur) 60 60 0
C.D.P. PUENTE ALTO (Sur) 55 55 0

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

5.7 Revision y/o adecuacion del instrumento de recoleccion de informacién

La primera actividad en la medicion del afio 2023 fue la revision y actualizacion del disefio de los
instrumentos con la realizacién de un workshop de duracién de estimada en 3 horas con la contraparte
de la Defensoria Penal Publica. Esta actividad tuvo como objetivo la revisién del instrumento en base
a los resultados 2022 y la posible adecuacion y/o incorporacion de preguntas. Se cautelé que los
cambios fueran menores en las preguntas que correspondian a indicadores del Modelo de Propuesta
de Valor para poder preservar la comparabilidad del instrumento con los resultados de la Linea Base.
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El instrumento se tested en un total de 20 casos, probando tiempos de duracién de la encuesta y
comprension de las preguntas. El resultado no implicé cambios en el instrumento, avanzando al trabajo
de campo.

En la segunda medicidon, en un comienzo se hizo la revisién y actualizacidon del disefio de los
instrumentos, para lo cual se discutid con la contraparte de la Defensoria Penal Publica respecto de los
potenciales cambios en el instrumento aplicado en la primera medicion. A partir de dicha discusion, se
hicieron cambios menores al cuestionario, entre los cuales se consideraron los siguientes:

- F6y F7:Se modifican las alternativas y se elimina la alternativa “Otros”.

- C4.1.5: Se agrega filtro al item “La existencia de un posible costo de servicio”, de modo que no
aplique en la poblacién RPA.

- Se agregan preguntas H9 y H10 para la poblacién RPA.

- Z6: Pregunta se mueve al principio del cuestionario.

- F15: Se agrega esta variable para utilizar como filtro para la poblacion RPA.

El instrumento se tested probando tiempos de duracién de la encuesta y comprension de las preguntas.
El resultado no implicé cambios en el instrumento, avanzando al trabajo de campo.

5.8 Trabajo de campo y recorrido de la base

Siguiendo con el trabajo de campo y el recorrido de la base, en el caso de la encuesta telefdnica fue
posible ir construyendo el recorrido de la base de datos, el que consiste en un informe con la
informacién de la contactacion telefénica.

El detalle del registro para los nimeros recorridos en ambas mediciones se puede observar en el
siguiente cuadro.

Cuadro 7. Cédigos de resultado de llamados telefénicos

Cddigo de Disposicidn

Entrevista Completa Encuesta finalizada 4240 9% 4103 10%
Entrevista Parcial Encuestas incompletas (sin finalizar) 201 0% 119 0%
Rechazo o Quiebre Abandona Entrevista 342 1% 210 1%
Rechazo o Quiebre Rechaza responder la entrevista 1394 3% 2703 7%
Rechazo o Quiebre No llamar nunca mas 448 1% 267 1%
Sin contacto Agendado/Llamar mas tarde 4708 10% 4012 10%
Sin contacto Buzdn de voz 2624 6% 2299 6%
Sin contacto Llamar nuevamente 0 0% 0 0%
Sin contacto Numero Ocupado 90 0% 793 2%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista | No Contesta 28455 61% 19698 48%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista | No se encuentra 286 1% 337 1%
No elegible Entrevista ya Realizada 39 0% 123 0%
No elegible Fuera de servicio 702 2% 1991 5%
No elegible No cumple con el filtro 1746 4% 2851 7%
No elegible Numero equivocado 1012 2% 1407 3%
No elegible Numero malo 0 0% 0 0%
No elegible Segmento Cerrado 0 0% 335 1%
Total 46287 100% 41.248 100%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Los cédigos de disposicion se agruparon en 6 dimensiones para el calculo de los indicadores de
desempeiio: encuestas completas, encuestas parciales, rechazos o quiebres, sin contacto, elegibilidad
desconocida y no elegibles.

Cuadro 8. Cdédigos de disposicién generales (agrupados)

Codigo de Disposicion General

Encuesta Completa 9,91%

9,91%
Entrevista Parcial 201 0,47% 119 0,47%

Rechazo o quiebre 2184 5,10% 3180 5,10%
Sin Contacto 7422 17,35% 7104 17,35%
Elegibilidad Desconocida 28741 67,17% 20035 67,17%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

En funcién del recorrido de la base de datos, se calcularon tres indicadores, cuyas definiciones se
presentan a continuacion:

e Tasa de respuesta: Encuesta completas o parciales/Encuesta completas, parciales, rechazos o
quiebres, sin contacto y elegibilidad desconocida.

e Tasa de rechazo: Rechazos o quiebres /Encuesta completas, parciales, rechazos o quiebres, sin
contacto y elegibilidad desconocida.

e Tasa de cooperacion: Encuesta completas o parciales/Encuesta completas, parciales, rechazos
o quiebres.

Los resultados fueron los siguientes:

Cuadro 9. Indicadores de desempeno de la Base de Datos

2023 2024

Encuesta completas o parciales

Tasa de

Respuesta Encuestas completas, parciales, rechazos o quiebres, sin contacto y elegibilidad desconocida

Tasa de Respuesta

Encuesta completas o parciales 2184 3180

Tasa de

Rechazo Encuestas completas, parciales, rechazos o quiebres, sin contacto y elegibilidad desconocida |:PFEL] 34541

Tasa de Respuesta 5,1% 9,2%

Encuesta completas o parciales 4441 4222

Tasa de

. Encuestas completas, parciales, rechazos o quiebres, sin contacto y elegibilidad desconocida 6625 7402
Cooperacion

Tasa de Respuesta 67,0% 57,0%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitaciéon Publica ID: 1876-6-LQ23
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La tasa de respuesta para la segunda medicion del estudio fue de 12,2%, esto implica una leve mejora
respecto de la tasa de la primera medicidn, en donde se logré un 10,4%. En tanto, por el lado de la tasa
de rechazo, en la medicidn actual se registré un 9,2%, aumentando respecto del 5,1% de la mediciéon
previa. Por ultimo, la tasa de cooperacion fue de 57,0%, registrando una disminucién de 10 puntos
porcentuales en comparacion al afio 2023, en donde se logré un 67,0%.

Adicionalmente, estos resultados pueden ser observados a nivel de las defensorias regionales, lo que
permite visualizar que existen diferencias relevantes en los indicadores de desempefio por region.
Entre las mas destacadas se encuentran los resultados de la region del Biobio, que presenta la tasa de
rechazo mas alta (15,3%), y la tasa de cooperacion mas baja (39,3%), estos factores afectaron
directamente el levantamiento en la regién, lo que llevd a cambios en la muestra, asociados a una
disminucion en la cantidad de casos que fueron levantados en dicha region.

Cuadro 10. Indicadores de desempefio de la Base de Datos seguin defensoria Regional —
Segunda Medicién
Tasa de Tasa de Tasa de
Respuesta Rechazo Cooperacion

Tarapaca 15,7% 2,9% 84,4%
Antofagasta 9,2% 12,5% 42,3%
Atacama 18,1% 7,5% 70,7%
Coquimbo 10,7% 7,9% 57,5%
Valparaiso 14,5% 8,3% 63,6%
O'Higgins 7,8% 3,8% 67,0%
Maule 11,9% 9,4% 56,1%
Biobio 9,9% 15,3% 39,3%
La Araucania 10,2% 8,1% 55,6%
Los Lagos 9,3% 5,0% 65,1%
Aysen 21,9% 8,2% 72,9%
Magallanes 24,9% 8,5% 74,5%
los Rios 18,7% 10,6% 63,8%
Arica y Parinacota 15,0% 2,7% 85,0%
Nuble 12,6% 12,3% 50,7%
Metropolitana Sur 11,8% 9,2% 56,2%
Metropolitana Norte 12,8% 12,8% 50,0%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

5.9 Informe de supervision

Para el estudio en ambas mediciones se habia previsto supervisar a lo menos el 20% del total de las
encuestas tanto en la técnica telefénica como presencial. En la primera medicidn para el caso de las
encuestas telefonicas, se llegd a un total de 37% de encuestas supervisas. Es decir, de un total de 4.240
encuestas aplicadas, se supervisé un total de 1.461. En tanto, en el caso de la segunda medicién para
de las encuestas telefdnicas, también se logrd un 37% de encuestas supervisadas; es decir, de un total
de 4.103 encuestas aplicadas en la segunda medicidn, se supervisaron 1.519. En las dos mediciones
esta supervision se distribuyd entre los distintos encuestadores y encuestadoras participantes del
estudio.
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La supervision se realizé por escuchas telefonicas. Para tal efecto, todas las encuestas fueron grabadas,
cuyos audios fueron escuchados por el equipo de supervisiéon desde el inicio del trabajo de campo. Esta
escucha telefénica fue guiada por una pauta de supervision que evalué: Trato del encuestador,
Cumplimiento del filtro, Lectura correcta y completa de las preguntas de la encuesta, Nivel de
induccion de las respuestas del encuestado, consistencia entre respuesta entregada por encuestado y
respuesta digitada por el encuestador.

En la medicién del afio 2023, este proceso arrojé como resultado la anulacidon de 240 encuestas (16%
de las encuestas supervisadas), todas ellas producto de la mala aplicacion del cuestionario, en ambitos
tales como no sondear en preguntas donde se requeria el sondeo o no leer textual cambiando el
sentido de la pregunta. De ahi que se debieron hacer 240 encuestas adicionales, reemplazando los
casos objetados.

Por otro lado, en la segunda medicion del estudio, el proceso de supervision de la técnica telefdnica
entregd como resultado la anulacién de 103 encuestas (7% de las encuestas supervisadas), la mayoria
de ellas producto de la mala aplicacién del cuestionario, en dmbitos tales como no sondear en
preguntas donde se requeria el sondeo o no leer textual cambiando el sentido de la pregunta, siendo
estos dos los principales motivos de anulaciéon, con 47 y 28 casos respectivamente.

En tanto, en la primera medicién del levantamiento de informacidn presencial, que considerd una
muestra de 1.000 encuestas aplicadas, se supervisé el 24% de las encuestas por medio de escuchas de
grabacidon de audios de la aplicacién. En definitiva, la supervision cubrié 312 casos del estudio,
distribuyéndolos entre los distintos encuestadores y encuestadoras participantes. En el caso de esta
medicidn presencial, no se registraron anulaciones durante la supervisién para la primera medicidn.

En el caso de la segunda medicidn, el levantamiento de informacidn presencial arrojé como resultado
1.000 encuestas aplicadas las cuales el 24% fueron supervisadas por medio de escuchas de grabacién
de audios de la aplicacién. En definitiva, la supervision cubrié 241 casos del estudio, distribuyéndolos
entre los distintos encuestadores y encuestadoras participantes. Nuevamente, al igual que en la
primera medicidn, no se registraron anulaciones en esta técnica.

5.10 Validacion de la base de datos

Para ambas mediciones, la validacion de la base de datos correspondid a un proceso aplicado en dos
etapas:

1. Programacion de validacidn de ingreso de datos en sistema de captura electronica: el equipo
de scripting que trabajo en la programacidn del cuestionario diseiid una serie de reglas que
permitiesen minimizar el ingreso de valores incorrectos. Principalmente se trabajé con la
validacién en tiempo real de valores fuera de rango, errores de légica cruzada entre variables y
otros similares que puedan ser anticipadas desde la programacién inicial.

2. Validacion final de base de datos: Una vez recolectada la informacidn, se consolidd la base de
datos y se aplicd una malla de validacion especifica disefiada por sintaxis de SPSS, con reglas en
base al cuestionario a aplicar, comprobacidon de saltos logicos y variables de légica cruzada.
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Una vez validada de la base de datos se procedié a su procesamiento en SPSS. El resultado del proceso
corresponde a las tablas de resultados estadisticos.

6. RESULTADOS DE LA SEGUNDA MEDICION DE NIVELES DE SATISFACCION USUARIA

En el presente capitulo se expondran los resultados obtenidos en la medicion de satisfaccion de
personas usuarias de los servicios de la Defensoria Penal Publica para el afio 2024. Para tal efecto, la
informacién serd organizada en base a secciones que responderan diversas preguntas de investigacion
de relevancia para los objetivos del estudio, las cuales se presentardn en el siguiente orden:

Cuadro 11.Preguntas de investigacion y secciones analiticas

Pregunta de investigacion Seccion de analisis

¢Quiénes respondieron la encuesta? Descripcidn del perfil de la muestra

Evaluacién general del servicio de la DPP

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de las y los usuarios? | Evaluacidn general de la Ultima experiencia con el
servicio de la DPP

Beneficios funcionales y simbdlicos

¢Cémo se vivenciod la ultima experiencia de atencion? Expengnua . i
Profesional de la Defensoria Penal Publica
Habilitacién

¢Cudles son los problemas reportados en el servicio Ocurrencia de problemas y percepcion de

de la DPP? discriminacién

éCual es la imagen de la DPP? Imagen institucional

¢Qué aspectos se deberian mejorar? Prioridades de Mejoramiento del servicio

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los resultados seran presentados en primer lugar a nivel total, en donde ademas se realizaran las
comparaciones pertinentes con los indicadores obtenidos primera medicién del afio 2023. Ademas, la
informacién también serd segmentada de acuerdo a los principales perfiles identificados en el analisis
de lainformacidn, tales como la diferencia entre personas en prisidn preventiva y en libertad, personas
con entrevistas previas y/o posteriores a la audiencia, y segmentacion sociodemografica en términos
generales, incluyendo sexo y tramo etario. El total de grupos relevantes identificados y utilizados para
segmentar los resultados se presenta en el siguiente cuadro.

Cuadro 12.Grupos relevantes utilizados para la segmentacién

Variable Grupos relevantes

2 (Personas en libertad; Personas en Prisidon
Preventiva)

2 (Personas que han participado en una audiencia;
Personas que NO han participado en una audiencia)
6 (Asistente administrativo o secretario/a; Abogado/a
defensor a cargo de su causa; Con otro abogado/a de
la Defensoria; Operador/a de InfoDefensa;
Trabajador/a social; Recepcionista)

Tipo de Usuario

Participacion en una Audiencia

Ultimo contacto

Sexo 2 (Hombre; Mujer)
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4 (14 a 29 afios; 30 a 45 afios; 46 a 59 afios; 60 afios o
mas)

2 (Mantuvo entrevista con abogado/a antes de la
Entrevista antes de la primera audiencia primera audiencia; No mantuvo entrevista con
abogado/a antes de la primera audiencia)

2 (Mantuvo entrevista con abogado/a post audiencia;
Entrevista post audiencia No mantuvo entrevista con abogado/a post
audiencia)

17 (Arica y Parinacota; Tarapacd; Antofagasta;
Atacama; Coquimbo; Valparaiso; O’Higgins; Maule;
Nuble; Biobio; La Araucania; Los Rios; Los Lagos;
Aysén; Magallanes; RM Norte; RM Sur)

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Tramo etario

Defensoria Penal Regional

6.1 Descripcion del perfil de la muestra

La muestra lograda fue de 4.930 casos, organizados segin Defensoria Regional y en funcién de la
variable privacion de libertad. La muestra fue aproporcional, como se indicé previamente en el disefio
metodolégico de estudio, por lo que se procedid a ponderarla en funcién de la obtenciéon de un
resultado total representativo. Para la ponderacién se consideraron tres variables: Defensoria
Regional, privacion de libertad y sexo de la persona respondiente.

Cuadro 13.Muestra antes y después de la ponderacién

MUESTRA SIN PONDERAR MUESTRA PONDERADA

_“ | si_| No [ Hombre| Mujer |
Arica y Parinacota 40 170 169 41 Arica y Parinacota 20 92 94 18
Tarapaca 76 160 187 49 Tarapacd 56 141 161 36
Antofagasta 60 160 170 50 Antofagasta 53 195 202 45
Atacama 40 160 167 33 Atacama 16 109 104 21
Coquimbo 40 214 205 49 Coquimbo 21 187 173 35
Valparaiso 94 446 446 94 Valparaiso 57 457 416 98
Lib. Bdo. O'Higgins 40 191 179 52 Lib. Bdo. O'Higgins 31 319 282 67
Maule 40 193 185 48 Maule 39 191 194 37
Nuble 30 140 146 24 Nuble 13 106 100 19
Bio Bio 40 250 221 69 Bio Bio 35 299 277 57
La Araucania 40 170 184 26 La Araucania 29 326 299 56
Los Rios 30 160 160 30 Los Rios 11 98 93 16
Los Lagos 40 149 163 26 Los Lagos 31 237 225 43
Aysén 10 100 97 13 Aysén 4 a4 40 7
Magallanes 10 100 88 22 Magallanes 5 39 37 7
Metropolitana Norte 150 600 575 175 Metropolitana Norte 117 708 692 133
Metropolitana Sur 150 637 616 171 Metropolitana Sur 104 742 677 169
Total 930 4000 3958 972 Total 642 4288 4067 863

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En términos sociodemograficos, la muestra estuvo compuesta segun sexo por un 82% de hombres y
un 18% de mujeres. Segun tramo etario, el 34% tenia entre 14 a 29 afios; 43% entre 30 a 45 afios; 17%
46 a 59 afios; y un 5% entre 60 afios 0 mas. Respecto del nivel educacional, 16% afirmaron tener un
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nivel de educacion bdsica; 54% nivel de educacion media; y un 29% nivel de educacién superior. En
tanto, un 10% de la muestra indicé tener alguna condicién de discapacidad.

En el dmbito ocupacional, el 59% de las personas encuestadas indicaron trabajar de forma remunerada
como ocupacion principal, un 13% indicé estar buscando trabajo, 7% se encontraria estudiando, 3%
jubilado/a o pensionado/a, 4% realiza labores de hogar y 15% indicé tener otra ocupacion distintas a
las antes mencionadas. Finalmente, el 57% sefial6 ser el jefe de su hogar.

Figura 4. Perfil de la muestra en variables sociodemograficas

PERFIL DE LA MUESTRA EN VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS
(PONDERADO)

SEXO TRAMO ETARIO NIVEL EDUCACIONAL

14 a 29 afios 34% Ed. Basica 16%

O O 30 a 45 afios 43% Ed. Media 54%

46 a 59 afios 17% Ed. Superior 29%
60 afios 0 mas 5% NS-NR 1%

Trabaja de forma remunerada 59% Posee Discapacidad 10%

Hombre Mujer Estudia 7% No Posee discapacidad 90%
Labores del Hogar 4%

82% 18% Esté buscando trabajo 13% ROL EN EL HOGAR
Jubilado o pensionado 3% Jefe de hogar 57%
Otro 15% No es el jefe de hogar 41%
NS - NR 1% NS -NR 1%
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En tanto, al describir el perfil de la muestra segun las variables asociadas a la causa, se observa la
siguiente distribucion:

= Respecto de los perfiles de la Defensoria Penal Publica con los que ha mantenido contacto, un
84% sefialo al abogado o abogada defensor de su causa, mientras que un 54% indicé con un
asistente administrativo de una oficina.

= E|72% de las personas encuestadas sefiald que la persona con la que tuvo contacto en su Ultima
atencidn fue el abogado o abogada defensor de su causa, mientras que un 24% indicé que fue
con un asistente administrativo.

= |Los principales medios para el tltimo contacto fueron la via presencial con un 60% y la llamada
telefénica con 28%.
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= ElI 81% de las personas encuestadas indicd haber tenido una audiencia. Dentro de este grupo,
el 83% afirmé que su audiencia fue presencial, un 14% que fue virtual y un 3% que tuvo ambas
modalidades.

= Entre quienes declararon haber tenido una audiencia, El 64% indicé haber tenido una entrevista
con su defensor antes de la audiencia, mientras que el 33% sefialé haber tenido una conversion
con su defensor después de la audiencia.

Figura 5. Perfil de la muestra en variables de causa

PERFIL DE LA MUESTRA EN VARIABLES DE LA CAUSA (PONDERADO)

PERFILES CON LOS QUE HA PERFIL DE PERSONA DE LA MEDIO DE CONTACTO DEL
MANTENIDO CONTATO ULTIMA ATENCION ULTIMO CONTACTO
Abogado o Abogada Defensor _ 84% Abogado o Abogada Defensor a _ 72%
= cargo do su causa cargo de su causa presencial (cara a cara) [ T s
Asistente Administrativo o
Asistente Ad trat f 9
S1s E"sicre::‘r"'jam voo _ 54% . sfcretsno,’z; o - 24% Llamada Telefénica - 28%
-on otro abogado de la
Con otro abogado de la - 219% Defensoria . 9% Videollamada o Zoom o Meet I 59
Defensoria U otra plataforma similar %

Recepcionista 9%
P . ¢ Mensajeria como WhatsApp.

Messenger, SMS o similar

Recepcionista - 20%

Operador/a de InfoDefensa . 16%

| 3%
Operador/a de InfoDefensa l 6%
Correo Electrtnico | 3%
Trabajador Social I 6%

Trabajador Social . 13% NS - NR (NoLeer) | 1%

NR-nR | 3%

ENTREVISTA CON DEFENSOR/A
PRE AUDIENCIA

EXPERIENCIA DE ENTREVISTA CON DEFENSOR/A

AUDIENCIA POST AUDIENCIA

No
No 67%

19%
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Profundizando en los resultados previos del perfil de la muestra segun causa, una de las variables que
demostré ser clave para el estudio de la evaluacion de los usuarios y usuarias de la Defensoria Penal
Publica fue la realizacion de una entrevista antes y/o después de la audiencia. Al respecto, también se
consulto a las personas sobre algunas caracteristicas de dicha entrevista. En el caso de la entrevista
antes de la audiencia, un 92% de las personas que tuvieron dicha entrevista indicaron que en dicha
entrevista se les explicd lo que iba a pasar en la audiencia y los posibles resultados de su causa. En
tanto, en el caso de las personas que indicaron haber tenido una entrevista después de la audiencia, el
84% senalé que en dicha entrevista le explicaron el resultado de la audiencia.

En términos generales, se observa que el 25% de las personas usuarias indicé no haber tenido una
entrevista ni antes ni después de la primera audiencia, un 42% indicd solo haber tenido la entrevista
antes de la audiencia, 11% solo la entrevista después de la audiencia, y un 22% indicé haber tenido
ambas entrevistas, antes y después de la audiencia. Estos resultados muestran estabilidad respecto de
la medicion de 2023, con movimientos de maximo 1 punto porcentual en sus categorias.
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Figura 6. Entrevista con el abogado o abogada antes y después de la audiencia

Antes de la Primera Audiencia

¢ Tuvo alguna entrevista con el
abogado o abogada defensor de su

41%
26% 25%

Sin entrevista antes o después de la
audiencia

En esa entrevista, ¢le explico lo que
iba a pasar en |a audiencia y los

causa antes de la primera audiencia posibles resultados de su causa? (B:
a la que asistio? (B: 3.963 casos,
Quienes indican haber participado en
alguna audiencia)

2.529 casos, Quienes indican haber
tenido una entrevista con el abogado/a
antes de la primera audiencia)

Solo entrevista antes

8 - ©Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

ENTREVISTA CON ABOGADO/A ANTES Y DESPUES DE LA AUDIENCIA

Después de la Audiencia

¢ Tuvo una entrevista con su
abogado o abogada defensor
después de la audiencia? (B:
3.963 casos, Quienes indican indican haber tenido una
haber participado en alguna entrevista con el abogado/a
audiencia) después de la audiencia)

(@ »

22% 22%

Con ambas entrevistas

¢En esa entrevista le explico
el resultado de la audiencia?
(B: 1.370 casos, Quienes

2024

1% 1%
I —
Sélo entrevista después

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, para caracterizar el perfil de las personas encuestadas, también se les consultd
directamente si conocen el nombre del abogado/a que estd a cargo de su causa, observandose que un
53% afirmd conocer dicho nombre. Dicho resultado es significativamente mayor entre las personas
que se encuentran en prisidn preventiva (64%), en comparacion con quienes estaban en libertad (52%).
En el resto de los segmentos no se identificaron diferencias significativas en el nivel de conocimiento

del nombre de su abogado/a defensor.

Figura 7. Conocimiento del abogado o abogada a cargo de su causa
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¢ Conoce el nombre del abogado/defensor que esta a cargo de su causa?
(B: 4.930 casos, Total muestra)
m %Si
PRISION PARTICIPACION EN uLTiMo
PREVENTIVA UNA AUDIENCIA CONTACTO
Total Se encuentraen No se encuentra en Ha participado en  No ha participado Asistente Abogado o Con otro abogado Operadori/a de Trabajador Social Recepcionista
(B:4.930) prision preventiva  prision preventiva una audiencia en una audiencia  Administrativo o Abogada Defensor  de la Defensoria InfoDefensa (B: 273) (B: 401)
(B: 930) (B: 4.000) (B:3.963) (B:967) secretariofa  a cargo de su causa (B:437) (B: 275)
(B:1111) (B: 3595)
SEXO TRAMO ETARIO
Total Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afos 46 a 59 afios 60 afios
(B:4.930) (B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2136) (B:811) 0 mas
(B:242)
WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)
9 - ©lpsos | Satisfaccién de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicién Primer Semestre 2024 E

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

6.2 Evaluacion general del servicio de la DPP y la ultima experiencia

Para medir de modo global la evaluacién del servicio entregado por la institucién se realizaron
preguntas por dos indicadores generales: La evaluacién general de la Defensoria Penal Publica y la
evaluacidn de la ultima experiencia.

En primer término, las personas usuarias evaluaron a la Defensoria Penal Publica a nivel general con
una evaluacién neta de 31% en el afo 2024, resultado que proviene de un 54% de evaluaciones
positivas (notas 6 y 7) y un 24% de evaluaciones negativas (notas 1 a 4), alcanzando ademds un
promedio de 5,4.

En términos comparativos con la medicién del afio 2023, no se observan variaciones estadisticamente
significativas en la evaluacion positiva ni negativa. La evaluacidn neta el afio 2023 fue de un 33%, y
vario en 2 puntos porcentuales a la baja en 2024, pasando a un 31% en 2024.
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Figura 8. Evaluacién General de la Defensoria Penal Publica, evolutivo 2022-2024

EVOLUTIVO EVALUACION GENERAL DE LA DEFENSORIA PENAL

Utilizando una escalade 1 a 7, donde 1 es “pésimo” y 7 es “Excelente”, me podria decir ; Cémo evalla a la Defensoria Penal Publica a nivel
general?
(B: Total Muestra)
m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
100% -
@ @ @ 7. Excelente 35,8 36,2 357
6 203 19,0 185
56 55 54 5 206 226 22,0
50% 4 9,2 85 93
3 43 50 53
2 2,9 3,0 28
1. Pésimo 6,9 56 6,3

- Promedio 54 54 54

23 22 24
50% -
2022 2023 2024
(B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930)
VA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al analizar la evaluacién de la Defensoria Penal Publica por segmentos que conforman el estudio, se
pudieron constatar los siguientes resultados:

= La evaluacidn es significativamente mejor entre las personas en libertad, en comparacién con
las personas en prision preventiva, con evaluacién positiva de 57% y 39%, respectivamente, y
23% y 31% en la evaluacién negativa.

= No se registra variacion significativa en los resultados segln la declaracidn de haber participado
en una audiencia, ni tampoco segun el perfil del funcionario/a de la Defensoria Penal Publica
con quien tuvo el ultimo contacto, aunque cabe destacar que como tendencia se observa una
evaluacidn neta mas alta en el caso de quienes fueron atendidos/as por el abogado o abogada
a cargo de su causa (evaluacién neta de 40%) y por un trabajador social (evaluacion neta de
47%). En el caso del abogado/a defensor a cargo de su causa, esta también fue una tendencia
detectada el afio 2023.

= En la comparaciéon segun sexo, los hombres registran un porcentaje significativamente mayor
al de las mujeres en la evaluacion positiva, con 55% y 51% respectivamente. Esta tendencia
también se observéd en el ano 2023, por lo que se mantiene esta diferencia segun sexo.

= E|l tramo etario de 60 afios o mas alcanza una evaluacién significativamente mejor en
comparacion con los demas tramos etarios, con 70% de evaluacién positiva y 18% de evaluacion
negativa, manteniendo la tendencia observada en la medicidn previa, donde también el tramo
de mayor edad registré mejores evaluaciones.
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Figura 9. Evaluacién General de la Defensoria Penal Publica, seglin segmentos

EVALUACION GENERAL DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
PERFIL DEL USUARIO

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es “pésimo” y 7 es “Excelente”, me podria decir ; Cémo evalla a la Defensoria Penal Publica a nivel

general?
(B: Total Muestra)
® % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacién Neta

m % Evaluacion positiva (6 y 7)

PRISION PARTICIPACION EN uLTIMO
PREVENTIVA UNA AUDIENCIA CONTACTO
Promedio 54 5,0 54 54 53 53 56 53 51 57 54
100%
50%
0%
50% 24 31 23 23 26 25 19 27 27 18 23
100% - , ) -
Total 2024  Se encuentra en No se encuentra Ha participado No ha Asistente Abogado o Con otro Operador/a de Trabajador Recepcionista
(B:4.930) prision en prision enuna participado en Administrativo o Abogada abogadodela InfoDefensa Social (B: 401)
preventiva preventiva audiencia una audiencia  secretario/a Defensor a Defensoria (B: 275) (B: 273)
(B: 930) (B: 4.000) (B:3.963) (B:967) (B:1111) cargo de su (B: 437)
causa
(B: 3595)
‘WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
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EVALUACION GENERAL DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
SEGMENTOS

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es “pésimo” y 7 es “Excelente”, me podria decir 4 Como evalua a la Defensoria Penal Publica a nivel

general?
(B: Total Muestra)
m % Evaluacion positiva (8 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

SEXO TRAMO ETARIO
Promedio 54 54 53 5.4 52 54 58
A
100% A
50%
0%
50% 24 23 25 22 26 24 18
100%
Total 2024 Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afos 46 a 59 afos 60 afios
(B:4.930) (B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2138) (B:811) omas
(B:242)
WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Por otra parte, también se analizd el indicador de evaluacién general de la institucidon segun la
realizacion de entrevistas antes y después de la audiencia, observandose que, en ambos casos, la
evaluacidn es significativamente mejor cuando se realiza dicha entrevista con el abogado/a. En el caso
de la entrevista antes de la audiencia, la evaluacidn positiva es de 62% entre quienes declaran haber
tenido dicha entrevista, siendo significativamente mayor que el 42% registrado en quienes no tuvieron
esa entrevista.

Mientras que en el caso de la entrevista después de la audiencia, quienes indicaron haberla tenido
alcanza una evaluacién positiva de 65% para la institucion, cifra que es significativamente mayor que
el 50% obtenido entre quienes no tuvieron la entrevista post audiencia.

Estos resultados son sumamente consistentes con lo observado en la medicion de 2023, lo que
reafirma el rol fundamental que tiene la entrevista previa y posterior a la audiencia en la evaluacién de
la institucion.

Figura 10. Evaluacidon General de la Defensoria Penal Publica, segln entrevista pre y post audiencia

EVALUACION GENERAL DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
ENTREVISTA CON DEFENSOR

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es “pésimo” y 7 es “Excelente”, me podria decir ; Cémo evalta a la Defensoria Penal Publica a nivel
general?
(B: 3.963, Quienes han participado en una audiencia)

m % Evaluacion positiva (6y 7) u % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
ENTREVISTA ANTES DE LA PRIMERA ENTREVISTA POST AUDIENCIA
AUDIENCIA
Promedio 54 57 48 58 52
100% A A

50%

0%

23 27

50% 35 v
100% - o ) ) ) )
Ha participado en una audiencia Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con
(B:3.963) abogado/a antes de la primera abogado/a antes de |a primera abogado/a post audiencia abogado/a post audiencia
audiencia audiencia (B: 1370) (B: 2693)
(B: 2529) (B: 1434)
WA Diferencias significativas entre (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar por Defensorias Regionales fue posible establecer tres grupos. Un primer grupo
compuesto de 12 Defensorias Regionales que presentan neto de alto desempefio (entre 30% a 59%),
aungue ninguna supera el neto de 60%, que es el limite para el desempeno de excelencia. Mientras
gue las restantes 5 Defensorias Regionales presentan resultados que las clasifican en el grupo de medio
desempeiio (20% a 29%). Es importante relevar que en ninguna Defensoria Penal Regional se observo
gue las personas usuarias del servicio calificaran con evaluacién de bajo desempefio. Adicionalmente,
en términos comparativos con los resultados del afo 2023, la Unica defensoria regional que registra
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una variacion significativa es Tarapacd, que pasa de un 45% de evaluacion positiva en 2023 a un 58%
en 2024.

Figura 11.Evaluacién General de la Defensoria Penal Publica, segin Defensoria Penal Regional

EVALUACION GENERAL DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
DEFENSORIA PENAL REGIONAL

Utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es “pésimo” y 7 es “Excelente”, me podria decir ; Cémo evalta a la Defensoria Penal Publica a nivel

general?
(B: Total Muestra)
= % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 5.4 57 56 56 56 56 55 55 54 54 54 54 53 53 52 53 53 5.1

100%

50%

0%

50%

100%

(B: 233)
(B: 290)

0 -
}=)
ze
@
om
se

2024 (B:4.930)
Magallanes
(B: 110)
O'Higgins
(B: 231)
Los Lagos
(B: 189)
Tarapaca
(B: 236)
Nuble
(B: 170)
Coquimbo
(B: 254)
Antofagasta
(B: 220)
La Araucania
(B: 210)
Maule
Atacama
(B: 200)
Biobio
Metropolitana
Norte (B: 750)
Metropolitana
Sur (B: 787)
Valparaiso
(B: 540)

Arica y Parinacota
(B:210)

" No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La segunda pregunta realizada como indicador general de la evaluacién de la persona usuaria fue la
evaluacidn de la ultima experiencia con el servicio de la Defensoria Penal Publica. Este indicador resulta
fundamental en la administracidon y gestién del servicio de la instituciéon, en especial para las
defensorias regionales, ya que representa aspectos mas accionables de la atencidn que en el caso de
la evaluacion general de la institucion, en donde se involucran aspectos como la imagen.

El resultado para el afio 2024 correspondio a 58% que evalud su ultima experiencia con notas 6y 7,
siendo 40% la evaluacién 7 o de excelencia. Mientras que 23% evalud negativamente su ultima
experiencia. Estos resultados entregan una evaluacion neta de 35% como indicador evaluativo de la
ultima experiencia, valor que clasifica en la zona de alto desempefio, ademas de un promedio de 5,5.

En tanto, cabe mencionar que al comparar estos resultados con los del afio 2023, se observa que la
evaluacion neta desciende en 3 puntos porcentuales, pasando de 38% a 35%. Esta baja esta sustentada
fundamentalmente en un descenso de la evaluacidn positiva, que tuvo una variacion significativa de 2
puntos porcentuales, pasando de 60% en 2023 a 58% en 2024. No obstante lo anterior, cabe destacar
gue los resultados muestran bastante estabilidad desde un punto de vista general, con netas que se
encuentran en el alto rendimiento en las tres Ultimas mediciones realizadas.
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Figura 12.Evaluacién de la ultima Experiencia, evolutivo 2022-2024

EVOLUTIVO EVALUACI(:)N DE LA ULTIMA EXPERIENCIA CON LA
DEFENSORIA PENAL PUBLICA

Utilizando la misma escala de 1 a 7, En general, ¢ cémo evalua su Ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal Publica?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
100%
® ® ®
v -
59 60 58 7. Excelente 386 399 400
6 20,3 20,2 18,1y,
50% 5 18,6 18,0 19,1
4 81 78 84
3 4,0 45 49
2 30 35 33
1. Pésimo 74 6,1 63

0% Promedio 54 55 55

22 22
50%
2022 2023 2024
(B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930)
‘WA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al desagregar los resultados de la Ultima experiencia segun los segmentos del estudio, se observan las
siguientes conclusiones:

= Al igual que en el caso del indicador de evaluacidn general de la institucién, la evaluacién es
significativamente mejor entre las personas en libertad, en comparacién con las personas en
prision preventiva, con evaluacién positiva de 60% y 43%, respectivamente, y 21% y 32% en la
evaluacidn negativa. Estas tendencias también se mantienen respecto de 2023.

= Aligual que en el afio 2023, no se presentan diferencias estadisticamente significativas segin
la declaracién de participacion en una audiencia, ni tampoco segun el tipo de perfil de
funcionario de la Defensoria con quien tuvo el Ultimo contacto, aunque nuevamente cabe
mencionar que la evaluacién neta de aquellos que fueron atendidos por el abogado o abogada
cargo de su causa o por un trabajador social tiene la tendencia a ser un poco mas alta (44% vy
48% de evaluacion neta).

= A diferencia del caso de la evaluacién general, no se observan diferencias significativas segin
sexo, con una evaluacién neta de 36% en los hombres y 32% en las mujeres.

= Segun el tramo etario, se observa que las personas adultas de 30 a 45 afios registran un
porcentaje significativamente mayor en la evaluacién negativa (25%), mientras que, al igual que
en el caso de la evaluacién general, el segmento de mayor edad (60 afos o mas) presenta una
evaluacion positiva significativamente mayor en comparacion a los demas tramos etarios, con
un 72% de notas 6y 7.
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Figura 13. Evaluacién de la ultima Experiencia, seguin segmentos

E\[ALUACI()N DE LA ULTIMA EXPERIENCIA CON DEFENSORIA PENAL
PUBLICA SEGUN PERFIL DE PERSONA USUARIA

Utilizando la misma escala de 1 a 7, En general, ¢ cémo evalua su Ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal Publica?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacién positiva (6 y 7) m % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacién Neta
PRISION PARTICIPACION EN ULTIMO
PREVENTIVA UNA AUDIENCIA CONTACTO
Promedio 55 5,0 55 5,5 54 54 57 54 5,2 5,7 5,6
100%
50%
0%
50%
100% . . ) -
2024 (B:4.930) Se encuentra en No se encuentra Ha participado No ha Asistente Abogado o Con ofro Operador/a de Trabajador Recepcionista
prision en prision en una participado en Administrativo o Abogada abogadodela InfoDefensa Social (B:401)
preventiva preventiva audiencia una audiencia  secretario/a Defensor a Defensoria (B: 275) (B:273)
(B: 930) (B: 4.000) (B:3.963) (B:967) (B:1111) cargo de su (B: 437)
causa
(B: 3595)
‘WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
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EVALUACION DE LA ULTIMA EXPERIENCIA CON DEFENSORIA PENAL
PUBLICA SEGUN SEGMENTOS

Utilizando la misma escalade 1 a 7, En general, ;cémo evalla su Ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal Publica?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) u % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
SEXO TRAMO ETARIO
Promedio 55 55 54 55 53 55 58
100%
50%
0%
50% 23 22 24 21 25 21 17
A
100% .
2024 (B:4.930) Hombre Mujer 14 a 29 anos 30 a 45 anos 46 a 59 afnos 60 anos
(B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2136) (B:811) 0 méas
(B:242)
WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%) E
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En el caso de los segmentos de usuarios que declararon tener conversaciones antes y después de la
audiencia con su abogado/a defensor, se repiten las tendencias observadas para la evaluacién general,

39

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica




GAME CHANGERS &

con mejores indicadores tanto en la evaluacion positiva como en la negativa para los usuarios/as que
tuvieron dichas conversaciones, manteniendo ademas la tendencia observada en la medicion de ano
2023 para estos segmentos. En el caso de la entrevista antes de la primera audiencia, la evaluaciéon

neta

de aquellos que la tuvieron es de 48%, mientras que desciende a 13% para quienes declaran que

no tuvieron la entrevista. En tanto, en el caso de la entrevista post audiencia, la evaluacién neta de
aquellos que declaran que la tuvieron fue de 50%, mientras que baja a 28% entre quienes indican que
no la tuvieron.

Figura 14.Evaluacidn de la ultima Experiencia, segun entrevista pre y post audiencia

m % Evaluacion positiva (6 y 7) u % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
ENTREVISTA ANTES DE LA PRIMERA ENTREVISTA POST AUDIENCIA
AUDIENCIA
Promedio 55 57 49 58 53
100% A A

50%
0%
50%

100%

25 -

E\_IALUACION DE LA ULTIMA EXPERIENCIA CON DEFENSORIA PENAL
PUBLICA SEGUN ENTREVISTA CON DEFENSOR

Utilizando la misma escalade 1 a 7, En general, ;cémo evalla su Ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal Publica?
(B: 3.963, Quienes han participado en una audiencia)

23 $ 26
Ha participado en una audiencia Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con Mantuvo entervista con No mantuvo entrevista con
(B:3.963) abogado/a antes de la primera abogado/a antes de |a primera abogado/a post audiencia abogado/a post audiencia
audiencia audiencia (B: 1370) (B: 2593)

(B: 2529) (B: 1434)

WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%) E
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Fuente

: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar y ordenar las Defensorias Regionales segln evaluacién neta, se establecieron 2 grupos:

Grupo de alto desempeno: 15 Defensorias Regionales que alcanzan evaluaciones netas entre
30% y 59%, correspondiendo a las Defensorias Regionales de Magallanes, Arica y Parinacota,
O’Higgins, Coquimbo, Tarapaca, Antofagasta, Aysén, La Araucania, Los Lagos, Biobio, Maule,
Nuble, Atacama, Metropolitana Sur y Los Rios.

Grupo de medio desempefio: Compuesto por 2 Defensorias Regionales con evaluaciones netas
entre 20% a 29%, las que corresponden a la Metropolitana Norte y Valparaiso.

Adicionalmente, cabe destacar que en la comparacién con el afio 2023, la mayoria de las defensorias
tienden a mostrar una estabilidad en sus resultados en términos de diferencias significativas, siendo la
Unica excepcion la defensoria regional de Arica y Parinacota, la cual disminuye en su evaluacién positiva
desde un 76% en 2023 a un 64% en 2024. En este caso en especifico, los resultados del afio anterior
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correspondieron a un desempefo de excelencia, lo cual resultaba de alta dificultad mantener en las
futuras mediciones, pero no se debe perder de vista que dicha defensoria sigue manteniéndose en una

posicion alta en el ranking, con un alto desempefio.

Figura 15.Evaluacién de la ultima Experiencia, seglin Defensoria Penal Regional

EVALUACION DE LA ULTIMA EXPERIENCIA SEGUN DEFENSORIA
PENAL REGIONAL

Utilizando la misma escala de 1 a 7, En general, ¢ cémo evalua su Ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal Publica?
(B: Total Muestra)

= % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
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‘WA No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)

26 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicién Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, respecto de la evaluacion general de la institucidn y la evaluacidn de la ultima experiencia
con la Defensoria Penal Publica, ya en la medicién 2023 se constatéd que ambos indicadores estan
altamente correlacionados, lo cual también se verifica en la segunda medicién, con una correlacion
que alcanza un R=0,864; tratdndose nuevamente de una alta correlacion de tipo positiva (al aumentar

uno de los indicadores, el otro también aumenta).
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Figura 16. Comparativo de Evaluacién de la Defensoria Penal Publica y de la ultima experiencia

COMPARACION DE EVALUACION DE LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA Y EVALUACION DE LA ULTIMA EXPERIENCIA

100% Promedio 54 Promedio 55

® ®

54 58

50%
m % Evaluacién positiva (6 y 7)

= % Evaluacion negativa (1 a 4)

% Evaluacion Neta 0%
-

24 23
50% ) . o
Defensoria Penal Publica Ultima Experiencia
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Esta equivalencia es un resultado muy positivo, dado que no todas las instituciones logran traspasar la
evaluacion del servicio a la evaluacién institucional. Sino que, todo lo contrario, es muy frecuente
observar que la evaluacién de la ultima experiencia es mayor que la de la institucion, indicando
problemas de imagen de la entidad (publica o privada) o un divorcio entre ambos indicadores.

6.3 Ultima experiencia con la Defensoria Penal Publica

La dltima experiencia con la Defensoria Penal Publica fue consultada en base a seis dimensiones para
entender la experiencia usuaria:
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Figura 17. Modelo de Medicién de la Ultima Experiencia

MODELO DE MEDICION

ULTIMA EXPERIENCIA

Beneficios
funcionales

Beneficios
simbdlicos

Experiencia

Profesional de DPP

Habilitacion

Cumplimiento del Cumplimiento del Percepciones Percepciones Mide la capacidad Mide la existencia
propdsito del propdsito del respectodel viaje respectode los de la institucion de problemas
servicio prestado servicio prestado del usuario al profesionales que para cerrar la desdela
desde su punto de desde su punto de recibir el serviciode | | lleva el caso. asimetria que perspectivade la
vista del usuario/a vista del usuario/a la DPP. existe entre sus persona usuaria.
en relacién a los enrelaciéna la usuarios y la
resultados de la emocionalidad de institucion.
experiencia. la experiencia.
+ Resultados + La Defensoria « Facilidad + Funcionario que * Conocimientode | | * Problemas
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. y s
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+ La Defensoria . - + Abogado/a surolene
le ha permitido iamRaCkn Defensor proceso
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Para una mejor comprension de los resultados de la Ultima experiencia es importante reiterar el perfil
de la persona con la cual las personas consultadas indican haber tenido contacto en esta ultima
experiencia, aunque teniendo en consideracién que la atencion pudo haber sido con mas de una
persona, por lo que la respuesta es de tipo multiple. Al respecto, 72% indicd haber sido atendido por
un abogado o abogada de la Defensoria Penal Publica, 24% por un asistente administrativo o
secretario/a, 9% con otro abogado/a de la defensoria, 9% con recepcionista, 6% por un operador de
InfoDefensa y 6% por un trabajador social. Mientras que 3% no recordd con quién habia estado en
contacto.

6.3.1 Beneficios funcionales

Los beneficios funcionales abordan la experiencia usuaria desde la percepcidon de los resultados que se
estan obteniendo o se han obtenido. Para medir este aspecto se aplicd la siguiente pregunta en cada
cuestionario: Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ¢ Coémo evalua los resultados obtenidos en su causa
(hasta el momento)?

Respecto de este indicador para el afio 2024, el 51% de las personas usuarias indicé evaluar
positivamente los resultados obtenidos en su causa al momento de la encuesta, mientras que el 32%
evallo negativamente, alcanzdndose una evaluacidn neta de 18%, con una nota promedio de 5,1. Este
resultado representa un empeoramiento en comparacion con el afio 2023, con una disminucién de la
evaluacién positiva (53% pasa a 51%) y un aumento de la evaluacién negativa (29% pasa a 32%).
Ademas, el resultado del afio 2024 posiciona a este indicador en el rango del bajo desempefio segln
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su evaluacién neta, lo que es un elemento de preocupacién para la institucién, en especial
considerando que en las mediciones previas no habia llegado a caer a este nivel de desempefio.

Figura 18. Evaluacion de los beneficios funcionales, evolutivo 2022-2024

DE LA CAUSA

Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ; Como evalla los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?
(B: Total Muestra)

EVOLUTIVO BENEFICIOS FUNCIONALES: EVALUACION RESULTADO
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‘WA Diferencias significativas entre mediciones (se ulilizo un Nivel de Confianza del 95%)
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5,1

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En tanto, al analizar la evaluacién de los segmentos del estudio para los beneficios funcionales, es

posible observar los siguientes resultados:

= Las personas que se encuentran en libertad evaltan significativamente mejor los resultados
obtenidos en su causa, tanto en la evaluacion positiva como en la negativa (54% de evaluacion
positiva y 29% de evaluacién negativa), en comparacion con las personas en prisidn preventiva
(30% de evaluacion positiva y 52% de evaluacidn negativa). Esta tendencia se mantiene también

respecto de 2023.

= Siguiendo la misma linea de resultados del afio 2023, las personas que declaran haber
participado en una audiencia evallan significativamente mejor los resultados obtenidos en su
causa en comparacion con las personas que declararon no haber participado de una audiencia,
tanto en la evaluacion positiva (52% y 46% respectivamente) como en la negativa (30% y 39%

respectivamente).

= En el caso de los perfiles segln el funcionario con que tuvieron su ultimo contacto, no se
observan variaciones estadisticamente significativas segun el perfil del funcionario, aunque
cabe mencionar que en los casos del operador/a de InfoDefensa y asistente administrativo se

observan evaluaciones netas mas bajas (10% y 13% respectivamente
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* En el caso de los segmentos segun sexo, no se registran diferencias estadisticamente
significativas en su evaluacion de los resultados obtenidos en su causa, al momento de la

encuesta.
= Eltramo etario adulto de 30 a 45 afios presenta una evaluacién negativa significativamente mas

alta que los demas tramos etarios, con un 35%.

Figura 19. Evaluacion de los beneficios funcionales, segin segmentos

BENEFICIOS FUNCIONALES: EVALUACION DEL RESULTADO DE LA
CAUSA SEGUN PERFIL DE PERSONA USUARIA

Y utilizando la misma escalade 1 a 7, { Cémo evalua los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacién positiva (6 y 7) m % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacién Neta
PRISION PARTICIPACION EN uLTiMo
PREVENTIVA UNA AUDIENCIA CONTACTO
Promedio 51 4,2 52 52 4.8 50 53 52 49 56 53
100% -
V'S 61
50%
0%
50% 29 30
52 v v
100% . ) ) -
2024 Se encuentra en No se encuentra Ha participado No ha Asistente Abogado o Con otro Operador/a de Trabajador Recepcionista
(B:4.930) prision en prision en una participado en  Administrativo o Abogada abogadode la  InfoDefensa Social (B: 401)
preventiva preventiva audiencia una audiencia  secretario/a Defensor a Defensoria (B: 275) (B:273)
(B: 930) (B: 4.000) (B:3.963) (B:967) (B:1111) cargo de su (B:437)
causa
(B: 3595)
VA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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BENEFICIOS FUNCIONALES: EVALUACION DEL RESULTADO DE LA
CAUSA SEGUN SEGMENTOS

Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ; Como evalua los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) u % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacién Neta
SEXO TRAMO ETARIO
Promedio 51 51 5,0 51 50 52 55
100%
50%
0%
50% 29 25
100%
2024 Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afos 46 a 59 afios 60 afios
(B: 4.930) (B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2136) (B:811) o méas
(B:242)
VWA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Por otra parte, las evaluaciones de los beneficios funcionales segun la existencia de entrevistas antes
o después de la audiencia mantienen las tendencias observadas en los indicadores generales, ya que
aquellas personas que sefalan haber tenido una entrevista con su abogado, ya sea antes de la primera
audiencia o después de la audiencia, evalian de modo significativamente mejor que quienes indicaron
no haber tenido dicha entrevista, tanto en la evaluacidn positiva como en la negativa. Estos resultados
ademas son consistentes con lo observado el afio 2023.

= En el caso de la entrevista antes de la primera audiencia, quienes indican haberla tenido
alcanzan una evaluacién neta de 32%, cifra que desciende a 2% entre quienes sefialaron no
haber tenido dicha entrevista.

= Enelcaso de la entrevista después de la audiencia, la evaluacidén neta es de 29% entre quienes
afirmaron haber tenido dicha entrevista, mientras que se registré un 18% de evaluacién neta
entre quienes indicaron no haberla tenido.

Figura 20. Evaluacion de los beneficios funcionales, segln entrevista pre y post audiencia

BENEFICIOS FUNCIONALES: EVALUACION DEL RESULTADO DE LA
CAUSA SEGUN ENTREVISTA CON DEFENSOR

Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ; Cobmo evalla los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?
(B: 3.963, Quienes han participado de una audiencia)

m % Evaluacion positiva (6y 7) u % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
ENTREVISTA ANTES DE LA PRIMERA ENTREVISTA POST AUDIENCIA
AUDIENCIA
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100% A A
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(B:3.963) abogado/a antes de la primera abogado/a antes de |a primera abogado/a post audiencia abogado/a post audiencia
audiencia audiencia (B: 1370) (B: 2693)
(B: 2529) (B: 1434)
WA Diferencias significativas entre (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar y ordenar las Defensorias Regionales segun la evaluacién neta de los beneficios
funcionales, se pudo observar mayor cantidad de Defensorias en los niveles medios y bajos que en la
evaluacion general de la institucion o respecto de la evaluacidon de la Ultima experiencia:

= Grupo de alto desempefio: Solo 3 defensorias alcanzan este rango de desempefio, con netas
de 30% o mas, las que corresponden a Magallanes, Arica y Parinacota y Coquimbo.
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* Grupo de medio desempefo: Compuesto por 6 Defensorias Regionales que obtuvieron una
evaluacién neta entre 20% a 29%, las que corresponden a Los Lagos, Aysén, Atacama, Los Rios,
O’Higgins y Nuble

* Grupo de bajo desempeiio: Compuesto por 8 Defensorias Regionales que obtuvieron valor neto
menor a 20%, las que correspondieron a Tarapacd, Metropolitana Sur, Biobio, Maule, La
Araucania, Metropolitana Norte, Antofagasta y Valparaiso.

Adicionalmente, cabe mencionar que las defensorias regionales no presentan variaciones
estadisticamente significativas en comparacién con sus resultados de 2023 para este indicador.

Figura 21. Evaluacidn de los beneficios funcionales, segin Defensoria Penal Regional

BENEFICIOS FUNCIONALES: EVALUACION DEL RESULTADO DE LA
CAUSA SEGUN DEFENSORIA PENAL REGIONAL

Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ; Como evalla los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?
(B: Total Muestra)
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Promedio 51 56 54 54 52 52 53 52 52 51 51 51 5,0 50 5,0 5,0 5,0 49
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WA No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

6.3.2 Beneficios simbadlicos

Los beneficios simbdlicos corresponden a las percepciones basadas en la emocionalidad de la
experiencia usuaria. Para medir este aspecto se aplicaron dos consultas con escala de respuesta de 1
a 7 en base a grados de acuerdos. La lectura de los resultados es equivalente a la de evaluacién o de la
satisfaccion, siendo 6 y 7 el alto grado de acuerdo, 5 la neutralidad y 1 a 4 el desacuerdo. Los dos
indicadores consultados fueron la percepcidn de respeto de los derechos de las personas usuariasy la
opinidn respecto de si la Defensoria les habia permitido acceder a la justicia.

En primer término, el acuerdo con la frase “La Defensoria ha respetado sus derechos” es de 70% en la
medicion de 2024, con un 19% de desacuerdo, y un acuerdo neto de 51%, con un 5,8 como promedio.
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Estos resultados representan un empeoramiento significativo de la evaluacién de esta variable, con un
aumento de la evaluacidn negativa respecto de 2023 (17% a 19%) y una disminucién de la evaluacion
positiva (72% a 70%).

En tanto, respecto de la frase “La Defensoria le ha permitido acceder a la justicia”, el acuerdo para el
afio 2024 fue de 64%, mientras que el desacuerdo fue de 21%, alcanzando un acuerdo neto de 43% y
un promedio de 5,6. Al igual que en el caso de la primera variable, los resultados tienen una baja en
comparacion a 2023, ya que la evaluacion positiva baja de 66% a 64%, y la evaluacién negativa aumenta
de 19% a 21%.

No obstante, si bien ambos indicadores sufren bajas en comparacién al afio previo, se debe destacar
gue en ambos casos los resultados netos se encuentran en el umbral del alto rendimiento, con
acuerdos netos de mas de 30%.

Figura 22. Evaluacidn de los beneficios simbélicos, evolutivo 2022-2024

EVOLUTIVO BENEFICIOS SIMBOLICOS - DEFENSORIA PENAL PUBLICA

En una escalade 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” ; Cuan de acuerdo esta con que...”?
(B: Total Muestra)

m % Acuerdo (6y 7) u % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 59 59 58 57 57 56
100% 1 v v
72 72 70 66 66 64
50% A * 47 ¢ 43
0% +
17 17 19 19 19 21
0, 4
50% A A
100% A
2022 2023 2024 2022 2023 2024
(B: 2000) (B: 4.930) (B: 4.930) (B: 2000) (B: 4.930) (B: 4.930)
La Defensoria ha respetado sus derechos La Defensoria le ha permitido acceder a la justicia
‘WA Presentan diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Pese al alto grado de acuerdo con el cumplimiento de los beneficios simbdlicos, no todos los grupos
comparten la misma opinidén o presentan grados de acuerdo en igual medida:

= Laprimeraymasimportante diferencia se observa entre personas que se encuentran en prision
preventiva y personas que estan en libertad. Al igual que el afio 2023, el grupo en prisién
preventiva percibe un menor cumplimiento de los beneficios simbdélicos, aun cuando la mayoria
se inclina por la percepcion de cumplimiento: 55% estd de acuerdo con que la Defensoria ha
respetado sus derechos, mientras que 28% no comparte esa opinién. En tanto, 49% considera
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que la Defensoria le ha permitido acceder a la justicia, mientras que 35% no esta de acuerdo
con esa opinioén.

Quienes estan en libertad indican en 72% de los casos que la Defensoria ha respetado sus
derechos y en 66% que la institucién les ha permitido acceder a la justicia, mientras que sélo
17% y 19% estdn en desacuerdo con cada una de las afirmaciones respectivamente.

En el caso de la declaracién de participacién en una audiencia, se observan acuerdos netos
significativamente mejores en las personas que indicaron haber participado de una audiencia,
en comparacién con quienes no han participado, situacién que se refleja en ambas variables de
beneficios simbdlicos. En el caso de la frase “la defensoria ha respetado sus derechos”, las
personas con audiencia tienen un porcentaje menor de desacuerdo (18%), mientras que en la
frase “la defensoria le ha permitido acceder a la justicia” registran porcentajes mayores en el
acuerdo (65%) y menores en el desacuerdo (20%).

Otra diferencia significativa observable se da segun el perfil del funcionario con quién tuvo el
ultimo contacto, en donde las personas que tuvieron dicho contacto con un trabajador social
alcanzan un porcentaje de desacuerdo significativamente menor con la frase “La defensoria le
ha permitido acceder a la justicia”, con un 12%.

La cuarta diferencia identificada es por sexo, en donde los hombres perciben mayor
cumplimiento de beneficios simbdlicos que las mujeres respecto de que la Defensoria ha
respetado sus derechos, con un porcentaje de desacuerdo significativamente menor (18% en
hombres y 21% en mujeres)

No se observan diferencias significativas segun el tramo etario de las personas usuarias.

Cuadro 14. Evaluacién de los beneficios simbdlicos, seglin segmentos.

Participacién en una

. Ultimo Contacto
audiencia

Prisién Preventiva

Se No se Ha Asistente Abogado o Con otro

encuentra | encuentra |participado|participado |Administra- Abogada abogado de ik Recepcio-
en prision | en prisién en una tivoo [Defensor a cargo la
preventiva | preventiva | audiencia | audiencia [secretario/a] de sucausa |Defensoria

930 | 4.000 |
% Acuerdo (6y 7) 70 55 72
% Desacuerdo (1y 4) 19 28 17 18 21 19 16 19 22 14 15
% Acuerdo Neto 51 27 55 52 47 49 57 48 42 63 57
Promedio 5,8 5,3 5,9 5,8 5,6 5,8 5,9 5,7 5,5 6,1 5,9
% Acuerdo (6y 7) 64 49 66 65 60 63 67 64 62 71 68
% Desacuerdo (1y 4) 21 35 19 20 24 22 18 19 21 12 19
% Acuerdo Neto 43 14 47 45 36 42 49 45 41 59 49
Promedio 5,6 4,9 5,7 5,6 5,4 5,6 5,7 5,6 5,5 6,0 5,7

% Acuerdo (6 7) 67 73
% Desacuerdo (1y 4) 22 15
% Acuerdo Neto 45 58
Promedio 5,6 5,9
% Acuerdo (6y 7) 63 71
% Desacuerdo (1y 4) 22 18
% Acuerdo Neto 41 53
Promedio , , , , , 5,5 5,8

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria

Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Los beneficios simbdlicos son altamente reconocidos por las personas que tuvieron una entrevista
antes o después de la audiencia, registrando valores significativamente mayores en el acuerdo y
significativamente menores en el desacuerdo en ambas afirmaciones. Esto ademas es una tendencia
que se mantiene estable respecto de la medicién del afio 2023.

Las personas que sefialaron haber tenido una entrevista antes de la primera audiencia registran
un acuerdo neto de 62% respecto de la frase “La Defensoria ha respetado sus derechos” y 56%
en la frase “La Defensoria le ha permitido acceder a la justicia”. Estas cifras descienden a 34% vy
24% de acuerdo neto en aquellas personas que afirmaron no haber tenido una entrevista con
su defensor/a antes de la primera audiencia.

En tanto, entre las personas que indican haber tenido una entrevista con su defensor/a después
de la audiencia, las cifras de acuerdo neto con ambas frases alcanzan el 62% y 55%
respectivamente. Mientras que disminuyen a 47% y 39% en el caso de las personas que afirman
gue no tuvieron dicha entrevista después de la audiencia.

Cuadro 15.Evaluacion de los beneficios simbdlicos, segun entrevista pre y post audiencia.

La Defensoria ha respetado sus % Desacuerdo (1 4) 20

derechos

La Defensoria le ha permitido % Desacuerdo (1y 4) 22
acceder a la justicia % Acuerdo Neto 39

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado

enuna Mantuvo entrevista No mantuvo . No mantuvo
" . Mantuvo entrevista ;
audiencia |antes de la primera | entrevista antes de . entrevista post
. . . post audiencia .
audiencia la primera audiencia audiencia

2.593

% Acuerdo (6y 7) 67

% Acuerdo Neto 47
Promedio ) 3 X X 5,7
% Acuerdo (6y 7) 62

Promedio , , , , 5,5

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar por Defensoria Penales Regionales, se observé lo siguiente:

En general se percibe mayor percepcién del cumplimiento del beneficio simbdélico del respeto
a los derechos de las personas usuarias que respecto de la percepcion de la posibilidad de
acceso a la justicia a partir del servicio de la Defensoria.

En el caso del respeto de sus derechos, todas las Defensorias Regionales se encuentran al
menos en el nivel del alto desempeno (30% a 59% de acuerdo neto), aunque cabe destacar que
6 defensorias alcanzan un nivel de desempefio de excelencia: Arica y Parinacota, Coquimbo, La
Araucania y Magallanes que dentro de las regiones con rendimiento de excelencia se destaca
con un 69% de acuerdo neto.

Respecto del beneficio simbdlico relativo a poder acceder a la justicia por el servicio de la
Defensoria, nuevamente todas las defensorias alcanzan al menos el nivel de alto desempefio
segun su acuerdo neto, aunque destaca solo una defensoria que registra un desempefio de
excelencia: Magallanes.
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derech:
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Defens:
le ha
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justicia

= (Cabe destacar que, en el caso de la Defensoria Penal Publica de Magallanes, se registra un
porcentaje significativamente menor en el desacuerdo con que la institucion le ha permitido
acceder a la justicia, con un 9%.

Cuadro 16.Evaluacién de los beneficios simbdlicos, segun Defensoria Penal Regional.

Defensoria Regional

Aricay
Parinaco(Tarapaca| Antofaga Atacama Coqulmb Ve lEre] (@) nggln Maule Biobio Araucanl Los Rios Aysén Ml | Y
o so Lagos nes Norte

Base EX

% Acuerdo (6y 7)
oria
% Desacuerdo (1 4)

o Promedio

% Acuerdo (6 7)
oria

% Desacuerdo (1 4)

rala i
Promedio

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la

Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23
6.3.3 Experiencia

Esta dimension corresponde al analisis del viaje de la persona usuaria al recibir el servicio de la
Defensoria Penal Publica. Es semejante a lo que se ha dado llamar como “la atencién al cliente o al
usuario”, pero que suma la dimensién emocional que acompanfia esta travesia por el servicio.

La dimensidon se concentra en la atencién brindaba por el profesional o persona funcionaria que
atendié el ultimo contacto con la institucién, midiendo cuatro aspectos de ese contacto: la facilidad de
la experiencia, la contencidn y acogida vivenciada en la atencion, la informacién y la respuesta recibida
durante el proceso. A su vez cada uno de estos componentes de la dimensién ha sido operacionalizados
en distintos indicadores.

- Facilidad de la experiencia

La facilidad de la experiencia fue consultada en funcién de 3 indicadores: si fue facil saber cdémo
comunicarse los funcionarios de la Defensoria Penal Publica, si fue facil lograr comunicarse con los
funcionarios de la institucidn y si se esperd poco tiempo para recibir atencién.

En el caso de la facilidad para saber cdmo comunicarse con los funcionarios de la Defensoria, este
atributo fue evaluado con un 56% de acuerdo y un 28% de desacuerdo, alcanzando un acuerdo neto
de 29%, con un promedio de 5,3. Este resultado presenta diferencias significativas con la medicién del
afo 2023. En cuanto al acuerdo, este tuvo una disminucidon de 3 puntos porcentuales (59% en 2023 y
56% en 2024), mientras que el desacuerdo aumentd de 25% en el afio 2023 a 28% en el 2024.

En tanto, respecto de la facilidad para lograr comunicarse con los funcionarios de la Defensoria, el 56%
de las personas usuarias indico estar de acuerdo y un 28% en desacuerdo, alcanzando un acuerdo neto
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de 27%, con un promedio de 5,3. Este resultado presenta variaciones significativas respecto de lo
observado en la medicién del afio 2023, dénde el acuerdo disminuyé de un 59% a un 53%, mientras
que el desacuerdo aumentd de un 26% a un 28%.

Por ultimo, el acuerdo con la frase “Esperd poco tiempo para ser atendido” fue de un 56%, con un
desacuerdo de 28%, alcanzdndose un acuerdo neto de 28%, con un promedio de 5,3. Al igual que en
los casos anteriores, esto si representa una diferencia significativa mayor respecto a la medicidn
anterior, dénde el acuerdo pasd de un 58% en 2023 a un 56% en 2024, mientras que el desacuerdo

aumento de 25% a 28%.

Figura 23. Evaluacion de la facilidad de la experiencia, evolutivo 2022-2024

PENAL PUBLICA

Penal Publica ¢ Cuéan de acuerdo esta
(B: Total Muestra)

con las siguientes afirmaciones?

m % Acuerdo (B6y 7) u % Desacuerdo (1a 4)
Promedio 54 53 54 54 53
100% 1 v v
59 56 60 59 56
50% -
0% -
50% 25 28 27 26 28
a~ PN
100% A
2023 2024 2022 2023 2024
(B: 4.930) (B: 4.930) (B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930)
Fue facil saber cémo comunicarse con los |Fue facil lograr comunicarse con los funcionarios de la defensoria
funcionarios de la defensoria

EVOLUTIVO FACILIDAD DE LA EXPERIENCIA CON DEFENSORIA

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” respecto a su ultima atencién en la Defensoria

% Acuerdo Neto

53 54 53

v
58 58 56
26 25 28
A
2022 2023
(B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930)

Esperé poco tiempo para ser atendido

WA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé

un Nivel de Confianza del 95%)
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2024 ‘

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Al observar los resultados de estos tres indicadores segun los segmentos del estudio, destacan los

siguientes resultados:

Las personas que no se encuentran en prision preventiva presentan un acuerdo

significativamente mayor, y un desacuerdo significativamente menor, en los tres indicadores
consultados. En el caso de la facilidad para saber cdmo comunicarse con los funcionarios de la
Defensoria, el acuerdo neto es de 33% para las personas en libertad, y de 3% para las personas
en prisiéon preventiva. En tanto, respecto de la facilidad para lograr comunicarse con los
funcionarios de la Defensoria, el acuerdo neto para las personas en libertad es de 30%, mientras
gue baja a 6% para las personas en prision preventiva. Por ultimo, el acuerdo neto para las
personas en libertad respecto de que esperd poco tiempo para ser atendido es de 32%, cifra
gue desciende a 4% en el caso de las personas en prisién preventiva.
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Las personas del tramo etario de 60 afios o0 mds muestran un mayor acuerdo y un menor
desacuerdo que las personas de otros tramos etarios en dos de los indicadores, la facilidad para
lograr comunicarse con los funcionarios de la Fiscalia, y el poco tiempo de espera para ser
atendido.

No se observan diferencias estadisticamente significativas segun la declaracién de participacién
en una audiencia, segun el sexo, ni tampoco segun el perfil del funcionario de la Defensoria que
lo atendid en el ultimo contacto.

Cuadro 17.Evaluacion de la facilidad de la experiencia, segin segmentos.

Participacion en una Ultimo Contacto

Prisiéon Preventiva e
audiencia

Se
encuentra
en prisién
preventiv

Base]
% Acuerdo (6y 7)
% Desacuerdo (1y 4)

% Acuerdo Neto
Promedio

% Acuerdo (6 y 7)

% Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo Neto
Promedio

% Acuerdo (6 y 7)

% Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo Neto
Promedio

Tramo Etario

14 a 29 afios | 30 a 45 afios [ 46 a 59 afios | ©° rir;zs 0

% Acuerdo (6 y 7)

Fue facil saber como
comunicarse con los
funcionarios de la
defensoria

Fue facil lograr
comunicarse con los
funcionarios de la
defensoria

Esper6 poco tiempo
para ser atendido

% Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo Neto
Promedio

% Acuerdo (6 y 7)

% Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo Neto
Promedio

% Acuerdo (6 y 7)

% Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo Neto
Promedio

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

Siguiendo la misma tendencia observada en los indicadores antes analizados, la existencia de una
entrevista antes o después de la audiencia se muestra como un factor clave para el aumento del
acuerdo con las frases sobre la facilidad de la experiencia:
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En el caso de la entrevista antes de la primera audiencia, las personas que indicaron haberla
tenido tienen porcentajes de acuerdo mayores que quienes indicaron no tenerla en los tres
indicadores, y porcentajes significativamente menores en el desacuerdo. En términos de
acuerdo neto, la facilidad para saber cémo comunicarse con los funcionarios de la defensoria
alcanza una neta de 42% entre las personas que tuvieron la entrevista antes de la audiencia (6%
entre quienes no la tuvieron). En tanto, en el caso de la facilidad para lograr comunicarse con
los funcionarios/as de la defensoria, los acuerdos netos son de 40% y 4%, favoreciendo a las
personas que declararon tener la entrevista antes de la audiencia. Finalmente, el acuerdo neto
con que esperaron poco tiempo para ser atendidos fue de 37% para las personas que indicaron
tener la entrevista previa (12% para quienes afirman no haber tenido esa entrevista).

Para la entrevista después de la audiencia, nuevamente el segmento que indicd haberla tenido
alcanza porcentajes de acuerdo significativamente mayores, y de desacuerdo
significativamente menores, en los tres indicadores consultados. El acuerdo neto con que fue
facil saber cdmo comunicarse con los funcionarios de la defensoria alcanza un 45% en este
grupo (21% entre quienes declararon no haber tenido la entrevista). En tanto, el acuerdo neto
con que fue facil lograr comunicarse con los funcionarios de la defensoria fue de 43% en este
grupo (20% entre quienes declararon no haber tenido la entrevista). Por ultimo, el acuerdo neto
con que esperaron poco tiempo para ser atendidos fue de 41% para el segmento que afirmo
haber tenido la entrevista después de la audiencia, cifra que baja a 22% para quienes declararon
no haberla tenido.

Cuadro 18.Evaluacién de la facilidad de la experiencia, segln entrevista pre y post audiencia.

e (] selber @ime 9% Desacuerdo (1y 4) 28 21 40 20 31
comunicarse con los

X . p % Acuerdo Neto 29 42 6 45 21
funcionarios de la defensoria

Fue fécil lograr comunicarse con |% Desacuerdo (1y 4) 28 22 40 21 32
los funcionarios de la defensoria % Acuerdo Neto 27 40 4 43 20

Esper6 poco tiempo para ser % Desacuerdo (1y 4) 28 23 36 22 31

atendido

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado en | pantuvo entrevista | No mantuvo entrevista ) .
una audiencia . . Mantuvo entrevista | No mantuvo entrevista
antes de la primera antes de la primera . .
. . post audiencia post audiencia
¥ audiencia audiencia

3.963 2.529 1.434 1.370 2.593

% Acuerdo (6y 7) 57

62

46 65

52

Promedio 53 5,6 4,7 5,7 51

% Acuerdo (6y 7) 56 62 44 64 51

Promedio 5,3 5,6 4,7 5,6 51

% Acuerdo (6y 7) 56 60 47 62 52

% Acuerdo Neto 28 37 12 41 22
Promedio 5,3 5,5 4,9 5,6 51

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

En relacién con los resultados de la facilidad de la experiencia segun Defensoria Penal Regional, las
principales conclusiones que pueden observarse son las siguientes:

En el caso de la facilidad para saber cdmo comunicarse con los funcionarios de la Defensoria,
se logran consolidar 3 grupos de defensorias segun se acuerdo neto: 13 defensorias con alto
desempeiio, 3 defensorias con desempefio medio (Maule, Valparaiso y Metropolitana Sur) y 1
defensoria con bajo desempefio (Metropolitana Norte).
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= Respecto de la facilidad para lograr comunicarse con los funcionarios de la Defensoria, 14
defensorias se encuentran en un alto desempefio, mientras que 1 defensoria alcanza un
desempeiio medio (Valparaiso) y 2 defensorias un desempefio bajo (Metropolitana Sur y
Metropolitana Norte).

= Entanto, en el caso de haber esperado poco tiempo para ser atendidos, nuevamente se observa
que la mayoria de las defensorias se ubican en un alto desempefio (11 defensorias), 5
defensorias con desempeiio medio (La Araucania, Biobio, Valparaiso, Metropolitana Sur y
Maule) y una defensoria con bajo desempefio (Metropolitana Norte)

= A nivel general, cabe destacar el caso de la defensoria regional Metropolitana Norte, ya que
esta obtiene acuerdos netos asociados a un bajo desempefiio en los tres indicadores de facilidad
de la experiencia.

Cuadro 19.Evaluacién de la facilidad de |la experiencia, segun Defensoria Penal Regional.

Defensoria Regional

Aricay . A~ La
Parinaco| Tarapac ARG Atacama Gt EflEERR| @HIESN Maule | Nuble | Biobio Araucani]Los Rios s Aysén Rl | Y
& a asta bo so s a Lagos nes Norte

Base

Fue facil saber % Acuerdo (6y 7)
cémo
comunicarse
con los % Acuerdo Neto
funcionarios de
la defensoria

% Desacuerdo (1y 4)

Promedio

Fue facil lograr  |% Acuerdo (6y 7)
comunicarse % Desacuerdo (1y 4)

con los e
funcionarios de
la defensoria Promedio

% Acuerdo (6y 7)

Esperd poco % Desacuerdo (1y 4)
tiempo para ser  |—————

atendido

% Acuerdo Neto

% Acuerdo Neto

Promedio
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

- Contencién y Acogida

La subdimensidn de contencién y acogida estudia las emociones vivenciadas por parte de la persona
usuaria, expresando finalmente cudn agradable fue la experiencia vivenciada en el marco del servicio
de la institucidn. Esta dimensién habla del nivel de conexidon emocional que la institucion logra generar
€ON sus usuarios y usuarias.

La contencidn y la acogida fue operacionalizada en funcion de 6 indicadores: Le hablaron en un
lenguaje simple y claro, logré entender la informaciéon que le entregaron, entendid las explicaciones,
lo/la entendieron, lo/la escucharon y pudo plantear sus dudas y se las respondieron.

En términos generales, las 6 dimensiones consultadas alcanzan buenos resultados en la Defensoria
Penal Publica para el afio 2024, con acuerdos netos que alcanzan el desempeiio alto o de excelencia,
aungue también se observa como tendencia una baja en los resultados en comparacién al aifio 2023,
ya sea a través de una disminucidn significativa del acuerdo, un aumento significativo del desacuerdo,
o bien incluso ambos en algunos casos.
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En primer término, existe un 66% de acuerdo neto respecto de que le hablaron en un lenguaje simple
y claro, lo que proviene de un 78% de evaluacién positiva y 12% de evaluaciéon negativa, con un
promedio de 6,1. Este resultado varia significativamente respecto de lo observado en 2023 en el
acuerdo, que aumenta de 10% a 12%.

En tanto, la frase “logré entender la informacidn que le entregaron” registré un acuerdo neto de 63%,
qgue deriva de un 76% de acuerdo y un 13% de desacuerdo, con un promedio de 6,1. Este resultado
también presenta una variacién significativa respecto del afio 2023, disminuyendo en el porcentaje de
acuerdo (78% en 2023 y 76% en 2024). Ademas, el acuerdo neto respecto de que lo/a entendieron fue
de 43%, con 65% de acuerdo y 22% en desacuerdo, y un promedio de 5,6. Este resultado presenta un
empeoramiento con respecto afio 2023, con un aumento de la evaluacién negativa (19% a 22%) y una
disminucion de la evaluacion positiva (69% a 65%).

Respecto de la frase “Lo/a escucharon”, el acuerdo neto fue de 49%, proveniente de un 69% de acuerdo
y un 19% en desacuerdo, con un promedio de 5,7. Al igual que en el caso anterior, los indicadores
empeoran tanto en la evaluacidn positiva como en la negativa con respecto al afio 2023. Situacién
similar ocurre respecto de la frase “Entendio las explicaciones”, que registrd una neta de 63%, con 76%
de acuerdo, 13% de desacuerdo y un promedio de 6,1; resultado en el cual también empeoraron tantos
los indicadores de acuerdo como los de desacuerdo en comparacién con el afio anterior.

Finalmente, el acuerdo neto respecto de que pudo plantear sus dudas y se las respondieron fue de
43%, derivado de un 66% de acuerdo y 23% en desacuerdo, con un promedio de 5,6. En este caso, la
evaluacidn negativa registra un aumento significativo respecto de 2023, pasando de 21% a 23%.

Figura 24. Evaluacidn de la contencidn y acogida, evolutivo 2022-2024

EVOLUTIVO CONTENCIQN Y ACOGIDA DE LA EXPERIENCIA CON
DEFENSORIA PENAL PUBLICA

Y usando la misma escalade 1 a7, ;Cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones respecto de la atencion recibida?
(B: Total Muestra)

m % Acuerdo (6y 7) m % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 6,1 6,2 6,1 6,1 6,1 6,1 58 57 56 57 59 57 6.2 6,1 57 56
GO GO GO GO @GO | &6 O 6| 6 606 6 @ v 6 o
v v
% - v v
100% 78 79 78 77 78 76 71 69 65 70 72 69 78 76 68 66
o +* L 4 *
Uil oc W 68 W 66
0%
12 10 12 12 1 13 " 13
50% | 12 18 0 22 | 19 17 19 3 23
100% A
2022 2023 2024 22 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2023 2024 2023 2024
(B:2.000) | (B: 4.930) | (B: 4.930) | (B: 2.000) | (B: 4.930) | (B: 4.930) | (B: 2.000) ‘ (B:4.930) | (B: 4.930) | (B: 2.000) | (B: 4.930) | (B: 4.930) | (B: 4.930) ‘ (B:4.930) | (B: 4.930) | (B: 4.930)
Le hablaron en un lenguaje simple|Logré entender la informacion que| Lo/a entendieron Lofa escucharon Entendi¢ las Pudo plantear sus
y claro le entregaron explicaciones dudas y se las
respondieron

VA Diferencias significativas entre mediciones (se utiliz un Nivel de Confianza del 95%) @

78 — @ Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Piblica — 2da Medicién Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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En términos de los segmentos de analisis de la contencidén y acogida, es posible observar las siguientes
tendencias:

= Llas personas que no se encuentran en prision preventiva presentan un acuerdo
significativamente mayor, y un desacuerdo significativamente menor, en todos los indicadores
de la contencidn y acogida, observandose de este modo la misma tendencia que el aifio 2023.
En el caso de si le hablaron en un lenguaje simple y claro, que es el indicador con mayor acuerdo
neto a nivel total, la evaluacidn neta para las personas en libertad es de 69%, mientras que
alcanza un 45% para las personas en prision preventiva. En tanto, en el caso del indicador con
menor acuerdo neto a nivel total, que corresponde a si pudo plantear sus dudas y se las
respondieron, la diferencia en el acuerdo neto también es muy amplia, con un 48% para las
personas en libertad y 14% para las personas en prisién preventiva.

= Ademas, se observan diferencias significativas segin la declaracién de participacién en una
audiencia en dos atributos: Las afirmaciones “logré entender la informacion que le entregaron”
y “pudo plantear sus dudas y se las respondieron”, ya en ambos casos las personas que
indicaron haber tenido una audiencia alcanzan un porcentaje significativamente menor en el
desacuerdo, en comparacion con quienes indicaron no haber tenido dicha audiencia.

= En el caso de la variable sexo, se observa que las mujeres evalian el acuerdo de modo mas
negativo en dos de las afirmaciones: “Lo/a escucharon” y “Lo/a entendieron”, ya que en ambos
casos su desacuerdo es significativamente mas alto que el desacuerdo en los hombres.

= No se observan variaciones estadisticamente significativas segun las variables del perfil de la
persona que lo atendid en el Ultimo contacto ni segln el tramo etario de la persona usuaria.

Cuadro 20.Evaluacién de la contencidn y acogida, segun segmentos.

Participacidn en una Ultimo Contacto

Prision Preventiva .
audiencia

Abogado o
Asistente Abogada Con otro
Administrativo| Defensor a abogado de la
de una oficina | cargo de su Defensoria
causa

Se No se Ha No ha
encuentra | encuentra | participado | participado
en prisién | en prision enuna enuna
preventiva | preventiva | audiencia audiencia

Operador/a de| Trabajador

A Recepcionista
InfoDefensa Social B

Base

Le hablaron % Acuerdo(6y7)
enun % Desacuerdo (1y 4)
lenguaje % Acuerdo Neto
simpley claro promedio
% Acuerdo (6 7)
Entendié las % Desacuerdo (1y 4)
explicaciones % Acuerdo Neto
Promedio
Logré % Acuerdo (6y 7)
entenderla 9 Desacuerdo (1y 4)

informacién % Acuerdo Neto
que le

entregaron

Promedio

% Acuerdo (6y 7)
Lo/a % Desacuerdo (1y 4)
escucharon % Acuerdo Neto

Promedio

% Acuerdo (6y 7)

Lo/a % Desacuerdo (1y 4)
entendieron % Acuerdo Neto
Promedio
% Acuerdo (6 y 7)
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Pudo % Desacuerdo (1y 4) 23 36 21 22 25 22 20 25 23
plantear sus o Acuerdo Neto 43 14 48 44 40 46 50 41 39

dudas y se las
respondieron

Promedio 5,6 4,9 57 5,6 55 57 58 5,5 5,5

Tramo Etario

Total

Base 4.930 3.958 1.741 PREL
% Acuerdo (6y 7) 78 77 80 76

811

42
84

2

14a29afios | 30adsafios | 46a59afios

Le hablaron en un lenguaje % Desacuerdo (1y 4) 12 12 13 10 14 14 9
simple y claro % Acuerdo Neto 66 66 64 70 62 63 75
Promedio 6,1 6,1 6,0 6,2 6,0 6,0 6,3
% Acuerdo (6 y 7) 76 76 76 78 75 74 79
., . % Desacuerdo (1y 4) 13 13 13 11 14 16 9
Entendio las explicaciones
% Acuerdo Neto | 63 63 63 66 61 58 70
Promedio 6,1 6,1 6,1 6,2 6,0 6,0 6,2
: % Acuerdo (6 y 7) 76 76 76 77 75 74 80
are® it |z % Desacuerdo (1y 4) 13 12 14 12 13 15 8
informacion que le
% Acuerdo Neto 63 63 61 65 62 60 72
entregaron
Promedio 6,1 6,1 6,0 6,1 6,0 6,0 6,2
% Acuerdo (6y 7) 69 69 67 70 67 68 75
% Desacuerdo (1y 4) 19 18 23 17 21 20 15
Lo/a escucharon
% Acuerdo Neto 49 50 44 53 45 48 61
Promedio 5,7 5,8 5,6 5,8 5,6 5,7 6,0
% Acuerdo (6y 7) 65 66 62 67 62 66 73
. % Desacuerdo (1y 4) 22 21 27 19 25 22 17
Lo/a entendieron
% Acuerdo Neto 43 45 35 47 37 44 56
Promedio 5,6 5,6 5,4 5,7 5,4 5,6 5,8
% Acuerdo (6y 7) 66 66 65 68 64 66 69
Pudo plantear sus dudasy % Desacuerdo (1y 4) 23 22 24 20 24 24 21
se las respondieron % Acuerdo Neto 43 44 41 48 40 42 48
Promedio 5,6 5,6 5,5 5,7 5,5 5,6 5,6

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Adicionalmente, también se evallo el comportamiento de los indicadores de la contencidn y acogida
segun si la persona declara haber tenido o no una entrevista antes y después de la audiencia,
observandose como resultado que, para ambas variables, y en los 5 indicadores consultados, los
resultados son significativamente mds altos en el acuerdo y significativamente mds bajos en el

desacuerdo, para las personas que indica haber tenido la entrevista con el abogado/a

Ademas, esta es una tendencia que también fue observada durante el afio 2023, por lo que existe una

consistencia en estas diferencias en los resultados segun la realizacién de entrevistas.
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Cuadro 21.Evaluacién de la contencién y acogida, segun entrevista pre y post audiencia.

Le hablaron en un lenguaje % Desacuerdo (1y 4) 12 9 18 9 14

simple y claro

Entendio las explicaciones
% Acuerdo Neto 63 72 49 73 59

Logré entender la informacién % Desacuerdo (1y 4) 12 9 18 8 14

que le entregaron

Lo/a escucharon

Lo/a entendieron

Pudo plantear sus dudas y se las % Desacuerdo (1 4) 22 17 32 15 26

respondieron

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado en | pantuvo entrevista No mantuvo ) No mantuvo
una audiencia q q Mantuvo entrevista q
antes de la primera |entrevista antes de la . entrevista post
. . . post audiencia s
audiencia primera audiencia audiencia

3.963 2.529 1.434 1.370 2.593

% Acuerdo (6y 7) 78 82 71 84 75

% Acuerdo Neto 66 73 52 75 61
Promedio 6,1 6,3 5,8 6,3 6,0
% Acuerdo (6y 7) 76 81 68 82 73
% Desacuerdo (1y 4) 13 9 20 10 15

Promedio 6,1 6,3 5,7 6,3 6,0

% Acuerdo (6y 7) 76 81 69 81 74

% Acuerdo Neto 64 72 51 73 60
Promedio 6,1 6,3 5,8 6,3 6,0

% Acuerdo (6y 7) 68 75 57 76 65
% Desacuerdo (1y 4) 20 14 30 14 22
% Acuerdo Neto 49 61 28 62 42

Promedio 5,7 6,0 5,2 6,0 5,6

% Acuerdo (6y 7) 65 72 54 72 62

% Desacuerdo (1y 4) 22 16 33 16 26

% Acuerdo Neto 43 55 20 56 36

Promedio 5,6 5,9 5,0 5,9 5,4

% Acuerdo (6y 7) 67 73 55 73 63

% Acuerdo Neto 44 56 23 58 38

Promedio 5,6 5,9 5,1 6,0 5,4

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

En relacién con los resultados de la contencién y acogida segun Defensoria Penal Regional, se observa
a nivel general que todas las Defensorias Regionales alcanzan al menos el nivel de alto rendimiento en
todos los indicadores. De modo mas especifico, las principales conclusiones que pueden observarse
para cada atributo son las siguientes:

Un conjunto de 3 atributos presenta rendimiento de excelencia (Acuerdo neto de 60% o mas)
en la mayoria de las defensorias regionales. En el caso de la afirmacién “le hablaron en un
lenguaje simple y claro” son 16 de las 17 defensorias con desempefo de excelencia, quedando
en desempefio alto solamente una defensoria (Aysén). En tanto, en la frase “entendid las
explicaciones” son 13 de las 17 defensorias las que alcanzan el desempefio de excelencia,
mientras que 4 defensorias se mantienen de todos modos en un alto desempefo (Los Rios,
Valparaiso, Maule y Antofagasta). Finalmente, la frase “logré entender la informacién que le
entregaron” registra 15 de las 17 defensorias con desempeiio de excelencia, mientras que las
dos restantes alcanzan el alto desempefio (Valparaiso y Antofagasta).

Los atributos “lo/a escucharon” y “lo/a entendieron” muestran distribuciones similares segun
las defensorias regionales. En ambos casos existen dos defensorias que alcanzan el desempefio
de excelencia (Arica y Parinacota, y Magallanes), mientras que las restantes 15 defensorias se
posicionan en un alto desempefio, con netas de 30% o mas y menos de 60%.
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* Finalmente, en el caso del atributo “pudo plantear sus dudas y se las respondieron”, solo una
defensoria regional alcanza desempefio de excelencia (Magallanes), mientras que las restantes
16 logran un alto desempefio.

» La defensoria regional de Magallanes es la Unica defensoria que alcanza un desempefo de
excelencia en todos los atributos de contencidn y acogida medidos.

= En el caso de la defensoria regional de O’Higgins, sus resultados empeoran significativamente
en 4 de los 5 atributos de la contencion y acogida (solo se mantiene sin diferencias significativas
en el caso de si le hablaron con un lenguaje simple y claro). Por el lado opuesto, se observan
mejoras significativas en 2 de los atributos para la defensoria regional de Tarapaca, que mejora
respecto de si entendid las explicaciones y si le hablaron en un lenguaje simple y claro.

Cuadro 22.Evaluacién de la contencidn y acogida, segin Defensoria Penal Regional.

Defensoria Regional

Base] 4.930

% Acuerdo (6y 7) 78 77
ti T::g'i:;g €N o Desacuerdo (1y 4) 12 7 10 15 14 13 13 11 16 10 9 13 13 9 15 4 13 13
simpley daro % Acuerdo Neto | 66 77 69 61 63 66 62 68 61 72 72 66 66 69 58 77 65 64
Promedio 6,1 6,4 6,2 6,0 60 61 6,0 6,2 6,1 6,2 6,3 6,1 6,1 6,2 59 6,4 6,1 6,1
% Acuerdo (6 y 7) 76 83 76 73 78 79 72 76 75 81 78 79 75 79 76 83 75 75
Entendiélas % Desacuerdo (1y4) |[EE) 7 12 16 10 11 15 12 17 11 12 15 16 9 12 6 14 13
explicaciones % Acuerdo Neto [E] 76 64 56 67 68 57 63 57 71 66 64 59 70 65 77 61 61
Promedio 6,1 6,3 6,1 6,0 6,1 6,1 5,9 6,1 6,0 6,3 6,1 6,1 6,0 6,2 6,1 6,3 6,0 6,0
Logré entender %Acuerdo (6 7) 76 82 72 70 76 78 72 74 75 82 78 81 75 80 77 83 75 74
la informacién % Desacuerdo (1 y 4) 13 8 11 15 12 12 16 12 15 12 13 11 15 10 12 7 13 12
que le % Acuerdo Neto 63 73 62 55 64 66 57 62 60 70 66 70 60 70 65 77 62 62
entregaron Promedio 6,1 6,3 6,1 6,0 60 61 5,9 6,1 6,0 6,3 6,1 6,2 6,1 6,2 6,1 6,3 6,0 6,0
% Acuerdo (6 y 7) ) 76 71 71 69 70 65 74 70 73 70 68 69 69 71 82 65 67
) % Desacuerdo (1y4) | 13 16 19 19 17 2 18 19 18 14 19 17 21 18 10 2 21
escucharon % Acuerdo Neto | 49 62 55 52 50 53 43 56 51 56 56 49 52 19 53 73 43 6
Promedio 5,7 6,0 5,8 5,8 5,7 5,9 5,6 5,9 5,8 5,8 5,9 5,8 5,8 5,7 5,8 6,2 5,6 5,7
% Acuerdo (6 y 7) 65 77 67 67 64 69 61 68 68 69 67 62 64 68 69 78 61 64
) % Desacuerdo (1 y 4) 2 14 17 2 21 18 26 20 23 21 19 25 21 2 20 12 24 2
entendieron % Acuerdo Neto 43 62 50 45 43 51 35 47 45 48 18 37 22 26 49 65 37 22
Promedio 5,6 6,0 5,7 5,7 5,6 5,8 5,4 5,7 5,6 5,7 5,7 5,5 5,6 5,7 5,7 6,1 5,5 5,6
Pudo plantear % Acuerdo (6 y 7) 66 75 68 65 64 70 60 68 65 71 69 66 67 68 70 75 64 66
sus dudasyse % Desacuerdo (1 4) 23 17 20 27 2 19 27 2 25 19 2 23 2 20 19 11 23 23
las % Acuerdo Neto 43 58 49 38 43 51 33 6 40 52 47 43 15 8 52 64 yE] 23
respondieron  promedio 5,6 5,9 5,7 5,5 5,5 5,8 5,4 5,7 55 5,8 5,7 5,6 5,6 5,7 5,8 6,1 5,5 5,5

Total | Aricay ) daioo: La
Parinaco Tara}pac PO JAtacamal i REllErey] (Dl Maule | Nuble | Biobio Araucani]Los Rios e Aysén e [
ta a asta bo so s a Lagos nes Norte
210 236 220 200 254 540 231 233 170 290 210 190 189 110 110 750
84 79 76 77 78 75 79 77 82 81 80 80 79 73 82 78

787

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

- Informacidn antes y después de la audiencia

En el servicio de la Defensoria Penal Publica, el usuario estad en las manos de una o un profesional de
la institucion que le va traduciendo lo que va sucediendo, asi como los pasos a seguir. La persona
usuaria no es creadora del servicio en relacidn a otros servicios, asi como tampoco usa de canales
remotos para un autoservicio. Por tanto, la informacion, tanto en contenido como en la efectiva

entrega de ésta, adquiere mayor centralidad.

La subdimension de informaciéon fue medida en base a 9 indicadores relacionados con la entrega por
parte de la persona funcionaria de la Defensoria, los cuales a su vez se segmentan en un total de 6
indicadores sobre la informacién antes de la audiencia y 3 indicadores de informaciéon después de la
audiencia, siendo estos ultimos 3 solo aplicados entre aquellas personas que declararon haber tenido
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una audiencia. Cada uno de estos indicadores fueron medidos en una escala de 1 a 7, donde 1 significé
“Nada claro” y 7 “Totalmente claro”.

En primer término, al observar la evaluacién de la claridad de la informacidn antes de la audiencia, se
observa que los 6 indicadores consultados pueden agruparse en dos grupos, cuya composicién se
mantiene estable respecto del afio 2023:

Cuatro de los indicadores alcanzan un nivel de alto rendimiento, con evaluaciones netas de la
claridad de la informacidon superiores al 30%: Como pensaba defender su caso (39% de
evaluacién neta); sus proximas audiencias (37%); el estado de su causa (33%) y la posibilidad de
agendar una entrevista con su defensor (30%). Ademads, en el caso de la posibilidad de agendar
una entrevista con su defensor, la evaluacién negativa aumenta significativamente respecto de
2023, pasando de 26% a 28%, mientras que disminuye significativamente la evaluacién positiva,
pasando de 61% a 59%.
Los dos restantes indicadores alcanzan un nivel de rendimiento bajo, con evaluaciones netas
menores a 19%: La existencia de un posible costo del servicio (14%); La posibilidad de presentar
un reclamo por no conformidad con su abogado (15%). Ademas, en el caso de la existencia de
un posible costo del servicio, la evaluaciéon negativa aumenta significativamente respecto de
2023, pasando de 35% a 37%.

Figura 25. Evaluacion de la claridad de la informacion antes de la primera audiencia
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EVOLUTIVO CLARIDAD DE INFORMACI()N RECIBIDA DEL
FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA ANTES DE LA AUDIENCIA

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada Claro” y 7 es “Totalmente Claro”, ;Que tan clara le quedo la informacién que le entregé el
funcionario de la Defensoria Penal Publica antes de la audiencia, respecto de ...?
(B: Total Muestra)

% Acuerdo Neto

49 438

52 50

35 37

o

2023 2024
(B:4.930) | (B:4.930)

La existencia de un posible
costo del servicio

49 48

52 51
35 36
2023 ‘ 2024
(B:4.930) | (B:4.930)

La posibilidad de presentar un
reclamo por no conformidad

con su abogado

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

En términos de los segmentos del estudio, los resultados mas relevantes para la claridad de la
informacién antes de la audiencia son los siguientes:
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= A modo general, las personas que no se encuentran en prisidon preventiva evalian de modo
positivo con porcentajes significativamente mds altos la claridad de la informacién de los 6
indicadores consultados, mientras que en la evaluacion negativa alcanzan porcentajes
significativamente menores. Esta tendencia se mantiene respecto de 2023.

= lLas personas que declaran haber participado en una audiencia alcanzan porcentajes
significativamente mas altos que quienes indicaron no haber tenido audiencia en la evaluacién
positiva de la claridad de la informacion de dos de los indicadores consultados: Sus préximas
audiencias (63% y 54% de evaluacion positiva respectivamente) y el estado de su causa (60% y
55% de evaluacion positiva respectivamente). En ambos casos la tendencia se mantiene
respecto de 2023. En tanto, la situacién se invierte respecto de la claridad de la informacién
sobre la posibilidad de presentar un reclamo por no conformidad con su abogado/a, en donde
las personas que indicaron haber tenido audiencia alcanzan un porcentaje mayor en la
evaluacidén negativa, en comparacion con quienes indicaron no haber tenido la audiencia (37%
y 33% respectivamente).

= Respecto del perfil de la persona que lo atendié en la dltima atencion, se observa que las
personas que indicaron haber sido atendidas por un operador de InfoDefensa alcanzan un
porcentaje significativamente menor en la evaluacién positiva de la claridad de la informacién
de sus préximas audiencias (55%).

= El tramo etario de 60 afnos o mas evalia de modo positivo en porcentajes significativamente
mas altos que los demas tramos etarios en 2 de los indicadores consultados: Sus préximas
audiencias y la posibilidad de presentar un reclamo por no conformidad con su abogado/a.

= Segun sexo, los hombres evalian de modo significativamente mejor que las mujeres los
atributos de claridad de la informacion de sus préximas audiencias y claridad de la informacién
del estado de su causa. En el primer caso registran un porcentaje mayor de evaluacién positiva,
y en el segundo caso un porcentaje menor en la evaluacién negativa.
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Cuadro 23. Evaluacion de la claridad de la informacién antes de la primera audiencia, segun
segmentos

Participacién en una

e Ultimo Contacto
audiencia

Prisién Preventiva

Asistente Abogado o | Con otro
Abogada [|abogado de

en prision |en prision| o en una odeuna Defensor de la
oficina Su causa Defensoria
Base) 930 4.000 3.963 967
% Ev. Positiva (6 y 7) 46 65 63 61
Como pensabasu o/'e . "Neoativa (1y 4) 24 38 22 24 24 23 20 27 30 18 20
abogado/a defender ———————
W R % Ev. Neta 39 8 43 39 37 41 47 34 28 51 49
Promedio 5,5 4,7 5,6 5,5 5,4 5,5 5,7 5,3 51 5,7 5,7
% Ev. Positiva (6 y 7) 61 47 64 63 54 62 65 64 55 69 67
Sus préximas % Ev. Negativa (1y 4) 25 39 23 24 29 24 21 24 29 17 18
audiencias % Ev. Neta 37 8 41 39 25 38 44 40 26 52 49
Promedio 5,4 4,7 5,5 5,5 5,1 5,4 5,6 5,5 5,1 5,7 5,7
% Ev. Positiva (6 y 7) 59 43 61 60 55 58 63 58 52 69 65
% Ev. Negativa (1y 4) 26 40 24 25 31 27 23 27 30 18 21
El estado de su causa ———————
% Ev. Neta 33 3 37 35 23 31 40 31 22 50 44
Promedio 5,3 4,6 5,4 5,4 5,1 5,3 5,5 5,3 5,0 5,7 5,6
e sl de % Ev. Positiva (6 y 7) 59 45 61 59 59 61 64 58 55 66 61
agendar una % Ev. Negativa (1y 4) 28 41 26 28 28 27 24 29 35 22 27
entrevista con su % Ev. Neta 30 4 34 30 32 34 40 28 20 45 34
defensor Promedio 5,3 4,6 5,4 5,3 5,3 5,4 5,5 5,2 5,0 5,7 5,4
. . % Ev. Positiva (6 y 7) 50 37 52 51 50 54 53 51 49 55 57
b eEsEERdRun B N A 37 52 35 37 37 33 34 37 39 32 32
posible costo del —_—
. % Ev. Neta 14 -15 18 14 13 22 19 15 11 22 25
Promedio 4,8 4,0 4,9 4,8 4,8 5,0 4,9 4,8 4,7 5,0 5,0
La posibilidad de % Ev. Positiva (6 y 7) 51 47 52 51 52 51 54 48 47 54 51
presentar un e
reclamo por no % Ev. Negativa (1y 4) 36 42 35 37 33 36 33 40 39 32 36
conformidad con su | % EV. Neta 15 5 16 14 19 14 22 8 8 21 15
abogado Promedio 4,8 4,5 4,9 4,8 4,9 4,8 5,0 4,7 4,6 51 4,8

Sexo Tramo Etario

3.958 972 1.741 2.136 | 811 pLY)
% Ev. Positiva (6 y 7) 63 63 60 63 61 65 68
% Ev. Negativa (1y 4) 24 24 25 24 25 23 21
% Ev. Neta 39 40 35 39 37 43 46
Promedio 5,5 5,5 5,4 5,5 5,4 5,5 5,5
% Ev. Positiva (6 y 7) 61 62 58 61 59 65 72
% Ev. Negativa (1y 4) 25 24 27 24 27 23 18
% Ev. Neta 37 38 31 36 33 42 55
Promedio 5,4 5,4 5,3 5,4 5,3 5,5 5,8
% Ev. Positiva (6 y 7) 59 59 58 60 56 60 65
% Ev. Negativa (1y 4) 26 25 30 24 28 26 21
% Ev. Neta 33 34 28 36 28 34 45
Promedio 5,3 5,3 5,2 5,4 5,2 5,3 5,5
% Ev. Positiva (6 y 7) 59 59 56 59 56 62 63
% Ev. Negativa (1y 4) 28 28 31 27 31 26 22
% Ev. Neta 30 32 25 32 25 36 41
Promedio 5,3 5,3 5,1 5,4 5,1 5,4 5,6
% Ev. Positiva (6 y 7) 50 50 50 46 51 55 61
La existencia de un posible|% Ev. Negativa (1y 4) 37 37 38 40 37 32 27
costo del servicio % Ev. Neta 14 14 13 6 14 23 34
Promedio 4,8 4,8 4,7 4,6 4,8 5,1 5,4
La posibilidad de presentar % EV. Positiva (6 y 7) 51 51 49 51 49 54 62
un reclamo por no % Ev. Negativa (1y 4) 36 36 37 37 38 34 22
conformidad con su % Ev. Neta 15 15 13 14 11 20 40
abogado Promedio 4,8 4,8 4,8 4,8 4,7 4,9 55
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

Como pensaba su
abogado/a defender su
caso

Sus proximas audiencias

El estado de su causa

La posibilidad de agendar
una entrevista con su
defensor
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En tanto, al comparar segun la declaracién de realizacién de una entrevista antes y después de la
audiencia, los resultados muestran que se mantiene la constante observada en los indicadores previos
y en la medicién de 2023, con resultados de evaluacidn positiva significativamente mas altos para las
personas que indican haber mantenido las conversaciones en todos los indicadores de claridad de la
informacién antes de la primera audiencia consultados. Lo mismo ocurre, aunque de modo inverso, en
la evaluacion negativa, la cual alcanza resultados significativamente menores en los segmentos que
indican haber tenido las conversaciones pre y post audiencia, en comparacién con quienes indicaron
no haber tenido esas entrevistas.

Cuadro 24. Evaluacién de la claridad de la informacién antes de la primera audiencia, segun entrevista
pre y post audiencia.

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado No mantuvo

en una Mantuvo entrevista No mantuvo

entrevista antes de | Mantuvo entrevista
la primera post audiencia
audiencia

2.529 1.434 1.370 2.593

entrevista post
audiencia

audiencia |antes de la primera
audiencia

% Ev. Positiva (6y 7) 72 46 68 61
Como pensaba su abogado/a % Ev. Negativa (1y 4) 24 15 39 19 26

defender su caso % Ev. Neta 39 57 7 49 35

Promedio 5,5 5,9 4,6 5,7 53
% Ev. Positiva (6y 7) 63 69 52 69 60
% Ev. Negativa (1y4) 24 18 34 18 27
% Ev. Neta 39 51 18 52 33
Promedio 5,5 5,8 4,9 5,8 53

% Ev. Positiva (6y 7) 60 66 49 64 58
% Ev. Negativa (1y 4) 25 19 35 20 27

% Ev. Neta 35 47 14 44 31
Promedio 5,4 5,7 4,8 5,6 5,3

% Ev. Positiva (6 7) 59 65 46 70 53
La posibilidad de agendar una % Ev. Negativa (1y 4) 28 22 40 19 33

entrevista con su defensor % Ev. Neta 30 44 6 51 20
Promedio 5,3 5,6 4,7 5,8 5,0

% Ev. Positiva (6y 7) 51 56 41 56 48

La existencia de un posible % Ev. Negativa (1y 4) 37 32 45 31 40

costo del servicio % Ev. Neta 14 24 -4 25 8
Promedio 4,8 5,1 4,3 51 4,6
o % Ev. Positiva (6y 7) 51 56 41 57 48
La posibilidad de presentarun o/ 'c N ootva (1y.4) 37 32 46 32 39
reclamo por no conformidad
% Ev. Neta 14 24 -5 25 8
con su abogado

Promedio 4,8 5,1 4,3 5,0 4,7
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Sus proximas audiencias

El estado de su causa

En términos de las Defensorias Regionales, los resultados principales para la claridad de la informacién
antes de la primera audiencia son los siguientes:

* En el caso de la evaluacion de la claridad de la informacion sobre cdmo pensaba el abogado/a
defender su caso, las Defensorias Regionales se segmentan en 2 grupos segun su rendimiento.
En primer término, sélo 1 defensoria alcanza un rendimiento de excelencia (60% de evaluacion
neta o mas en Magallanes). En tanto, 16 defensorias registran un nivel de rendimiento alto
(entre 30% y 59% de evaluacion neta).

= En la claridad de la informacién sobre sus préximas audiencias, la gran mayoria de las
defensorias registran un nivel de rendimiento alto (15 de las 17 defensorias), mientras que las
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otras 2 defensorias registran un nivel de rendimiento intermedio (Valparaiso y RM Norte con
29% y 28% respectivamente).

= Respecto de la claridad de la informacién sobre el estado de su causa, 14 de las 17 defensorias
registran un alto rendimiento (30% a 59% de evaluacién neta), mientras que las restantes 3
alcanzan un rendimiento intermedio (entre 20% a 29% de evaluacidon neta): Valparaiso,
Metropolitana Norte y Metropolitana Sur.

= La evaluacién de la claridad de la informacién sobre la posibilidad de agendar una entrevista
con su defensor/a alcanza el alto rendimiento en 13 de las 17 Defensorias, mientras que es de
nivel intermedio en 3 Defensorias (Valparaiso, Maule y Metropolitana Norte) y de rendimiento
bajo en una defensoria: Metropolitana Sur, con 19% de evaluacién neta.

= Enlaclaridad de la informacién sobre la existencia de un posible cobro del servicio se presenta
una alta variabilidad de resultados segun Defensoria Penal Regional: sélo 1 Defensoria alcanza
un alto rendimiento, con una evaluacién neta entre 30% a 59% (Antofagasta); 8 Defensorias
tienen un rendimiento medio, entre 20% a 29% de evaluacién neta (Arica y Parinacota,
Tarapacd, Coquimbo, O’Higgins, Biobio, La Araucania, Los Lagos y Magallanes); 6 Defensorias
alcanzan un rendimiento bajo, con evaluaciéon neta entre 0% y 19% (Atacama, Valparaiso,
Maule, Nuble, Los Rios y Metropolitana Sur); Mientras que 2 Defensorias alcanzan un
desempeiio critico, con una evaluacién neta de -1% o menos (Aysén y Metropolitana Norte).

= Finalmente, en el caso de la claridad de la informacion sobre la posibilidad de presentar un
reclamo por no conformidad con su abogado/a, 3 Defensorias tienen un alto rendimiento, con
evaluaciones netas de 30% a 59% (Antofagasta, Los Lagos y Magallanes); 7 Defensorias tienen
un rendimiento medio (Arica y Parinacota, Atacama, Coquimbo, O’Higgins, Biobio, La Araucania
y Los Rios); y las restantes 7 Defensorias registran un rendimiento bajo, con evaluaciones netas
de 0% a 19% (Nuble, Tarapaca, Maule, Valparaiso, Aysén, Metropolitana Norte y Metropolitana
Sur).

= Ladefensoriaregional de Tarapaca registra aumentos significativos en la evaluacién positiva de
la claridad de la informacidn en cuatro de los atributos consultados, en comparacién con sus
propios resultados el afio 2023: Como pensaba su abogado/a defender su caso, sus préximas
audiencias, la posibilidad de agendar una entrevista con su defensor y la existencia de un
posible costo del servicio.

= En el caso de la defensoria regional de Arica y Parinacota, se registra un empeoramiento
significativo en sus indicadores de claridad de la informacién en dos atributos: Como pensaba
su abogado/a defender su caso y sus proximas audiencias.

= La defensoria regional de Aysén presenta una baja en sus resultados de evaluacién de los
atributos de claridad de la informacidn sobre la posibilidad de presentar un reclamo por no
conformidad con su abogado/a y la existencia de un posible costo del servicio.

= En tanto, en la Metropolitana Sur se observa una disminucion en sus resultados de claridad de
la informacién respecto de la posibilidad de agendar una entrevista con su defensor y la
existencia de un posible costo del servicio.
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Cuadro 25.Evaluacién de la claridad de la informacién antes de la primera audiencia, segun Defensorias
Regionales.

Defensoria Regional

Aricay . P PR
Par Tarépac Antofag| Atacam | Coquim |Valparai|O'Higgin Maule | fiuble A Magalla] RM
o E] asta a bo so s nes Norte
Basd] 4.930

89
64 64

% Ev. Positiva (6y 7) 71 64 65 63 66 59 65 64
gs;"gzgj/n:aba SU 1o Ev. Negativa (1y4) 24 18 22 24 23 23 27 23 28 23 22 20 20 25 23 13 24 26
defender su caso |20 EV- Neta 39 52 42 41 40 44 32 41 31 42 42 50 44 39 42 63 35 34
5,5 5,8 5,6 5,5 5,5 5,6 5,3 5,5 5,3 5,5 5,5 5,6 5,6 5,5 5,6 5,9 5,4 5,3
% Ev. Positiva (6 7) 61 66 65 67 66 65 57 63 65 66 58 66 64 64 68 71 56 59
Sus préximas % Ev. Negativa (1y 4) 25 20 21 23 22 22 28 21 27 20 23 23 24 23 23 16 28 27
audiencias % Ev. Neta 37 47 44 44 44 44 29 42 38 47 35 43 40 41 45 55 28 32
5,4 5,7 5,5 5,5 5,4 5,6 5,2 5,5 5,4 5,6 5,4 5,5 5,5 5,5 5,6 5,8 5,2 5,3
% Ev. Positiva (6 7) 59 67 59 61 60 66 54 59 59 68 58 62 65 64 61 66 54 57
Elestadodesu  |% Ev. Negativa (1y4) 26 21 27 25 23 21 31 23 28 21 26 25 20 19 20 13 30 28
causa % Ev. Neta 33 46 32 36 37 46 23 35 31 47 32 36 44 45 41 53 24 29

53 5,6 5,4 5,4 5,4 5,6 51 5,4 53 5,6 53 53 5,6 5,6 55 5,8 51 53
59 67 60 61 65 69 58 63 57 66 61 61 60 62 63 65 53 53

La posibilidad de
agendar una 28 20 27 26 26 21 32 24 27 26 24 29 27 24 23 12 32 34

entrevista con su 30 48 33 35 39 48 26 39 29 40 36 32 33 38 40 53 22 19

defensor 53|57 54 54 54 57 51 55 53 55 55 53 54 54 55 58 51 50

50 59 52 61 49 57 47 59 51 51 54 58 47 57 40 54 43 45

Lajexistencia de 37 | 30 31 29 3 35 40 31 3 32 30 31 37 29 47 31 45 42

un posible costo

o 14 | 29 21 32 12 2 6 27 15 19 24 27 10 27 7 23 2 3
48 | 51 51 53 48 50 46 50 48 50 51 51 47 52 43 51 44 45

La posibilidad de [% Ev. Positiva (6y7) 51 | 58 52 60 53 56 47 53 52 53 57 60 55 58 48 59 45 44

P'else"ta' un % Ev. Negativa (1y4) 36 30 34 29 33 33 41 33 37 34 29 31 29 26 46 25 43 41

reclamo por no

Conformi‘;ad con % Ev. Neta 15 | 27 17 31 20 22 6 20 16 18 29 29 25 32 3 34 2 3

su abogado Promedio 48 | 51 48 51 49 51 46 49 48 49 52 51 52 53 45 55 45 45

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Por otra parte, se consultd a las personas que indicaron haber tenido una audiencia respecto de como
evaluan la claridad de la informacidn entregada después de la audiencia. En este ambito, se observa
que los 3 indicadores consultados alcanzan un nivel de alto rendimiento, con evaluaciones netas entre
30% a 59%:

® La claridad de la informacién en términos de las obligaciones impuestas por el juez tiene una
evaluacidn neta de 53%, proveniente de un 70% de evaluacién positiva y 18% de evaluacion
negativa, con un promedio de 5,8. Ademas, en este caso se observa una disminucién
significativa de la evaluacién positiva en comparacion con el afio 2023, pasando de 72% a 70%.

= Los siguientes pasos a seguir después de la audiencia alcanza una evaluacién neta de 41%,
proveniente de un 65% de evaluacién positiva y 24% de evaluacién negativa, con un promedio
de 5,5. Estos resultados no varian significativamente respecto de 2023.

= Finalmente, los posibles resultados de la causa alcanzan una evaluacién neta de 37%, con 61%
de evaluacién positiva y 24% de evaluacion negativa, y un promedio de 5,5. Nuevamente, estos
resultados no varian significativamente respecto de 2023.
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Figura 26. Evaluacion de la claridad de la informacién después de la audiencia

EVOLUTIVO CLARIDAD DE INFORMACION RECIBIDA DEL
FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA DESPUES DE LA AUDIENCIA
En una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada Claro” y 7 es “Totalmente Claro”, ;Que tan clara le quedo la informacion que le entrego el
funcionario de la Defensoria Penal Publica luego de la audiencia, respectode ...?
(B: Quienes declaran haber participado de alguna audiencia)
m % Acuerdo (6y 7) = % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 59 58 55 55 55 55
® ® ® ® ® ®
v
100% -
? 72 70 65 65 62 61
50%
0% A
50% A 17 18 24 24 22 24
100% -
2023 2024 2023 2024 2023 2024
(B:3.933) (B: 3.963) (B:3.933) (B: 3.963) (B: 3.933) ‘ (B: 3.963)
Las obligaciones impuestas por el juez Los siguientes pasos a seguir después de la audiencia Los posibles resultados de la causa
VA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
106 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Pablica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 @

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

A nivel de los segmentos del estudio, las principales conclusiones que pueden derivarse para la
evaluacion de la claridad de la informacion después de la audiencia son las siguientes:

= Las personas que se encuentran en libertad evalian de modo significativamente mejor, tanto
en la evaluacion positiva como en la negativa, los tres indicadores consultados, en comparacion
con las personas que estdn en prision preventiva, manteniendo esta tendencia que también se
observo en el afio 2023.

* No se registran diferencias estadisticamente significativas en los resultados de ninguno de los
tres indicadores segun los segmentos de sexo, tramo etario y perfil de la persona que lo atendié
en el ultimo contacto.
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Cuadro 26. Evaluacién de la claridad de la informacion después de la audiencia, segun segmentos

Prisién Preventiva Ultimo Contacto

Abogado o

Abogada Conotro | Operador/a
Defensor a | abogado de de Call
cargo de su |la Defensoria Center

N No se Asistente
encuentra
en prision | en prision odeuna
preventiva | preventiva oficina

Trabajador |Recepcionist
Social a

% Ev. Positiva (6y 7)
% Ev. Negativa (1y 4)
% Ev. Neta

Promedio

% Ev. Positiva (6y 7)
% Ev. Negativa (1y4)
% Ev. Neta

Promedio

% Ev. Positiva (6y 7)
% Ev. Negativa (1y4)
% Ev. Neta

Promedio

Las obligaciones
impuestas por el
juez

Los siguientes pasos
a seguir después de
la audiencia

Los posibles
resultados de la
causa

Tramo Etario

| 3963 | 320 | 763 | 1301 [ 1723 | ees | 181 |
% Ev. Positiva (6y 7)
Las obligaciones % Ev. Negativa (1y4)
impuestas por el juez % Ev. Neta
Promedio
% Ev. Positiva (6y 7)
% Ev. Negativa (1y4)
% Ev. Neta
Promedio
% Ev. Positiva (6y 7)
Los posibles resultados % Ev. Negativa (1y 4)
de la causa % Ev. Neta
Promedio
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Los siguientes pasos a
seguir después de la
audiencia

En tanto, en términos de los segmentos segun declaracion de entrevista antes y después de la
audiencia, se mantienen las tendencias observadas en los indicadores previos y en el aino 2023, con
porcentajes significativamente mayores en la evaluacién positiva, y significativamente menores en la
evaluacidn negativa, de los tres indicadores consultados en el caso de las personas que declararon si
haber mantenido esas entrevistas.
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Cuadro 27.Evaluacién de la claridad de la informacidn después de la audiencia, segln entrevista antes y
después de la audiencia

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado ) Ne mEmE
en una Mantuvo entrevista No mantuvo

X entrevista antes de | Mantuvo entrevista X
audiencia |antes de la primera ) . entrevista post
. la primera post audiencia L
audiencia audiencia

audiencia

% Ev. Positiva (6y 7)
Las obligaciones impuestas % Ev. Negativa (1y 4)
por el juez % Ev. Neta

Promedio

% Ev. Positiva (6y 7)
Los siguientes pasos a seguir % Ev. Negativa (1y 4)
después de la audiencia % Ev. Neta

Promedio

% Ev. Positiva (6y 7)
Los posibles resultados de la % Ev. Negativa (1y 4)
causa % Ev. Neta

Promedio
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Por otra parte, al analizar los resultados segun la perspectiva de las distintas Defensorias Regionales,
es posible observar los siguientes resultados para los tres indicadores consultados:

= En el caso de las obligaciones impuestas por el juez, 6 de las 17 Defensorias registraron un
desempeiio de excelencia, con evaluaciones netas que superan el 60% (Los Lagos, Magallanes,
Coquimbo, Arica y Parinacota, Nuble y O’Higgins), mientras que las restantes 11 defensorias se
ubican en un desempefio alto (entre 30% a 59% de evaluacién neta). En este atributo, dos
defensorias registran una disminucidn significativa de sus resultados en comparacién con el afio
2023: Aricay Parinacota y Maule. Mientras que, en el caso de Los Lagos, sus resultados mejoran,
dado que disminuye la evaluacidén negativa entre 2023 y 2024.

= El indicador de “Los siguientes pasos a seguir después de la audiencia” registra 1 defensoria
regionales con desempefio de excelencia (Magallanes), 15 con alto desempeiio y 1 con
desempefio intermedio, con evaluaciones netas entre 20% a 29% (Metropolitana Norte).
Ademas, cabe destacar que la defensoria regional de Los Rios presenta una disminucién
significativa de su evaluacidn positiva entre 2023 y 2024 para este indicador.

= Elindicador de “Los posibles resultados de la causa” registra 14 defensorias regionales con alto
desempeiio, mientras las restantes 3 defensorias clasifican en un desempefio medio, con
evaluaciones netas de entre 30% a 59% (Metropolitana Norte, Tarapacd y Valparaiso). Ademas,
cabe mencionar que la defensoria regional de Los Rios presenta un empeoramiento de sus
resultados en comparacion con el aino 2023, disminuyendo la evaluacién positiva y aumentando
la evaluacion negativa en este indicador.
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Cuadro 28.Evaluacién de la claridad de la informacién después de la audiencia, segun Defensoria Penal
Regional

Defensoria Regional

» Los . |Magallaj RM
Basd [ 166 | 155 | 89 | 89 | 602 |

% Ev. Positiva (6y 7)
Las —_—
obligaciones % Ev. Negativa (1y 4)

impuestas % Ev. Neta
por el juez
Promedio

Los % Ev. Positiva (6 y 7)
siguientes o
pasos a
seguir % Ev. Neta
después de la

audiencia Promedio

% Ev. Negativa (1y 4)

% Ev. Positiva (6 y 7)

Los posibles o Ey, Negativa (1 4)
resultados de  =———
la causa % Ev. Neta

Promedio

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

- Larespuesta recibida

Este subdimensidn recoge las percepciones de las personas usuarias sobre las respuestas de la
institucion a los requerimientos que se van presentando a lo largo del proceso de atencién. Fue
operacionalizada en funcién de 3 indicadores: Entendié la respuesta e informacion que le entregaron,
Logro resolver lo que necesitaba y le respondieron oportunamente. Cabe destacar que en los tres
indicadores se alcanza un nivel de alto desempefio en 2024, situacién que también se habia presentado
el aino 2023, con los siguientes resultados por indicador:

» Elindicador de “Logré resolver lo que necesitaba” alcanzé un acuerdo neto de 30%, proveniente
de un 59% de acuerdo y un 29% de desacuerdo, con un promedio de 5,3.

= En tanto, el atributo “entendié la respuesta e informacién que le entregaron” alcanza un
acuerdo neto de 52%, con un acuerdo de 70% y un desacuerdo de 17%, ademas de un promedio
de 5,8.

= Por ultimo, el indicador “le respondieron oportunamente” registré un acuerdo neto de 41%,
con 64% de acuerdo, 23% de desacuerdo, y un promedio de 5,6.

= Ademads, es relevante destacar que los tres indicadores registran una baja en su evaluacion
respecto del afio 2023, con porcentajes significativamente menores en el acuerdo y
significativamente mayores en el desacuerdo.
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Figura 27. Evaluacion de la respuesta, evolutivo 2022-2024

Promedio

EVOLUTIVO LA RESPUESTA RECIBIDA

En una escala de 1 a7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” respecto a su Ultima atencién ; Cuan de acuerdo
estd con las siguientes afirmaciones respecto de las respuestas recibidas por parte de la Defensoria?
(B: Total Muestra)

100% 4
50% -

0% -
50% -

100% 4

WA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M

115 - @ Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

m % Acuerdo (6y 7) » % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
54 54 53 59 58 57 56
® ® ® ® @® @ ®
v Y v
63 63 59 73 70 67 64

25 26 29 15 v 20 23
A A
2022 2023 2024 2023 2024 2023 2024
(B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930) (B: 4.930) (B: 4.930) (B: 4.930) (B: 4.930)
Logro resolver lo que necesitaba Entendié la respuesta e informacion que le dieron Le respondieron oportunamente

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En el caso de los segmentos del estudio, las principales conclusiones respecto de la evaluacion de la
respuesta son las siguientes:

Se mantiene la tendencia observada en las dimensiones previas, las personas que se
encuentran en libertad evaldan de modo significativamente mejor, tanto en el acuerdo como
en el desacuerdo, los tres indicadores de evaluacidn de la respuesta consultados, en
comparacion con las personas en prisidn preventiva. Esta tendencia también se habia
presentado en 2023, por lo que es estable en el tiempo.

Las personas que indican haber participado de una audiencia presentan porcentajes
significativamente mejores en la evaluacién de 2 de los atributos de respuesta, en comparacién
con quienes afirmaron no haber participado en una audiencia: Entendié la respuesta e
informacién que le dieron y logré resolver lo que necesitaba.

Las personas que indicaron haber sido atendidas en su ultimo contacto por un trabajador social
alcanzan porcentajes de acuerdo mas altos que las personas atendidas por los demas perfiles
en los atributos de respuesta oportuna y si entendid la respuesta e informacion que le
entregaron.

Las mujeres evalian de modo mas critico que los hombres el atributo de respuesta oportuna,
con un porcentaje significativamente mayor en el desacuerdo con dicho atributo.

Las personas pertenecientes al tramo etario de 60 afos o mas registran un acuerdo
significativamente mas alto que los demds tramos etarios en el atributo de respuesta oportuna,
mientras que el tramo etario de 30 a 45 afos alcanza un porcentaje significativamente mayor
en el desacuerdo con el atributo “logré resolver lo que necesitaba”.

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 71




GAME CHANGERS &

Cuadro 29.Evaluacién de la respuesta, seglin segmentos

Entendid la % Acuerdo (6y 7)
respuesta e % Desacuerdo (1y 4)
informacion que % Acuerdo Neto

le dieron Promedio

Participacién en una

e Ultimo Contacto
audiencia

Prisién Preventiva
Abogado o
Abogada

Defensor a de Call

oenuna |ivodeuna
. L cargo de su Center
audiencia oficina
causa

% Acuerdo (6 y 7)
Le respondieron % Desacuerdo (1y 4)

oportunamente % Acuerdo Neto

Promedio

5 % Acuerdo (6y 7)
g iresallary % Desacuerdo (1y 4)
lo que % A do Net
necesitaba 2 Acuerco Teto

Promedio

% Acuerdo (6 y 7)
% Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo Neto
Promedio
% Acuerdo (6y 7)
Le respondieron % Desacuerdo (1y 4)
oportunamente % Acuerdo Neto
Promedio
% Acuerdo (6y 7)
Logro resolver lo que % Desacuerdo (1y 4)
necesitaba % Acuerdo Neto

Promedio

Entendid la respuesta e
informacion que le
dieron

Tramo Etario

B D s

4.930 3.958 1741 2.136

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En tanto, en el caso de las personas que declaran haber tenido una entrevista con su abogado, ya sea
antes o después de la audiencia, se mantiene la tendencia de porcentajes significativamente mas altos
en la evaluaciéon positiva, y significativamente mas bajos en la evaluacidén negativa, lo que es vélido
para los tres indicadores consultados, y en ambas instancias de entrevista (antes y después de la
audiencia), esta tendencia ademads se mantiene respecto del afio 2023.
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Cuadro 30.Evaluacién de la respuesta, segln entrevista pre y post audiencia

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado ) Ne mEmE
en una Mantuvo entrevista No mantuvo

X entrevista antes de | Mantuvo entrevista X
audiencia |antes de la primera ) . entrevista post
. la primera post audiencia .
audiencia audiencia

audiencia

% Acuerdo (6y 7)
Entendié la respuesta e % Desacuerdo (1y 4)

informacion que le dieron % Acuerdo Neto
Promedio

% Acuerdo (6y 7)

Le respondieron % Desacuerdo (1y 4)

oportunamente % Acuerdo Neto

Promedio

% Acuerdo (6y 7)
Logro resolver lo que %‘
necesitaba % Acuerdo Neto

Promedio
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, en el caso de las comparaciones segin Defensoria Penal Regional, se observa que en su
gran mayoria se ubican en el desempeiio alto o de excelencia en los tres indicadores, con solo unas
pocas excepciones. El detalle por indicador es el siguiente:

= En el atributo “Entendié la respuesta e informacion que le dieron”, 4 de las 17 Defensorias
alcanzan un desempeiio de excelencia, con evaluaciones netas de 60% o mads (Magallanes,
Nuble, Arica y Parinacota y La Araucania), mientras que las restantes 13 se ubican en el alto
desempefio, con evaluaciones netas entre 30% a 59%. Ademas, existen 3 defensorias regionales
con un empeoramiento de sus resultados en comparacion con el afio 2023 para este indicador:
Arica y Parinacota, Maule y Metropolitana Norte.

= En tanto, la evaluacién del indicador “le respondieron oportunamente” alcanza niveles de
desempefio de excelencia en solo una defensoria regional (Nuble), mientras que las restantes
16 Defensorias registran un nivel de alto desempefio, con evaluaciones netas de 30% a 59%. En
comparacion con el afio 2023, dos defensorias empeoran en sus resultados para este indicador
(Arica y Parinacota y Maule), mientras que una defensoria mejora en sus resultados (Tarapaca).

=  Por ultimo, en el indicador “logré resolver lo que necesitaba”, 12 Defensorias se ubicaron en el
alto desempefio, y 5 defensorias en el desempefio medio, con evaluacion neta entre 20% a 29%
(Maule, Biobio, Metropolitana Sur, Metropolitana Norte y Valparaiso). En términos evolutivos,
3 defensorias presentan una baja en su desempeiio respecto del afio 2023 para este atributo:
Arica y Parinacota, Maule y Metropolitana Norte.
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Cuadro 31.Evaluacién de la respuesta, segun Defensoria Penal Regional

Defensoria Regional

agos

ia
Base

% Acuerdo (6y 7)

Entendi6 la
respuesta e % Desacuerdo (1y 4) 18 16 20

informacion que % Acuerdo Neto 52 65 52 55 51 59 45 54 47 66 55 60 54 57 47 67 47 50

le dieron Promedio 58|61 58 59 57 60 56 58 57 62 59 60 59 60 58 61 57 58

% Acuerdo (6 7) 64 69 67 66 68 68 59 67 62 76 65 67 64 67 65 70 59 61

Le respondieron % Desacuerdo (1y 4) 23 19 24 24 21 20 25 20 25 16 20 20 16 21 23 13 26 23

oportunamente 9 Acuerdo Neto 41 50 43 42 47 48 34 47 38 61 44 47 48 46 42 56 33 38

Promedio 5,6 5,7 5,6 5,5 5,6 5,7 5,4 5,7 5,5 6,0 5,6 5,7 5,8 5,7 5,7 5,9 5,4 5,5

% Acuerdo (6 7) 59 66 59 66 60 63 53 63 60 66 56 58 60 67 61 68 55 57

:-giﬁlre”"’er % Desacuerdo (1y 4) 29 24 26 25 30 24 33 27 31 25 29 26 23 26 24 20 32 31

el % Acuerdo Neto 30 | 42 33 42 30 39 20 36 29 4 27 32 38 4 37 48 23 26

Promedio 5,3 5,6 5,4 5,5 5,2 5,5 5,0 5,4 5,2 5,6 5,2 5,3 5,5 5,5 5,4 5,7 5,1 5,2

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitaciéon Publica ID: 1876-6-LQ23

6.3.4 Profesional Defensoria Penal Publica

La cuarta dimensién del modelo explicativo de la satisfaccion con la Defensoria Penal Publica
correspondio a la evaluacién de los profesionales de la Defensoria Penal Publica. Esta dimensidon consta
de 2 subdimensiones. En primer lugar, se consultd por la persona que atendid en el ultimo contacto
con la defensoria. Y en segundo lugar se consultd por la o el abogado defensor en funcidn de cuatro
indicadores.

- La o el profesional de la tGltima atencion

Antes de analizar los resultados del profesional que lo atendid en la ultima atencidn, es importante
tener en consideracion que, si bien fue en un 72% de los casos dicho profesional fue la o el abogado
defensor a cargo de su causa, también se menciond a otros perfiles como un asistente administrativo
o secretario/a (24%), otro abogado/a de la Defensoria (9%), recepcionista (9%), operadores/as de
InfoDefensa (6%) y trabajador/a social (6%).

En primer término, se consulté a las personas respecto de cdmo evalian la atencidn que recibieron
por parte del funcionario que los/as atendié en su ultima experiencia, observandose que la evaluacién
neta alcanza el 55% en el afio 2024, con 71% de evaluacidn positiva y 16% de evaluacién negativa, y un
promedio de 5,9. En comparacién con los resultados observados en la medicion del afio 2023, no se
observa una variacidn significativa en la evaluacion de este indicador.
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Figura 28. Evaluacion General de la Atencién del funcionario en la ultima experiencia, evolutivo 2022-2024

EVOLUCI()N EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO DE LA
ULTIMA EXPERIENCIA CON LA DEFENSORIA

¢, Como evalla en general la atencién del funcionario de la Defensoria que lo atendié en su ultima experiencia?
(B: Total Muestra)

u % Evaluacién positiva (6 y 7) u % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacién Neta
100%
71 72 71

7. Excelente 93,8 54,4 55,1

o 6 173 173 16,2
50% 5 121 12,5 12,9
4 58 54 54

3 3.4 3,0 3,0

2 24 23 2,2

1. Pésimo 54 5.1 53

0% Promedio 5,8 5,9 59

50%

2022 2023 2024
(B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930)
WA No se presentan diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
62 @ Ipsos | Salisfaccién de Usuarios/as de la Defensoria Penal Pablica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 E

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En los segmentos relevantes del estudio, es posible observar las siguientes conclusiones asociadas a la
evaluacidn de la atencion del funcionario en el dltimo contacto:

= Las personas en libertad alcanzan un porcentaje significativamente mayor en la evaluacidn
positiva de la atencidn del funcionario en comparacién con las personas en prisidon preventiva,
con 73% y 58% respectivamente. Situacion opuesta se da en la evaluacion negativa, con un
porcentaje significativamente menor en las personas en libertad (15% y 24% respectivamente).

= En cuanto a los tramos etarios, las personas de 30 a 45 afios registran una evaluacion positiva
significativamente menor que los demas tramos etarios, con un 69% de evaluacion positiva.

= No se observan diferencias significativas en la evaluacion de la atencién del funcionario en el
ultimo contacto segun el sexo de la persona, los perfiles de atencién, ni tampoco segun la
declaracion de participacién en audiencia.
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Figura 29. Evaluacién General de la Atencidn del funcionario en la ultima experiencia, seguin
segmentos

EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO/A DE LA ULTIMA
EXPERIENCIA CON LA DEFENSORIA SEGUN PERFIL DE LA
PERSONA USUARIA

¢ Como evalla en general la atencién del funcionario de la Defensoria que lo atendié en su Ultima experiencia?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacién positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
PRISION PARTICIPACION EN uLTIMO
PREVENTIVA UNA AUDIENCIA CONTACTO
Promedio 59 54 59 59 58 59 6.0 59 58 6,1 6,1

100%
50%
0%
50%

100% - . ) .

2024 Se encuentra en No se encuentra Ha participado No ha Asistente Abogado o Con otro Operador/a de Trabajador Recepcionista
(B: 4.930) prision en prision enuna participado en Administrativo o Abogada abogado de la  InfoDefensa Social (B:401)
preventiva preventiva audiencia una audiencia  secretario/a Defensor a Defensoria (B: 275) (B: 273)
(B: 930) (B: 4.000) (B:3.963) (B:967) (B:1111) cargo de su (B: 437)
causa
(B: 3595)
‘WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
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EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO/A DE LA ULTIMA
EXPERIENCIA CON LA DEFENSORIA SEGUN SEGMENTOS

¢ Como evalla en general la atencién del funcionario de la Defensoria que lo atendié en su ultima experiencia?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

SEXO TRAMO ETARIO

6,0 58 59 6,0

Promedio 59 59 58

100%
50%
0%
50% 16 16 17 14 17 16 16
100%
2024 Hombre Mujer 14 a 29 anos 30 a 45 aros 46 a 59 afos 60 afos
(B: 4.930) (B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2136) (B:811) 0 méas
(B:242)

VWA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 85%) M
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitaciéon Pablica ID: 1876-6-LQ23

En el caso de las personas que indicaron haber mantenido una entrevista con su abogado/a, ya sea
antes o después de la audiencia, se observan porcentajes significativamente mas altos en la evaluacion
positiva, y significativamente mas bajos en la evaluacién negativa, respecto de la evaluacién de la
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atencidn del funcionario/a en su ultimo contacto, esto en comparacién con las personas que indicaron
no haber tenido dicha entrevista, manteniendo de este modo la tendencia observada en todos los
indicadores evaluados previamente. En la entrevista pre-audiencia las personas que reportaron haber
tenido la entrevista poseen una evaluacién neta de 66%, mientras que las personas que no tuvieron la
entrevista tienen una evaluacion neta de 39%. Para las entrevistas post audiencia, las personas que
tuvieron las entrevistas mantienen una evaluacion neta de 66%, mientras que las personas que no la
tuvieron tienen una evaluacion neta de 51%.

Figura 30. Evaluacién General de la Atencidn del funcionario en la ultima experiencia, segun
entrevista pre y post audiencia

EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO/A DE LA ULTIMA
EXPERIENCIA SEGUN ENTREVISTA CON DEFENSOR

¢ Como evalua en general la atencion del funcionario de la Defensoria que lo atendio en su ultima experiencia?
(B: 3.963, quienes participaron de una audiencia)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
ENTREVISTA ANTES DE LA PRIMERA ENTREVISTA POST AUDIENCIA
AUDIENCIA
Promedio 59 6,1 55 6.1 58
-~ -~

100%
50%

0%

16 24 11 18

50% -w b 4
100% - o ) ) ) )
Ha participado en una audiencia Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con
(B:3.963) abogado/a antes de la primera abogado/a antes de la primera abogado/a post audiencia abogado/a post audiencia
audiencia audiencia (B: 1370) (B: 2593)
(B: 2529) (B: 1434)

WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E

66 — © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Plblica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, en el caso de la comparacién segin Defensorias Regionales, se observa que 6 Defensorias
evallian con un nivel de desempefio de excelencia la atencion del funcionario/a en el Gltimo contacto,
con netos de 60% o mas (Magallanes, Tarapacd, Arica y Parinacota, Nuble, La Araucania y Coquimbo).
En tanto, las otras 10 Defensorias alcanzan el nivel de alto desempefio con evaluaciones desde 30% a
59% de acuerdo neto. En términos evolutivos, la Unica variacién significativa se observa en la
defensoria regional de Tarapaca, que aumenta en su evaluacidn positiva (61% a 77%) y disminuye en
su evaluacion negativa (22% a 11%) en comparacion al afo 2023.
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Figura 31. Evaluacion General de la Atencién del funcionario en la ultima experiencia, segin Defensoria Penal
Regional

EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO/A DE LA ULTIMA
EXPERIENCIA SEGUN DEFENSORIA PENAL REGIONAL

¢,Como evalla en general la atencion del funcionario de la Defensoria que lo atendié en su Ultima experiencia?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) » % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

Promedio 59 63 6,0 6,1 6,1 6,0 6,0 6,0 59 59 59 59 58 58 58 58 58 57
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(B: 4.930)
Magallanes
(B: 110)
Tarapaca
(B: 236)
Nuble
(B: 170)
La Araucania
(B: 210)
Coquimbo
(B: 254)
Antofagasta
(B: 220)
Los Lagos
(B: 189)
O'Higgins
(B: 231)
Bio Bio
(B: 290)
Maule
(B: 233)
Metropolitana
Sur (B: 787)
Atacama
(B: 200)
Metropolitana
Norte (B: 750)
Valparaiso
(B: 540)

Arica y Parinacota
(B:210)

WA No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

- La abogada o el abogado defensor

Las o los abogados defensores fueron evaluados mas alla de la dltima experiencia, en funcién de su
desempefiio en la causa. Para este efecto se consultaron 4 indicadores: El nivel de conocimiento que
tenia el abogado o abogada sobre la causa, la forma en que guio el proceso para que se desarrollara
como le sefiald, el nivel de compromiso del abogado o abogada con la causa, y la forma en que el
abogado o abogada presentd su causa al juez. Los primeros tres indicadores se consultaron solo a las
personas que indicaron haber tenido contacto con el abogado/a a cargo de su causa, mientras que el
ultimo indicador solo a quienes tuvieron dicho contacto y que ademads indican que tuvieron una

audiencia.

En términos generales, cabe destacar que los cuatro indicadores consultados alcanzan un nivel de alto
desempefio segun su evaluacién neta en el afio 2024, ademas de que se mantienen estables en
comparacion al afio 2023, sin diferencias estadisticamente significativas:

» El nivel de conocimiento que tenia el abogado/a sobre su causa alcanzé una evaluaciéon neta de
53%, proveniente de un 71% de evaluacion positiva y un 18% de evaluacidén negativa, con un
promedio de 5,8. Este resultado no varia significativamente de lo observado en el afio 2023,
donde alcanzé una evaluacion neta de 55%.

= Laforma en que guio el proceso para que se desarrollara como le sefald registré una evaluacion
neta de 47%, con 67% de evaluacion positiva, 20% de evaluacion negativa, y un promedio de
5,7. En comparacion con el aio 2023 no existen diferencias significativas.
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El nivel de compromiso del abogado/a con la causa alcanzé una evaluacién neta de 43%, con
un 65% de evaluacidn positiva y 22% de evaluacién negativa, ademds de un promedio de 5,6.
En comparacién con el afio 2023 no existen cambios significativos en los porcentajes.
Finalmente, en el caso del indicador “la forma en que el abogado o abogada presentd su causa
al juez”, la evaluacion neta fue de un 50%, con 69% de evaluacién positiva, 19% de evaluacién
negativa, y un promedio de 5,8. No existen diferencias significativas con la medicion del afo
2023.

Figura 32. Evaluacién del Abogado/a Defensor que lo/a atendid, evolutivo 2022-2024

Promedio

EVOLUTIVO EVALUACION DEL ABOGADO/A DEFENSOR

Respecto al abogado o abogada defensor que lo atendié, de 1 a7, ; Como lo evalla en los siguientes temas?
(B: Quienes tuvieron contacto con el Abogado)

100% -
50% A

0% +
50% A

100% +

YA Nohay ias significativas entre (se utilizo un Nivel de Confianza del 96%) E

125 - @ Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Piblica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

® % Evaluacién positiva (6 y 7) m % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
58 58 58 55 57 57 54 56 56 56 57 58
® ® ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®
71 72 71 64 68 67 62 65 65 66 69 69

19 17 18 24 19 20 26 22 22 22 20 19
2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024
(B:1.794) | (B:4191) (B:4210) | (B:1.794) (B: 4191) (B:4210) | (B:1.794) | (B:4191) (B:4210) | (B: 1453) (B: 3364) (B: 3437)
El nivel de conocimiento que tenia el La forma en que guio el proceso para que El nivel de compromiso del abogado o La forma en que el abogado o abogada

abogado o abogada sobre su causa se desarrollara como le sefialé abogada con la causa presentd su causa al juez

(Quienes participaron en una audiencia y
tuvieron contacto con el abogado)

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En los segmentos relevantes del estudio, se observan las siguientes conclusiones para los indicadores
de la evaluacién del abogado/a defensor:

Las personas que se encuentran en libertad evalUan significativamente mejor los cuatro
indicadores de evaluacidon del abogado/a consultados, con resultados significativamente
mayores en la evaluacion positiva y significativamente menores en la evaluacidon negativa, en
comparacion con las personas que se encuentran en prisién preventiva. Esta tendencia se
mantiene respecto de 2023.

No se registran diferencias estadisticamente significativas en los segmentos segun la
participacion en una audiencia, el rol del funcionario/a de la Defensoria que lo/a atendié en su
ultimo contacto, el sexo o el tramo etario.

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 79




GAME CHANGERS &

Cuadro 32.Evaluacion del Abogado/a Defensor que lo/a atendid, segin segmentos

Prisién Preventiva

preventiva | preventiva

El nivel de % Evaluacion Positiva (6 y 7) 7
conocimiento 9 Evaluacién Negativa (1 y 4) 18 32
que tenia el % Evaluaciéon Neta 53 21

abogado o

abogada sobre promedio 58 51
su causa

audiencia

audiencia

Participacion en una

en una
audiencia

oficina

Abogado o
Abogada

Defensor a
cargo de
su causa

Basl 4210 | 872 | 3338 | 3437 [ 773 | 778 | 3595 | 312 | 168 | 201 |
1 53 74 71 73 74 72 72 75 83

Ultimo Contacto

Con otro

aboga

do

dela
Defensoria

La forma en % Evaluacion Positiva (6 y 7) 67 47
que guio el % Evaluacion Negativa (1y 4) 20 38
procesopara o Eyaluacion Neta 47 9

que se

desarrollara Promedio 5,7 4,8
como le sefialé

El nivel de % Evaluacion Positiva (6 y 7) 65 48
compromiso % Evaluacion Negativa (1y 4) 22 37
del abogado 0 o Eyalyacion Neta 43 12

abogada con la
causa Promedio 5,6

Base 3.437
La forma en % Evaluacion Positiva (6 y 7) 69
que el % Evaluacion Negativa (1y 4) 19
abogadoo o/ Eyalyacion Neta 50 15

abogada
presenté su Promedio 5,8 4,9
causa al juez

15 18 17 15 17 16 16 10 13
59 53 56 58 55 56 59 74 63
6,0 58 59 6,0 59 59 6,0 6,3 6,0
70 67 66 70 68 72 71 77 73
18 20 21 19 19 16 17 11 16
53 47 44 51 49 55 54 67 56
58 5,7 5,6 58 5,7 58 58 6,1 59
68 65 66 68 67 71 69 74 70
20 22 23 20 21 21 18 12 19
48 43 43 48 46 50 51 62 51
5,6 5,6 5,7 5,7 58 58 6,0 58

3.437 = 635 2.947 274 143 167 265

69 - 72 70 74 68 79 72

35 17 19 - 17 18 16 19 12 17
55 50 - 55 52 59 50 68 56
59 58 - 59 58 59 58 6,2 59

% Evaluacion Positiva (6 y 7)
El nivel de conocimiento

que tenia el abogado o
abogada sobre su causa

% Evaluacion Negativa (1y 4)
% Evaluacion Neta
Promedio

71

14 a 29 afios

1.499 1.811
72 69

30a45

Tramo Etario

afios

46 a 59 afios

60 afios 0 mds

|63 | 207 |

La forma en que guio el % Evaluacion Positiva (6 y 7)
proceso para que se % Evaluacion Negativa (1y 4)
desarrollara como le % Evaluaciéon Neta

sefialo Promedio

% Evaluacion Positiva (6 y 7)
El nivel de compromiso

del abogado o abogada
con la causa

% Evaluacion Negativa (1y 4)
% Evaluacion Neta
Promedio

Base

% Evaluacion Positiva (6 y 7)

FElfoimalengliell % Evaluacion Negativa (1y 4)

abogado o abogada
presento su causa al juez

% Evaluacién Neta
Promedio

18 17 19 15 20 17 16
53 54 51 57 49 56 59
5,8 5,9 5,7 5,9 5,7 5,9 6,0
67 67 67 66 66 70 72
20 20 21 20 21 20 19
47 47 45 46 45 50 53
5,7 5,7 5,7 5,7 5,6 5,7 5,8
65 65 65 65 64 68 72
22 22 22 22 23 22 16
43 43 43 43 40 47 55
5,6 5,6 5,5

3.437

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Pablica ID: 1876-6-LQ23

Respecto de los segmentos a partir de la entrevista con el abogado antes y después de la audiencia, se
mantienen las tendencias observadas previamente y en el afio 2023, con evaluaciones positivas
significativamente mayores y evaluaciones negativas significativamente menores para el grupo que
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afirmo haber mantenido dichas entrevistas, en comparacidn con quienes indicaron no haberlas tenido,
lo cual es valido para los cuatro indicadores de evaluacién del abogado/a consultados.

Cuadro 33.Evaluacion del Abogado/a Defensor que lo/a atendid, segun entrevista pre y post audiencia

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado No mantuvo

en una Mantuvo entrevista No mantuvo
audiencia |antes de la primera

entrevista antes de | Mantuvo entrevista
la primera post audiencia
audiencia

3.437 2.294 1.143 1.301 2.136
% Evaluacion Positiva (6y 7) 77 59 75 68

tE' “,i"e'ldi °°”§°imieb“t° ‘(‘j”e % Evaluacion Negativa (1 y 4) 13 27 15 19

enia el abogado 0 abogada
G g % Evaluacion Neta 53 63 EP) 60 49

sobre su causa
Promedio 5,8 6,1 5,3 6,0 5,7
. % Evaluacion Positiva (6 y 7) 67 73 55 70 66
’L;c‘:‘c’;’:oapea’::;‘e o e % Evaluacion Negativa (1 y 4) 20 15 31 17 2
u . s

el e [ efED % Evaluacion Neta 47 58 24 53 44
Promedio 5,7 6,0 5,2 5,9 5,6
. . % Evaluacion Positiva (6 y 7) 65 71 53 70 62
El nivel de compromisodel o/ " i Negativa (1 y 4) 22 17 32 18 24

abogado o abogada con la —
— % Evaluacion Neta 43 54 21 53 38
Promedio 5,6 5,9 5,0 5,9 5,5

% Evaluacion Positiva (6 y 7) 69 75 57 72 67
La formajen que elabogadoio o e ee NGz atival(1 v 4) 19 15 28 17 21
abogada presentd su causa al —
juez % Evaluacion Neta 50 60 29 55 47

Promedio 5,8 6,0 5,3 5,9 5,7
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

entrevista post

audiencia audiencia

Por ultimo, respecto de los segmentos segun la Defensoria Penal Regional, se observa que la gran
mayoria alcanza niveles de desempeio altos o de excelencia en los cuatro indicadores. Los resultados
para cada uno de los indicadores son los siguientes:

= En el nivel de conocimiento que tenia el abogado/a sobre su causa, 5 de las 17 defensorias
alcanzan un desempeiio de excelencia, con evaluaciones netas de 60% o mas (Arica y
Parinacota, Antofagasta, O’Higgins, La Araucania, Magallanes), mientras que las restantes 12
Defensorias alcanzan un nivel de desempeiio alto, con evaluaciones netas entre 30% a 59%. La
defensoria regional de La Araucania registro una mejora en su evaluacion de este indicador
respecto de 2023, tanto en su evaluacién positiva como negativa, mientras que empeoro en el
caso de Maule, con un aumento de su evaluacion negativa (11% en 2023 a 19% en 2024)

= Entanto, la forma en que guio el proceso para que se desarrollara como le sefiald registra solo
2 defensorias con un nivel de desempeiio de excelencia (Arica y Parinacota y Magallanes),
mientras que las restantes 15 Defensorias alcanzan un nivel de desempeiio alto, con
evaluaciones netas entre 30% a 59%. Dos defensorias aumentaron significativamente en su
evaluacién positiva en comparacion al afio 2023; La Araucania y Tarapaca. Mientras que una
defensoria disminuyd en su evaluacidon positiva en el periodo comparado (Metropolitana
Norte).

= Elnivel de compromiso del abogado/a con la causa registra solo una Defensoria con desempefio
de excelencia (Magallanes) y las restantes 16 Defensorias con desempefio alto. Ademas, se
vuelve a observar la tendencia a una mejora significativa en los resultados de las defensorias
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regionales de La Araucania y Tarapaca, mientras que empeora el resultado en los casos de Arica
y Parinacota y Maule, en ambos casos por aumentos en la evaluacion negativa.

» Finalmente, el indicador de la forma en que el abogado/a presentd su causa al juez registré 4
Defensorias Regionales con un nivel de desempefio de excelencia, con evaluacion neta de 60%
o mas (Arica y Parinacota, Coquimbo, La Araucania, Magallanes), mientras que las restantes 13
Defensorias alcanzan un nivel de desempefio alto. Se mantiene la tendencia observada en los
indicadores previos, con mejoras significativas respecto de 2023 para las defensorias regionales
de La Araucania y Tarapaca, mientras que las defensorias de Los Rios y Aysén empeoraron en
sus indicadores respecto de 2023.

Cuadro 34.Evaluacion del Abogado/a Defensor que lo/a atendid, segun Defensoria Penal Regional

Defensoria Regional

Total |Aricay . L La
e Tara}p Antofag|Atacam|Coquim| Va\]para O'Higgi Maute | fuble | Biobio | Arauca Lps Los Aysén Magalla] RM
s ca asta a bo iso ns affa Rios agos nes | Norte
Base| 4.210] 183 203 192 167 224 | 455 182 203 149 250 177 170 171 102 103 627 652

Elnivelde o4 gy, positiva (6y 7) [N 78 72 75 73 75 67 75 71 72 71 78 73 68 69 78 69 69
CONOCIMIEND  m———————

que tenfael % Ev. Negativa (1y 4) [EE] 10 16 15 19 15 20 13 19 17 16 11 18 22 18 12 21 19
abogado o] _—
abogada % Ev. Neta 53 | 68 55 60 54 59 46 62 52 55 55 67 54 46 51 67 48 49

sobre su X
causa Promedio 5,8 6,2 59 6,0 58 6,0 5,7 6,1 5,8 59 59 6,1 6,0 5,7 5,8 6,0 5,7 5,7

La forma el"' % Ev. Positiva (6 y 7) 67 75 71 68 68 74 61 68 68 73 66 75 65 67 65 77 63 65
que guio el  ———

proceso para % Ev. Negativa (1y 4) [l 13 21 20 22 17 25 15 22 17 21 16 21 19 25 11 23 21
que se I EEE—
desarrollara % Ev. Neta 47 62 50 48 46 57 36 53 46 56 45 59 45 48 40 67 40 44

como le
sefald Promedio 57 6,0 58 57 57 59 54 59 5,6 5,9 5,7 6,0 5,7 58 5,6 6,1 5,5 5,7

Elnivelde  %Ev. Positiva(6y7) RN BRA 68 68 66 70 60 70 67 66 64 73 63 62 61 79 62 63
;ngg;;zg % Ev. Negativa (Ly 4) EZE BT 20 20 21 16 26 15 23 20 23 16 22 23 26 13 26 24
oabogada WEv.Neta  [NEEI VIR BV R 54 34 55 44 46 41 57 40 39 35 66 36 39
con la causa  promedio 56 | 59 57 57 58 54 59 56 57 55 59 56 55 54 60 54 55

Base 3.437‘ 151 175 150 134 192 360 155 169 121 188 151 150 140 82 86 510 528

La forlma en o Ev. Positiva (6 y 7) 69 75 70 71 72 75 64 71 71 72 69 75 67 72 67 78 65 66
ue el —_—
gbogado o %Ev. Negativa (1y 4) 19 12 19 20 20 16 24 13 18 18 20 15 21 19 26 12 22 20

abogada % Ev. Neta 50 62 51 50 52 60 40 58 53 54 48 60 47 53 41 67 43 46

presenté su
causa al juez Promedio 5,8 6,0 59 5,8 5,8 6,0 55 6,0 5,7 59 5,7 5,9 5,7 59 5,7 6,1 5,6 5,7

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

6.3.5 Habilitacion

La habilitacion mide la capacidad de la institucion para cerrar la asimetria que existe entre sus personas
usuarias y la institucion, empoderandolos en el servicio a través de la entrega efectiva de herramientas
para ejercer como sujetos de derecho. El concepto a la base de habilitacidn es el respeto por la persona
usuaria desde su condicidn ciudadana.

La adecuacion en indicadores es ad-hoc a cada servicio e implica conocer el funcionamiento del mismo
y su oferta de valor. En el caso del servicio de la Defensoria Penal Publica, se establecieron tres
indicadores que compusieron el indice de habilitacién:

e Le permitid conocer sus derechos en el proceso
e Le permitié entender con claridad lo que debe cumplir: cdmo, cuando y dénde
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e Le permitié entender cdmo funciona el proceso

Cuando revisamos los indicadores que componen el indice de habilitacion, al comparar los resultados
con respecto al afio 2023, podemos ver aumentos y disminuciones en todos los indicadores. En cuanto
a la afirmacion “Le permitié conocer sus derechos en el proceso”, existié una disminucidn significativa
del acuerdo, donde el afio 2023 era un 72% vy el afio 2024 es de 69%. En el indicador “Le permitio
entender con claridad lo que debe cumplir: Cdmo, Cuando y Dénde” existe un aumento significativo
en el desacuerdo, ya que el afio 2023 era de 16% y el afo 2024 es de 18%. Por ultimo, el indicador “Le
permitié entender cémo funciona el proceso” tuvo diferencias significativas, tanto disminucion en el
acuerdo (68% en el 2023 a 66% el 2024) como aumento en el desacuerdo (de 20% en 2023 a 22% el

2024).

Figura 33. Comparacion del Indicadores indice de Habil

itacion 2022 -2024

EVOLUTIVO INDICADORES DE HABILITACION

siguientes frases?
(B: Total Muestra)

Respecto de la informacion entregada por la Defensoria, y usando la misma escala de acuerdo, ;Cuan de acuerdo esta con cada una de las

do (1a4)

50%

0%

Le permitié conocer sus derechos en el proceso

m % Acuerdo (6 y 7) % Desacuer:
Promedio 58 58 57 58 59 58
v
100% 1
’ 71 72 69 70 73 71

HEEEER

2 18 20 19 16 18
50% 4 0 A
100% -
2022 2023 2024 2022 2023 2024
(B: 2.000) (B: 4.930) (B: 4.930) (B: 2.000) (B: 4.930) ‘ (B: 4.930)

Le permitio entender con claridad lo que debe cumplir:
Como, Cuéndo y Donde

WA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)

38 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

56

66

22

2022
(B: 2.000)

68

HE B

20

2023
(B: 4.930)

Le permitié entender cémo funciona el proceso

56

v
66

22
A

2024
(B: 4.930)

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Pero los indicadores de habilitacion tuvieron distinta magnitud en funcién de tres variables:

= Las personas que se encuentran en libertad presentan valores significativamente mayores en el
acuerdo con todos los indicadores consultados, en comparacidn con las personas en prisién
preventiva. Mientras que la situacidn se invierte en el desacuerdo, con valores significativamente
mayores para las personas en prisién preventiva.
= Aquellas personas usuarias que indicaron haber participado en una audiencia presentan valores
significativamente mayores para el acuerdo con la afirmacidn “Le permitié entender con claridad lo
que debe cumplir: Cbmo, Cuando y Donde” con un 72% de acuerdo, y valores significativamente
menores para el desacuerdo, con 17% de desacuerdo.
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= Quienes declaran que su ultimo contacto fue con el trabajador social presentan valores
significativamente mayores para el acuerdo con las frases “Le permitié entender con claridad lo que
debe cumplir: Cbmo, Cuando y Donde” y “Le permitié entender cdmo funciona el proceso” con 83%
y 78% respectivamente.

= En cuanto al sexo, existen diferencias significativas respecto al indicador “Le permitié conocer sus
derechos en el proceso”, dénde los hombres reportan un menor desacuerdo en comparacion a las
mujeres, con 19% y 22% respectivamente.

= Por ultimo, respecto a los tramos etarios, se puede identificar una diferencia significativa en el
indicador “Le permitio entender con claridad lo que debe cumplir: Cbmo, Cuando y Dénde”, dénde
las personas de 30 a 45 aiios reportan un menor acuerdo en comparacion con los otros tramos, con
un 68%.

Cuadro 35. Indicadores de Habilitacién seglin segmentos

Participacién en una

o Ultimo Contacto
audiencia

Prisién Preventiva

Abogado o
Se No se Ha Asistente 4
L No ha . Abogada
encuentra | encuentra | participado o Administrat
P P participadoen |. Defensor a
en prision | en prision enuna .~ |ivodeuna
X X o una audiencia " cargo de su
preventiva | preventiva | audiencia oficina causa

Base

Le permitié entender con % Acuerdo (6y 7)
claridad lo que debe cumplir:
Cémo, Cuando y Donde % Desacuerdo (1y 4)

Le permitié conocer sus % Acuerdo (6y 7)
derechos en el proceso % Desacuerdo (1y 4)

Le permitié entender c6mo % Acuerdo (6y 7)
funciona el proceso % Desacuerdo (1y 4)

Tramo Etario

Hombre 14 a 29 afios 30a45afios | 46a 59 afios 60 afios 0 mas

3.958 972 1.741 2136
71 2 68 73

Le permiti6 entender con claridad % Acuerdo (6y 7) 70 7 78
lo que debe cumplir: Cbmo, Cuando

y Donde % Desacuerdo (1y 4) 18 18 19 17 20 17 15
Le permitié conocer sus derechos % Acuerdo (6 7) 69 69 69 69 68 70 74
en el proceso % Desacuerdo (1y 4) 20 19 22 19 20 20 18
Le permitié entender cémo % Acuerdo (6y 7) 66 66 64 68 63 66 72
funciona el proceso % Desacuerdo (1y 4) 22 22 24 20 24 2 20

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Los indicadores de habilitacién obtuvieron resultados significativamente mayores en el caso del
acuerdo y menores en el caso del acuerdo para las personas que mantuvieron una entrevista con su
abogada o abogado defensor antes de la primera audiencia en todos los atributos, y lo mismo ocurre
para aquellos que mantuvieron una entrevista luego de la audiencia.
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Cuadro 36. Indicadores de Habilitacidn segun entrevista pre y post audiencia

Ha Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

participado [ \jantuvo entrevista No mantuvo ) No mantuvo
en una ) X Mantuvo entrevista .
b antes de la primera trevista antes de la ost audiencia entrevista post
audiencia audiencia primera audiencia P audiencia

2.529 1.434 1.370 2.593

Le permitié entender con claridad lo % Acuerdo (6y 7) 77 64 79 69

que debe cumplir: Cémo, Cuando y
Donde % Desacuerdo (1y 4) 12 25 11 20

Le permitié conocer sus derechosen | % Acuerdo (6 7) 75 59 76 66

el proceso % Desacuerdo (1y 4) 14 29 14 22

% Acuerdo (6y 7) 73 54 73 63

Le permitié entender como funciona

el proceso % Desacuerdo (1y 4) 15 32 16 24

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Al revisar las evaluaciones seglin Defensorias Regionales se observé que:

= Le permitié entender con claridad lo que debe cumplir: Cémo, Cudndo y Dénde: Hay una variacién
de 12 puntos entre el mayor resultado observado en la Defensoria de Magallanes y La Araucania
(78%) y el menor resultado de Metropolitana Norte (66%). Fueron 13 Defensorias las que
estuvieron en o por sobre el promedio nacional: La Araucania, Magallanes, Arica y Parinacota,
Nuble, Biobio, O’Higgins, Tarapacd, Antofagasta, Atacama, Coquimbo, Maule, Los Rios y Los Lagos.

= Le permitié conocer sus derechos en el proceso: En el caso de este indicador se presentd una
variacion de 13 puntos entre el mejor resultado de la defensoria regional de Arica y Parinacota
(76%) y el mas bajo resultado de la Metropolitana Norte (63%). Fueron 12 Defensorias las que
estuvieron en o por sobre el promedio nacional: Arica y Parinacota, La Araucania, Biobio, Nuble,
Magallanes, Antofagasta, Maule, Aysén, Coquimbo, O’Higgins, Tarapaca y Los Lagos

= Le permitié entender como funciona el proceso: En el uUltimo indicador a analizar la variacién entre
las evaluaciones fue de 14 puntos, donde el mas bajo resultado corresponder a Metropolitana Sur
y Metropolitana Norte (61%) y el mejor resultado también es Arica y Parinacota (75%). Fueron 13
Defensorias las que estuvieron en o por sobre el promedio nacional: Arica y Parinacota, La
Araucania, Magallanes, Antofagasta, Coquimbo, Tarapaca, O’Higgins, Biobio, Maule, Nuble, Aysén,
Los Lagos y Atacama.

Cuadro 37.Indicadores de Habilitacion segun defensoria regional

Defensoria Regional

Aricay . A~ La
Parinaco Tara’pac Arisles Atacama| Eedii [ elbaiat | Glleely \VETIE Biobio |Araucani] Los Rios s Aysén WEEER|| %
ta a ESE] bo so a Lagos nes Norte

Base
Le permitid % Acuerdo (6y
entender con
claridad lo que
debe cumplir: % Desacuerdo (1
Cémo, Cuando y y 4)
Donde

Le permitié % Acuerdo
conocer sus (6y7)

derechos en el % Desacuerdo (1
proceso y4)

Le permitid % Acuerdo
entender cémo (6y7)
funciona el % Desacuerdo (1
proceso y4)
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitaciéon Pablica ID: 1876-6-LQ23
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Con los tres indicadores previamente revisados se construyé el indice de habilitacion. Para tal efecto,
todos los usuarios y usuarias fueron clasificados en 3 categorias:

(i) Usuarios/as full habilitados: usuario/as que ponen nota 6 o 7 a todas las preguntas de
habilitacion.

(ii) Usuarios/as no habilitados: usuario/as que ponen nota 1 a 4 a todas las preguntas de
habilitacidn.

(iii) Usuarios/as medio habilitados: usuario/as que cumplen con otras combinaciones de
resultados.

El 58% de las personas usuarias del servicio fueron clasificadas en la categoria de full habilitados/as, es
decir declararon conocer sus derechos en el marco del proceso, comprendieron como funcionaba el
proceso y cudl era su rol en el mismo. Por otra parte, el 12% de las personas usuarias del servicio de la
Defensoria Penal Publica fueron clasificadas como no habilitadas.

Comparando los resultados con respecto al afio 2023, podemos observar una disminucién significativa
del segmento full habilitado, pasando de un 61% en 2023 a un 58% en el presente afio. Por otra parte,
se observa un aumento significativo en el segmento no habilitado, desde un 11% el afio 2023 aun 12%
el afio 2024.

Figura 34. Comparacién del indice de Habilitacién 2022 -2024

EVOLUTIVO iNDICE DE HABILITACION

= No habilitado Medio habilitado m Full habilitado

100%
80%

60%

40%

20%

2% [

2022 (B: 2.000) 2023 (B: 4.930) 2024 (B: 4.930)

VWA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E

32 - @ Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacidn Pablica ID: 1876-6-LQ23

Respecto del andlisis de los segmentos en el indice de habilitacion, se observa lo siguiente:
= Aguellas personas que se encuentran en libertad presentan mayores niveles de habilitacién: 60%
contra el 46% de quienes se encuentran en prision preventiva. Ademas, también se encuentran
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diferencias significativas en las personas no habilitadas, donde para las personas en prisién
preventiva representa un 22% y para las personas en libertad representa un 11%.

En el caso de la declaracién de participacién en una audiencia, se observa que el porcentaje full
habilitado/a es significativamente mayor en las personas que si participaron (59%), mientras que
es menor entre quienes no participaron de una audiencia (54%), lo opuesto ocurre con la
clasificacién de “no habilitado”, con porcentajes mayores entre quienes sefialaron no haber
participado de una audiencia (14%).

En el caso de los segmentos de sexo, perfil del Ultimo contacto y tramo etario no se registran
diferencias estadisticamente significativas.

Figura 35. Indice de Habilitacién, seglin segmentos.

2024 Se encuentra en No se encuentra Ha participado No ha Asistente Abogado o Con otro Operador/a de Trabajador Recepcionista
(B:4.930) prisién en prision enuna audiencia participado en Administrativo o Abogada abogado de la InfoDefensa Social (B:401)
preventiva preventiva (B:3.963) una audiencia  secretario/a Defensor acargo Defensoria (B: 275) (B: 273)
(B: 930) (B: 4.000) (B:967) (B: 1111) de su causa (B: 437)
(B: 3595)
VA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizo un Nivel de Confianza del 95%)
33 - © lpsos | Satisfaccion de Usuarioslas de la Defensorfa Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 E

HABILITACION CON LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN PERFIL
DE PERSONA USUARIA

m No habilitado Medio habilitado m Full habilitado
PRISION PARTICIPACION EN uLTIMO
PREVENTIVA UNA AUDIENCIA CONTACTO

100%
80%
46
58 59 74 63 58 63
60%
40%

20%
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HABILITACION CON LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
SEGMENTOS

m No habilitado Medio habilitado m Full habilitado

SEXO TRAMO ETARIO

'

100%

80%

60%

40%

20%

o

2024 Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 59 afios 60 afios
(B:4.930) (B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2136) (B:811) o mas
(B:242)
WA No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Gonfianza del 95%)
34 - ©psos | Satisfaccién de Usuarios/as de la Defensoria Penal Pdblica — 2da Medicién Primer Semestre 2024 E

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Siguiendo la misma linea de los resultados vistos previamente, tanto en la presente medicién como en
el afno 2023, los niveles de habilitacion fueron muy distintos entre quienes mantuvieron entrevista de
forma previa y luego de la audiencia.

Se observé que el 66% de las personas que contaron con la instancia de la entrevista previa a la
audiencia fueron clasificadas como full habilitadas, mientras que entre quienes no participaron de esta
instancia correspondid a un 48% de full habilitadas. Lo mismo ocurre para aquellos que participaron en
una entrevista luego de la audiencia, ya que un 66% fue clasificado como persona full habilitada, contra
el 56% correspondiente a quienes no participaron en esta instancia. También para ambos perfiles
existen diferencias significativas que indican menores niveles de media habilitacion y de no habilitados
para las personas que tuvieron las entrevistas.
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Cuadro 38.indice de Habilitacién, seglin entrevista pre y post audiencia

HABILITACION CON LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
ENTREVISTA CON DEFENSOR

= No habilitado Medio habilitado m Full habilitado
ENTREVISTA ANTES DE LA PRIMERA ENTREVISTA POST AUDIENCIA
AUDIENCIA
100%
80%
48
59 A A 56
60%
40%
20% v v
. aeweesy N araees v R
Ha participado en una audiencia Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con Mantuvo entrevista con No mantuvo entrevista con
(B:3.963) abogado/a antes de la primera abogado/a antes de la primera abogado/a post audiencia abogado/a post audiencia
audiencia audiencia (B: 1370) (B: 2593)
(B: 2529) (B: 1434)
VA  Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
35 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensorfa Penal Pablica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 @

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Entre las Defensorias Regionales hubo una importante diferencia de niveles de habilitacion, que alcanzé
incluso hasta los 16 puntos porcentuales en el rango de variacidn de las personas full habilitadas,
observandose en Arica y Parinacota el mayor valor con 68% y en Metropolitana Norte el menor nivel
de habilitacion con 52%.

Lo importante de este resultado es que el porcentaje de personas usuarias no habilitadas se mantiene
controlado, independientemente de la Defensoria Penal Regional, no superando en ningun caso al 20%,
lo que también se observé en el afio 2023, por lo que se observa una buena estabilidad en este indicador
para todas las defensorias regionales.

No obstante, esta situacién de bastante estabilidad, de todos modos alcanzan a registrarse algunas
variaciones significativas en algunas defensorias regionales en comparacién con el afio 2023. En la
defensoria de Arica y Parinacota se puede identificar un aumento significativo de las personas no
habilitadas, dénde el afio 2023 representaba un 3% mientras que en el afio 2024 representa un 10%.
En la defensoria de Coquimbo, también se evidencia un aumento de las personas no habilitadas desde
el afio 2023 (5%) a la medicion de este afio (10%). Respecto a la defensoria Metropolitana Norte, esta
tuvo una disminucidn significativa en las personas full habilitadas, ya que en la medicion anterior
representaban un 58% y en la medicidn de este afio tienen un 52%.

Dentro de las defensorias que aumentaron sus indices estd Tarapacd, donde se ve un aumento

significativo de las personas full habilitados, pasando de un 51% el ano 2023 a un 61% el afio 2024, en
el mismo sentido, en cuanto a las personas no habilitadas existié una disminucion, dénde el afo 2023
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las personas no habilitadas representaban un 17%, y el aflo 2024 representan un 10%. Por ultimo, en la
defensoria de Antofagasta se evidencia un aumento significativo del segmento medio habilitado, dénde

aumenta desde un 20% el 2023 a un 30% el 2024.

Cuadro 39.indice de Habilitacién seguin defensoria regional

HABILITACION CON LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN
DEFENSORIAS REGIONALES

m No habilitado Medio habilitado m Full habilitado
100%
80%
56

60%
40%
20%
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Arica y Parinacota
(B: 210)

WA No se presentan ias significativas entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M

36 — ©Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
6.3.6 Problemas y percepcidn de la discriminacién

La ultima dimensidn para explicar la satisfaccidn con la ultima experiencia en el servicio correspondié
al haber vivenciado algin problema sobre la atencién. Si bien la consulta es sobre problemas en la
ultima experiencia, muchas personas tienden a responder por una experiencia de orden global o
aluden a otros momentos que no forman parte de la ultima atencidn. Esto finalmente es correcto,
porque lo que esta haciendo el o la respondiente es expresar los recuerdos que tiene sobre su
experiencia y que marcaron la evaluacién de la ultima atenciéon, hayan o no ocurrido en esa

oportunidad.

En el caso de la medicidn realizada el afno 2024, la tasa de problemas fue de 15%, aumentando
significativamente respecto del 13% registrado en la medicion de 2023. La tasa de problemas es
significativamente mayor entre las personas que se encuentran en libertad (15%), quienes indicaron
no haber mantenido una entrevista antes de la primera audiencia (19%) y quienes indicaron no haber
tenido una entrevista después de la audiencia (16%). En tanto, no se observaron diferencias
significativas seguin el tramo etario, sexo, participacidn en una audiencia, ni el rol del funcionario/a que

lo atendid en su ultimo contacto.
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Figura 36. Tasa de problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica, segin segmentos

re
¢Enfrentd algin problema en su atencion?
(B: Total Muestra)
B %Si
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v
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(B:4.930) prisién preventiva en prision una audiencia  en una audiencia Administrativo o Abogada de la Defensoria  InfoDefensa (B: 273) (B: 401)
(B: 930) preventiva (B:3.963) (B:967) secretariofa Defensor a cargo (B: 437) (B: 275)
(B: 4.000) (B: 1111) de su causa
(B: 3595)
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v v
L0 19
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(B:4.930) (B:3958) (B:972) (B:A741) (B:2136) (B:811) o mas con abogado/a entrevista con  con abogadofa post  entrevista con
(B:242) antes de |a primera abogado/a antes de audiencia abogado/a post
audiencia la primera audiencia (B: 1370) audiencia
(B: 2529) (B: 1434) (B: 2593)
WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M
137 - @ lIpsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Plblica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En tanto, al observar los resultados segun defensoria regional, es posible observar que existen algunas
diferencias relevantes segun Defensoria. En primer término, un conjunto de 8 Defensorias registra
tasas de problemas de 15% o mas: La Araucania (20%), Aysén (18%), Atacama, Valparaiso, O’Higgins,
Los Rios (16%) y por ultimo el Maule y Los Lagos (15%). Por el lado opuesto, no existen defensorias que
presenten una tasa de problemas menor al 10%.

Respecto a la medicién del afio 2023, solo la defensoria regional de O’Higgins tiene un aumento
significativo de la tasa de problemas, donde aumenta desde un 8% el afio 2023, a un 16% en la medicion
de este afo.
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Tasa de problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica, segin Defensoria Penal

Figura 37.
Regional
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" No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

138 - @ Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Plblica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Dentro del conjunto de personas que indicé haber tenido un problema (15% de la muestra total), los
problemas que registraron mayores menciones fueron: Mala comunicacién, no le informaron lo
suficiente (46%); Informacién poco clara o incorrecta (30%); Fue dificil contactarse con el abogado/a

(27%) y Abogado/a no le dio suficiente importancia al caso (22%).
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Figura 38. Problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica
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PROBLEMAS EN EL SERVICIO DE LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA

Mala comunicacion, no le informaron lo suficiente _ 46%

Malas practicas del defensor/a, no se presenta a la. - 10% . Informacion Yy acceso
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No me gusté el resultado del caso 9%
Evolutivo

2022 2023 2024 Horarios inconvenientes de audiencias - 4%

%Si 18% 13% 15% A No me escucharon, no me dejaron explicar/hablar - 4%
No se sintié defendido por el abogado, le sugieren llegar. - 3%

YA Diferendias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Recibi6 agresiones verbales en el proceso, lo trataron 39 Respuesta multiple

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al observar los resultados de los problemas mencionados por las y los usuarios segun los segmentos

relevantes del estudio, es posible obtener las siguientes conclusiones:

e Las personas que se encuentran en libertad registran mayores porcentajes que las personas en
prisién preventiva para los siguientes problemas: Prejuicio o falta de empatia de los defensores
(20%) y Otros (17%). Por el lado opuesto, las personas en prision preventiva alcanzan un
porcentaje significativamente mayor en el problema “Cambio de abogado/a” (18%) en

comparacion a las personas en libertad (10%).

e Las personas que declaran haber participado de una audiencia registran un porcentaje
significativamente mayor en el problema “No me escucharon, no me dejaron explicar/hablar”
(5%), en comparacion con las personas que indicaron no haber participado de una audiencia

(0%).

e No se registraron diferencias estadisticamente significativas segun el tramo etario de las

personas, el sexo, ni segun el perfil del ultimo contacto.
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Cuadro 40. Problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica, segin segmentos

Participacién en una

B Ultimo Contacto
audiencia

Prision Preventiva

Mala comunicacidn, no le informaron lo suficiente 46 43 46 46 45 44 42 35 62 56 60
Informacién poco clara o incorrecta 30 23 31 29 32 25 27 29 40 51 36
Fue dificil contactarse con el abogado/a 27 26 27 26 30 32 24 27 24 34 27
Abogado/a no le dio suficiente importancia al caso 22 23 22 21 25 19 24 22 8 23 18
Prejuicio o falta de empatia de los defensores 18 8 20 18 19 20 19 14 12 20 17
Lentitud en el proceso 14 19 13 13 16 12 17 10 6 24 18
No se contactaron con él/ella previamente 13 8 14 13 12 14 14 14 19 25 17
Cambio de abogado/a 11 18 10 11 9 10 12 20 4 7 11
Mal-as p-ractlcas del defensor/a, no se presenta a la 10 1 10 11 6 9 1 10 6 9 17
audiencia

!EI defensor/a no le entregé suficiente informacién al 10 15 9 1 6 7 1 s 8 15 12
juez/a

No me gusté el resultado del caso 9 11 9 10 6 8 10 6 11 20 22
Horarios inconvenientes de audiencias 4 1 5 5 3 4 5 8 3 13 9
No me escucharon, no me dejaron explicar/hablar 4 2 4 5 0 4 3 7 0 9 0
No se sintié defenfiudo por el abogado, le sugieren llegar 3 3 3 4 2 3 3 5 4 0 1
a acuerdo o asumir los cargos, no tuvo abogado

Recibio agresmnes verbales en el proceso, lo trataron 3 0 3 3 3 3 3 2 2 0 2
como delincuente, lo trataron mal.

Otros 16 8 17 16 19 19 16 15 12 14 15

Tramo Etario

14 29 afios | 302 45 afios | 46a 59 afios
46 42 46 51 -

Mala comunicacion, no le informaron lo suficiente 46 43
Informacién poco clara o incorrecta 30 29 32 28 32 29 -
Fue dificil contactarse con el abogado/a 27 27 24 26 30 19 -
Abogado/a no le dio suficiente importancia al caso 22 21 25 17 22 29 -
Prejuicio o falta de empatia de los defensores 18 17 23 14 19 24 -
Lentitud en el proceso 14 13 15 13 15 12 -
No se contactaron con él/ella previamente 13 13 15 10 17 13 -
Cambio de abogado/a 11 10 12 11 13 4 -
Malas précticas del defensor/a, no se presenta a la audiencia 10 10 8 9 11 9 -
El defensor/a no le entregé suficiente informacion al juez/a 10 10 8 9 12 9 -
No me gusto el resultado del caso 9 9 11 8 10 12 -
Horarios inconvenientes de audiencias 4 5 2 5 4 5 -
No me escucharon, no me dejaron explicar/hablar 4 4 6 2 3 9 -
No se sintié defendido por el abogado, le sugieren llegar a acuerdo o

R 3 4 1 4 3 3 -
asumir los cargos, no tuvo abogado
Recibi agresiones verbales en el proceso, lo trataron como
delincuente, lo trataron mal. 3 3 5 4 3 2 )
Otros 16 17 15 15 14 20 -

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Por otra parte, en términos de los segmentos segun Defensoria Penal Regional, muchas de ellas no
tienen casos suficientes para poder hacer apertura de sus problemas, aunque cabe destacar que en
aquellas que si es posible visualizar se mantiene de modo transversal como principal mencién la mala
comunicacion, y que no le informaron lo suficiente.
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Cuadro 41. Problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica, segin Defensoria Penal
Regional

Defensoria Regional

Mala comunicacion, no le informaron

o 46 - - - 41 49 55 39 49 - 24 45 - - - - 48 54
lo suficiente
Informacién poco clara o incorrecta 30 - - - 17 44 42 26 24 - 10 32 - - - - 33 32
Fue dificil contactarse con el 27 . . . 14 36 25 15 27 : 13 39 ) . . . 36 2
abogado/a
Abogado/a no le dio suficiente 2 | - - - 24 23 26 28 15 - 15 28 - . . - 2 24
importancia al caso
Prejuicio o falta de empatia de los 18 ) ) } 20 25 15 29 9 ; 14 14 ; : ; ; 14 27
defensores
Lentitud en el proceso 14 - - - 10 20 11 14 25 - 12 9 - - - - 16 11
No se contactaron con él/ella 13 } } : 13 13 14 3 25 : 6 25 ; : : : 17 12

previamente
Cambio de abogado/a 11 - - - 9 12 6 3 19 - 11 3 - - - - 21 10
Malas précticas del defensor/a, no se

Lo 10 - - - 13 13 15 6 17 - 0 7 - - - - 7 12
presenta a la audiencia
!EI defensgr/a nf) le entregd suficiente 10 3 10 14 7 7 . 6 5 . . . . 12 9
informacién al juez/a
No me gusté el resultado del caso 9 3 13 16 12 6 - 12 - - - - 10 7
Horarios inconvenientes de audiencias 4 - - - 0 10 5 3 6 - 6 3 - - - - 8 3
No me escucharon, no me dejaron 2 3 9 3 1 14 6 2 5 3

explicar/hablar

No se sinti¢ defendido por el abogado,
le sugieren llegar a acuerdo o asumir 3 - - - 10 7 2 0 3 - 6 5 - - - - 1 2
los cargos, no tuvo abogado
Recibid agresiones verbales en el

proceso, lo trataron como delincuente,| 3 - - - 0 3 1 9 3 - 2 4 - - - - 3 3
lo trataron mal.
Otros 16 - 17 16 10 11 14 22 18 25 12

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, en términos de la gestidn realizada de los problemas reportados, entre las personas que
declararon haber tenido un problema, el 45% indicd que comunicé su problema a la Defensoria. En
tanto, un 17% de las personas con problemas reportados los comunicé a la institucion y declara haber
recibido una respuesta. Por ultimo, el 6% de las personas con problemas indicé que su problema fue
comunicado, recibiod respuesta y que considerd que su problema fue solucionado.
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Figura 39. Gestion de problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica

GESTION DEL PROBLEMA

¢ Usted comunico su ¢ Usted recibio una respuesta a su ¢ Su problema fue solucionado?
problema a la defensoria? problema de parte de la defensoria? (B: 121 casos, Quienes recibieron
(B: 700 casos, Quienes tuvieron (B: 304 casos, Quienes comunicaron su una respuesta a su problema)
un problema) problema)

»

» No
No 62%

55% e

63%

+ 45% comunica su problema a la defensoria
* 17% comunica su problema y recibe respuesta de parte de la defensoria

+ 6% comunica su problema, recibe respuesta y soluciona
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Por otra parte, también se consultd a las personas por su percepcion de haber sido discriminados/as
durante la atencion con la Defensoria Penal Publica, y los resultados a nivel total muestran que un 15%
afirmé haberse sentido discriminado/a, cifra que no registra una variacion estadisticamente
significativa respecto del 14% del afio 2023.

En tanto, a nivel de segmentos relevantes del estudio, los resultados mas destacados fueron los
siguientes:

= Al igual que en las tendencias de indicadores previos, las personas que no mantuvieron
entrevista con su abogado antes de la primera audiencia y después de la audiencia presentan
porcentajes significativamente mayores en la percepcién de discriminacién, en comparacion
con quienes si mantuvieron dichas conversaciones.

= Las personas del tramo etario mas joven, de 14 a 29 afios, registran un porcentaje
significativamente menor en la declaracién de haberse sentido discriminados/as, en
comparacion con los demas segmentos etarios.

= No se registran diferencias estadisticamente significativas segun el perfil de la persona usuaria,
declaracion de participacion en audiencia, perfil del profesional del ultimo contacto ni segun
sexo.
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Figura 40. Percepcion de Discriminacion en el servicio de la Defensoria Penal Publica

DI’SCRIMINACI{)N DURANTE EL SERVICIO DE LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA SEGUN PERFIL DE PERSONA USUARIAY SEGMENTOS

¢ Se sintid discriminado/a durante su atencion?

(B: 4.930 casos, Total Muestra)
m %Si

ULTIMO

PRISION PARTICIPACION EN
CONTACTO

PREVENTIVA UNA AUDIENCIA

DBl om
j i Recepcionista

Con otro abogado Operador/a de Trabajador Social

Total Se encuentra en No se encuentra Ha participado en No ha participado Asistente Abogado o
(B:4.930) prisién preventiva en prisién una audiencia  en una audiencia Administrativo o Abogada de la Defensoria InfoDefensa (B: 273) (B: 401)
(B: 930) preventiva (B:3.963) (B:967) secretario/a  Defensor a cargo (B: 437) (B: 275)
(B: 4.000) (B: 1111) de su causa
(B: 3595)
SEXO TRAMO ETARIO ENTREVISTA ANTES DE ENTREVISTA POST
LA 1RA AUDIENCIA AUDIENCIA

v v
= m B D
Mantuvo entrevista No mantuvo

46 a 59 afios 60 afios Mantuvo entrevista No mantuvo
con abogadofa entrevista con  con abogado/a post  entrevista con

Total Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afios
(B:4.930) (B:3958) (B:972) (B:1741) (B:2136) (B:811) 0 mas
(B:242) antes de la primera abogado/a antes de audiencia abogado/a post
audiencia la primera audiencia (B: 1370) audiencia
(B: 2529) (B: 1434) (B: 2593)
VA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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DI’SCRIMINACIQN DURANTE EL SERVICIO DE LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA SEGUN DEFENSORIA REGIONAL

¢ Se sintio discriminado/a durante su atencion?
(B: 4.930 casos, Total Muestra)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Pablica ID: 1876-6-LQ23
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En tanto, entre las personas que indicaron haberse sentido discriminadas, los principales motivos
declarados fueron que no lo dejaron hablar (18%), nunca se sintié defendido (13%), lo/a trataron mal
(12%) y no lo escucharon (12%).

Figura 41. Motivos de percepcion de discriminacion en el servicio de la Defensoria Penal Publica

DISCRIMINACION DURANTE EL SERVICIO DE LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA

¢,Se sintié discriminado/a durante su atencion? ¢, Por qué motivo se sintié discriminado/a?
(B: 4.930 casos, Total Muestra) (B: 737 casos, Quienes se sintieron discriminados)

No lo dejaron hablar _ 180/0
Nunca se sinti¢ defendido, el abogado no hizo nada | N  EEEEEN 13%
Lo trataron mal, lo retaron, fueron descorteses en el trato || | | | | I 122
No lo escucharon _ 12%
No correspondia, no era verdad el delito del que le imputaban [ Il 10%
por ser extranjero [ 7%
Lo expusieron de manera publica como un delincuente - 6%
Lo hicieran sentir culpable [l 4%

Nunca tuvo contacte o respuesta de parte del abegado - 4%

No
85%

La infarmacion o respuesta a preguntas era nula o escasa [l 4%
Porque se privilegia a la mujer - 4%,
Por tener antecedentes penales previos [l 4%
Evolutivo No explican conceptos legales, procedimientos y consecuencias || 3%

2022 2023 2024 Fue injusto el resultado de su caso - 3%
%ST 18% 14% 15%

Lo golpearen, malos tratos fisicos [l 3%

WA No hay diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) Otros con menos de 3% _ 27%

No sabeiNo responde | 1%
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En términos de los motivos por los cuales se sintieron discriminados/as a nivel de segmentos, es posible
observar las siguientes conclusiones:

= Las personas en prisidn preventiva indican en mayor porcentaje que las personas en libertad el
haberse sentido discriminados por ser extranjeros y por tener antecedentes penales previos,
motivos que también fueron mayoritarios en este segmento el afio 2023. En tanto, las personas en
libertad indicaron en mayor porcentaje que las personas en prision preventiva haberse sentido
discriminados/as porque no los dejaron hablar, nunca se sintieron defendidos, nunca tuvo contacto
o respuesta de parte de abogado, la informacidn o respuestas a preguntas eran nulas o escazas, fue
injusto el resultado del caso y por golpes o maltratos fisicos.

= Las personas que sefialaron no haber participado en una audiencia alcanzan porcentajes mayores
gue quienes si declararon haber tenido audiencia en los motivos de sentirse discriminados por tener
antecedentes penales previos y porque la informacidon o respuestas a preguntas eran nulas o
escasas.

®* Los hombres indicaron en porcentajes significativamente mayores que las mujeres haber sido
discriminados porque se privilegia a las mujeres (5% y 0% respectivamente).
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= Segun el tramo etario, las personas del tramo de 60 afios 0 mas registran porcentajes mayores que
los demas tramos etarios en los motivos de que no los/as dejaron hablar y los/as hicieron sentir
culpables.

* Las personas que no mantuvieron una entrevista con su abogado defensor antes de la primera
audiencia indican en porcentajes significativamente mayores haberse sentido discriminados por
gue no los dejaron hablar. Mientras que en el caso de las personas que indicaron no haber tenido
una entrevista después de la audiencia, los porcentajes son mayores para los motivos de ser
extranjero y por tener antecedentes penales previos.

= No se observan diferencias significativas segun el rol del funcionario/a de la Defensoria que lo
atendio en la ultima experiencia.

Cuadro 42. Motivos de discriminacion percibida, seglin Segmentos

Participacion en una

S —— Ultimo Contacto

Prisiéon Preventiva
lAbogado 0|

Abogada
Defensor a

cargo de

Can el Operador/
abogado a de Call Trabajador|Recepcion

de la

Defensorial Seltl

Basel 701 | 160 | 541 | 566 | 135 |

No lo dejaron hablar 18 9 20 19 14 24 17 17 4 - 13
N‘unca se sintié defendido, el abogado no 13 3 14 14 1 13 1 23 14 : 15
hizo nada

Lo trataron mal, lo retaron, fueron
descorteses en el trato

No lo escucharon 12 7 12 12 8 9 12 12 9 - 14
No correspondia, no era verdad el delito
del que le imputaban

Por ser extranjero 7 14 6 7 7 6 7 5 3 - 8
Lo expusieron de manera publica como
un delincuente

Lo hicieron sentir culpable 4 3 5 5 4 5 5 5 3 - 6

12 9 13 11 16 11 12 12 9 - 10

10 8 10 10 7 9 10 13 14 - 6

Nunca tuvo contacto o respuesta de

parte del abogado 4 e 5 4 3 4 3 8 4 4
;?;r;fglgn;a;ir;:;respuesta a preguntas 4 0 5 3 3 3 3 4 4 9
Porque se privilegia a la mujer 4 1 4 4 2 5 5 1 9 - 6
Por tener antecedentes penales previos 4 14 2 8] 7 4 3 4 0 - 5
s ioorssoieoes M T N S N I S S N
Fue injusto el resultado de su caso 3 0 3 3 1 5 3 7 11 - 11
Lo golpearon, malos tratos fisicos 3 0 3 2 4 3 3 0 3 - 0
Otros con menos de 3% 27 30 27 27 27 24 27 26 30 - 29
No sabe/No responde 1 1 1 1 1 0 1 2 0 - 0

Entrevista antes de Entrevista post

Sexo Tramo Etario

primera audiencia audiencia
Mantuvo No
Total i
| 14229 | 30a45 | 46259 |60 afios o] EEVISIA MENIIRE
Hombre Mujer o e . e antes de entrevista
la primera post
audiencia audiencia
Base| 737 573 164 198 339 156 44 434
No lo dejaron hablar 18 18 19 11 19 18 38 15 23 18 20
Nunca se sinti6 defendido, el abogado no hizo nada 13 13 12 12 13 15 13 13 14 9 15
Lo trataron mal, lo retaron, fueron descorteses en el 12 1 15 14 9 18 ) 10 12 1 1
trato
No lo escucharon 12 11 14 8 11 18 9 13 12 11 13
No correspondia, no era verdad el delito del que le 10 9 10 3 9 1 12 1 9 1 10
imputaban

Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 99




GAME CHANGERS &

Por ser extranjero 7 7 6 8 10 1 0 7 6 11 5
Lo ‘expu5|eron de manera publica como un 6 6 7 6 5 9 4 7 5 6 6
delincuente

Lo hicieron sentir culpable 4 4 5 4 5 1 14 5 4 6 4
Nunca tuvo contacto o respuesta de parte del 4 4 3 2 3 2 7 2 5 1 5
abogado

La informacién o respuesta a preguntas era nula o 4 4 4 3 4 2 3 2 P 1

escasa

Porque se privilegia a la mujer 4 5 3 6 3 0 4 5 6 4
Por tener antecedentes penales previos 4 4 2 4 4 2 6 2 4 6 2
No expllcan‘conceptos legales, procedimientos y 3 3 6 3 4 3 0 2 2 1 2
consecuencias

Fue injusto el resultado de su caso 3 3 1 4 3 4 4 2 1 4
Lo golpearon, malos tratos fisicos 3 2 3 2 3 2 0 2 2 1 3
Otros con menos de 3% 27 26 32 35 25 24 17 27 27 30 26
No sabe/No responde 1 1 1 1 1 0 3 1 0 1 0

Los
Rios [Lagos

1
an
24 28 - - - 12 20

No lo dejaron hablar 18 - - - 26 - 13 12 29 7 20

NunFa se sintié defendido, el abogado 13 ) . ) 16 ) 1 3 10 . 27 29 2 17 . . 7 13
no hizo nada

Lo trataron mal, lo retaron, fueron 12 ) . ) 6 ) 16 5 3 . 1 5 6 5 . . 17 18
descorteses en el trato

No lo escucharon 12 - - - 13 - 6 22 11 - 15 8 3 8 - - 13 13
No.correspondla,. no era verdad el 10 } . } 16 } 14 5 3 } 6 3 13 12 : . 7 14
delito del que le imputaban

Por ser extranjero 7 - - - 3 - 6 4 3 - 0 1 3 13 - - 5 9
Lo exp'useron de manera publica como 6 } . } 3 } 10 3 3 } 6 3 7 4 : . 3 3
un delincuente

Lo hicieron sentir culpable 4 - - - 3 - 4 4 3 - 9 8 3 4 - - 5 4
Nunca tuvo contacto o respuesta de 4 } . } 0 } 3 3 3 } 2 0 0 4 : . 7 5
parte del abogado

La informacidn o respuesta a preguntas 4 . . . 0 . 2 3 8 . 12 3 0 0 . . 3 6
era nula o escasa

Porque se privilegia a la mujer 4 - - - 0 - 6 9 6 - 3 3 3 4 - - 2 4
Por tener antecedentes penales previos| 4 - - - 6 - 7 3 3 - 4 0 0 4 - - 3
No exp!lc:im conceptos Iegales‘, 3 } . } 0 } 7 6 3 } 3 0 6 4 : . 5 0
procedimientos y consecuencias

Fue injusto el resultado de su caso 3 - - - 0 - 1 6 5 - 7 0 0 0 - - 3 3
Lo golpearon, malos tratos fisicos 3 - - - 0 - 3 5 3 - 3 0 4 - - 1 4
Otros con menos de 3% 27 - - - 25 - 23 28 27 - 26 30 52 22 - - 30 21
No sabe/No responde 1 - - - 0 - 1 0 0 - 0 0 0 0 - - 1 0

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En definitiva, al consolidar los resultados de reportes de problemas y de discriminacién en la atencion con
la Defensoria Penal Publica, es posible llegar a un total de 22% de usuarios y usuarias que reportan alguna
de estas situaciones, en donde un 7% indicé haber tenido solo problemas, un 8% manifesté solo haber
sentido discriminacién, y un 7% sefiald haber tenido tanto problemas como percepcidn de discriminacion.
Por el lado opuesto, el 78% de los usuarios y usuarias sefialé no haber tenido problemas ni haberse sentido
discriminados/as.
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Figura 42. Consolidado de problemas y discriminacion en el servicio de la Defensoria Penal Publica

RELACION ENTRE PROBLEMAS Y DISCRIMINACION

78%

22%
reporta ocurrencia de

problemas o discriminacién

[+)
7% 8% 7%
Tuvo algin problema Se sinti¢ discriminado/a Tuvo problema y se sintio No tuvo problema y/o
discriminado discriminacion
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

6.3.7 Imagen de la Defensoria Penal Publica

Un aspecto que siempre es relevante de ser medido y administrado en la medida de lo posible es la
imagen institucional. En este caso es relevante dado que establece cudl es posicionamiento de la
institucion entre sus personas usuarios, el que opera a modo de filtro que sesga positiva o
negativamente sus percepciones respecto del conjunto de su experiencia.

Para medir la imagen de la Defensoria Penal Publica se usé una bateria de preguntas que responden a
un cierto estandar utilizado en los servicios publicos chilenos para tal efecto, correspondiente a los
siguientes: Es una institucidn preocupada por sus usuarios, La institucidon es justa, Es una institucion
moderna, Es una institucién experta en su funcidn, La institucion es confiable y La institucidén es
transparente

Los resultados indican que la institucidn cuenta con una imagen que tienen a ser positiva entre los
usuarios y usuarias, en donde destacan los atributos de una institucion transparente (69% de acuerdo),
experta en su funcién (68% de acuerdo), confiable (68% de acuerdo) y moderna (66% de acuerdo),
siendo estas las frases con mayor nivel de acuerdo. En tanto, los otros dos atributos también tienen
una evaluacidén positiva, aunque en un escalafon levemente mas bajo, con un 62% de acuerdo con que
la institucion es justa y un 57% de acuerdo con que esta preocupada por sus usuarios.

No obstante, estos buenos resultados, cabe destacar que la imagen es un atributo que presenta bajas
en sus indicadores de modo casi transversal, con 5 de los 6 atributos con una disminucion
estadisticamente significativa en comparacion al afio 2023.
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Figura 43. Imagen de la Defensoria Penal Publica

IMAGEN DE DEFENSORIA PENAL PUBLICA

Considerando una escalade 1 a 7, donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo”, ; Cuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones respecto de la Defensoria Penal Plblica?
(B: 4.930 casos, Total Muestra)

% Desacuerdo (1a4) =% Acuerdo (6y 7) Acuerdo  Acuerdo  Acuerdo
2022 2023 2024
(B:2.000) (B:4.930) (B: 4.930)
La institucién es transparente 19 69 69% 71% 69%Y
Es una institucién experta en su funcion 18 68 68% 70% 68%W
0 (V] 0
La institucion es confiable 18 68 68% 70% 68%Y
(] (] 0
Es una institucion moderna 20 66 649% 68% 66%W.
0 (V] 0
La institucion es justa 24 62 62% 65% 62
(] (] 0
Es una institucion preocupada por sus usuarios 28 57 589 59% 57%
0 (V] 0
" Diferencias significativas entre mediciones(se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Es importante establecer que la imagen de la institucion es positiva en todos los segmentos en estudio,
aunqgue esto no significa que la imagen sea igual de fuerte en todos los grupos, algunas de las
diferencias mas destacadas son las siguientes:

= Los usuarios y las usuarias que se encontraban en libertad tienen una mejor imagen de la
Defensoria Penal Publica en comparacién con aquellas personas que estan privadas de libertad.
En todos los atributos presentaron mayores grados de acuerdo, con distancias de entre 15 a 20
puntos porcentuales en todos los indicadores consultados.

= En el caso de las personas que declaran haber participado en una audiencia, presentan un
desacuerdo significativamente menor en comparacién con quienes indicaron no haber tenido
una audiencia en el atributo de confiabilidad de la institucion.

= Segln sexo los hombres declaran un acuerdo significativamente mayor que las mujeres para
los atributos “La institucidon es justa” (63% en hombres y 58% en mujeres) y “es una institucion
preocupada por sus usuarios” (58% en hombres y 54% en mujeres)

= Por edad se presentan diferencias en el caso del segmento de 60 afios o mas, con valores
significativamente mayores en las afirmaciones “la institucion es transparente” (80% de
acuerdo), “es una institucion experta en su funcién” (78% de acuerdo), “es una institucion
confiable” (77% de acuerdo), “la institucion es justa” (74% acuerdo) y “es una instituciéon
preocupada por sus usuarios (71% acuerdo)
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Cuadro 43. Imagen de la Defensoria Penal Publica segun Perfil de Persona Usuaria y segmentos

Participacién en una Ultimo Contacto

Prision Preventiva S
audiencia

Con otro

abogado . .
dela Trabajado|Recepcion

Defensor ,|InfoDefen| r Social
Defensori
a cargo de sa

a
SuU causa

La institucidn es % Acuerdo (6y 7) 69 68 71 71

transparente % Desacuerdo (1y 4) 19 17 17
Es una institucion % Acuerdo (6y 7) 68 51 70 68 67 70 70 71 69 74 75
experta en su funcion % Desacuerdo (1y 4) 18 30 17 18 20 18 16 16 19 14 16
La institucién es % Acuerdo (6 y 7) 68 53 70 68 67 69 71 69 68 76 73
confiable % Desacuerdo (1y 4) 18 30 17 18 21 17 16 18 19 14 16
Es una institucién % Acuerdo (6y 7) 66 53 68 66 65 68 69 68 65 73 73
moderna % Desacuerdo (1y 4) 20 31 18 20 20 19 17 20 21 13 16

% Acuerdo (6y 7) 62 47 65 62 64 64 65 64 60 69 71

% Desacuerdo (1y 4) 24 36 22 24 24 22 22 22 24 21 19

Es una institucion % Acuerdo (6y 7) 57 44 60 58 57 58 61 59 56 69 65
preocupada por
usuarios

La institucion es justa

% Desacuerdo (1y 4) 28 39 26 28 28 28 24 28 31 18 23

Tramo Etario

% Acuerdo (6 y 7) 69 69 68 68 68 71 80
% Desacuerdo (1y 4) 19 18 20 19 20 17 13
Es una institucién experta en su % Acuerdo (6y 7) 68 68 65 69 65 69 78
funcién % Desacuerdo (1y 4) 18 18 20 18 20 19 13
% Acuerdo (6y 7) 68 68 67 68 66 70 77
% Desacuerdo (1y 4) 18 18 18 17 21 18 14
% Acuerdo (6y 7) 66 66 63 64 65 70 75
% Desacuerdo (1y 4) 20 20 21 20 21 18 14
% Acuerdo (6y 7) 62 63 58 62 60 67 74
% Desacuerdo (1y 4) 24 23 28 24 26 23 17
Es una institucion preocupada % Acuerdo (6y 7) 57 58 54 57 55 62 71
por sus usuarios % Desacuerdo (1y 4) 28 27 30 27 30 26 21
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La institucion es transparente

La institucién es confiable

Es una institucién moderna

La institucion es justa

En el caso de si la persona usuaria tuvo una entrevista con el abogado/a defensor/a, es posible observar
valores significativamente mayores en el acuerdo de todos los atributos para quienes declararon que
mantuvieron una entrevista antes de la primera audiencia. Mientras que quienes mantuvieron una
entrevista post audiencia también alcanzan valores significativamente mayores en el acuerdo, en
contraposicién a quienes declararon no haber mantenido esta instancia. Estas tendencias ademas se
mantienen con respecto a lo observado el afio 2023.
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Cuadro 44. Imagen de la Defensoria Penal Publica segun entrevista con defensor

Entrevista antes primera audiencia Entrevista post audiencia

Ha participado en [ \antuvo entrevista No mantuvo ) No mantuvo
una audiencia ) . Mantuvo entrevista
antes de la primera |entrevista antes de la . entrevista post
. . . post audiencia .
audiencia primera audiencia audiencia

La institucion es % Acuerdo (6y 7)
transparente % Desacuerdo (1y 4)

Es una institucion % Acuerdo (6y 7)
experta en su funcion % Desacuerdo (1y 4)

La institucion es % Acuerdo (6y 7)
confiable % Desacuerdo (1y 4)

Es una institucion % Acuerdo (6y 7)
moderna % Desacuerdo (1y 4)
% Acuerdo (6y 7)

% Desacuerdo (1y 4)
Es una instituc % Acuerdo (6y 7)
preocupada por sus
usuarios

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La institucion es justa

% Desacuerdo (1y 4)

La imagen también tiene tendencias relevantes entre las diversas Defensorias Regionales, las que se
resumen en las siguientes:

= En general las evaluaciones son altas, el acuerdo es de mds de 60% para todas las defensorias
regionales en 4 de las 6 frases asociadas a la imagen: La institucién es transparente, es una
institucidn experta en su funcidn, la institucién es confiable y es una institucion moderna.

= En el caso de la frase “la institucion es justa”, solo 3 defensorias tienen un acuerdo menor a 60%:
RM Norte (57%), Valparaiso (59%) y RM Sur (59%).

= Finalmente, en el caso de la afirmaciéon “es una institucién preocupada por sus usuarios” se
identifican 9 defensorias con porcentajes de acuerdo menores al 60%: RM Norte, Valparaiso, RM
Sur, Los Rios, Biobio, Aysén, Atacama, Los Lagos y Nuble.

Cuadro 45. Imagen de la Defensoria Penal Publica segun defensoria regional

Defensoria Regional

T BEe
& a asta a bo SO S . nes Norte
Lainstituciénes % Acuerdo (6y 7) 69 75 74 72 68 76 64 71 74 69 71 67 74 67 64
transparente % Desacuerdo (1y 4) 19 15 17 16 20 14 25 18 20 18 15 15 18 20 18 12 19 20
Es una institucion 9 Acuerdo (6'y 7) 68 73 72 74 67 72 63 71 73 67 71 70 67 69 65 74 65 64
f::;:: S % Desacuerdo (1y 4) 18 14 15 16 18 13 23 18 19 18 16 16 15 19 18 11 20 21
Lainstitucién es % Acuerdo (6y 7) 68 72 72 75 64 74 64 69 71 72 68 71 68 69 66 76 66 65
confiable % Desacuerdo (1 4) 18 14 15 15 20 14 24 16 20 14 18 16 16 19 20 15 20 19
Es una institucion % Acuerdo (6'y 7) 66 71 72 67 66 69 60 71 67 67 68 67 66 70 68 74 62 64
moderna % Desacuerdo (1y 4) 20 15 17 18 24 18 24 18 21 16 16 17 20 17 22 10 21 22
Lainstitucién es % Acuerdo (6y 7) 62 71 69 67 61 68 59 65 67 64 64 64 61 63 62 67 57 59
justa % Desacuerdo (1 4) 24 16 20 22 24 20 29 22 27 19 18 23 24 24 21 22 26 26
Es una institucion 9 Acuerdo (6'y 7) 57 64 62 64 59 61 54 61 61 59 57 60 54 59 58 66 54 54
preocupada por sus

Usuarios % Desacuerdo (1y 4) 28 21 25 24 30 26 32 24 27 27 25 30 27 26 33 15 30 30
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Pablica ID: 1876-6-LQ23

Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 104




GAME CHANGERS &

6.3.8 Variables determinantes de la satisfaccion y determinacidon de prioridades de mejora

Con el objetivo de alcanzar un mayor nivel de profundidad en los resultados del estudio, se procedié a
realizar una serie de andlisis multivariados para sistematizar la informacidn recolectada desde la teoria
del modelo de propuesta de valor, la cual nos entregé los cortes tematicos que permitieron ordenary
estructurar el instrumento, pero que no necesariamente coinciden con las categorias que tienen los
usuarios y usuarias en su mente.

En este sentido, el afio 2023 se procedid a realizar un analisis factorial que permitiera responder la
pregunta sobre como estructurar el andlisis de los datos, de un modo que se adapte a los resultados
obtenidos producto de las percepciones de las personas usuarias, y no solo a la modelizacidn tedrica
que se adoptd para el instrumento. Este andlisis fue utilizado no solo para una exploracion y
profundizacién de los datos, sino que también sirvi6 como fundamento para la estructura de los
talleres regionales realizados el afio 2023, y en esta ocasion por acuerdo mutuo con la Defensoria Penal
Publica, se decidid mantener esta estructura de andlisis y presentacién de resultados para el afio 2024.

El andlisis factorial es una herramienta estadistica utilizada para investigar la estructura subyacente de
un conjunto de variables. En este sentido, su objetivo principal es reducir la dimensionalidad de los
datos, es decir, agrupar variables similares y eliminar la redundancia. Ademas, el método de extraccion
utilizado fue el de componentes principales, en donde se busca encontrar una combinacién lineal de
las variables originales que maximice la varianza total explicada por los factores creados. Por otro lado,
se utilizé la normalizacion varimax como método de rotacién de los factores extraidos.

Como resultado del andlisis factorial, se identificaron 5 dimensiones principales que representan
diferentes aspectos de la estructura subyacente de las variables estudiadas. Estos factores fueron
analizados en su composicidon desde un punto de vista cualitativo, y luego rotulados con un nombre
que dé cuenta de los aspectos especificos que aborda dentro de la experiencia de los usuarios/as de la
institucion. Los nombres designados para los factores fueron los siguientes:

1) Imagen ¢Cémo parecemos?: Este factor se refiere a cdmo los usuarios perciben a la institucion.
Incluye aspectos como la preocupacién de la institucidn por sus usuarios, la experiencia y
expertise que tiene en su funcidn, y la confiabilidad que transmite.

2) Abogados que saben y son expertos — La Audiencia: Este factor estd relacionado con el servicio
entregado por los abogados de la institucidon. Incluye variables como el nivel de compromiso
del abogado con la causa, la forma en que presenta la causa al juez y como guia el proceso de
acuerdo con las indicaciones.

3) Sé como estd o va mi causa, sé que es lo que sigue: Este factor se refiere a la informacion que
se entrega a los usuarios sobre el estado de su causa. Incluye variables como la resolucién de
lo que se necesita en el Ultimo contacto, conocer el estado de la causa, los siguientes pasos a
seguir después de la audiencia, y la claridad en las instrucciones sobre como, cuando y dénde
cumplir con los requisitos. También se incluye la informacién sobre las proximas audiencias.

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 105




GAME CHANGERS &

4) Me consideran y acogen: Este factor se relaciona con como los usuarios/as se sienten atendidos
por la institucidn. Incluye variables como la oportunidad en las respuestas, sentirse
comprendido, poder plantear dudas y recibir respuestas claras, y sentirse escuchado por parte
de la institucién.

5) Estan accesibles cuando los necesito: Este factor se refiere a la facilidad de comunicacion con
los funcionarios/as de la Defensoria. Incluye variables como la facilidad para saber cémo
comunicarse con los funcionarios/as, la posibilidad de agendar una entrevista con su
defensor/a y el tiempo de espera para ser atendido

A modo general, y tomando como variable dependiente la evaluacién de la ultima experiencia de los
usuarios y usuarias de la Defensoria Penal Publica, también se realizé un andlisis de regresién lineal
multiple para evaluar la capacidad explicativa del modelo construido a partir de estos 5 factores
identificados. En el afio 2023, el modelo logré una capacidad explicativa del 65,9% de la varianza de la
ultima experiencia. En tanto, al volver a aplicar el analisis de regresidn lineal multiple en 2024, se
observa que la capacidad explicativa de modelo se mantiene muy similar, con un 65,8% de la varianza
de la ultima experiencia explicada por medio de estas variables.

En tanto, al analizar los resultados obtenidos por los atributos dentro de cada uno de los factores
identificados, es posible observar los siguientes resultados para el afio 2024:

= En el caso de la dimensién de imagen, de los tres atributos identificados como los mas
relevantes, dos de ellos alcanzan una evaluacidn neta de alrededor del 50%, manteniéndose en
el extremo superior del alto desempefio, muy cerca de alcanzar el desempefio de excelencia,
en especifico son las dimensiones “Es una institucion experta en su funcién” (49%, aunque
disminuyendo en 5 puntos porcentuales respecto del afio 2023) y “La institucién es confiable”
(50%). En tanto, la tercera dimensién relevante de la imagen alcanza también un alto
desempefio, aunque en el extremo inferior, con un 30% de evaluacion neta con la frase “Es una
institucion preocupada por sus usuarios”.

= En tanto, la dimensién asociada a los abogados que saben y son expertos muestra resultados
buenos en la evaluacidon neta de sus tres indicadores mas relevantes identificados, todos ellos
con un alto desempefio: 43% de evaluacion neta para el nivel de compromiso del abogado/a
con la causa; 50% de evaluacion neta para la forma en que guio el proceso para que se
desarrollara como le sefiald; y 47% de evaluacién neta para la forma en que el abogado/a
presentd su causa al juez. En las tres variables los resultados son muy estables en comparacién
con el afo 2023, con maximo 2 puntos porcentuales de variacion en el caso de la forma en que
se guio el proceso, donde disminuye levemente de 49% a 47% en la evaluacidn neta.

* Enladimensién de informacion (Sé cdmo estd o va mi causa, sé que es lo que sigue) se observa
un desempefio dispar entre sus indicadores mas relevantes identificados: Aquel con mejor
evaluacion neta es respecto de la frase “le permitié entender con claridad lo que debe cumplir:
como, cuando y donde” con 53% de evaluacion neta, seguido por la claridad de la informacion
de los siguientes pasos a seguir después de la audiencia, con un 41% de evaluacion neta. En
tanto, los restantes 3 indicadores alcanzan también evaluaciones netas de alto desempeiio,
pero por debajo del umbral del 40%: La claridad de la informacién sobre sus préximas
audiencias (37%), logro resolver lo que necesitaba (30%) y la claridad de la informacién sobre
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el estado de su causa (33%). Ademas, cabe mencionar que en el caso de la frase “logro resolver
lo que necesitaba”, es la Unica con mas de 5 puntos porcentuales de variacion entre 2023 y
2024, alcanzando en especifico una disminucién de 7 puntos porcentuales (37% en 2023 y 30%
en 2024).

En el caso de la dimension “Me consideran y acogen”, todos sus indicadores mas relevantes
identificados alcanzan porcentajes de evaluacion neta de alto desempeio y por sobre el umbral
del 40% de evaluacidn neta: Entendiod la respuesta e informacion que le dieron (52%); Lo/a
escucharon (49%); Lo/a entendieron (43%); pudo plantear sus dudas y se las respondieron
(43%); y le respondieron oportunamente (41%). No obstante esta buena evaluacién, en esta
dimensién todos los indicadores tienden a la baja en comparacion con el afio 2023, y en cuatro
de ellos dicha disminucion es de mds de 5 puntos porcentuales, siendo la Unica excepcidn la
frase “pudo plantear sus dudas y se las respondieron”, que de todos modos disminuyd en 4
puntos porcentuales.

Por ultimo, en el caso de la dimensidon “Estan accesibles cuando los necesito” es donde se
observan indicadores con los porcentajes de evaluacion neta mas bajos, situacion que también
se experimentd en el aino 2023. Aunque a diferencia de la medicién previa, en donde todos los
atributos se mantenian de todos modos en el alto desempefio, en la medicidon actual se
observan dos indicadores en el rango del desempeno medio: Fue facil saber cdmo comunicarse
con los funcionarios/as de la defensoria (29% de evaluacion neta) y esperd poco tiempo para
ser atendido/a (28% de evaluacion neta). Ademds, en ambos casos se registrd una baja de 5
puntos porcentuales en comparacién al afio 2023 en la evaluacion neta. En tanto, en el caso de
tercer atributo, se logra posicionar en el limite del alto rendimiento, con un 30% de evaluacién
neta para la posibilidad de agendar una entrevista con su defensor.

Figura 44. Desempefio (Evaluacién Neta) en los principales atributos de cada factor

EVOLUTIVO DE EVALUACION DE LA EXPERIENCIA

Imagen ¢ Cémo parecemos?

agendar una entrevista comunicarse con los para ser atendido/a
con su defensor/a funcionarios de la

" presento su causa al juez  desarrollara como le
Defensoria

sefialé

18 — © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024

2022

® ® ® ® ® o ® ® @ 2023
50% 54%  49% 49%  53%  50%
. . . _ 30% 33% 30% 2024
HEE EHEN wmmm-
Es una institucion experta en su funcion La institucién es confiable Es una institucion preocupada por sus
usuarios
Estan accesibles cuando les necesito (ev. nets) Abogados/as que saben y son expertos/as (Audiencia) (ev. Neta)
29 8o 090 Expectativas ©e9 veoo 900
34% 309 34% 299y, 32% 33% 2g9, 449, 50% 50% 419, 49% 47% 359, 43% 43%
o LR LR L LRl de personas EEN. mll: =sEE

La posibilidad da Fue fadll saber cémo  Esperd paco tiempo usuarlas La forma en que el La forma en que guio el El nivel de compromiso
abogado o abogada proceso para que se del abogado o abogada

con la causa

Me consideran y acogen (ev. heta) Se como estd o va mi causa, Sé que es lo que sigue (. new)
®® ® 06 ® o6 ® 6 ® e ® e ® e ® e ®e 6 ® o
58% 9, 56% 53%
° 5%  51%96% 499 53%50% 40, 47% 439 47% 419, ’ 41%41% 39%37%  37%37% 300, 35%33%
* R * * E E E
* Ile III7 III'/ *II-4 *II-G II3 ..° ..2 ...7 * ..2
Le permitié entender informacion de los  Informacion de sus Logrd resolver lo que  Informacién del
Entendio la respuesta  Le escucharon Le entendieron Pudo plantear sus Le respondieron con claridad lo que  siguientes pasos a  préximas audiencias necesitaba estado de su causa
e informacion que le dudas y se las oportunamente debe cumplir: Céma, seguir después de la
dieron respondieron Cuando y Dénde audiencia

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

107



GAME CHANGERS &

Adicionalmente, para poder indagar aiin mds en la estructura interna de los datos, en especifico para
profundizar en la conformacién de grupos que alcanzan altos o bajos niveles de evaluacion con la
ultima experiencia con la institucidn, se realizé un analisis CHAID, el cual es una herramienta estadistica
utilizada para identificar y analizar las relaciones entre variables categdricas en un conjunto de datos.
Utiliza la prueba de chi-cuadrado para determinar la significancia de las asociaciones entre las variables
y se basa en la divisién recursiva del conjunto de datos en subgrupos homogéneos. Este analisis
también se realizé durante la medicion del afio 2023, y en esta ocasion fue replicado para indagar en
posibles cambios o tendencias estables que se pueda observar entre ambas mediciones.

Al igual que en el afo 2023, las variables ingresadas para este modelo de analisis CHAID fueron las
siguientes:

= Variable dependiente: Evaluacion de la ultima experiencia.

= Variables independientes: Sexo, tramo etario, problema en la atencién, discriminacién en la
atencién, tipo de usuario (Prisién preventiva/En libertad), Habilitacion (Full habilitado/Medio
habilitado/No Habilitado), maximo nivel de estudios alcanzado, declaracién de participacion en
una audiencia, declaracion de entrevista con abogado/a antes de la primera audiencia,
declaracién de entrevista con abogado/a después de la audiencia y condicion de discapacidad.

En comparacidon con el CHAID de la primera medicién del estudio, se observa que 3 variables
permanecen como relevantes segln este analisis: En primer término destacan la habilitacion como la
primera variable seleccionada para la segmentacién segun la Ultima experiencia, situacién que también
ocurrié en el afio 2023. Ademas, también toman relevancia en la segmentacion las variables de reporte
de problemas y reporte de situaciones de discriminacién. En tanto, como diferencia con respecto al
afo 2023, se observa que en esa medicidon también aparecieron como variables relevantes el perfil del
usuario (En libertad o prision preventiva) y el reporte de entrevista con el abogado/a antes de la
primera audiencia, mientras que en esta ocasidn no aparecieron en el analisis CHAID.

En definitiva, el CHAID del afio 2024 nos permite reforzar el rol relevante que tiene la habilitacién
dentro de la evaluacidon de los usuarios/as de un servicio, ya que se constituye como el nodo principal
que segmenta a los usuarios/as en la evaluacidn de la ultima experiencia, alcanzando un 79% de
evaluacién positiva entre las personas full habilitadas, cifra que disminuye hasta solo un 12% de
satisfaccion en el caso de las personas no habilitadas (69% de evaluacidn negativa).

Adicionalmente, dentro del nodo de personas full habilitadas, también es posible obtener una
diferenciacidn relevante segun el reporte de haber experimentado una situacién de discriminacién. La
satisfaccion se dispara hasta un 80% en el caso de las personas que no vivieron situaciones de
discriminacion, e incluso hasta un 82% si miramos de modo especifico a las personas full habilitadas, y
gue reportan no haber tenido experiencias de discriminacion ni problemas, siendo este el mayor nivel
de satisfaccidon que nos entrega el andlisis CHAID.

Por el lado opuesto, dentro del polo de las personas no habilitadas, una segunda variable
segmentadora para la evaluacién de la ultima experiencia es la declaracion de haber tenido un
problema, en donde las personas no habilitadas y con problemas en la atencidn registran un 78% de
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insatisfaccion. Ademads, al incorporar a la ecuacidén el reporte de situaciones de discriminacién,
llegamos al porcentaje mas alto en la insatisfaccién entre aquellas personas no habilitadas, que han
tenido situaciones de discriminacion y también problemas, con 84% de insatisfaccion.

Figura 45. Desempeiio (Evaluacién Neta) en los principales atributos de cada factor

CHAID DE SATISFACCION CON EL ULTIMO CONTACTO

Satisfaccion Ultimo Contacto (100%)
Satisfaccion 58%
Insatisfaccién 23%

[
[ I ]

Full Habilitado (s8%) Medio Habilitado — NS/NR (29%) No Habilitado (12%)
Sat. 79% Sat. 35% Sat. 12%
Insat. 7% Insat. 35% Insat. 69%
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discriminado (56%)

Sat. 80%
Insat. 5%

Con problema en la
atencién (7%)

Sat. 18%
Insat. 59%

Sin problema en la
atencion (7%)
Sat. 15%

Insat. 63%

Con problema en la
atencion (su)
Sat. 8%

Insat. 78%

Sin problema en la s
atencién (23%) No se sintié discriminado/a (2%)

(— Sat. 39% - Sat. 11%
Insat. 69%

Insat. 28%

Con problema en
la atencion %)

Sat. 48%
Insat. 27%

Sin problema en
la atencion (54%)

Sat. 82%

Si se sintio discriminado/a (3%)
L Sat. 7%
Insat. 84%

Insat. 4%
156 — © Ipsos | Satisfaccian de Usuariosias de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 E

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En definitiva, el analisis CHAID permitié reforzar nuevamente el rol que cumple la habilitacién como
factor explicativo de la evaluacién positiva o la satisfaccidon con una institucién, en especial en casos
como el de la Defensoria Penal Publica, en donde las tematicas tratadas por la institucion tienen una
alta complejidad que no son facilmente comprendidas por sus usuarios/as. En este punto, la pregunta
gue surge espontaneamente es qué debe hacer la institucion para mejorar su habilitacién, lo que
inevitablemente repercutiria en una mejora de sus niveles de satisfaccion o evaluacidn positiva, y para
responder esta pregunta se realizd un analisis que considera tres aspectos de la habilitacién, los cuales
fueron definidos en los analisis del afio 2023, y que se han mantenido como elementos clave dado que
en ambas mediciones han demostrado tener un buen valor explicativo.

En primer término, la accién que habilita, la cual fue definida principalmente en torno a las entrevistas
antes y después de las audiencias entre los abogados/as defensores y las personas usuarias. La
explicacion para la importancia de estas conversaciones salta a la vista al observar los resultados
segmentados que se han analizado a lo largo del informe, en donde de modo transversal se han
identificado diferencias estadisticamente significativas entre las personas que indicaron si haber tenido
dichas entrevistas, y quienes indicaron no haberlas tenido, observandose como tendencia evaluaciones
positivas significativamente mas altas, y negativas significativamente mas bajas, para el primer grupo.
En términos de la evaluacidon de la Ultima experiencia, entre las personas que no tienen ninguna de las
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dos entrevistas la evaluacidn neta es de 7%, cifra que asciende a 41% para las personas que tuvieron
solo la entrevista antes de la primera audiencia, 27% para quienes tuvieron solo la entrevista después
de la audiencia, y 62% para quienes tuvieron ambas conversaciones.

En términos de un dimensionamiento de la situacidon actual de este fendmeno, en la medicidén de este
afio un 25% de las personas indicd no haber tenido ninguna de las dos conversaciones; un 42% indicé
haber tenido solo la entrevista antes de la primera audiencia; un 11% sefalé haber tenido solo la
entrevista después de la audiencia; mientras que un 22% indicé haber tenido ambas conversaciones,
antes y después de la audiencia. Estos resultados son muy similares a lo observado el afio 2023, con
movimientos de maximo 1 punto porcentual en la conformacion de estos segmentos.

Figura 46. Evaluacidn de los indicadores globales segln entrevista pre y post audiencia

IMPACTO DE PRE Y POST AUDIENCIA EN EVALUACION DE LA
DEFENSORIAY EN EVALUACION DE LA ULTIMA EXPERIENCIA 2024
m % Neto Evaluacion Global DPP % Neto Evaluacién Ultima Experiencia
62% 62%
380 410/0
31% 5% % o 27%
T
Total Nacional No tuvo entrevista pre o post Sélo entrevista pre audiencia Sélo entrevista post audiencia Tuvo ambas entrevistas
audiencia (Nacional) (Nacional) (Nacional) (Nacional)
@ Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 @

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En segundo lugar, se identificaron cuatro variables asociadas a la informacion que habilita a los
usuarios, en este punto los indicadores estdn asociados a la claridad de la informacién sobre las
obligaciones impuestas por el juez (53% de evaluacidn neta), como pensaba defender su caso (39% de
evaluacion neta), el estado de su causa (33% de evaluacidon neta) y si le respondieron oportunamente
(41% de evaluacidon neta). Esta ultima variacidon es la Unica que muestra un cambio que podria
considerarse relevante en comparacién al ano 2023, ya que disminuyd en 6 puntos porcentuales entre
2023y 2024.

En tanto, también se identificaron cuatro variables relacionadas con el contexto en el cual se realiza el
proceso de habilitacion, en donde los indicadores relevantes son si le hablaron en un lenguaje simple
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y claro (66% de evaluacién neta), si logré entender la informacién que le entregaron (63% de
evaluacion neta), si pudo plantear sus dudas y se las respondieron (43% de evaluacion neta) y si lo/a

entendieron (43% de evaluacion neta), siendo este ultimo el atributo con mayor variacién entre 2023
y 2024, disminuyendo en 7 puntos porcentuales.

Figura 47. Desempefiio en los elementos de gestion de la habilitacién

ELEMENTOS DE GESTION DE LA HABILITACION

Entrevista Antes y Después de la Audiencia

2022
(Tasa de Res
2023
2024
41% 42%
26% 25% 22% 22%
1% 1M%
Y - ~ [ N ¥ — — Y -
Sin entrevista antes o después de la Sélo entrevista antes Sélo entrevista después Con ambas entrevistas
audiencia
Informacién que Habilita v neta)
[ONCXC] ®00 ®® 0 ®e ® @ ® e ®® ®®
66% 68% 66% 65%67%63%

all= 44 55%53% A% 410 5
abilitacion
HiN:- DIBN- EEm- - EE- .A0: .HE- . EW> - EE:

Le habl Logré der | L gi P Informacion de las  Le respondieron Informacién de como  Informacion del
@ fablaron en un-— | 'ogro entender la & entandiercn udo plantear sus obligaciones oportunamente pensaba su estado de su causa
lenguaje simple y  informacion que le dudas y se las impuestas por el juez abogadora defender
claro entregaron respondieron

indice de Habilita

su caso

| | 2022 | 2023 | 2024
No habilitado/a 13% 11% 12% A

Medio habilitado/a 27% 29% 29%
Full habilitado/a 60% 61% 58%V

28 - ©Ipsos | Satisfaccion de Usuariosfas de la Defensoria Penal Publica — 2da Medicion Primer Semestre 2024 E

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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7. PROFUNDIZACION DE RESULTADOS CON PERSPECTIVA DE GENERO

7.1 Conceptos para el andlisis de resultados con perspectiva de género

Un aspecto que desarrollar respecto de los resultados correspondié al analisis de género con foco en
la respuesta de mujeres imputadas. El objetivo estuvo en la identificacidn de diferencias y hallazgos en
los niveles de satisfaccidn con el servicio de defensa y cuya interpretacidon pueda comprenderse desde
la perspectiva de género.

El andlisis de género examina las relaciones entre hombres y mujeres, tanto en el acceso como el
control de recursos, asi como las limitaciones de unas respecto de otros®. Para el abordaje del analisis
se recurrid al enfoque que se sustenta en el objetivo de desarrollo sostenible N°5 de Naciones Unidas,
correspondiente a facilitar a las mujeres y nifias igualdad en el acceso a la educacién y atencién médica,
en las oportunidades para conseguir un trabajo digno y en la representacion en los procesos de
adopcién de decisiones politicas y econdmicas.

El concepto clave en este sentido correspondié a la igualdad de género, entendida no sélo como un
derecho humano fundamental, sino que también como uno de los fundamentos esenciales para
construir un mundo pacifico, préspero y sostenible?. La igualdad de género significa que mujeres,
hombres, nifias y nifios deban gozar, por igual, de los mismos derechos, recursos, oportunidades y
protecciones?.

El concepto de igualdad de género tiene como contraparte a la desigualdad, como una diferencia en el
acceso y control de recursos que genera limitaciones de las mujeres y nifas respecto de los hombres.
Para identificar la desigualdad se recurrid al concepto de brecha, en cuanto patrones desiguales
(estadisticas) de acceso, participacién y control de mujeres y hombres, sobre los recursos, servicios,
oportunidades, y beneficios del desarrollo®. Esto permitié determinar en qué aspectos se observaban
brechas de resultados entre mujeres y hombres en los indicadores medidos como resultados de la
Defensoria Penal Publica.

A continuacién, se procedid a clasificar estas brechas en funcién de los siguientes estatus:

e Desigualdad de Género: Identificacién de una brecha significativa a nivel de indicadores que
corresponden a resultados generales o de salida del servicio. En el Modelo de Propuesta de
Valor se identifican indicadores que corresponden a resultados finales tales como la
satisfaccion general con la institucién, la evaluaciéon de la ultima experiencia, o la imagen
construida del servicio. A este nivel fue posible establecer la existencia de igualdades y
desigualdades de género. Pero, para explicar estas desigualdades se procedié a examinar los

! Bases técnicas del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

2 https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/gender-equality/

3 https://www.unicef.org/lac/igualdad-de-genero

4 https://goreatacama.gob.cl/wp-content/uploads/Presentaci%C3%B3n-An%C3%Allisis-Instrumentos-Fomento-Productivo-

GORE-ATACAMA-2011.pdf
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indicadores del proceso de atencidn, entendidas como variables explicativas, ya sea desde por
tratarse de aspectos transversales al servicio, o por acontecer antes, durante o después de la
audiencia.

e Inequidad de Género: Uno de los géneros, es favorecido de manera injusta, en perjuicio del
otro. Situacién en la cual hombres y mujeres no acceden con justicia e igualdad al uso, control,
y beneficio de los bienes y servicios de la sociedad, incluyendo aquellos socialmente valorados,
oportunidades y recompensas. En este caso el énfasis estad en una acciéon externa de posible
diverso origen, la que genera la inequidad. Para efectos del andlisis realizado, se asumié como
un accion institucional -planificada o no- en la que la mujer imputada y beneficiaria del servicio
no tiene injerencia o control. En esta inequidad, los hombres se verian favorecidos.

e Barrera de género: Impedimento administrativo, legal, social o cultural, que obstaculiza el
acceso, uso, control y beneficio a hombres y mujeres a determinados bienes y servicios. Las
barreras se caracterizan por su heterogeneidad, atendiendo a las caracteristicas particulares
de las mujeres (edad, estado civil, entorno sociocultural, etnia, nivel socioeconémico y nivel
de responsabilidades familiares). En este caso, las barreras tienen un componente de
construccion social y/o cultural que puede provenir desde la institucion proveedora del
servicio, desde las personas que intervienen en el proceso o desde la misma persona sujeto
del servicio, en este caso, las mujeres imputadas.

Esquematicamente, el analisis realizado se resume en el siguiente diagrama:

Figura 48. Esquema conceptual del andlisis de resultados con perspectiva de género

IGUALDAD DESIGUALDAD

RESULTADO DE
GENERO

INEQUIDAD BARRERAS

* Proceso/ habilidades blandas
DURANTE « Contenidos / Informacion
* Resultados

ANTES

ESTATUS
EN LA

ATENCION
USUARIA

DESPUES

TRANSVERSAL

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Pdblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Las preguntas de investigacidn que se instalaron en el analisis con perspectiva de género fueron:

1. ¢Coémo variaron los resultados de las mujeres imputadas entre la medicion 2023 y la medicidn
20247

2. ¢Qué brechas de resultados entre mujeres y hombres se identificaron en la mediciéon 20247

¢Estas brechas son las mismas que se identificaron en la medicién 2023?

4. las brechas de género identificadas en la medicién 2024, icorresponden a desigualdades,
inequidades o barreras?

5. Entre las mujeres, ées posible identificar variaciones en los resultados de evaluacion de la dltima
experiencia, la ocurrencia de problemas y la percepcién de discriminaciéon?

w

7.2  Variacidn de resultados de mujeres imputadas entre la medicién 2023 y la medicién 2024

La primera parte del andlisis correspondio a establecer si habia variaciones entre los resultados de las
mujeres imputadas encuestadas en la medicion 2023 y la medicidén 2024. Y en el caso de haberlas, cual
era sentido de esta variacion.

Los criterios del analisis fueron los siguientes: en el caso de porcentajes (notas, recepcién o no de un
servicio, o clasificacion en una caracteristica o condiciéon) se aplicaron pruebas de diferencia
significativa de proporciones con resultados a nivel de confianza de 95%. Mientras que, en el caso de
indices de satisfaccién neta, se establecié un rango de variaciéon de 5 puntos como una variacion
relevante.
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Cuadro 46. Variacion de resultados 2023 y 2024 de mujeres imputadas en Resultados
Generales de la Defensoria Penal Publica

2023 ‘ 2024 Diferencia (ptos) = Variacion significativa

1-4 22% 25% 3 No, mantencién
Evaluacién eeneral DPP 5 25% 24% -1 No, mantencion
Resultad & 6-7 52% 51% -2 No, mantencion
en(:’:leas ;es Ia Neto 30% 25% -5 Si, disminuye
& DPP 1-4 23% 24% 1 No, mantencion
Evaluacion ultima experiencia > 19% 20% 0 No, mantencién
> 67 57% 56% 1 No, mantencion
Neto 34% 32% -2 No, mantencidn
1-4 18% 20% 3 No, mantencidn
La institucion es transparente > 15% 12% 3 No, mantencién
2 67 68% 68% 0 No, mantencién
Neto 50% 47% -3 No, mantencion
1-4 17% 20% 3 No, mantencion
Es una institucion experta en 5 14% 15% 0 No, mantencion
su funcién 6-7 69% 65% -4 No, mantencién
Neto 52% 45% -7 Si, disminuye
1-4 18% 18% 0 No, mantencidn
La institucidn es confiable > 12% 14% 2 No, mantencién
6-7 70% 67% -2 No, mantencion
Imagen de la Neto 51% 49% -2 No, mantencion
DPP 1-4 18% 21% 3 No, mantencion
Es una institucion moderna > 13% 16% 2 No, mantencion
6-7 69% 63% -5 Si, disminuye
Neto 50% 42% -9 Si, disminuye
1-4 25% 28% 3 No, mantencidn
La institucion es iusta 5 15% 14% -1 No, mantencidn
] 6-7 60% 58% -2 No, mantencion
Neto 34% 30% -4 No, mantencion
1-4 28% 30% 2 No, mantencidn
Es una institucidn preocupada [ 15% 16% 0 No, mantencién
por sus usuarios 6-7 57% 54% -3 No, mantencién
Neto 29% 24% -5 Si, disminuye

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

La tendencia general es a la baja de resultados, pero son cuatro los resultados que arrojan un saldo
negativo al comparar las dos mediciones: Los indicadores que retrocedieron en forma significativa
entre las mujeres corresponden a la evaluacion general de la Defensoria Penal Publica, asi como la
imagen respecto de que se trata de una institucion experta, moderna y preocupada por sus usuarios.

Respecto del nivel de conocimiento del servicio y el relato sobre como éste fue ejecutado, los
resultados fueron los siguientes:
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Cuadro 47. Variacion de resultados 2023 y 2024 de mujeres imputadas en Conocimiento del
proceso y las Caracteristicas del Servicio entregado por la Defensoria Penal Publica

2023 2024 Diferencia (ptos) ‘ Variacion significativa ‘

(@e]sToellyl=11te8| Conoce el nombre su abogado (% Si) 58% 55% -3 No, mantencién
C[EINCITeI=eM Participacion en audiencia (% Si) 83% 80% -3 No, mantencion
O 2:2§acclc;;)aAbogada Defensor a cargo 83% 81% P No, mantencién

IO:eqnl:joha Asistente Administrativo de una oficina 57% 54% -3 No, mantencion
contacto Con otro abogado de la Defensoria 21% 24% 2 No, mantencion
Operador/a de InfoDefensa 15% 18% 3 No, mantencion
Abogado/a Defensor a cargo de causa 71% 69% -2 No, mantencion
SISO EINC I Asistente Administrativo 21% 21% -1 No, mantencion
ultimo Con otro abogado de la Defensoria 9% 10% 1 No, mantencion
contacto Operador/a de InfoDefensa 4% 8% 4 Si, aumenta
NS — NR 2% 4% 2 Si, aumenta
Presencial 63% 84% 22 Si, aumenta
Tipo de Virtual 27% 13% -14 Si, disminuye
audiencia Ambas 11% 3% -8 Si, disminuye
NS — NR 0% 0% 0 No, mantencion
Entrevista previa a la audiencia (% Si) 62% 66% 4 No, mantencion
Le explicaron lo que iba a pasar en la
audiencia y los posibles resultados de su 91% 93% 1 No, mantencion
causa (% Si)
e Entrevista post audiencia (% Si) 29% 27% -2 No, mantencidn
con Le explicaron el resultado de la L
Defensor/a audieFr)1cia (% Si) 86% 85% -1 No, mantencion
Sin entrevista 27% 25% -2 No, mantencidn
Sélo antes de la audiencia 44% 48% 4 No, mantencion
Sélo post audiencia 11% 9% -2 No, mantencion
Con pre y post entrevista 18% 17% -1 No, mantencién

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Es importante indicar que respecto del personal de la Defensoria con quienes se estuvo en contacto y
el rol que cumple la persona del ultimo contacto efectivo con la institucién, se comparan sélo las
categorias que fueron consultadas en ambas mediciones, dado que en el estudio 2024 se agregaron
como categorias a la persona recepcionista y al trabajador social, los que previamente formaron parte
de la categoria “otros”.

Entre las mujeres imputadas, se mantienen estables los resultados relacionados con el conocimiento
del proceso, asi como el perfil de las y los funcionarios con los que se ha mantenido contacto a través
del proceso y la ocurrencia de entrevistas con la o el abogado defensor, tanto antes como después de
la audiencia.

Pero, respecto del ultimo contacto, aumentan con los contactos con operadores del InfoDefensa y
cambia la modalidad de las audiencias, aumentando de 63% a 84% las audiencias presenciales,
mientras caen las audiencias remotas desde 27 a 13%.

A continuacidn, se presentan los resultados 2023 y 2024 de mujeres imputadas correspondientes a las
distintas dimensiones del Modelo de Propuesta de Valor medido:
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Cuadro 48. Variacion de resultados 2023 y 2024 de mujeres imputadas en el Servicio de la
Defensoria Penal Publica

Diferencia (ptos) Variacidn significativa
3 No, mantencion
Beneficios Resultados obtenidos en su causa (hasta el 0 No, mantencion
funcionales momento) -3 No, mantencién
-6 Si, disminuye
20% 21% 1 No, mantencion
La Defensoria ha respetado sus derechos (15522 é;: _g EZ: 2:::2:32:
Beneficios simbdlicos 49% 48% 1 No, mantencién
20% 21% 1 No, mantencion
La Defensoria le ha permitido acceder a la 15% 16% 1 No, mantencién
justicia 65% 63% -3 No, mantencion
45% 41% -4 No, mantencién
17% 17% 0 No, mantencién
Funcionario/a ultima experiencia 12% 14% 2 No, mantencién
71% 69% -2 No, mantencién
54% 52% -1 No, mantencién
27% 30% 3 No, mantencién
Fue facil saber como comunicarse con los 17% 15% -3 No, mantencién
funcionarios de la defensoria 56% 56% -1 No, mantencion
29% 26% -4 No, mantencién
27% 31% 4 No, mantencién
Facilidad Fue facil lograr comunicarse con los 15% 16% 0 No, mantencién
funcionarios de la defensoria 57% 54% -4 No, mantencion
30% 23% -8 Si, disminuye
25% 30% 4 Si, aumenta
Esperd poco tiempo para ser atendido 15% 16% 1 No, mantencién
60% 54% -6 Si, disminuye
34% 24% -10 Si, disminuye
12% 13% 1 No, mantencién
Le hablaron en un lenguaje simple y claro 11% 10% 2 No, mantenc?c:)n
77% 77% 0 No, mantencién
65% 64% -1 No, mantencion
13% 13% 0 No, mantencion
., . 10% 11% 1 No, mantencién
Entendid las explicaciones 77% 76% 1 No, mantencion
65% 63% -2 No, mantencién
13% 14% 1 No, mantencion
Logré entender la informacion que le 10% 10% 0 No, mantencion
entregaron 77% 76% -1 No, mantencion
Contencién y acogida 64% 61% -3 No, mantencién
18% 23% 5 Si, aumenta
Lo/a escucharon 12% 10% -2 No, mantencion
70% 67% -3 No, mantencion
52% 44% -8 Si, disminuye
20% 27% 7 Si, aumenta
Lo/a entendieron 10% 11% 1 No, mantencion
70% 62% -8 Si, disminuye
50% 35% -15 Si, disminuye
21% 24% 3 No, mantencién
Pudo plantear sus dudas y se las 9% 11% 2 No, mantencion
respondieron 70% 65% -5 Si, disminuye
49% 41% -8 Si, disminuye
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2023 2024 Diferencia (ptos) Variacidn significativa
24% 25% 2 No, mantencién
Como pensaba su abogado/a defender su 12% 15% 2 No, mantencion
caso 64% 60% -4 No, mantencion
40% 35% -6 Si, disminuye
25% 27% 2 No, mantencion
Sus proximas audiencias 13% 15% 2 No, mantencién
: 62% 58% 4 No, mantencion
37% 31% -6 Si, disminuye
26% 30% 4 No, mantencién
El estado de su causa 14% 12% -2 No, mantenc!c’m
60% 58% -2 No, mantencién
34% 28% -6 Si, disminuye
28% 31% 4 No, mantencién
La posibilidad de agendar una entrevista 11% 13% 1 No, mantencion
con su defensor 61% 56% -5 Si, disminuye
33% 25% -8 Si, disminuye
35% 38% 3 No, mantencién
La existencia de un posible costo del 12% 12% 0 No, mantencion
servicio 54% 50% -3 No, mantencién
19% 13% -6 Si, disminuye
35% 37% 2 No, mantencién
La posibilidad de presentar un reclamo por 13% 14% 0 No, mantencion
no conformidad con su abogado 52% 49% -3 No, mantencion
17% 13% -5 Si, disminuye
18% 18% 0 No, mantencion
- ) : 11% 12% 1 No, mantencién
Las obligaciones impuestas por el juez 71% 70% 1 No, mantencién
53% 52% -1 No, mantencién
28% 23% -5 Si, disminuye
Informaci6n post Los siguientes pasos a seguir después de la 9% 13% 4 Si, aumenta
o g p g p
audiencia audiencia 64% 64% 1 No, mantencién
36% 41% 5 Si, aumenta
23% 23% 0 No, mantencion
Los posibles resultados de la causa 16% 14% 1 No, mantencién
P 61% 62% 1 No, mantencién
38% 39% 0 No, mantencién
15% 19% 4
Entendié la respuesta e informacién que le 13% 13% 1 No, mantencion
dieron 73% 68% -5 Si, disminuye
58% 49% -9 Si, disminuye
20% 26% 5 Si, aumenta
Respuesta recibida ) " . . 12% 12% 0 No, mantencién
en Gltima experiencia L€ respondieron oportunamente 67% 62% 5 5i, disminuye
47% 36% -11 Si, disminuye
25% 31% 6 Si, aumenta
Logro resolver lo que necesitaba 12% 11% 1 No, mantenci6n
J q 63% 58% -5 Si, disminuye
38% 27% -11 Si, disminuye
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2023 2024 Diferencia (ptos) Variacidn significativa
17% 19% 2 No, mantencién
El nivel de conocimiento que tenia el 14% 11% -3 No, mantencion
abogado o abogada sobre su causa 69% 70% 1 No, mantencién
53% 51% -2 No, mantencion
20% 21% 1 No, mantencion
La forma en que guio el proceso para que 13% 12% -2 No, mantencion
se desarrollara como le sefialé 66% 67% 1 No, mantencion
46% 45% 0 No, mantencién
Abogado/a defensor 24% 22% -1 No, mantencion
El nivel de compromiso del abogado o 14% 12% -1 No, mantencién
abogada con la causa 63% 65% 3 No, mantencién
39% 43% 4 No, mantencién
22% 19% -3 No, mantencién
La forma en que el abogado o abogada 11% 11% 0 No, mantencion
presentd su causa al juez 66% 69% 3 No, mantencion
44% 50% 6 Si, aumenta
17% 22% 4 Si, aumenta
Le permitié entender con claridad lo que 11% 10% -2 No, mantencién
debe cumplir: Cémo, Cuando y Donde 71% 69% -2 No, mantencion
54% 47% -7 Si, disminuye
18% 24% 5 Si, aumenta
Le permitié conocer sus derechos en el 12% 12% -1 No, mantencion
proceso 69% 64% -5 No, mantencién
Habilitacion 51% 41% -10 Si, disminuye
22% 19% -3 No, mantencién
Le permitié entender como funciona el 12% 11% -1 No, mantencién
proceso 66% 70% 4 No, mantencion
45% 51% 7 Si, aumenta
Full habilitado/a 59% 58% -1 No, mantencidn
Medio habilitado/a 30% 29% -1 No, mantencién
No habilitado/a 11% 13% 2 No, mantencién

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Sobre estos resultados se observa que:

- Se mantienen estables resultados relacionados en beneficios simbdlicos (el respeto de los derechos
y el poder acceder a la justicia a través del servicio de la Defensoria Penal Publica); se mantiene
estable la evaluacion del ultimo funcionario de la Defensoria con quien se mantuvo contacto; se
mantiene estable la evaluacion de la o el abogado Defensor en términos generales; y se mantiene
estable el nivel de habilitacidon de las mujeres imputadas usuarias del servicio.

- Mejoran los resultados de las mujeres imputadas respecto de la informacién que recibieron en la
entrevista posterior a la audiencia sobre los pasos a seguir; mejora la evaluacion de la forma en que
el abogado o la abogada presentd la causa al juez; y mejora entre las mujeres imputadas el acuerdo
con laidea de que la Defensoria Penal Publica le permitié entender como funcionaba el proceso que
estaba o esta enfrentando.

- Pero, retroceden los indicadores respecto de los resultados obtenidos en la causa hasta el momento
de la encuesta; retrocede la facilidad de la experiencia en cuanto facilidad para comunicarse con las
o los funcionarios de la Defensoria y el tiempo de espera por esa atencion; también retrocede la
percepcion de las mujeres de ser escuchadas, entendidas, asi como el poder plantear las dudas y
gue éstas sean respondidas; retroceden todos los indicadores relacionados con la informacién
(cémo se pensaba defender el caso, la informacién sobre las proximas audiencias o sobre el estado
de la causa, la posibilidad de agendar una entrevista con la o el defensor, la informacién sobre la
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existencia de un posible costo del servicio y la posibilidad de presentar un reclamo por no
conformidad con el abogado); también retrocede la evaluacién de la respuesta recibida en el ultimo
contacto (respuesta oportuna, lograr resolver lo que se necesita y comprender la respuesta e
informacién que recepcionada) y, finalmente, retroceden los niveles de acuerdo respecto que la
Defensoria Penal habilitéd para entender con claridad lo que se debia cumplir o los derechos en el
proceso.

En otras palabras, las mujeres imputadas retroceden en forma significativa en su evaluacion
principalmente sobre la accesibilidad al servicio cuando requieren comunicarse, sobre las respuestas e
informaciones que reciben y sobre si logran o no resolver el asunto por el cual entran en contacto con
la Defensoria Penal Publica.

Finalmente, se procedié a establecer si hubo diferencias entre las dos mediciones respecto de la
ocurrencia de problemas y discriminaciones entre mujeres imputadas usuarias del servicio de la
Defensoria.

Cuadro 49. Variacion de resultados 2023 y 2024 de mujeres imputadas en Problemas y

Discriminaciones
‘ 2023 2024 Diferencia (ptos) Variacion significativa

Problemas (% Si) 18% 16% -2 No, mantencién
Mala comunicacion, no le informaron lo suficiente 46% 43% -3 No, mantencion
Fue dificil contactarse con el abogado/a 37% 24% -13 Si, disminuye
Informacidn poco clara o incorrecta 26% 32% 6 No, mantencion
Abogado/a no le dio suficiente importancia al caso 24% 25% 1 No, mantencién
Prejuicio o falta de empatia de los defensores 23% 23% 0 No, mantencién
Lentitud en el proceso 9% 15% 6 No, mantencidn
No se contactaron con él/ella previamente 17% 15% -2 No, mantencion
No me gusto el resultado del caso 11% 11% 0 No, mantencidn
ambio de abogado/a b 6 - 0, mantencion
Cambio de abogado/ 14% 12% 2 N tencid
Defensor/a no entregé suficiente informacion al juez 10% 8% -2 No, mantencidn
Malas précticas del defensor/a, no se presenta a la L,
Problemas en 5, diencia 11% 8% -3 No, mantencién
la atencién Horarios inconvenientes de audiencias 5% 2% -3 No, mantencion
No le dejaron hablar /no pudo explicar su caso 3% 6% 3 Si, aumenta
Hubo errores y/o equivocaciones en citaciones,
horarios, fechas, direcciones de domicilio y/o 4% 0% -4 Si, disminuye
identificacion de personas
No realizaron todo§ los prqcedlmlentos necesarios 2% 0% ) No, mantencién
para demostrar su inocencia
Hub tiad te de | ;o
u o.poca empatia lepa.r e de las personas que 6% 0% 6 i, disminuye
trabajan en Defensoria y juzgados
Recibid agresiones verbales, lo trataron mal. 0% 5% 5 Si, aumenta
Comunica problema (% Si) 46% 47% 1 No, mantencién
Recibe respuesta (% Si) 36% 30% -6 No, mantencién
Soluciona (% Si) 48% 16% -32 Si, disminuye
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‘ 2023 2024 Diferencia (ptos) Variacidn significativa

Discriminacion (% Si) 18% 17% -1 No, mantencién
Nunca se sintié defendido/a 15% 12% -3 No, mantencidn
Lo hicieron sentir culpable 13% 5% -8 No, mantencion
No lo dejaron hablar 12% 19% 7 No, mantencion
Lo trataron mal, lo retaron, descorteses en el trato 10% 15% 5 No, mantencion
No lo escucharon 9% 14% 5 No, mantencion

5

0

No correspondia, no era verdad el delito imputado 5% 10% No, mantencion
Por ser extranjero 6% 6% No, mantencidn
Porque se privilegia a la mujer 2% 0% -2 No, mantencion
Por tener antecedentes penales previos 0% 2% 2 No, mantencion
La informacion, respuesta a preguntas nula o escasa 2% 4% 2 No, mantencion
Por su condicion social 3% 1% -2 No, mantencion
Fue injusto el resultado, veredicto de su caso 2% 1% -1 No, mantencion
Nunca tuvo contacto o respuesta de parte del abogado 2% 3% 1 No, mantencion
Por no tener dinero para pagar un abogado mejor 1% 0% -1 No, mantencién
Lo golpearon, malos tratos fisicos 1% 3% 2 No, mantencién
Por orientacién sexual 5% 0% -5 Si, disminuye

Le expusieron de manera publica como un delincuente 0% 7% 7 Si, aumenta

No explican conceptos legales, procedimientos y

consecuencias
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Discriminacion

0% 6% 6 Si, aumenta

El resultado indicé que el nivel de problemas acontecidos y de percepcidon de discriminacion es
equivalente entre ambas mediciones para las mujeres imputadas.

Pero, entre las mujeres que experimentan problemas en el servicio, disminuyen las menciones sobre
problemas para contactarse con la o el abogado, los errores en fechas o direcciones, y la percepcién
de poca empatia por parte de personas funcionarias de la Defensoria. Pero aumentan las menciones
respecto de no poder hablar o explicar, y aparecen menciones sobre agresiones verbales y maltrato,
aunque solo fueron 5% del total de problemas reportados.

7.3  Andlisis de brechas de género para la identificacion de igualdades y desigualdades

La segunda parte del andlisis correspondid a identificar brechas de género entre indicadores de
hombres y mujeres para la clasificacién de igualdades y desigualdades entre hombres y mujeres.

Siguiendo el orden presentado en la primera seccién, el primer conjunto de datos examinado fueron
los resultados generales o variables dependientes que se pueden ver afectadas por el servicio de la
Defensoria Penal Publica, asi como por otras variables o contextos que resulten relevantes pero que
no forman parte del estudio.
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Cuadro 50. Identificacidon de brechas de género en Resultados Generales de la Defensoria
Penal Publica

Hombres Mujeres Diferencia (ptos) Brecha

1-4 23% 25% 2 No
5 22% 24% 2 N
Evaluacion general DPP 6.7 55‘V: 51‘V: ) S?
eiii::id;: ’ Neto 32% 25% 6 i
= oop 1-4 22% 24% 2 No
199 209 1 N
Evaluacion ultima experiencia > 9% 0% °
6-7 59% 56% -3 No
Neto 36% 32% -4 No
1-4 18% 20% 2 No
139 129 N
La institucién es transparente > 3% % 0 o
6-7 69% 68% -2 No
Neto 51% 47% -3 No
1-4 18% 20% 2 No
Es una institucion experta en su 5 13% 15% 1 No
funcién 6-7 68% 65% -3 No
Neto 50% 45% -5 Si
1-4 18% 18% 0 No
5 139 149 1 N
La institucién es confiable % - °
6-7 68% 67% -1 No
Neto 50% 49% -1 No
Imagen de la DPP 1.2 20% 1% > No
149 169 2 N
Es una institucion moderna > % 6% °
6-7 66% 63% -3 No
Neto 47% 42% -5 Si
1-4 23% 28% 4 Si
5 14% 14% 1 No
La institucio just.
a institucion es justa 6.7 63% 58% = S
Neto 40% 30% -9 Si
1-4 27% 30% 3 No
Es una institucion preocupada por 5 15% 16% 1 No
Sus usuarios 6-7 58% 54% -4 Si
Neto 31% 24% -6 Si

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los resultados indicaron que entre hombres y mujeres se establecen igualdades relacionadas con la
imagen que construyen de la institucion respecto de su trasparencia y confiabilidad, ademas de la
evaluacién de la ultima experiencia.

Mientras que las brechas entre hombres y mujeres corresponden a la evaluacién general de la
Defensoria Penal Publica, asi como la percepcidn respecto de nivel de experticia, modernidad, justicia
y preocupacion por sus personas usuarias.
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Cuadro 51. Igualdades y desigualdades de género en Resultados Generales de la institucion

Desigualdades
Evaluacion general con la Defensoria Penal Publica
Percepcion de experticia

Percepcion de modernidad

Percepcion de trato justo

Percepcion de preocupacion por personas usuarias
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacidon Publica ID: 1876-6-LQ23

Igualdades
Evaluacion de la ultima experiencia
Percepcién de transparencia
Percepcién de confiabilidad

Resultados de
género

Respecto de lo observado en la medicion 2023, se mantienen las desigualdades en las evaluaciones y
percepciones de hombres y mujeres respecto de la evaluacidn general de la Defensoria Penal Publica
y la percepcidn de trato justo. Y se agregan las percepciones de experticia, modernidad y preocupacion
por personas usuarias. Mientras que la evaluacién de la ultima experiencia y la percepcidon de
transparencia se convirtieron en igualdades, es decir, en resultados que son equivalente entre hombres
Yy mujeres.

Cuadro 52. Comparacion de desigualdades de género identificadas en la medicién 2023 y 2024

en Resultados Generales de la institucion

Desigualdade 0 Desigualdade 024

Satisfaccidn general con la Defensoria Penal Publica

Evaluacion general con la Defensoria Penal Publica

Evaluacion de la ultima experiencia

Percepcién de experticia

Percepcién de transparencia

Percepcién de modernidad

Percepcion de trato justo

Percepcidén de trato justo

Percepcidn de preocupacion por personas usuarias

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los resultados indicaron que entre hombres y mujeres se establecen igualdades relacionadas con la
imagen que construyen de la institucidn respecto de su trasparencia y confiabilidad, ademas de la
evaluacidn de la ultima experiencia. Mientras que las brechas corresponden a la evaluacién general de
la Defensoria Penal Publica, asi como la percepcidn respecto de nivel de experticia, modernidad,
justicia y preocupacién por sus personas usuarias.

Para comprender el origen de estas desigualdades en los resultados generales, se procedié a comparar
las variables relacionadas con conocimiento del proceso y las caracteristicas del servicio que fue
entregado por parte de la Defensoria Penal Publica.

Cuadro 53. Identificacion de brechas de género en Conocimiento del proceso y las

Caracteristicas del Servicio entregado por la Defensoria Penal Publica

Hombres Mujeres Diferencia (ptos) Brecha

(oe]3Tola {19 {{oXe[-M8 Conoce el nombre su abogado (% Si) 53% 55% 2 No
tes del
B Participacion en audiencia (% Si) 81% 80% -1 No
proceso
Abogado o Abogada Defensor a cargo de su causa 85% 81% -4 Si
Personal con los - — - —
ue ha tenido Asistente Administrativo de una oficina 54% 54% 0 No
4 Con otro abogado de la Defensoria 21% 24% 3 No
contacto —
Recepcionista 20% 21% 2 No
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Operador/a de Call Center 15% 18% 3 Si
Trabajador social 13% 13% 1 No

Abogado o Abogada Defensor a cargo de su causa 73% 69% -4 Si
Asistente Administrativo 24% 21% -4 Si
personal del dltimo Con otro abogado de la Defensoria 8% 10% 2 No
Recepcionista 9% 8% -1 No
contacto =
Operador/a de Call Center 6% 8% 2 Si
Trabajador social 6% 5% -1 No
NR —NR 3% 4% 1 No
Presencial 83% 84% 2 No
Tibo d dienci Virtual 14% 13% -1 No
o de audiencia
L Ambas 3% 3% 0 No
No sabe/No responde 0% 0% 0 No
Entrevista previa a la audiencia (% Si) 63% 66% 2 No
Le e.xpllcaron lo que iba a pasar en Iai audiencia y los 91% 93% 1 No
posibles resultados de su causa (% Si)
Entrevist Entrevista post audiencia (% Si) 34% 27% -7 Si
ndreiz:jszi/?n Le explicaron el resultado de la audiencia (% Si) 84% 85% 1 No
Sin entrevista 25% 25% 0 No
Sélo previa a la audiencia 41% 48% 8 Si
Sélo post audiencia 11% 9% -2 No
Con pre y post entrevista 23% 17% -5 Si

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los resultados indicaron que no se producen desigualdades entre hombres y mujeres tanto en el
conocimiento de componentes del proceso (nombre de la o el defensor y el poder identificar la
ocurrencia de audiencias), asi como en la forma del servicio que se recibe desde la Defensoria Penal
Pdblica en relacidn a las modalidades de audiencias impuestas desde el Sistema de Justicia.

Pero, si existe desigualdad respecto de los perfiles de personas funcionarias con quienes se esta en
contacto durante todo el proceso o en la ultima oportunidad, siendo mas frecuente el contacto con
abogados entre hombres que entre las mujeres. Esto no significa que no sea el tipo de contacto mas
frecuente entre las mujeres, pero si en menor cuantia que entre los hombres. Y también se establecié
gue fue mas alto el contacto de las mujeres con operadores de InfoDefensa, aunque estos contactos
alcanzaron sélo al 18% en durante el servicio hasta la fecha de la consulta.

A lo anterior, se agrega la desigualdad en los contactos con la o el defensor en relacién a la audiencia.
En este sentido, es mas frecuente que las mujeres mantengan sélo la entrevista previa a la audiencia y
no la combinacidn de entrevistas previas y posteriores. Esta situacidén ya habia sido advertida en la
medicién 2023. Y se reitera que este resultado es relevante dado que en el analisis de los resultados
agregados de la Defensoria se pudo establecer que el principal hito informativo y, por tanto, habilitante
para la persona usuaria corresponde a la ocurrencia de ambas entrevistas.
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Cuadro 54. Igualdades y desigualdades de género en Conocimiento del proceso y las
Caracteristicas del Servicio entregado por la Defensoria Penal Publica

Desigualdades

lgualdades
Conocimiento de nombre de defensor/a Personal con quien ha mantenido contacto
Conocimiento de audiencia Personal de ultimo contacto

RSV E [l [SH-LIIeM Tipo de audiencia Entrevista previa a la audiencia

Entrevista post audiencia

Entrevista pre y post audiencia

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Comparativamente con el afio 2023, se mantienen las desigualdades respecto de la ocurrencia de
entrevistas pre y post audiencia, pero se agrega en esta medicién la diferencia de perfiles de
funcionarios de la institucién con los que se relacionan hombres y mujeres.

Cuadro 55. Comparacion de desigualdades de género identificadas en la medicién 2023 y 2024
en Conocimiento del proceso y las Caracteristicas del Servicio entregado por la Defensoria Penal
Publica

Desigualdades 2023 Desigualdades 2024
Entrevista post audiencia Personal con quien ha mantenido contacto
Entrevista pre y post audiencia Personal de ultimo contacto
Entrevista previa a la audiencia
Entrevista post audiencia
Entrevista pre y post audiencia
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Resultados de

género

El siguiente grupo de resultados a examinar fueron los indicadores relacionados con la experiencia
usuaria que se recibe por parte de la Defensoria Penal Publica, los que correspondieron principalmente
a la percepcion de la persona usuaria sobre su experiencia con la institucién. El ordenamiento de la
informacién fue coherente con las dimensiones del Modelo de Propuesta de Valor que constituyeron
el cuestionario aplicado.
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Cuadro 56. Identificacidn de brechas de género en el Servicio de la Defensoria Penal Publica
32% 34% 2 No
Beneficios Resultados obtenidos en su causa (hasta 18% 17% -1 No
funcionales el momento) 51% 50% -1 No
19% 16% -3 No
18% 21% 2 No
q 12% 11% -1 No
La Defensoria ha respetado sus derechos 70% 69% x) No
Beneficios 52% 48% -4 No
simbdlicos 21% 21% 0 No
La Defensoria le ha permitido acceder a 15% 16% 1 No
la justicia 64% 63% -2 No
43% 41% -2 No
16% 17% 1 No
Funcionario/a ultima experiencia 13% 14% 2 No
72% 69% -3 No
56% 52% -4 No
27% 30% 3 No
Fue facil saber como comunicarse con los 16% 15% -2 No
funcionarios de la defensoria 56% 56% -1 No
29% 26% -4 No
28% 31% 3 No
Facilidad Fue facil lograr comunicarse con los 16% 16% 0 No
funcionarios de la defensoria 56% 54% -3 No
28% 23% -5 Si
27% 30% 2 No
Esperd poco tiempo para ser atendido 17% 16% 0 No
56% 54% -2 No
29% 24% -4 No
12% 13% 1 No
Le hablaron en un lenguaje simple y claro 10% 10% 0 No
78% 77% -1 No
66% 64% -2 No
13% 13% 0 No
Entendid las explicaciones 11% 11% 1 No
76% 76% 0 No
63% 63% 0 No
12% 14% 2 No
Logré entender la informacién que le 12% 10% -2 No
entregaron 76% 76% 0 No
Contenciény 63% 61% -2 No
acogida 18% 23% 5 Si
Lo/a escucharon 13% 10% 3 Si
69% 67% -2 No
50% 44% -7 Si
21% 27% 6 Si
Lo/a entendieron 13% 11% 2 No
66% 62% -4 Si
45% 35% -10 Si
22% 24% 2 No
Pudo plantear sus dudas y se las 11% 11% 0 No
respondieron 66% 65% -1 No
44% 41% -3 No
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Hombres  Mujeres Diferencia (ptos) Brecha

24% 25% 2 No

Como pensaba su abogado/a defender 13% 15% 2 No

Su caso 63% 60% -3 No

40% 35% -5 Si

24% 27% 2 No

Sus préximas audiencias 14% 15% 1 No

62% 58% -4 Si

38% 31% -6 Si

25% 30% 5 Si

16% 12% -3 Si

El estado de su causa 59% 8% 1 No

Informacion 34% 28% 6 S
28% 31% 3 Si

La posibilidad de agendar una entrevista 13% 13% 0 No

con su defensor 59% 56% -3 No

32% 25% -7 Si

37% 38% 1 No

La existencia de un posible costo del 13% 12% -1 No

servicio 50% 50% 0 No

14% 13% -1 No

36% 37% 1 No

La posibilidad de presentar un reclamo 13% 14% 1 No

por no conformidad con su abogado 51% 49% -2 No

15% 13% -3 No

18% 18% 0 No

. . . 12% 12% 0 No

Las obligaciones impuestas por el juez 70% 70% 0 No

53% 52% 0 No

24% 23% -1 No

Informacion post | Los siguientes pasos a seguir después de 12% 13% 1 No
audiencia la audiencia 65% 64% 0 No
41% 41% 1 No

24% 23% -1 No

. 14% 14% 0 No

Los posibles resultados de la causa 61% 62% 1 No

37% 39% 2 No

17% 19% 2 No

Entendid la respuesta e informacion que 13% 13% 1 No

le dieron 70% 68% -2 No

53% 49% -4 No

Respuesta 22% 26% 4 Si
SEELTEEIC Le respondieron oportunamente 14% 12% 2 No
ultima 64% 62% -2 No
experiencia 42% 36% -6 Si
28% 31% 3 No

Logro resolver lo que necesitaba 13% 11% 2 No

59% 58% -1 No

31% 27% -3 No
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Hombres _ Mujeres
17% 19% 1 No
El nivel de conocimiento que tenia el 11% 11% 0 No
abogado o abogada sobre su causa 71% 70% -1 No
54% 51% -3 No
20% 21% 1 No
La forma en que guio el proceso para que 13% 12% -1 No
se desarrollara como le sefialé 67% 67% 0 No
Abogado/a 47% 45% -1 No
defensor 22% 22% 0 No
El nivel de compromiso del abogado o 13% 12% 0 No
abogada con la causa 65% 65% 0 No
43% 43% -1 No
19% 19% 0 No
La forma en que el abogado o abogada 12% 11% -1 No
presentd su causa al juez 69% 69% 0 No
50% 50% 0 No
19% 22% 3 No
Le permitié entender con claridad lo que 12% 10% -3 No
debe cumplir: Cémo, Cuédndo y Donde 69% 69% 0 No
50% 47% -3 No
22% 24% 2 No
Le permitié conocer sus derechos en el 12% 12% -1 No
proceso 66% 64% -1 No
Habilitacién 44% 41% -4 No
18% 19% 1 No
Le permitié entender como funciona el 11% 11% No
proceso 71% 70% -1 No
53% 51% -2 No
Full habilitado/a 12% 13% 1 No
Medio habilitado/a 29% 29% No
No habilitado/a 59% 58% -1 No

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

El andlisis identifico las siguientes igualdades y desigualdades de género:

Cuadro 57.

lgualdades
Resultados a la fecha

Igualdades y desigualdades de género en el Servicio de la Defensoria Penal Publica

Desigualdades
Facilidad para comunicarse

Percepcién de respeto de los derechos

Le escucharon

Acceso a la justicia

Le entendieron

Atencion funcionario/a ultima experiencia

Como pensaba su abogado/a defender su caso

Saber cdmo comunicarse con funcionarios/as DPP

Informacién de préximas audiencias

RESIIEL [ Tiempo de espera por comunicacidn

Informacién de estado de la causa

género Contencidn y acogida (4 indicadores)

Posibilidad de agendar una entrevista con su defensor/a

Informacidn previa a la audiencia (2 indicadores)

Respuesta oportuna en ultimo contacto

Informacidn post audiencia (3 indicadores)

Respuestas recibidas en la Gltima experiencia (2 indicadores)

Desempefio abogado/a (4 indicadores)

Habilitacién

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidén de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

En relaciéon con lo observado en el aino 2023, cambiaron todas las desigualdades en el servicio,
concentrandose en esta medicidon fuertemente en una menor recepcion de informacién por parte de
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las mujeres imputadas y, por tanto, una percepcién de menor calidad de relacionamiento con la
institucion.

Cuadro 58. Comparacion de desigualdades de género identificadas en la medicién 2023 y 2024
en el Servicio de la Defensoria Penal Publica

Desigualdades 2023 Desigualdades 2024
Facilidad para comunicarse

Respeto de los derechos
Saber cdmo comunicarse con funcionarios/as DPP | Le escucharon
Pasos a seguir post audiencia Le entendieron
RVl e [ Forma en que abogado/a presenté causa al juez Como pensaba su abogado/a defender su caso
género Informacién de préximas audiencias
Informacién de estado de la causa
Posibilidad de agendar una entrevista con su defensor/a

Respuesta oportuna en ultimo contacto
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, en relacidn con la ocurrencia de problemas y discriminaciones en el proceso de atencion,
se pudieron establecer las siguientes diferencias entre los resultados 2024 de hombres y mujeres:

Cuadro 59. Identificacidn de brechas de género en Problemas y Discriminaciones

Problemas (% Si) 14% 16% 2 No

Mala comunicacion, no le informaron lo suficiente 46% 43% -3 No

Fue dificil contactarse con el abogado/a 27% 24% -3 No

Informacién poco clara o incorrecta 29% 32% 3 No

Abogado/a no le dio suficiente importancia al caso 21% 25% 4 No

Prejuicio o falta de empatia de los defensores 17% 23% 6 No

Lentitud en el proceso 13% 15% 2 No

No se contactaron con él/ella previamente 13% 15% 2 No

Problemas en | No me gustd el resultado del caso 9% 11% 2 No
laatencion | cambio de abogado/a 10% 12% 2 No
Defensor/a no entregé suficiente informacidn al juez 10% 8% -2 No

Malas practicas del defensor/a, no se presenta a la audiencia 10% 8% -2 No

Horarios inconvenientes de audiencias 5% 2% -3 No

No le dejaron hablar /no pudo explicar su caso 4% 6% 2 No

Recibid agresiones verbales, lo trataron mal 3% 5% 2 No

Comunica problema (% Si) 44% 47% 2 No

Recibe respuesta (% Si) 41% 30% -11 No

Soluciona (% Si) 41% 16% -25 Si
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Hombres Mujeres Diferencia (ptos)  Brecha

Discriminacién (% Si) 14% 17% 3 Si
Nunca se sintié defendido/a 13% 12% -1 No
Lo hicieron sentir culpable 4% 5% 1 No
No lo dejaron hablar 18% 19% 1 No
Lo trataron mal, lo retaron, descorteses en el trato 11% 15% 4 No
No lo escucharon 11% 14% 3 No
No correspondia, no era verdad el delito que le imputaban 9% 10% 1 No
BearfimineEiEn Por ser extranjero 7% 6% -1 No
Porque se privilegia a la mujer 5% 0% -5 Si
Por tener antecedentes penales previos 4% 2% -2 No
La informacidn, respuesta a preguntas era nula o escasa 4% 4% 0 No
Fue injusto el resultado, veredicto de su caso 3% 1% -2 No
Nunca tuvo contacto o respuesta de parte del abogado 4% 3% -1 No
Lo golpearon, malos tratos fisicos 2% 3% 1 No
Le expusieron de manera publica como un delincuente 6% 7% 1 No
No explican conceptos legales, procedimientos y consecuencias 3% 6% 3 No

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los resultados establecieron que la ocurrencia de discriminaciones es mayor entre mujeres,
constituyéndose en una desigualdad del servicio. Sin embargo, no es posible establecer un tipo de
discriminacion que acontezca en forma mas frecuente entre las mujeres por sobre los hombres, sino
gue se trata un total de mujeres que se sienten discriminadas superior al total de hombres que
manifiesta la misma percepcion.

Por otra parte, sobre la ocurrencia de problemas, si bien no se observa como una desigualdad, si lo es
la resolucidn de éstos cuando se reportan. En el caso de las mujeres se reportan menos los problemas
acontecidos. Y cuando se reportan, es una significativa menor proporcidon de mujeres que reciben una
solucién en comparacion a lo reportado por los hombres imputados: 41% de resolucién de problemas
en hombres y 16% en mujeres.

A continuacién, se presentan los tipos de problemas y discriminaciones que son comunes a hombres y
mujeres, identificados como igualdades al tratarse de un tema comun para ambos sexos. Mientras que
en desigualdades se observan los aspectos que son mas frecuentes para las mujeres.
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Cuadro 60.

Igualdades y desigualdades de género en Problemas y Discriminaciones

Igualdades

Problemas en la atencién

Desigualdades
Problema: soluciona

Problema: Mala comunicacién

Discriminaciones en la atencién

Problema: Dificultad para contactarse con abogado/a

Problema: Informacion poco clara o incorrecta

Problema: Abogado/a no dio suficiente importancia al caso

Problema: Prejuicios

Problema: Lentitud en proceso

Problema: Sin contacto previo

Problema: No gustd el resultado del caso

Problema: Cambio de abogado/a

Problema: Defensor/a no entregd suficiente informacién al juez

Resultados

Problema: Malas practicas del defensor/a, no se presenta a la audiencia

de género
& Problema: No le dejaron hablar

Problema: Horarios inconvenientes de audiencias

Problema: Agresiones verbales, trataron mal

Tratamiento del problema (Comunica, recibe respuesta)

Discriminacién: Nunca se sintié defendido/a

Discriminacion: Le hicieron sentir culpable

Discriminacion: No le dejaron hablar

Discriminacion: Lo trataron mal

Discriminacion: No le escucharon

Discriminacién: No era verdad el delito que le imputaban

Discriminacion: Por ser extranjero

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

Y en comparacién con el 2023, las desigualdades variaron de la siguiente forma:

Cuadro 61.

Desigualdades 2023
Problemas en la atencién

Desigualdades 2024
Problema: soluciona

Comparacion de desigualdades de género identificadas en la medicién 2023 y 2024
en Problemas y Discriminaciones

Problema: Dificultad para contactarse con abogado/a

Discriminaciones en la atencion

Problema: Prejuicios

Resultados de - -
Problema: Sin contacto previo

género

Problema: Falta de empatia

Discriminaciones en la atencién

Discriminacién: Por orientacién sexual

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Como es posible observar, disminuyen las desigualdades en relacidn a los problemas acontecidos, pero
aparece la desigualdad en la resolucién de problemas, con resultado a favor de los hombres. Y se
constata una mayor ocurrencia de discriminaciones a mujeres imputadas, situacion ya observada en el

ano 2023.
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7.4 Inequidades y barreras de género

Una vez identificadas las brechas de género, el siguiente paso fue proceder a clasificar estas
desigualdades respecto de su origen. Para esto se recurrié a los conceptos de:

e Inequidad: accidn institucional que genera diferencia
e Barrera: construccién basada en constituciones o prejuicios culturales o sociales que terminan
afectando a la persona usuaria en su libre e igualitario uso del servicio.

Como se indicé previamente, este ejercicio aplicod a todos aquellas desigualdades observadas nivel del
proceso de entrega del servicio de la Defensoria Penal Publica. En el caso de la evaluacién general de
la institucién, la evaluacion de la ultima experiencia y la imagen de la institucidn, por tratarse de
resultados de salida, es decir, productos del proceso de servicio y eventualmente de otras fuentes, las
diferencia entre resultados de hombres y mujeres fueron consideradas sélo como desigualdades.

Cuadro 62. Clasificacion de desigualdades en Inequidades y Barreras de género

Desigualdades Tipo de desigualdad

Personal con quien ha mantenido contacto Inequidad de género

Conocimiento del Personal de Ultimo contacto Inequidad de género

del servicio Entrevista post audiencia Inequidad de género
Entrevista pre y post audiencia Inequidad de género

Facilidad para comunicarse Barrera de género
Le escucharon Barrera de género
Le entendieron Barrera de género
Como pensaba su abogado/a defender el caso Inequidad de género
Informacién de préximas audiencias Barrera de género
Informacion de estado de la causa Barrera de género
Posibilidad de agendar una entrevista con su defensor/a Barrera de género
Respuesta oportuna en ultimo contacto Inequidad de género

Problemas y Problema: soluciona el problema comunicado Inequidad de género
Discriminaciones Discriminaciones en la atencién Barrera de género

Servicio de la DPP

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado
por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pdblica ID: 1876-6-LQ23

En primer lugar, es necesario indicar que la clasificacidn entre inequidad y barrera de género es una
hipdtesis explicativa de estos resultados. No es posible concluir con alta validez a partir de la
informacidn disponible si cada desigualdad se trata de una inequidad o de una barrera, mas alla de la
identificacidn de la desigualdad en base a la brecha de género. Esto porque no se cuenta con elementos
explicativos que permitan comprender procesos internos institucionales y ldgicas funcionarias de
atencidn, o profundizar en la experiencia de las personas cualitativamente.

No obstante, considerando experiencias investigativas previas del equipo de trabajo, asi como la
formacién tedrica metodoldgica del grupo, se asumid la siguiente clasificacién:

e Inequidades de género: Entendidas como acciones provienen desde la Defensoria Penal
publica, su personal funcionario y/o abogados y abogadas defensores internas o externas, las
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que serian factibles de ser corregidas desde la institucién. Este grupo corresponde al perfil del
personal con quien se accede a tener contacto durante el proceso o en el ultimo contacto con
la institucién (inequidad donde se establecié que las mujeres acceden menos a contacto con
sus defensores), la realizacién de entrevistas entre defensores y mujeres imputadas,
especialmente en el caso de las entrevistas posteriores a las audiencias; informacién entregada
por parte de las y los abogados sobre cdmo pensaban defender el caso; respuesta oportuna
frente a solicitudes realizadas; y recibir soluciones cuando se han comunicado problemas.

e Barreras de género: Entendidas como desigualdades que tienen su origen con mayor
probabilidad en construcciones culturales desde cualquiera de las partes involucradas. Al
respecto se identificaron la facilidad para comunicarse con la Defensoria Penal Publica, el poder
acceder a informacién de las préximas audiencias o del estado de la causa, asi como la
posibilidad de agendar una entrevista con la o el defensor. Todas estas desigualdades pueden
tener su origen tanto en protocolos o entrega de informacién en forma no adecuada hacia las
mujeres imputadas como en la posibilidad de mujeres que se comunican e informan menos, o
gue estan menos dispuestas a usar los medios de comunicacion dispuestos por la institucion.
Lo anterior se traduce en sentirse menos escuchadas o comprendidas por la Defensoria en el

marco del servicio recibido.

Una segunda clasificacién respecto de estas inequidades y barreras de género correspondid a
preguntarse respecto de si son transversales al proceso o si se observan en una etapa en particular,
considerando como punto de referencia a la audiencia. Ademas, se buscé responder la pregunta sobre
cudl es la naturaleza de estas inequidades o barreras, desde un enfoque de satisfaccidn usuaria:

proceso, contenido o resultado.

Cuadro 63.

Desigualdades

Tipo de desigualdad

Tipo de accién

Posicién respecto

Clasificacién de Inequidades y Barreras de género en etapas del proceso y segun
tipo de accién

a la audiencia

Conocimiento

del proceso y

Caracteristicas

del servicio

Servicio de la
DPP

Personal con quien ha mantenido contacto Inequidad de género Proceso: hito Transversal
Personal de ultimo contacto Inequidad de género Proceso: hito Transversal
Entrevista previa a la audiencia Inequidad de género Proceso: hito Antes
Entrevista post audiencia Inequidad de género Proceso: hito Después
Entrevista pre y post audiencia Inequidad de género Proceso: hito Antes y después
Facilidad para comunicarse Barrera de género Proceso: Acceso Transversal
Le escucharon Barrera de género | Proceso: Habilidad blanda Transversal
Le entendieron Barrera de género | Proceso: Habilidad blanda Transversal
Como pensaba su abogado/a defender el caso Inequidad de género | Contenido: Informacion Antes
Informacidn de préximas audiencias Barrera de género Contenido: Informacién Antes
Informacién de estado de la causa Barrera de género Contenido: Informacion Transversal
Posibilidad de agendar una entrevista con su ,
defensor/a Barrera de género Proceso: Acceso Transversal
Respuesta oportuna en ultimo contacto Inequidad de género | Contenido: Informacion Transversal
][I EA Problema: soluciona el problema comunicado Inequidad de género Proceso: hito Transversal
DIl Discriminaciones en la atencion Barrera de género | Proceso: Habilidad blanda Transversal

por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23
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A partir de la clasificacidon previa, es posible concluir que, de 15 desigualdades identificadas, 10 de ellas
corresponde a aspectos que son transversales al proceso. Y, por otra parte, 11 de las 15 desigualdades
de género son atribuibles al proceso de atencidn de personas usuarias, estando 6 de ellas relacionadas
con hitos que acontecen en la atencién.

7.5 Analisis interseccional de género

La interseccionalidad es una forma de andlisis que permite observar cdmo en un mismo caso confluyen
desventajas y discriminaciones, contemplando la ocurrencia de problemas y/o discriminaciones desde
una perspectiva integral, superponiendo capas analiticas. Desde la éptica de la interseccionalidad, la
pregunta no es sobre las mujeres como un todo, sino sobre los diversos tipos de mujeres que
componen la heterogeneidad.

“Bajo la dptica de la interseccionalidad, por ejemplo, cualquier persona puede sufrir discriminacion por
el hecho de ser adulta mayor, ser mujer, provenir de alguna etnia indigena, tener alguna discapacidad
o vivir en una situacién de pobreza; y todas las posibilidades de desigualdad antes mencionadas,
pueden coexistir en una sola persona, lo que le pone en un mayor riesgo de vulnerabilidad. A esta
circunstancia también se le denomina discriminacidon multiple, expresion definida por primera vez en
el 2001, en la Conferencia de Naciones Unidas contra el Racismo, la Discriminacidn Racial, la Xenofobia
y la Intolerancia, celebrado en Sudafrica.””

Para la realizacion de este andlisis confluyen las variables disponibles de la caracterizacién de casos, las
gue denominaremos “marcadores de diferencia” y que pueden generar situaciones de diferenciacion,
dominaciéon u opresién, donde el género es un componente central pero no el Unico. Algunos
marcadores de diferencia son los siguientes: Edades, Géneros, Grupo socioecondmico, Nivel
educacional, Etnia, Raza, Color, Nacionalidad, Discapacidades, Migraciones, entre otros. El concepto
de marcador de diferencia busca relevar descriptiva y analiticamente posiciones y personas que
aparecen como diferentes, diferencias entendidas como carencia o limitacion.

Para proceder al andlisis interseccional a partir de los resultados de mujeres, se procedid a aplicar
analisis Chaid o Clasificacion de arbol.

El primer andlisis consideré como variable dependiente a la Evaluacion de la dltima experiencia. Esta
variable fue seleccionada por tratarse del indicador de salida o resultado general relacionado con la
experiencia, el cual ha sido difundido institucionalmente como el espacio accionable desde las
defensorias regionales.

> https://campusgenero.inmujeres.gob.mx/glosario/terminos/indicadores-de-genero
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Cuadro 64. Variables Chaid de Evaluacién de la ultima experiencia con el servicio
Variable dependiente ‘ Variables Independientes ‘ Categorias

F2. Prisidn preventiva Si; No
F4. Tramo etario 14 a 29 aios; 30 a 45 afios; 46 a 59 afios; 60 afios y mas

A2. Evaluacién de la dltima Z1. Jefatura de hogar Si; No

N Z2. Nivel Educacional Basica; Media; Superior; NS-NR
experiencia — - -

Z3. Actividad Trabaja; No trabaja
Z4. Discapacidad Si; No
75. Género Masculino, Femenino; Otro

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

El resultado indicé que la principal variable que ordena los niveles de satisfaccion con la ultima
experiencia corresponde a la edad de las mujeres imputadas, en otras palabras, la satisfaccién con el
ultimo contacto mantenido con la Defensoria Penal Publica entre las mujeres imputadas no es
homogénea, sino que presenta diferencias por tramos de edad.

Y el sentido de esta diferencia indica que a menor edad también se observa menor satisfaccion: las
mujeres jovenes imputadas (menores de 30 afios) alcanzan al 54% de satisfaccion con neto de 28%.
Cuando se trata de mujeres imputadas adultas, de edad comprendida entre 30 y 59 afios, la satisfaccion
se eleva a 63%, con neto de 44%. Y cuando se trata de mujeres adultas mayores, la satisfaccion
aumenta nuevamente hasta 82%, con neto de 77%.

Es importante indicar que las mujeres jovenes alcanzaron al 80% de las mujeres consultadas, mientras
que las mujeres adultas fueron el 17% y las mujeres adultas mayores solo correspondieron al 4%.

Y en el caso de las mujeres jovenes, se establecié una nueva diferenciacidén entre mujeres jévenes que
trabajan, las que alcanzaron un nivel de satisfaccién de 51% y neto de 19%, resultado menor que el de
las mujeres jévenes que no trabajan (satisfaccion de 57% y neto de 36%).
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Figura 49. Chaid de Evaluacién de la ultima experiencia con la Defensoria Penal Publica entre mujeres

imputadas

A
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LR 19.2 170
§-7 56,4 483
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

A continuacion, se procedio con el andlisis de la variable dependiente Entrevista, variable que clasifica
a la persona usuaria en funcién de la ocurrencia de entrevistas previas y posteriores a la audiencia. Esta
variable también fue identificada como una desigualdad, para posteriormente ser clasificada como una
inequidad de género con origen en la accidn institucional.

Variable dependiente

Entrevista

Cuadro 65. Variables Chaid de Entrevista
‘ Variables Independientes ‘ Categorias
F2. Prisidn preventiva Si; No
F4. Tramo etario 14 a 29 aios; 30 a 45 afios; 46 a 59 afios; 60 afios y mas
Z1. Jefatura de hogar Si; No

Z2. Nivel Educacional

Basica; Media; Superior; NS-NR

Z3. Actividad Trabaja; No trabaja
Z4. Discapacidad Si; No
75. Género Masculino, Femenino; Otro

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Los resultados indicaron que entre mujeres imputadas existe una diferencia relevante en la realizacion
de entrevistas cuando se trata de mujeres jefas de hogar y cuando ocupan otro rol, dentro del hogar.

La diferencia no se localizé en relacidn a la ocurrencia de ambas entrevistas y post audiencia, cifra que
fue equivalente en ambos grupos con 17%. Sino que estuvo en el grupo que reporta no haber tenido
entrevistas con su defensor, cifra que alcanzé a 30% entre mujeres jefas de hogar, mientras que
desciende a 20% en las mujeres que no son jefas de hogar, grupo que mantiene mas entrevistas previas
a la audiencia.

Figura 50. Chaid de Entrevistas entre mujeres imputadas

Entrewvista
Haodo 0

Categoria % n
F—— e ——— — | Zin entrevista 255 174
: Sin entrevista | B Sélo pre audiencia 49,2 336
H Sélo pre audiencia I W Silo post audiencia 22 &0
| B Sale post audiencia _ : B Con pre y post entrevista 16,5 113
| I Ton pre ypos v Total 100.0 B8
=

Jefatura del hogar
Walar P zorregido=0,048, Chi-cuadrade=10,320, d=3

Jetfe de horar; N5-NR Mo ez jefe de hogar
Mado 1 Maodo 2
Categoria W% n Categoria W% n
Sin entrevista 30,3 111 Sin entrevista 199 &3
B Silo pra audiencia 45,1 165 B S&lo pra audiencia 53,0 174
B S4la post audiencia 52 30 B S4lo post audiencia 95 30
B Con pre v post entrevista 16,4 &0 B Con pre v post entrevista 167 53
Total 53,6 366 Total 45,4 317

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La tercera variable en analisis fue la identificacidn de ocurrencia de problemas en el servicio entregado
por parte de la Defensoria Penal Publica. Si bien en esta medicién esta variable no fue identificada
como una desigualdad de género (inequidad), resultaba importante establecer si la distribucion de
ocurrencias de problemas de distribuia en forma similar entre los distintos tipos de mujeres imputadas.
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Cuadro 66. Variables Chaid de Problemas en el servicio
Variable dependiente \ Variables Independientes \ Categorias
F2. Prisidn preventiva Si; No
F4. Tramo etario 14 a 29 aios; 30 a 45 afos; 46 a 59 afos; 60 afios y mas
Z1. Jefatura de hogar Si; No
Problemas Z2. Nivel Educacional Basica; Media; Superior; NS-NR
Z3. Actividad Trabaja; No trabaja
Z4. Discapacidad Si; No
Z5. Género Masculino, Femenino; Otro

Fuente: Informe 2, Informe de resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

A nivel de las mujeres imputadas la cifra global de personas que declararon haber tenido algun
problema fue de 16%. Al realizar el analisis Chaid aparecié una diferenciacion de resultados segun nivel
educacional, donde 13% de las mujeres que cuenta con ensefianza secundaria 0 menos reportaron
haber tenidos problemas en la atencién de la Defensoria, cifra que se eleva a 23% cuando se trata de
mujeres con estudios superiores.

Esta diferencia ya habia sido observa en la medicién 2023, informe en el que se indicé el nivel
educacional puede ser considerado como un proxy del nivel socioeconédmico. Ademas, se planteé como
posible hipdtesis explicativa de este resultado que, a mayores niveles socioecondmicos, variable
correlacionada con el nivel educativo, existen una expectativa mds alta y compleja sobre experiencias
usuarias basada en interacciones previas con otros servicios.

A lo anterior se agrega que entre las mujeres imputadas de niveles educacionales medios o inferiores
aparece nuevamente la segmentacion respecto de la realizaciéon de actividades laborales: entre
mujeres de nivel educacionales medios o inferiores que trabajan, el reporte de problemas alcanzé a
19%, mientras que entre las mujeres de niveles educacionales medios o inferiores que no trabajan el
indicador fue de sélo 9%.

Si se ordenan las dos variables escalonadamente, atribuyendo un enfoque de estratificacién respecto
del capital social que genera la combinacidn de la educacidn y el trabajo se obtiene que las mujeres de
menor capital social y cultural (niveles de estudios medios o menores que no trabajan) son las que
observan menos problemas en la atencion de la Defensoria (9%), cifra que escala a 19% entre mujeres
de mayor capital social (estudios medios 0 menos que trabajan) y vuelve a ascender hasta 23% entre
mujeres de mayor capital social (mujeres con estudios superiores).
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Figura 51. Chaid de Problemas entre mujeres imputadas

H1. ;Enfrentd algdn problema en su

atencidn®
Modo 0
Categoria % n
i " g 15,1 138
R B Ho 83,0 719
| B He Total 1000 857
MNivel educacional
“Walar P coregido=0,001, Chi-
cuadrado=14,111, df=1
Media; Basica; NS-NR Superior
Mada 1 Modao 2
Categoria % n Categoria % n
L] 127 72 L] 22,7 g6
B Ho 87,2 494 B Ho I7.3 225
Total 65,0 565 Total 34,0 291
Actividad

Walar P comregide=0,002, Chi-
cuadrade=11,755, d=1

Trabaja Mo trabaja; M5-NR
Modo 3 Modo 4
Categoria % n Categoria % n
LR=11 19,1 39 L1t 9.1 332
B Ho 20,9 165 B Ho 90,9 329
Tatal 23,8 204 Tatal 42,2 362

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccidén usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, se aplicd anadlisis Chaid hacia la variable Discriminacién, correspondiendo esta variable a
otra desigualdad de género, subclasificada como una barrera de género que operaria en forma
transversal en el servicio.

Cuadro 67. Variables Chaid de Discriminacidn en el servicio
Variable dependiente Variables Independientes Categorias
F2. Prisidn preventiva Si; No
F4. Tramo etario 14 a 29 aios; 30 a 45 afios; 46 a 59 afios; 60 afios y mas
Z1. Jefatura de hogar Si; No
Problemas Z2. Nivel Educacional Basica; Media; Superior; NS-NR
Z3. Actividad Trabaja; No trabaja
Z4. Discapacidad Si; No
75. Género Masculino, Femenino; Otro

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

El resultado de andlisis Chaid indicé que las variables edad, actividad y nivel educacional se interceptan,
generando cuatro grupos diversos:
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1. Mujeres de 45 afios 0 menos, que no trabajan reportan menores niveles de discriminacion, con un

indicador de 11%.
2. Mujeres de 45 aflos o menos, que trabajan, cuyo reporte de discriminacion es de 18%
3. Mujeres mayores de 45 afios, de nivel educacional medio o menos, con reporte de discriminaciéon

de 18%.
4. Mujeres mayores de 45 afios, de nivel educacional superior, con reporte de discriminacion de 39%.

Figura 52. Chaid de Problemas entre mujeres imputadas

HE. ¢ Se sintid discriminadoda
durante su atencidn®

Modo 0

Categoria % n
e | g 16,5 141
(i B Ho 235 718
I ¥ He Total 1000 €57

| R | I:

Tramo Etario
“Walor P corregide=0,002, Chi-

cuadrade=12021, df=1

%= 30 a 45 afios » 30 a 45 afios
Modao 1 Hoda 2
Categoria % n Categoria % n
L1 142 497 LR 251 44
B Ha 25,8 585 B HNa 749 121
Tuotal 795 G2z Total 204 175
Jefatura del hagar Mivel educacional
Walor P corregido=0,031, Chi- “Walor P corregido=0,015, Chi-
cuadrade=6 565, df=1 cuadrade=93290, =1
Trabaja Ma trabaja; H5-HR ledia; Basica Superiar, HS-NR
Nodo 3 Nodo 4 Modo 5 Nodo 6
Categoria % n Categoria % n Categoria % n Categoria % n
LR 1820 a5 L1} 111 42 L R=1] ATF 20 L R=1] 227 24
B Ho 82,0 250 N Ho 22,0 335 B Ho 223 93 B Ho G132 38
Total 35,6 305 Total 44,0 377 Tuotal 12,2 112 Total T2 62

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En conclusién, se estd en presencia de un grupo de mujeres fuertemente estratificado, cuyas
clasificaciones estan en torno a sus experiencias (edad), su nivel educacional, su acceso al mundo
laboral y su rol como jefas de hogar u ocupando otras posiciones. Esta estratificacidon estaria definiendo
sus expectativas usuarias y sus grados de tolerancia con el servicio de la Defensoria Penal Publica.

Por tanto, la hipdtesis de una expectativa de atencidén usuaria de mas alto nivel y de mayor complejidad
resulta plausible, la que se instalaria en mujeres de mayores niveles de educacién -asumiendo mayor
experiencia previa con servicios, asi como capital social y cultural-, teniendo como efecto una menor
evaluacion que el grupo general de mujeres y una mayor capacidad para identificar ocurrencia de
problemas y discriminaciones.
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8. TALLERES DE PRESENTACION DE RESULTADOS

Para abordar las tareas de poner a disposicion y difundir resultados tanto a nivel global como a nivel
regional, asi como desarrollar las herramientas de planificacion y gestidon necesarias para gestionar la
mejora de aspectos deficientes y de reforzamiento de aquellos positivos, correspondientes a los
objetivos 4 y 5 de la Auditoria Externa, se propuso como técnica la realizacidn talleres de trabajo.

8.1 Talleres de la Medicion 2023

Para la medicién 2023, Ipsos desarrollé capsulas en video disponibles en el Anexo Digital 8, que
permitieron sensibilizar respecto de la importancia de la satisfaccidon usuaria en el marco de derechos
de las personas, las que incluyeron conceptos y nociones relevantes para el trabajo a desarrollar en los
talleres de difusion de resultados. Fue responsabilidad de la Defensoria Penal Publica la difusidn
interna, previamente a los talleres. La difusidn de estas capsulas fue a partir del dia 28 de septiembre
de modo que se pudieran visualizar antes de la asistencia a los talleres que desarrollaron a partir de la
semana del 25 de septiembre, y se extendieron hasta la semana del 30 de octubre 2023.

La metodologia aplicada en esa etapa de trabajo fue de orden cualitativa, correspondiendo a grupos
de trabajo, consistente en sesiones de trabajo con diversas fases de desarrollo de actividades y con
plan de tareas a lograr posterior a la sesidn. Para tal efecto, el asesor experto® trabajé desde el inicio
del proyecto en el desarrollo de la metodologia a aplicar en los Talleres de difusidn de resultados.

Figura 53. Resumen metodoldgico de técnica del Taller de difusion de resultados 2023

N
Metodologia eMetodologia cualitativa, dialogante y de consensos.
J
— - - . N
ePresentacion de resultados regionales comparativos con nacionales por
Objetivo medicion y habilitacidn para trabajo en ficha de iniciativas para
Defensoria Penal Regional )
e . . N
¢ Taller de difusidn de resultados, sesiones de trabajo de 3 horas en
Técnica promedio, dirijida por una pauta de trabajo y con tareas a desarrollary
entregar.
Y,
N\
¢ 18 sesiones por medicidn, total de 36 en el afio.
J
* 3 sesiones presenciales por medicion (Comite central y 2 Defensorias h
Implementacion Penales RM).
e 15 sesiones online (Defensorias Regionales). )
¢ Video de sesiones online h
Registro * Capsulas de concientizacién
¢ Plan de accién desarrollado por cada grupo de trabajo )

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

6 Claudio Mundi, consultor Ipsos que cumplié con el rol de direccidn de los talleres y el desarrollo de la propuesta
metodoldgica de la Linea Base 2022.

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 141




GAME CHANGERS E

Los talleres contaron con una duracidn estimada de 3 horas, distribuidas de la siguiente manera.

Cuadro 68. Programa de talleres de difusién de resultados.

Actividad Duracién Estimada Relator
0. Etapa de traspaso de autorizaciones previa al taller online -
1. Contextualizacion de la reunidén de trabajo 5 minutos DECR
2. Breve resefia de modelo y medicion de linea de base 2022 5 minutos IPSOS
3. Resultados de auditoria externa de los niveles de satisfaccion usuaria 2023 20 minutos IPSOS
4. Instrucciones de trabajo del taller 5 minutos IPSOS - DECR
5. Taller de disefio de plan de accién regional 60 minutos D. REGIONALES
6. Plenario: Breve resefia de cada grupo sobre su trabajo (3 minutos por grupo) 15 minutos D. REGIONALES
7. Pasos a seguir y despedida de los talleres de difusién de resultados 5 minutos DECR

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Con respecto a lo que consistié cada actividad, se detallan a continuacion:

1. Una etapa previa al comienzo de cada uno de los talleres online, que consistia en hacer un

traspaso del rol de organizador. Este paso era necesario ya que, tal como se comentd, la
convocatoria a los talleres era realizada por el equipo del DECR de Defensoria, por lo que el
equipo de Ipsos no contaba con las autorizaciones necesarias para poder cumplir el rol de
anfitrién y coordinador de actividades.

Contextualizacidn de los talleres de difusién: En esta etapa el funcionario representante del
DECR entregaba los antecedentes sobre los objetivos de la actividad, junto con realizar los
saludos oficiales en el caso de la presencia de autoridades regionales.

Breve resena de modelo y medicion de linea de base 2022: En esta etapa se realizd la entrega
de antecedentes con respecto a los cambios ocurridos en el modelo de medicion, pasando de
un modelo de momentos de verdad’ a un modelo de propuesta de valor® a partir del afio 2022.
Junto a lo anterior, se revisaron las variaciones de los resultados entre el afio 2022 y 2023 a nivel
Nacional para la evaluacién general y de la Ultima experiencia, seguido por los resultados del
ano 2023 de ambos indicadores segun Defensoria Penal Regional. Para finalizar esta seccidn, se
presentaban los resultados evolutivos para los mismos indicadores senalados anteriormente
para la defensoria regional en especifico que se encontraba en la instancia de taller.

Resultados de auditoria externa de los niveles de satisfaccién usuaria 2023: Con el fin que las y
los asistentes al taller pudieran contar con informacidn para luego hacer propuestas de mejora.

7 Plantea que existen determinados momentos especificos de contacto entre un usuario y una institucién en los cuales se

forma la opinién y la experiencia de la persona usuaria, en esos momentos especificos seria cuando se decide la fidelizacidon de

un usuario/a.

8 se enfoca en la experiencia de los usuarios y usuarias se desarrolla en tres niveles: relacién con la institucion, el viaje de la

persona usuaria y las interacciones de la persona usuaria con los diversos puntos de contacto que ofrece un servicio.
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a. Explicacién Factores que influyen en las expectativas de las personas usuarias: los factores
correspondientes a “Imagen ¢CoOmo parecemos?”, “Me consideran y acogen”, “Estan
accesibles cuando los necesito”, “Se cédmo estd o va mi causa / Sé que es lo que sigue”,
“Abogados que saben y son expertos / La audiencia”. Se presentaron las evaluaciones netas
de los indicadores incorporados en cada una de las dimensiones para la defensoria regional
presente en el taller y con el dato correspondiente a nivel nacional para realizar
comparaciones.

b. Impacto de la pre y post audiencia en la evaluacién de la Defensoria: Adicionalmente se
procedid a explicar el analisis con respecto a si la persona usuaria habia tenido una
conversacion con la o el abogado, donde se identificaron cuatro combinaciones, “no tuvo
entrevista pre o post audiencia”, “sélo tuvo entrevista pre-audiencia”, “sélo tuvo entrevista
post audiencia”, y “tuvo entrevista pre y post audiencia”. Se presento el resultado de cada
una de estas combinaciones con el dato de la evaluacion neta para la evaluacion global y la
ultima experiencia. Donde fue posible comprobar la relacion, a medida que se van
cumpliendo estas instancias va mejorando la evaluacion neta, ademds se incorpord la
distribucidn de estas cuatro combinaciones para la Defensoria Regional presente.

c. Elementos de gestion de la habilitacion: Como se comentd anteriormente, la importancia
del rol de la habilitacion es alta, y para su profundizacién se identificaron cudles son los
factores claves para la gestién de esta, estos factores corresponden a “la accién que
habilita”, “informaciéon que habilita” y “contexto que habilita”. Para luego presentar los
resultados de la evaluacién neta para los atributos de cada uno de los factores junto con la
evaluacién del indice de habilitacidon a Nivel Nacional y para la Defensoria Regional presente.

5. lInstrucciones de trabajo del taller: Para esta instancia se procedié a la explicacidn sobre el
trabajo a realizar, el objetivo de la actividad fue buscar oportunidades de mejora en base a los
resultados entregados, y también en base a la experiencia de los funcionarios y funcionaras de
la institucion.

a. Lluvia de idea con oportunidades de mejora: En primera instancia se debia realizar una
conversacion entre cada uno de los integrantes de los grupos de trabajo, con el fin de realizar
una primera lluvia de ideas en conjunto sobre cuales son las oportunidades de mejora que
identifican como grupo. Toda esta conversacidn debia realizarse en el caso de los talleres de
forma presencial en un papeldgrafo con post-it para pegar en ellos, mientras que para los
talleres online se realizé en Jamboard.

b. Ficha de Iniciativas: Para continuar, entre cada uno de las y los integrantes del grupo se debia
llegar a un consenso sobre cuales eran las tres oportunidades de mejoras mas relevantes y
gue desarrollarian en la ficha de iniciativas, esto realizado a través del llenado de la ficha de
iniciativas, donde habia que completar cada una de las columnas correspondientes a:

= QOportunidad de mejora

= Dimensiones: Elegir una o mas entre Imagen (¢écomo parecemos?), Abogados que
saben y son expertos (la audiencia), Se cdmo estd o va mi causa, sé que es lo que
sigue (info causa), Me consideran y acogen, Estan accesibles cuando los necesito,
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Informacién que habilita, Contexto que habilita, Accidn que habilita (entrevista
pre y post audiencia)
* Impacto oresultado esperado: Se refiere alo que se espera lograr como resultado
de la iniciativa en los usuarios, es el para que se hace su propdsito.
* |niciativa: Corresponde a cémo serd nombrada la iniciativa junto con las
actividades para su ejecucion.
= Observaciones: Informacion adicional si es relevante, puede dejarse en blanco
c. Llenado de formulario: Para ir finalizando, un encargado por cada uno de los grupos
debia hacer un vaciado de la informacidn de la ficha de iniciativas a un formulario online,
con el fin de poder contar con un Unico insumo para los posteriores analisis de los
talleres.
= Plenario: Para ir cerrando el taller, en esta parte de la actividad se le solicité a
cada uno de los grupos de trabajo que realizaran una breve resefia sobre el
desarrollo de su trabajo, explicando en algunos casos las motivaciones para optar
por cada oportunidad de mejora.
= (Cierre: Se explicaron cuales serian los pasos para seguir luego de la participacién
en la instancia, la solicitud de responder una encuesta de retroalimentacién para
la actividad de concientizacidn® Gnicamente para funcionarios y funcionarias con
correo DPP, para luego terminar con la despedida de parte del DECR.

Entre los 17 talleres que contaron con sesiones de grupos de trabajo, se propusieron una total de 175
iniciativas de mejoras en el trabajo realizado por las y los participantes.

Cuadro 69. Iniciativas por Defensoria Regional
Defensoria Regional Cantidad %
Arica y Parinacota 6 3%
Tarapaca 9 5%
Antofagasta 12 7%
Atacama 9 5%
Coquimbo 9 5%
Valparaiso 9 5%
Libertador Bernardo O'Higgins 15 9%
Maule 14 8%
Nuble 6 3%
Biobio 12 7%
La Araucania 12 7%
Los Rios 6 3%
Los Lagos 12 7%
Aysén 12 7%
Magallanes y Antartica Chilena 3 2%
Metropolitana Norte 14 8%
Metropolitana Sur 15 9%
Total 175 100%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Las 175 iniciativas propuestas fueron clasificadas por cada grupo en alusién a una dimensién de trabajo
de la presentacién de resultados previamente expuesta en la actividad. Esta clasificacidon expresaba a

% https://forms.office.com/r/VYz67XcRwj

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 144



GAME CHANGERS &

qué aspecto aludia la iniciativa a modo general, en otras palabras, en dénde se visualizaba el efecto de
la iniciativa a nivel institucional.

El total de dimensiones disponibles para clasificacion correspondié a 8. Cada iniciativa pudo ser
clasificada en mds de una dimensidn, por lo que la suma no es 175, sino que 283. Este resultado indica
que, de las 175 iniciativas propuestas, 60% de ellas fue clasificada en mas de una dimensién.

Cuadro 70. Iniciativas clasificadas por dimension
Dimension Cantidad %
Estan accesibles cuando los necesito 59 34%
Se cOmo estd o va mi causa, sé que es lo que sigue 55 31%
Imagen, écdmo parecemos? 41 23%
Me consideran y acogen 32 18%
Informacidn que habilita 32 18%
Accion que habilita (Entrevista Antes y Después de la Audiencia) 32 18%
Contexto que habilita 18 10%
Abogados que saben y son expertos 14 8%

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Como se indico previamente, el ejercicio consistié en proponer iniciativas de mejora en una suerte de
“lluvia de ideas”, luego elegir tres de ellas y proceder a clasificarlas. Por tanto, es posible asumir que
los grupos no disefiaron iniciativas en consideracion de las dimensiones y sus resultados estadisticos,
sino que fue ejercicio desde la observacién de sus propios problemas y desafios.

Las iniciativas propuestas correspondieron en mayor frecuencia a tres dimensiones: 59 de las 175
iniciativas propuestas apuntaron a “Estan accesibles cuando los necesito”, 55 a “Sé cdmo esta o va mi
causa y lo que sigue” y 41 a “Imagen, écdmo parecemos?”.

Las dos dimensiones menos consideradas en el disefo de iniciativas fueron “Abogados que saben y son
expertos” ya que tuvo solo 14 iniciativas relacionadas y “Contexto que habilita” con 18 iniciativas.

En el siguiente cuadro es posibles observar para cada defensoria regional la distribucidon de las
iniciativas segun la dimensién a la que aluden??:

10 cada dimensién pudo ser clasificada en mds de una dimensidn, por lo que la suma de por defensoria regional no es el total
de iniciativas propuestas.
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Cuadro 71. Iniciativas clasificadas por dimensién segun defensoria regional

. . Accién que
, Se como esta .
Estan ovami Imagen: Me habilita Abogados
accesibles gen: Informacién (Entrevista Contexto e siben
cuando los que habilita Antes y que habilita q y
. ’ son expertos
necesito Después de

la Audiencia)

causa, sé que éComo consideran y
eslo que parecemos? acogen
sigue

Arica y Parinacota 2 2 2 0 0 0 0 0
Tarapaca 3 5 2 3 0 2 2 2
Antofagasta 6 3 3 4 2 0 0 0
Atacama 4 1 4 6 3 1 0 0
Coquimbo 4 2 1 1 3 4 3 0
Valparaiso 3 1 2 2 0 5 0 2
Lib. Bdo. O'Higgins 6 3 4 2 6 6 2 3
Maule 5 5 3 1 3 2 4 1
Nuble 2 1 1 0 0 1 0 1
Biobio 5 6 3 5 4 3 0 0
La Araucania 4 4 2 1 1 1 0 1
Los Rios 4 3 4 0 0 0 1 0
Los Lagos 2 7 3 0 4 0 1 1
Aysén 3 2 2 2 1 2 1 1
Magallanes y Antértica 1 0 0 0 1 2 0 0
Metropolitana Norte 3 5 0 3 2 2 3 0
Metropolitana Sur 2 5 5 2 2 1 1 2
Total 59 55 | 41 32 32 32 18 14

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Para sistematizar las iniciativas propuestas por parte de cada defensoria regional, se procedid a
agruparlas en grandes temas que permitan comprender la especificacion a la que estan aludiendo en
términos de la mejora del servicio. La agrupacion arrojé un total de 15 categorias de oportunidades de
mejora. Cabe destacar que se tomo la decisidon de enfocar esta categorizacion a partir de la respuesta
entregada por los grupos en la columna “oportunidad de mejora” en lugar de la columna “iniciativa”,
y esto se decidio al considerar que fue en la primera columna mencionada donde se explicé con mayor
detalle la problematica y posible solucidn planteada por el grupo.

Ademas, cabe destacar que cada iniciativa pudo ser clasificada en mas de una oportunidad de mejora,
sumando 208 clasificaciones. Este resultado expresa que el 20% de las oportunidades/iniciativas
propuestas fue clasificada en mds de una categoria de oportunidad de mejora.

Las iniciativas organizadas en categorias de oportunidades de mejora tuvieron la siguiente distribucion:
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Cuadro 72. Iniciativas clasificadas por categoria de oportunidad de mejora
Categoria de oportunidades de mejora Cantidad %

Creacion o mejoramiento de medios de contacto con usuarios (info defensa, aplicacién, mensajes de texto). 33 19%

Facilitar la entrega de informacion sobre el estado de la causa a los usuarios, con lenguaje simple, claro y )8 16%

directo.

Creacidén o mejoramiento de material de apoyo para informar a usuarios (Tarjetas de contacto, fichas de 18 10%

aranceles, etc.).

Promover la realizacién y el registro de las entrevistas antes y después de las audiencias con los usuarios. 16 9%

Capacitacion al personal de la Defensoria Penal Publica para la atencion al usuario y en sistemas informéticos. 16 9%

Mejorar el sistema de agendamiento para contacto con usuarios/as. 15 9%

Campafias de difusion sobre la mision y funcidn de la Defensoria con lenguaje simple, claro y directo. 14 8%

Reforzar vinculos con otras instituciones para cooperar con informacion completa de los usuarios. 12 7%

Disminuir los tiempos de espera para los usuarios, ya sea en llamadas telefénicas o contactos presenciales, 12 7%

mayor eficiencia.

Fomentar la actualizacion de datos de contacto de cada usuario y de los/as defensores. 11 6%

Mejorar la calidad de la atencién, mayor amabilidad, empatia, habilidades blandas. 11 6%

Inclusion, mejorar los mecanismos de entrega de informacion a personas con alguna dificultad (Discapacidad, 3 5%

idioma, etc.).

Valorizar los recursos humanos de la institucidn, mayor colaboracién con defensores no institucionales, 7 4%

mejores condiciones.

Promover la corresponsabilidad del usuario/a frente a su causa. 1%
3%

Otros.

Fuente: Informe 3, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los tres tipos de iniciativas mas frecuentemente propuestas fueron las relacionadas con la creacién o
mejora de medios de contacto desde la institucién con las personas usuarias, las propuestas
relacionadas con la facilitaciéon de entrega de informacidn sobre el estado de la causa y la creacién o

mejoramiento de material de apoyo para informar a personas usuarias.

Finalmente, se pudo relacionar las oportunidades de mejora propuestas categorizadas, con las

dimensiones de analisis de la informacidn, estableciendo lo siguiente:
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Cuadro 73. Categorias de oportunidad de mejora segiin dimensidn de la iniciativa

Dimension de la oportunidad de mejora

. Accién que
Se como q

Estan Abogados , ) Me L habilita
. esta o va mi ) Informacié  Contexto )
accesibles  que saben , considera (Entrevista
causa / Sé nque que
cuando los y son 18Y " I Antes y
. queeslo habilita habilita )
necesito expertos . acogen Después de
que sigue

la Audiencia)

Categoria de Imagen

oportunidad de Mejora ¢Como
Parecemos?

Total

Creacién o mejoramiento de medios de
contacto con usuarios (Info defensa, 9 14 1 10 1 3 1 7 33
aplicacion, mensajes de texto).

Facilitar la entrega de informacion sobre
el estado de la causa a los usuarios, con 5 3 4 17 5 7 3 4 28
lenguaje simple, claro y directo.
Creacién o mejoramiento de Material de
apoyo para informar a usuarios (Tarjetas 3 2 1 7 0 5 3 2 18
de contacto, fichas de aranceles, etc.).
Promover la realizacién y el registro de
las entrevistas antes y después de las 2 5 0 7 3 3 2 4 16
audiencias con los usuarios.
Capacitacion al personal de la Defensoria
Penal Publica para la atencién al usuario 4 4 3 1 5 1 2 3 16
y en sistemas informaticos.

Mejorar el sistema de agendamiento
para contacto con usuarios/as.
Campafias de difusidn sobre la misién y
funcidn de la Defensoria con lenguaje 6 5 2 1 0 3 1 0 14
simple, claro y directo.

Reforzar vinculos con otras instituciones
para cooperar con informacién completa 3 4 2 3 1 3 2 4 12
de los usuarios.

Disminuir los tiempos de espera para los
usuarios, ya sea en llamadas telefénicas
o contactos presenciales, mayor
eficiencia.

Fomentar la actualizacion de datos de
contacto de cada usuario y de los/as 2 5 0 3 3 3 0 4 11
defensores.

Mejorar la calidad de la atencién, mayor
amabilidad, empatia, habilidades 2 4 0 3 6 1 1 2 11
blandas.

Inclusién, mejorar los mecanismos de
entrega de informacidn a personas con
alguna dificultad (Discapacidad., idioma,
etc.).

Valorizar los recursos humanos de la
institucién, mayor colaboracion con
defensores no institucionales, mejores
condiciones.

Promover la corresponsabilidad del
usuario/a frente a su causa.

Otros. 0 0 0 1 1 3 1 2 5
Total 41 59 14 55 32 32 18 32 283

0 0 0 2 0 0 0 0 2

Fuente: Informe 2, Informe de resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Las dos oportunidades de mejora mas frecuentes con relacién a la Imagen correspondieron a la
creacion o mejoramiento de medios de contacto con personas usuarias (9) y las campafias de difusién
sobre la misidn y funcion de la Defensoria con un lenguaje simple, claro y directo (6)
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Respecto de la accesibilidad, las dos iniciativas mas frecuentes fueron la creacion o mejoramiento de
medios de contacto con personas usuarias (14) y el mejorar el sistema de agendamiento para contacto
con usuarios/as (11).

En relacidn a las y los abogados, la iniciativa mds frecuente fue el facilitar la entrega de informacion
sobre el estado de la causa a los usuarios, con lenguaje simple, claro y directo (4).

Sobre informacién de la causa, las dos oportunidades de mejora mas frecuentes fueron las campanas
de difusidn sobre la misién y funcidn de la Defensoria con lenguaje simple, claro y directo (17) y la
creacion o mejoramiento de medios de contacto con personas usuarias (10).

En la dimensidn relacionada con la vinculacidn y contenciéon, hubo dos oportunidades de mejora que
lideraron, el mejorar el sistema de agendamiento para contacto con usuarios/as (6) y mejorar la calidad
de la atencidn, mayor amabilidad, empatia, y habilidades blandas (6).

Sobre la habilitacion en base a la entrega de informacién, los tipos de iniciativa propuesta mas
frecuentes fueron el facilitar la entrega de informacion sobre el estado de la causa a los usuarios, con
lenguaje simple, claro y directo (7) y la creacidn o mejoramiento de Material de apoyo para informar a
usuarios (5).

En forma relacionada con la dimensidn anterior, en relacion al contexto que habilita se propuso con
facilitar con mas frecuencia la entrega de informacidn sobre el estado de la causa a los usuarios, con
lenguaje simple, claro y directo (3) y la creacidn o mejoramiento de Material de apoyo para informar a
usuarios (3).

Y en el caso de la acciéon que habilita, identificada a las entrevistas pre y post audiencia, lo mas
frecuente fueron iniciativas relacionadas con la creacién o mejoramiento de medios de contacto con
usuarios (7).

8.2 Talleres de la Medicion 2024

En la medicidn 2024, para abordar las tareas de poner a disposicidn y difundir resultados tanto a nivel
nacional como a nivel regional, asi como también para apoyar en las actividades de concientizacidn de
la institucidon respecto de la satisfaccién usuaria, se realizaron una serie de talleres regionales como
actividad asociada a la segunda medicién de resultados, con el objetivo principal de exponer los
resultados a cada una de las defensorias regionales.

A diferencia de la actividad de talleres del afio 2023, que en esa ocasién incorporaron un elemento de
trabajo en grupos para los profesionales de la Defensoria Penal Publica, con el objeto de disefar
iniciativas de mejora para el servicio de la institucién, en esta ocasion la actividad de talleres se
concentré exclusivamente en la presentacion de resultados, aunque también dejando un espacio para
la conversacion sobre el desempefio de las defensorias regionales y el estado de avance o realizacién
de las iniciativas que fueron propuestas en el afio 2023.
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Adicionalmente, como parte de los requerimientos de la institucidon para ajustarse a los tiempos de sus
propias actividades con las defensorias regionales, se opté por postergar la fecha originalmente
planificada para los talleres, de modo que estos fueron realizados en definitiva entre los meses de julio
y agosto de 2024, incluyendo incluso presentaciones que se encontraran pendientes al momento de
cierre del presente informe.

La invitacidn a los talleres fue responsabilidad de la Defensoria Penal Publica, extendiendo la invitacién
considerando una asistencia minima para cumplir con los requerimientos de la institucién para esta
actividad. El registro de dicha asistencia, asi como también el registro audiovisual de los talleres,
guedaron a cargo de la Defensoria Penal Publica.

La metodologia aplicada en esta etapa de trabajo fue de orden cualitativa, siendo una metodologia
basada en el habla, con el uso de la discusién argumentativa a la base para la enunciacion de consensos
y disensos.

Figura 54. Resumen metodoldgico de técnica del Taller de difusién de resultados

~
Metodologia eMetodologia cualitativa, dialogante y de consensos.
J
N
. ePresentacidn de resultados regionales comparativos con nacionales
Objetivo .
por medicion
J
N
At ¢ Taller de difusidn de resultados con posterior discusidn de
Técnica . .
resultados, sesiones de trabajo de 1,5 horas
J
Vs ’ 7 \
¢ 18 sesiones por medicion, 17 defensorias regionales y una sesion
para el equipo central con el Defensor Nacional.
J
* 3 sesiones presenciales (Equipo central y 2 Defensorias regionales h
Implementacion de la RM)
¢ 15 sesiones online (Defensorias Regionales) )
S
Registro ¢ Video de sesiones online
& ¢ Registro de Asistencia
J

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Se realizaron 18 talleres entre el 1 de julio y el 26 de agosto de 2024, siendo tres en formato presencial
y el resto en formato online. En el caso de los talleres presenciales el correspondiente al DN-Central
ocurrio en las oficinas de la Defensoria Penal Publica en Av. Libertador Bernardo O'Higgins 1449, piso
8, mientras que los talleres correspondientes al RM Sur y RM Norte fueron en las dependencias de la
Defensoria Penal Publica en el Centro de Justicia ubicado en Av. Pedro Montt 1606, Santiago.
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En el caso de los talleres online la convocatoria fue realizada por la Defensoria de Penal Publica a través
de la plataforma Teams.

Cuadro 74. Sesiones, fechas y horarios

N \ Formato Region ‘ Dia Hora Encargados/as Ipsos

1 | Presencial | DN-Central Lunes, 1 de julio de 2024 11:00 - 12:00 Alejandra Ojeda
2 | Online Valparaiso martes, 9 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
3 | Presencial | RM Sur jueves, 11 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
4 | Online Coquimbo miércoles, 17 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
5 | Online Magallanes jueves, 18 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
6 | Online Los Lagos martes, 23 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
7 | Online Biobio martes, 23 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
8 | Online O'Higgins jueves, 25 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
9 | Online Arica martes, 30 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
10 | Online Nuble martes, 30 de julio de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
11 | Online Aysén jueves, 1 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
12 | Online Maule miércoles, 7 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
13 | Online Atacama jueves, 8 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
14 | Presencial | RM Norte jueves, 8 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
15 | Online Tarapaca viernes, 9 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
16 | Online Araucania miércoles, 14 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda
17 | Online Antofagasta miércoles, 14 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Cristian Sandoval
18 | Online Los Rios lunes, 26 de agosto de 2024 15:00 - 16:30 Alejandra Ojeda

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los talleres contaron con una duracién estimada de 3 horas, distribuidas de la siguiente manera.

Cuadro 75. Programa de talleres de difusién de resultados.
Actividad Duracion Relator
Estimada

Contextualizacién de la reunion de trabajo 10 minutos DECR

Breve resefia de modelo y mediciones previas 10 minutos IPSOS
Presentacion de resultados de cada defensoria regional, comparativo con total .

nacional y medicion 2023 ° ° >0 minutos IPSOS
Discusion de resultados 15 minutos IPSOS / CECR
Cierre de la sesion y despedida 5 minutos DECR

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Los talleres tuvieron un objetivo informativo, el de dar conocer los resultados. A diferencia del afio
2023, donde la presentacion desencadend un trabajo grupal y el disefio de estrategias de
oportunidades de mejora, en esta oportunidad se mantuvo una conversacién abierta con cada
defensoria regional. Esta conversacion tuvo diversos niveles de profundidad y/o derivaron en distintos
momentos. En algunos casos, la discusidn fue abierta, reflexiva y/o propositiva. En otros, la opinion de
la o el Defensor Regional o de una persona en el equipo regional pauted en forma relevante el
contenido de la discusidon. Y en otras la discusidn fue mds bien breve en relacién a la agenda
establecida.
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No obstante, en el analisis posterior de la actividad se pudo establecer que las sesiones de talleres
permitian identificar cuatro momentos o dimensiones de trabajo, las que no necesariamente habian
sido desarrolladas en extensidn en todos los talleres, pero si estaban presente.

Cuadro 76. Matriz de vaciamiento de informacidn de talleres
Dimension de Pregunta
trabajo rectora

Contenido esperado

En consideracion de los resultados, Ipsos presenta hipétesis sobre los
cambios significativos en los indicadores, las que son discutidas con las

Antecedentes ¢Qué nos pasad? , . ) . . .,
defensorias regionales, confirmadas o negadas, agregandose informacion
adicional.

Co Defensorias regionales derivan en esta reflexidn en general en forma

Reflexidn Zs;r:;s? espontanea, se produce un importante didlogo entre personas en diversas

) posiciones en cada unidad
En algunos casos surgen estrategias que se relatan en forma espontanea.
. S Pero, el principal estimulador de esta conversacién es la revisién de
Estrategias ¢Qué hicimos?

oportunidades de mejora identificadas en el 2023 y las estrategias
propuestas. En otros casos, se consulta directamente.

La ideacidn de estrategias no fue solicitada como actividad formal, pero
Oportunidades ¢Qué haremos? | surgia espontaneamente con respuesta a los diagndsticos que

reflexionaban las defensorias regionales.
Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En funcién de la matriz de vaciamiento de la informacién de los talleres, se llegd a las siguientes
conclusiones desde la mirada y opinidon de las defensorias regionales:

1. Antecedentes, équé nos paso?

Dificultades de acceso a la informacidn y contacto: Las personas usuarias reportaron problemas para
contactar a defensores, agendar citas, obtener informacién clara sobre los servicios y comprender el
lenguaje técnico judicial. Estas situaciones fueron mas frecuentes que en periodos anteriores.

Entre las principales causas que se identificaron fueron el cambio de los numeros telefénicos
(InfoDefensa), falta de actualizacion de datos de contacto de personas imputadas, la limitada
disponibilidad de tiempo para la atencién al publico, la ausencia de un sistema automatizado de
informacidn, las dificultades para contactar a personas usuarias en situacion de calle, y la brecha digital
en algunos usuarios y usuarias.

Impacto del cambio de sistemas y procesos: La implementacidon de nuevos sistemas como el PJUD y
la digitalizacién de algunos procesos, si bien evaluados positivamente, generaron dificultades de
adaptacidn en algunas regiones, afectando la administracién de causas y la asignacién de defensores.

Rotacion de personal e impacto en la continuidad de la atencion: La alta rotacién de personal,
especialmente en oficinas licitadas, dificulta la acumulacién de experiencia y la continuidad en la
atencién a las y los usuarios en términos generales. Ademas, se observd en varias defensorias una
observacion de rotacidon mayor que la experimentada previamente.
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Aumento de la demanda y restricciones operacionales: Se evidencié un aumento en la demanda de
servicios, agravado por limitaciones presupuestarias, de infraestructura y de personal, lo que impacté
la capacidad de respuesta de algunas regiones.

Factores externos: Se identificaron factores externos que influyen en la percepcién del usuario, como
la notificacidn tardia de audiencias por parte de los tribunales, la falta de informacién completa en los
requerimientos del Ministerio Publico y las dinamicas propias de las salas de audiencia que dificultan
la comunicacién.

Contexto postpandemia: El retorno a la presencialidad implicéd un cambio en la dindmica de atencidn,
lo que influyd en la percepcién de la calidad del servicio y en la urgencia de las demandas de los
usuarios.

2. Reflexion, écdmo estamos?

Se observé un consenso general o diagndstico compartido sobre la necesidad de mejorar la
accesibilidad a lainformacién y a la o el defensor, asi como la importancia de fortalecer la comunicacion
con las y los usuarios. Al respecto, se indicd:

Informacion y Comunicacidn: Los resultados reflejan la necesidad de mejorar la claridad, oportunidad
y accesibilidad de la informacién entregada a las y los usuarios, a través del uso de un lenguaje claroy
empatico, asegurando la comprensién usuaria de los procesos y sus derechos.

Accesibilidad: Se deben abordar las dificultades de contacto, optimizar los canales de atencion
(presencial, telefdnica, digital) y considerar las necesidades de usuarios con brecha digital.

Experiencia usuaria: Se debe poner en consideracidén que la experiencia integral de la persona usuaria
conlleva desde la primera atencién hasta el cierre del caso. Mejorar este punto podria asegurar una
mejor comprensiéon de la situacidn legal y las alternativas de solucion. Se reflexioné sobre la poca
conciencia del proceso completo como experiencia usuaria y no sélo la atencidn de la o el defensor.

Importancia de la informacion post audiencia: Se identifica que no es posible entregar de manera
clara y oportuna la informacién a los usuarios luego de las audiencias, considerando las limitaciones de
tiempo y las dinamicas propias de los tribunales. Por lo que resulta necesario pensar en estrategias
complementarias.

3. Estrategias, équé hicimos?

No todas las defensorias regionales comentaron estrategias concretas que desarrollaron en el periodo
consultado. En varios casos se expresaron criterios de trabajo u orientaciones generales con las que se
operd. Las diversas menciones permitieron establecer que las estrategias fueron o estuvieron
inspiradas en:

Implementacion de planes de accidn: Diversas regiones implementaron planes de accion para mejorar
la atencidn, priorizando la atencidon presencial, la gestion de casos y la habilitacién de los usuarios.
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Implementacion de medidas para mejorar la comunicacion: Se han implementado diversas medidas
para mejorar la comunicacién con los usuarios, como la inclusién de informaciéon de contacto en
espacios publicos, la entrega de tarjetas de presentacién y la actualizacidon de datos en plataformas
digitales.

Capacitaciones: En algunas defensorias regionales se realizaron capacitaciones a defensores y
asistentes en técnicas de entrevista, comunicacién efectiva, lenguaje claro, empatia en la atencién a
usuarios y actualizacién de conocimientos juridicos.

Fortalecimiento de canales de atencion: Se implementaron plataformas digitales como InfoDefensa,
sistemas de agendamiento online y se reforzé la difusién de informacién de contacto.

Trabajo interinstitucional: Se impulsé la colaboracién con otras instituciones para mejorar la atencién
a las personas imputadas y se realizaron gestiones con Gendarmeria para mejorar el acceso a los
privados de libertad.

3. Oportunidades, équé haremos?

La ideacidn de estrategias surgié en forma natural, siendo probablemente los momentos de mayor
productividad de las sesiones de trabajo. El tono fue diverso, en algunos casos fueron de creatividad y
en otros correspondieron mas bien a reclamos sobre lo que se sabe que se debe hacer. Pero,
independientemente del tono, resultaban de amplio consenso en cada grupo cuando se planteaban:

Automatizacidon de la entrega de informacidn: Se propone la creacién de un sistema automatizado
gue permita enviar a los usuarios informacién bdsica sobre sus causas, como notificaciones de
audiencias, datos de contacto del defensor a cargo y acceso a documentos relevantes.

Profundizar en la mejora de la accesibilidad: Analizar las causas que dificultan el acceso a la
Defensoria, considerando las particularidades de cada region y las necesidades de las y los usuarios
con el objetivo de optimizar los canales de atencién (presencial, telefénica, digital) y considerar las
necesidades de las personas usuarios con brecha digital. También, se enfatiza la necesidad de revisar
en mayor profundidad el desempefio de los nuevos canales de informacién.

Fortalecimiento de la atencidn presencial: Se plantea la necesidad de fortalecer la atencién presencial,
mejorando la accesibilidad a las oficinas, optimizando los tiempos de espera y brindando una atencién
mas personalizada.

Fortalecer la primera atencién: Brindar informacidn clara y concisa sobre el proceso judicial y los
servicios de la Defensoria, buscando generar confianza y empatia desde el primer contacto.

Mejorar la comunicacidn: Utilizar un lenguaje claro, sencillo e inclusivo en la informacion entregada a
los usuarios, asegurando la comprension de los procesos y sus derechos.

Optimizar la gestion de casos: Implementar sistemas de seguimiento de casos, revisar y optimizar la
gestion de agendas de los defensores, asegurando la disponibilidad de horarios para la atencién de
usuarios. Ademas, se propone mejorar el proceso de cierre de casos, brindando una mejor experiencia
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al usuario al finalizar su proceso judicial ("posventa"), incluyendo seguimiento y apoyo en la reinsercién
social.

Habilitar a la persona usuaria: Incorporar estrategias para mejorar la comprensién de la y el usuario
sobre el servicio de la Defensoria, incluyendo la entrega de informacién clara y precisa sobre el alcance
del servicio.

Gestion del conocimiento: Se propone identificar, sistematizar y difundir las buenas prdcticas que
contribuyeron a los resultados positivos, para replicarlas en otros dmbitos de la institucidn.

Salud mental de las y los funcionarios: Implementar medidas para cuidar la salud mental de los
funcionarios, considerando la carga laboral y el contexto, buscando apoyo psicolégico y espacios de
esparcimiento.

Mayor presencia en el territorio: Se propone aumentar la presencia de la Defensoria Penal Publica en
comunidades y regiones que tengan problemas de acceso a los servicios, como por ejemplo en
comunas rurales, a través de oficinas méviles y otras iniciativas que faciliten el acceso a sus servicios.

Crear una instancia para resolver dudas en las audiencias: Se propone reunirse con los jueces locales
para sugerirles que otorguen un espacio para resolver las dudas que tengan los imputados durante la
audiencia, para mejorar las brechas de comprensidn de los usuarios respecto del proceso judicial.

Realizar un estudio de perfilamiento de usuarios: Se plantea la necesidad de actualizar el perfil del
usuario para comprender mejor sus necesidades y expectativas.

Los resultados de la discusién de cada defensoria regional organizados segun estd matriz de
vaciamiento de la informacion se pueden observa en el Anexo Digital N°9.
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9. Conclusiones y recomendaciones

9.1 Conclusiones
- Auditoria externa de los niveles de satisfaccidon usuaria

Un primer nivel relevante de andlisis para los resultados de la Defensoria Penal Publica se encuentra
en los dos indicadores globales del estudio: La evaluacidn general de la institucién y la evaluacion de la
ultima experiencia.

En primer término, para ambos indicadores es posible observar un buen resultado en términos de su
desempefio, con evaluaciones netas por sobre el 30% en ambos indicadores, y en ambas mediciones,
lo que constituye un desempefio alto para la institucion. Ademads, existe bastante estabilidad en sus
resultados, aunque con una tendencia muy leve a la baja. En el caso de la evaluacién general de la
Defensoria Penal Publica, la evaluacién neta varia a la baja en 2 puntos porcentuales (33% de
evaluacién neta en 2023 y 31% de evaluacion neta en 2024), sin que existan diferencias significativas
en la evaluacidn positiva ni la negativa. En tanto, en la evaluacién de la ultima experiencia, la variacion
en la evaluacidn neta entre 2023 y 2024 es de 3 puntos porcentuales en sentido negativo (38% en 2023
y 35% en 2024), aunque en este caso si se produce una variacién estadisticamente significativa en la
evaluacidn positiva, que pasa de 60% en 2023 a 58% en 2024.

En definitiva, se observa como tendencia genera una leve baja en los resultados de la Defensoria Penal
Publica entre los aflos 2023 y 2024, aunque esta tendencia se agudiza al focalizar la atencién en los
resultados de los atributos especificos medidos para la institucion, en donde tenemos una serie de
atributos con bajas en sus evaluaciones netas bastante mas relevantes, ademas de diferencias
significativas en varios de estos casos.

= Ladimension de la habilitacion, si bien se mantiene alta en su porcentaje de usuarios y usuarias
full habilitados, registra una baja significativa entre las dos mediciones. En 2023 el porcentaje
de personas full habilitadas fue de 61%, mientras que desciende significativamente en 2024 a
un 58%. Esto también se origina a partir de retrocesos significativos en el acuerdo y/o el
desacuerdo en los 3 atributos que componen la habilitaciéon.

®= En la dimensién de beneficios funcionales, la evaluacion neta para el 2024 llega a un 18%,
siendo este un desempeno bajo. Ademas, este resultado desciende respecto del afio 2023, en
donde la evaluacién neta fue de 25%, registrdndose variaciones significativas tanto en la
evaluacion positiva (disminuye de 53% a 51%) como en la negativa (aumenta de 29% a 32%).

=  Ambos atributos de los beneficios simbdlicos empeoran de modo significativo, tanto en la
evaluacion positiva como en la negativa. El acuerdo neto con la frase “la defensoria ha
respetado mis derechos” baja de 55% a 51%; mientras que el acuerdo neto con la frase “la
Defensoria le ha permitido acceder a la justicia” disminuye de 47% a 43% entre 2023 y 2024.
No obstante, no se debe perder de vista que el estandar de desempefio sigue siendo alto para
esta dimensién.

= En el ambito de la experiencia de la persona usuaria, se observan retrocesos transversales en
los atributos de facilidad de la experiencia (los cuales ademds pasan a tener un estandar
intermedio en 2024, y se ubican como el conjunto de atributos con evaluaciones mas bajas en
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la institucion), contencidén y acogida y respuesta. Mientras que los resultados de la claridad de
la informacidn tienen resultados mixtos, con disminuciones en algunos de sus indicadores: “La
posibilidad de agendar una entrevista con su defensor”, “La existencia de un posible cobro del
servicio” y “las obligaciones impuestas por el juez”.

* En el caso de laevaluacién de los abogados/as, esta dimension se constituye como aquella con
mayor estabilidad en sus resultados, sin registrar variaciones significativas entre 2023 y 2024
en ninguno de sus 4 atributos.

= Aumenta significativamente la declaracidon de haber experimentado algin problema en su
atencidn, que pasa de 13% en 2023 a 15% en 2024.

En este escenario, en donde se observa un descenso transversal y significativo en gran parte de los
indicadores medidos el aino 2024, pero un escenario de evaluacion bastante estable en los indicadores
globales cabe preguntarse: ¢Por qué motivo se produce esta disonancia en los resultados? ¢Por qué
los resultados de los atributos especificos caen de modo mas relevante en lo observado en los
indicadores generales (Ultima experiencia y evaluacidn de la Defensoria Penal Publica)?

La hipdtesis que podemos presentar en este punto para poder responder estas interrogantes tiene que
ver con la habilitacion, lo que nos remite a cdmo la institucion es capaz de empoderar a sus usuarios y
usuarias para que puedan hacer uso 6éptimo del servicio, teniendo expectativas claras sobre las
posibilidades y limitaciones que ofrece la institucidn. En este punto, el resultado de la habilitacion de
la Defensoria Penal Publica es muy bueno (58% de usuarios full habilitados), y este seria el elemento
que permite sostener los altos niveles de habilitacion, lo cual también se refuerza a partir de los
resultados del analisis CHAID, en donde nuevamente la principal variable para generar la segmentacién
a partir de la Ultima experiencia es la habilitacién, tal y como ocurrié en 2023.

Este aspecto ademas se ve reforzado al constatar que los resultados de la defensoria se encuentran en
su mayoria en un alto desempefio, en especial destacando la evaluacién de abogado/a defensor.
Mientras que los atributos con menor evaluacién son aquellos relacionados a la accesibilidad, que
pareceria constituirse como uno de los factores cruciales para explicar la disminucion en la evaluacién
entre ambas mediciones.

En definitiva, el escenario para la Defensoria Penal Publica en la medicidn 2024 nos muestra a usuarios
y usuarias que reportan la existencia de dificultades principalmente en el ambito de la accesibilidad,
pero que una vez que entran en contacto con la institucién evaltan con un alto desempefio el servicio
recibido.

Por otra parte, otra conclusién relevante que surge a partir del analisis de los datos del estudio dice
relacion con la identificacion de grupos relevantes que deben ser considerados en la busqueda de una
mejora en los indicadores de satisfaccion y evaluacién de la institucién, esto principalmente a partir de
la constatacion de que estos segmentos presentan resultados mas bajos en gran parte de los
indicadores medidos. Ademas, cabe tener en consideracién que varios de los grupos prioritarios se
repiten tanto en las mediciones 2023 como 2024. Los grupos para considerar serian:

= Personas en prisién preventiva: Este segmento presenta de modo transversal resultados mas
bajos en sus niveles de satisfaccidén y evaluacion, en comparacion al grupo de personas que se
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encuentra en libertad. Esta situacion se mantiene respecto de las mediciones previas, y puede
ser en cierta medida esperable en tanto las limitaciones propias de este grupo generan mayores
dificultades en el contacto (los tres atributos de facilidad de la experiencia alcanzan desempeio
bajo en este segmento).

= Personas que declaran no haber mantenido una entrevista con su abogado antes de la primera
audiencia o después de la audiencia: En el caso de este segmento de personas, los resultados
de los dos indicadores globales se desploman cuando las personas usuarias declaran que no
tuvieron dichas entrevistas: -1% en la evaluacién neta de la Defensoria Penal Publicay 7% en la
evaluaciéon de la dltima experiencia. Ademads, esta tendencia de resultados mas bajos se
mantiene de forma transversal en todas las dimensiones de la satisfaccion consultadas. En
términos cuantitativos, este grupo representa a un 25% de los usuarios y usuarias de la
institucion en la medicion 2024, manteniendo bastante estabilidad en comparacién al afio
anterior, donde representaban un 26%.

= Defensorias Regionales con desempefio intermedio en los indicadores generales (Evaluaciones
netas entre 20% a 29%): En la medicion de 2024, las Unicas defensorias regionales que alcanzan
evaluaciones intermedias en los dos indicadores globales son Valparaiso y la Metropolitana
Norte. En el caso de Valparaiso, los resultados son bastante estables, y la ubicacion
relativamente baja se explica debido a que sus resultados ya se encontraban en la zona
intermedia en 2023. En tanto, en el caso de la Metropolitana Norte, se observa un
empeoramiento en sus indicadores asociados a la habilitacion (disminuye el porcentaje full
habilitado de 58% a 52%) y a la respuesta (con disminuciones en los atributos de “entendié la
respuesta e informacién que le dieron” y “logré resolver lo que necesitaba”).

Adicionalmente, para esta segunda medicidn resulto de particular relevancia poder observar los
movimientos en la evaluacién de las defensorias regionales entre los afios 2023 y 2024, dentro de lo
cual hay algunos casos que vale la pena destacar, ya sea positiva o negativamente:

= Defensoria Regional de Tarapaca: Registra una mejora relevante en sus resultados, tanto a nivel
global como en indicadores especificos. En la dUltima experiencia, pasa de una evaluacién neta
de 29% en 2023 (desempefio intermedio) a un 42% en 2024 (desempeiio alto). Ademas, registra
variaciones positivas en la habilitacidon (aumenta el porcentaje full habilitado, de 51% a 61%),
la evaluacién general del funcionario que lo/a atendié en la ultima experiencia, ademas de
varios atributos de la facilidad de la experiencia, contencién y acogida, claridad de la
informacién y la respuesta.

= Defensoria Regional de Arica y Parinacota: Se mantiene como una de las defensorias mejor
evaluadas, tanto en el afio 2023 como en 2024, aunque de todos modos registra algunas
variaciones a la baja que son relevantes de mencionar. En primer término, disminuye en su
porcentaje que evalla positivamente la Gltima experiencia (76% con notas 6y 7 en 2023 y 64%
en 2024). Ademas, también variaciones negativas y significativas en atributos de facilidad de la
experiencia, claridad de la informacion, respuesta y beneficios simbdlicos.

= Defensoria Regional de O’Higgins: Si bien se mantiene como una de las mejores tres defensorias
regionales en términos de la evaluacién de la ultima experiencia, cabe mencionar que
presentan bajas significativas en casi todos los atributos de contencién y acogida (con la
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excepcion de la frase “le hablaron en un lenguaje simple y claro), y ademas registra un aumento
significativo en el reporte de problemas y situaciones de discriminacion.

= Defensoria Regional de la Araucania: Presenta una mejora transversal en todos los atributos
medidos para la evaluacion de abogado/a defensor a cargo de su causa.

Por otra parte, otra conclusién relevante que surge a partir de los andlisis multivariados realizados, y
gue también fue destacado durante la medicién de 2023, tiene que ver con el rol de la habilitacién
como variable principal para segmentar la satisfaccion en el andlisis CHAID. Ademas, este analisis
también permitio identificar como variables claves para la segmentacién de la satisfaccion la
declaracion de haber sufrido discriminacion en la atencién y la declaracién de haber tenido algun
problema, ambas variables que también fueron destacadas en la medicién de 2023. Si miramos de
modo mas especifico los segmentos donde se alcanzan los niveles mas altos de satisfaccién, nos
encontramos con el segmento de usuarios full habilitados, que no se sintieron discriminados ni
tuvieron problemas en la atencion, quienes alcanzan un 82% de notas 6 y 7, y solo un 4% de notas de
1 a 4. En el caso opuesto, el segmento donde encontramos los niveles mas altos de insatisfaccion son
las personas no habilitadas, que reportan haber tenido algin problema y también haber
experimentado alguna situacion de discriminacién, en donde la insatisfaccion se dispara hasta un 84%.

- Desigualdades de género, inequidades y barreras

La realizacién de una comparacion entre resultados de hombres y mujeres tuvo como objetivo
determinar dénde estaban las brechas de género en el servicio. Este ejercicio permitié tanto establecer
las igualdades y las desigualdades de género en el servicio de la Defensoria Penal Publica. Y al tratarse
de una segunda medicion, también fue posible comparar la evolucién de resultados de las mujeres
entre la medicién 2023 y la medicion 2024.

Los resultados de la segunda medicion establecieron dos resultados generales. En primer lugar, que la
evaluacidn de las mujeres usuarias del servicio de la Defensoria Penal Publica tuvo un cambio negativo
entre las mediciones 2023 y 2024 en multiples aspectos del servicio. Y, en segundo lugar, en un
escenario de alto cumplimiento en el servicio entregado a las personas usuarias, se pudo detectar
aspectos que son mejor logrados y/o reconocidos por los hombres por sobre las mujeres y que se
constituyen como desigualdades, inequidades o barreras.

Respecto de la evolucidn de los indicadores entre mujeres, los principales cambios y mantenciones
fueron:

= Resultados generales: Los indicadores que retrocedieron en forma significativa entre las
mujeres corresponden a la evaluacién general de la Defensoria Penal Publica, asi como la
imagen respecto de que se trata de una institucion experta, moderna y preocupada por sus
usuarios. La evaluacion general de la ultima experiencia no tuvo variacién significativa,
obteniendo un neto de 34% en la medicién 2023 y de 32% en la actual medicion.

= Conocimiento del proceso de atencidn y caracteristicas del servicio entregado: En general los
indicadores tendieron a la estabilidad tanto en el nivel de conocimiento sobre el abogado y la
participacidn en audiencias, asi como el perfil del personal funcionario con que el que se han
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relacionado las mujeres tanto en el 2023 como en el 2024. Y también se mantuvieron estables
las tasas de realizacién de entrevistas con la o el abogado defensor, ya sea antes o después de
la audiencia, o en ambas ocasiones. Es importante indicar que correspondidé a un 17% de las
mujeres quienes declaran haber tenido ambos tipos de entrevistas. No obstante, aumentaron
los contactos con operadores telefénicos (InfoDefensa) y cambié la modalidad de las
audiencias, aumentando de 63% a 84% las audiencias presenciales, mientras que cayeron las
audiencias remotas desde 27% a 13%.

= Problemas y discriminaciones: El resultado indicé que el nivel de problemas acontecidos y de
percepcion de discriminacion era equivalente entre ambas mediciones para las mujeres
imputadas, alcanzando a 16% y 17% respectivamente.

Y considerando las dimensiones del servicio como un viaje de la persona usuaria, en el caso de las
mujeres imputadas se observo lo siguiente:

= Resultados que se mantuvieron estables: Los beneficios simbdlicos (el respeto de los derechos
y el poder acceder a la justicia a través del servicio de la Defensoria Penal Publica), la evaluacién
del dltimo funcionario de la Defensoria con quien se mantuvo contacto, la evaluacién de la o el
abogado Defensor en términos generales, y el nivel de habilitacién de las mujeres imputadas
usuarias del servicio.

= Resultados que mejoraron comparativamente con la medicion 2023: La informacion que
recibieron en la entrevista posterior a la audiencia sobre los pasos a seguir, la evaluaciéon de la
forma en que el abogado o la abogada presentd la causa al juez y el acuerdo con la idea de que
la Defensoria Penal Publica le permitié entender cdmo funcionaba el proceso que estaba o esta
enfrentando.

= Resultados que retrocedieron: Los resultados obtenidos en la causa hasta el momento de Ia
encuesta; la facilidad de la experiencia en cuanto facilidad para comunicarse con las o los
funcionarios de la Defensoria y el tiempo de espera por esa atencion; la percepcion de las
mujeres de ser escuchadas, entendidas, asi como el poder plantear las dudas y que éstas sean
respondidas; todos los indicadores relacionados con la claridad de la informacion (cémo se
pensaba defender el caso, la informacidn sobre las préximas audiencias o sobre el estado de la
causa, la posibilidad de agendar una entrevista con la o el defensor, la informacién sobre la
existencia de un posible costo del servicio y la posibilidad de presentar un reclamo por no
conformidad con el abogado), la evaluacion de la respuesta recibida en el ultimo contacto
(respuesta oportuna, lograr resolver lo que se necesita y comprender la respuesta e
informacién recepcionada); y los niveles de acuerdo respecto de que la Defensoria Penal
Publica habilité para entender con claridad lo que se debia cumplir o los derechos en el proceso.

Estos resultados permiten concluir que la baja de los indicadores entre mujeres imputadas tiene su
origen un retroceso significativo de las evaluaciones sobre la accesibilidad al servicio cuando requieren
comunicarse, sobre las respuestas e informaciones que reciben y sobre si logran o no resolver el asunto
por el cual entran en contacto con la Defensoria Penal Publica.
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En otro orden, en la comparacién de resultados entre hombres y mujeres imputadas, considerando
sélo la medicién 2024, se lograron establecer igualdades en los indicadores, pero también
desigualdades, brechas e inequidades.

Comenzando por las igualdades, es decir, resultados que son equivalentes entre hombres y mujeres,
mas alla de si el resultado es positivo o negativo, se establecieron las siguientes igualdades:

= Resultados generales: Los resultados indicaron que entre hombres y mujeres se establecen
igualdades relacionadas con la imagen que construyen de la institucion respecto de su
trasparencia y confiabilidad, ademas de la evaluacién de la Ultima experiencia.

= Conocimiento del proceso de atencién y caracteristicas del servicio entregado: Se constatd
igualdad entre hombres y mujeres en relacién al conocimiento de componentes del proceso
(nombre de la o el defensor y el poder identificar la ocurrencia de audiencias), asi como en la
forma del servicio que se recibe desde la Defensoria Penal Publica en relacion a las modalidades
de audiencias impuestas desde el Sistema de Justicia.

= Problemas y discriminaciones: El reporte sobre ocurrencia de problemas es equivalente entre
hombres y mujeres, siendo 14% y 16% respectivamente.

= Dimensiones del servicio como un viaje de la persona usuaria: Las igualdades de resultados se
observaron en los siguientes indicadores la evaluacion de resultados obtenidos a la fecha en Ia
causa, la percepcién de respeto de los derechos por parte de la institucion, el acceso a la justicia
gue han logrado las personas imputadas gracias a la Defensoria Penal Publica, la evaluacidn de
la atencion de la o el funcionario en el Ultimo contacto mantenido con la institucion, el saber
cémo comunicarse con la Defensoria, las evaluacidn de los tiempos de espera para comunicarse
con la institucién, cuatro indicadores de contencién y acogida (le hablaron el lenguaje simple y
claro, entendid las explicaciones, logré entender la informacién recepcionada y pudo resolver
dudas y se las respondieron), la informacién previa a la audiencia, la informaciéon post
audiencia, las respuestas recibidas en la Ultima experiencia (entendid la respuesta y logré
resolver lo que necesitaba), el desempefio de la o el abogado, y el nivel de habilitacién de las
personas usuarias.

Pero, en el otro polo se presentan las desigualdades de género, es decir, aquellos indicadores en los
gue se detecta la existencia de una brecha entre hombres y mujeres. Al respecto, el analisis se guio por
dos preguntas: iqué desigualdades de resultados se observaban entre hombres y mujeres? Y éestas
desigualdades corresponden a las mismas que se observaron en el afio 20237.

= Resultados generales: Las brechas entre hombres y mujeres correspondieron a la evaluacion
general de la Defensoria Penal Publica, asi como la percepcién respecto de nivel de experticia,
modernidad, justicia y preocupacidn por sus personas usuarias.

De estas, sdlo dos corresponden a desigualdades observadas también en el ano 2023: la
evaluacion general de la defensoria y la percepcion de trato justo por parte de la Defensoria.
Mientras que la menor evaluacién o percepcion por parte de las mujeres respecto de la

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 161




GAME CHANGERS &

experticia, modernidad y preocupacion de la institucion por sus personas usuarias
corresponden a nuevas desigualdades.

= Conocimiento del proceso de atencidén y caracteristicas del servicio entregado: Tanto para
hombres como para mujeres, el perfil de funcionario de la Defensoria con el que se ha tenido
mas contacto corresponde a la o el abogado. No obstante, se detecta que existe desigualdad al
respecto, siendo mas frecuente el contacto con abogados entre hombres que entre las mujeres
(85% y 81% respectivamente). Y también se establecido que fue mas alto el contacto de las
mujeres con operadores de InfoDefensa, aunque estos contactos alcanzaron sélo al 18% en el
servicio hasta la fecha de la consulta.

Sin embargo, la desigualdad mas preocupante correspondid a la diferencia en los contactos con
la o el defensor en relacién a la audiencia, dado su calidad de factor habilitante y su directa
relacion con la satisfaccion. El resultado indicé que es mads frecuente que las mujeres
mantuvieran sélo la entrevista previa a la audiencia y no la combinacién de entrevistas previas
y posteriores en comparacion con los hombres, siendo 23% de hombres que declararon haber
mantenido ambas entrevistas, cifra que desciende a 17% entre las mujeres.

El ano 2023 sélo se establecieron como desigualdades las entrevistas post audiencia y la
ocurrencia de ambas entrevistas con la o el defensor. En el ano 2024, se mantienen estas dos
desigualdades, pero se agregan la ocurrencia de la entrevista previa a la audiencia, asi como el
perfil de con quien han mantenido contacto durante todo el proceso de atencién y en la ultima
experiencia.

= Problemas vy discriminaciones: Los resultados establecieron que la ocurrencia de
discriminaciones fue mayor entre mujeres, constituyéndose en una desigualdad del servicio
(14% hombres y 17% mujeres). No obstante, no fue posible establecer un tipo de discriminacion
especifico que acontezca en forma mas frecuente entre las mujeres por sobre los hombres.

En el caso de los problemas, que se correspondid a una igualdad, se establecié que la resolucién
de éstos cuando se reportan a la institucion si corresponde a una desigualdad: 41% de los
hombres recibié solucidn al problema cuando lo reporta, mientras que entre mujeres la cifra
fue de 16%.

Comparativamente con la medicion 2023, se mantuvo como desigualdad la tasa de
discriminacidn establecida para hombres y para mujeres. Sin embargo, los problemas en la
atencidén se transformaron en una igualdad en esta medicidn.

= Dimensiones del servicio como viaje de la persona usuaria: A nivel del proceso del servicio
recibido se detectaron evaluaciones menores de las mujeres respecto a la facilidad para
comunicarse con la institucién, el nivel de contencidn y acogida de la instituciéon en cuanto a
sentirse escuchadas y entendidas, en la evaluacion sobre cdmo pensaba su abogado defender
su caso, sobre la informacidn relacionada con las proximas audiencias y el estado de la causa,
respecto de la posibilidad de agendar una entrevista con la o el defensor y, finalmente, en
relacion a la recepcion de una respuesta oportuna en el Ultimo contacto.
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Comparativamente con el afio 2023, todas las desigualdades observadas son distintas a las que
se establecieron en la mediciéon anterior.

Finalmente, se procedié a clasificar las inequidades y barreras en funcién del momento de ocurrencia
respecto de la audiencia, con 4 categorias: antes, durante, después o en forma transversal al proceso.
Y el siguiente paso fue la clasificacidn respecto de si se trataba de un aspecto relacionado con proceso
de servicio entregado, el contenido o respecto de los resultados del proceso.

La clasificacion total del analisis con perspectiva de género fue la siguiente:

Figura 55. Resultados del analisis con perspectiva de género

IGUALDADES

DESIGUALDADES

RESULTADO DE GENERO

Evaluacién de la dltima experiencia

Percepcién de confiabilidad

Percepcién de transparencia

Conocimiento de nombre de defensor/a
Conocimiento de audiencia

Tipo de audiencia

Explicacién sobre lo que pasaria en la audiencia
Le explicaron resultado de la audiencia

No tuvo entrevistas pre y post audiencia
Resultados ala fecha

Respeto de los derechos

Acceso a la justicia

io/a ultima experi
Saber cémo comunicarse con funcionarios/as DPP
Tiempo de espera por comunicacién
Contencién y acogida (4 indicadores)
Informacién de posible costo
Posibilidad de presentar un reclamo
6n de obligaci il por el juez
Explicacién de posibles resultados de la causa
= n post audiencia (3 indicadores)
dié la einf 6n que le dieron
Logré resolver lo que necesitaba
Abogado/a (4 indicadores)
Habilitacién
Problemas (% Si)
Problema: Mala comunicacién
: Fue dificil se con el abogado/:
Problema: Informacién poco clara o incorrecta
Problema: Abogado/a no le dio suficiente
importancia al caso
Problema: Prejuicio o falta de empatia
Problema: Lentitud en el proceso
Problema: No se contactaron previamente
Problema: No le gusté el resultado del caso
Problema: Cambio de abogado/a
El Problema: Defensor no entregé suficiente
informacién al juez
Problema: Defensor no se presenta a la audiencia
Problema: Horarios inconvenientes de audiencias
Problema: No le dejaron hablar
Problema: Agresiones verbales, lo trataron mal
Comunica problema (% Si)
Recibe respuesta (% Si)

Discriminacién: Nunca se sintié defendido/a
Discriminacién: Lo hicieron sentir culpable
Discriminacién: No lo dejaron hablar
Discriminacién: Lo trataron mal, lo retaron
Discriminacién: No lo escucharon
Discriminacién: No era verdad el delito
Discriminacién: Por ser extranjero

iminacién: Por tener antecedentes penales

iminacién: Fue injusto el resultado
Discriminacién: No tuvo contacto con abogado
Discriminacién: Malos tratos fisicos
Discriminacién: Le expusieron de manera publica
Discriminacién: No explican legales,
procedimientos y consecuencias

nula o escasa

Evaluacion general con la Defensoria Penal Publica

Percepcion de experticia

Percepcion de modernidad

Percepcion de trato justo

Percepcion de preocupacion por personas usuarias

ANTES

DURANTE

ESTATUS

EN LA :
ATENCION

USUARIA

TRANSVERSAL

INEQUIDAD

PROCESO, HITO: Entrevista pre audiencia

PROCESO, HITO: Entrevista pre y post audiencia

BARRERAS

PROCESO, INFORMACION: Inf i6n de préxi

CONTENIDO, INFORMACION: Cémo se pensaba defender su

caso

PROCESO, HITO: Entrevista post audiencia

PROCESO, HITO: Entrevista pre y post audiencia

CONTENIDO, INFORMACION: Pasos a seguir post audiencia

PROCESO, HITO: Personal con quien ha
mantenido contacto

PROCESO, HITO: Personal de dltimo contacto
PROCESO, HITO: Solucionado el problema
comunicado

PROCESO, ACCESO: Facilidad para comunicarse
PROCESO, HABILIDAD BLANDA: Le escucharon
PROCESO, HABILIDAD BLANDA: Le entendieron
CONTENIDO, INFORMACION: Informacién del estado

PROCESO, ACCESO: Poder agendar entrevista con defensor

CONTENIDO, INFORMACION: Respuesta oportuna en Gltimo contacto

PROCESO, HABILIDAD BLANDA: Discriminaciones en la atencién

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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Como es posible observar en el resumen previo, exceptuando las brechas género de los resultados de
salida que corresponden a desigualdades, la clasificacion de inequidades y barreras concluye que:

e Principalmente las inequidades estan en funcion del proceso de entrega del servicio. Sélo en un
caso se identificé una inequidad de contenido, relacionada con la informacién. Y no hubo
inequidades o barreras observadas en relacion a evaluaciones de resultados.

e En el marco del proceso, las mayorias de las inequidades clasifican en la ocurrencia de hitos en
la atencidn en los que la inclusion o consideracién de las mujeres es menor.

e Las inequidades se observan en los periodos previos o posteriores a la audiencia. No se
detectaron inequidades relacionadas con la audiencia.

e Mientras que en el caso de las barreras la mayoria estan relacionadas con los procesos que se
desarrollan, dividiéndose entre habilidades blandas de la o el funcionario y la informacién
relacionada con el proceso.

- Las diversas mujeres usuarias del servicio

Se aplicé andlisis interseccional entre las mujeres usuarias del servicio. Este andlisis recoge las distintas
identidades de mujeres, en base a marcadores de diferencia o variables que pueden ser factor de
diferenciacién, marcando distintas posiciones sociales y de poder o de vulnerabilidad. Con las variables
disponibles de segmentacion, se procedid a trabajar en funcion de cuatro variables del servicio en las
gue se identificaron desigualdades: la evaluacion general de la Ultima experiencia, la realizacion de
entrevistas pre y post audiencia, la ocurrencia de problemas y la exposicién de discriminaciones. Los
resultados permitieron diferenciar dos situaciones distintas.

El resultado indicé que la principal variable que ordena los niveles de satisfaccién con la ultima
experiencia corresponde a la edad de las mujeres imputadas, en otras palabras, la satisfaccién con el
ultimo contacto mantenido con la Defensoria Penal Publica entre las mujeres imputadas no es
homogénea, sino que presenta diferencias por tramos de edad. Y el sentido de esta diferencia indica
gue a menor edad también se observa menor satisfaccion, la que va aumentando junto con la edad.

Respecto de la realizacién de la entrevista, existe una diferencia relevante en la realizacion de
entrevistas cuando se trata de mujeres jefas de hogar y cuando ocupan otro rol, dentro del hogar. El
grupo que reporta no haber tenido entrevistas con su defensor alcanzé a 30% entre mujeres jefas de
hogar, mientras que desciende a 20% en las mujeres que no son jefas de hogar, grupo que mantiene
mas entrevistas previas a la audiencia.

En el caso de la ocurrencia de problemas, la diferenciaciéon de resultados se observa segun el nivel
educacional, donde 13% de las mujeres que cuenta con ensefianza secundaria 0 menos reportaron
haber tenidos problemas en la atencion de la Defensoria, cifra que se eleva a 23% cuando se trata de
mujeres con estudios superiores. A lo que se agrega que entre las mujeres imputadas de niveles
educacionales medios o inferiores aparece nuevamente la segmentacion respecto de la realizacion de
actividades laborales: entre mujeres de nivel educacionales medios o inferiores que trabajan, el
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reporte de problemas alcanzé a 19%, mientras que entre las mujeres de niveles educacionales medios
o inferiores que no trabajan el indicador fue de sélo 9%.

Y en el caso de la percepcion de discriminacidn, las variables edad, actividad y nivel educacional se
interceptaron, generando cuatro grupos diversos: Mujeres de 45 afios o menos, que no trabajan
reportan menores niveles de discriminacion (11%), Mujeres de 45 aflos o menos, que trabajan, cuyo
reporte de discriminacion fue de 18%, Mujeres mayores de 45 ainos, de nivel educacional medio o
menos, con reporte de discriminacion de 18%, y Mujeres mayores de 45 afios, de nivel educacional
superior con el mayor reporte de discriminacién (39%).

Estos resultados indican que se estd en presencia de un grupo de mujeres usuarias del servicio de la
Defensoria fuertemente estratificado, cuyas clasificaciones estan en torno a sus experiencias (edad),
su nivel educacional, su acceso al mundo laboral y su rol como jefas de hogar u ocupando otras
posiciones. Esta estratificacion estaria definiendo sus expectativas usuarias y sus grados de tolerancia
con el servicio de la Defensoria Penal Publica.

Se debe considerar que el nivel educacional puede ser considerado como un proxy del nivel
socioecondmico. Por tanto, la hipdtesis de una expectativa de atencion usuaria de mas alto nivel y de
mayor complejidad resulta plausible, la que se instalaria en mujeres de mayores niveles de educacion
-asumiendo mayor experiencia previa con servicios, asi como capital social y cultural-, teniendo como
efecto una menor evaluacién que el grupo general de mujeres y una mayor capacidad para identificar
ocurrencia de problemas y discriminaciones.

- Reflexiones finales

La satisfaccidn usuaria con el servicio entregado por parte de la Defensoria Penal Publica retrocedio
respecto de la medicidon previa. No fue un cambio radical donde aumentd la insatisfaccién y bajo en
forma muy inclinada la satisfaccidn, pero si hubo cambios. Y las principales respuestas se observan a
nivel de dos dimensiones: la accesibilidad al servicio y la entrega de informacién, especialmente en
cuanto a resolutividad.

El conjunto de indicadores relacionados con la accesibilidad da cuenta un proceso mas complejo, mas
dificil y mas lento de contacto con la institucion. Desciende la facilidad para saber cdmo comunicarse
con la institucidn, el tiempo de espera para lograr el contacto y también desciende la posibilidad de
agendar reuniones con abogados defensores. Y en relacién al tiempo de espera, el indicador es menor
incluso que lo observado en el estudio de linea base del afio 2022.

Y en el contexto de un acceso al servicio con mayores complejidades para la persona usuaria, también
se observa en forma menos positiva la entrega de informacién. Y el resultado que mas retrocede es
lograr resolver lo que se buscaba en el ultimo contacto con la Defensoria Penal Publica, también
alcanzando un nivel mas bajo que hace dos afios.

Como consecuencia de este proceso mas complejo y menos resolutivo, el vinculo que establece la
persona usuaria con la institucién se resiente. Se observan respuestas menos oportunas, menor
comprension de las respuestas e informaciones que se reciben y, por tanto, las personas se sienten
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menos entendidas y escuchadas por el servicio. Todo esto afecta negativamente a la imagen de la
institucion.

Ademas, este deterioro del servicio no fue experimentado por todas las personas de la misma forma,
sino que tuvo mayor impacto en los resultados de las mujeres imputadas, quienes presentaron las
principales bajas de indicadores, por sobre la baja de los hombres. Y también acontecid los mismo con
personas imputadas en libertad y con personas mayores de edad.

Cuando se revisa qué paso entre las Defensorias Regionales, se establecen distintas situaciones, pero
la tendencia mayoritaria fue a la baja de los resultados, donde 11 de 17 defensorias tuvieron cambios
negativos. Y de ese grupo, 7 fueron cambios significativos de baja de la evaluaciéon de la ultima
experiencia. Pero, también 6 defensorias mantuvieron o mejoraron su indicador neto, siendo el mas
notable el caso de la Defensoria de Tarapaca.

En la ejecucién de los talleres, aun en desarrollo a la confeccion del presente informe, se han podido
establecer elementos que las defensorias regionales identifican como fuentes de estos resultados y
también respuestas a la preguntar sobre cémo avanzar:

- El cambio a InfoDefensa aparece como un problema que se debid sortear, lo que implicé un
periodo de desorientacién en las comunicaciones para las personas usuarias, pero también para
los propios funcionarios de la institucidn. En algunos casos se logré implementar estrategias
gue subsanaron el problema, pero la mayoria reporta a éste como un periodo de confusién que
requirid muchos ajustes.

- Pero, también aparece la reflexion y autocritica respecto de cémo se aplican los protocolos de
entrega de informacion, mas alla del canal de contacto y de la persona que la entrega. En ese
sentido, se alude a la necesidad de capacitacion continua del personal y necesidad de su
actualizacion en el tiempo, especialmente considerando cambios en la composicidn del equipo
interno o externo en el tiempo.

- El cambio de personal clave, altas tasas de ausentismos no observadas previamente,
renovacion de contratos por el fin de afio y el consecuente cambio de defensor para las
personas usuarias también fueron mencionados en diversos talleres. Esto combina
temporalidad producto del cierre del afio, pero también excepcionalidad en situaciones
organizacionales no vivenciadas en esa magnitud en forma previa.

- Un aspecto que se reconoce como complejo de administrar es cdmo informar a la persona
usuaria sobre pasos a seguir posteriormente de la audiencia. La opinién mayoritaria es que
lograr que sean las o los defensores quienes entreguen estas explicaciones y orientaciones post
audiencia es de una muy alta dificultad dada las condiciones de los tribunales, ademas, también
es dificil porque en muchos casos la persona imputada se retira de tribunales rapidamente,
incluso sin dejar su informacién de localizacién posterior. Al respecto, surgen estrategias
basadas en diversas practicas factibles de ser implementadas, pero todas involucran validar a
perfiles distintos al defensor como interlocutor vélido para la entrega de informacion.

- Hay situaciones particulares en algunos casos también, como por ejemplo el destinar una alta
dotacion a un caso de alta connotacién publica, un equipo que se transforma en forma
importante hacia el cierre del afio, o una defensoria que enfrenta altos grados de dificultad para
acceder a las personas imputadas privadas de libertad. Pero, en general, los diversos equipos
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regionales son capaces de reflexionar sobre los resultados y reconocer la contingencia como
excepcionalidad. Y, finalmente, se coincide en que es necesario revisar cdmo se estan aplicando
protocolos y cdmo es posible mejorarlos en el marco de los recursos que tienen. Se constata un
espiritu que busca desafiar las formas de hacer las cosas y aprender de las buenas practicas.

9.2 Recomendaciones

A modo de cierre del presente informe, y después de haber analizado los resultados de la encuesta de
satisfaccidn realizada a los usuarios de la Defensoria Penal Publica tanto en el ano 2023 como en el
2024 y sus variaciones, se han identificado varias areas de mejora que requieren atencién.

En esta seccion, se presentaran una serie de recomendaciones basadas en los datos recopilados, con
el objetivo de mejorar la calidad y eficiencia del servicio. Estas recomendaciones seran presentadas en
dos subsecciones, la primera de ellas enfocada en recomendaciones que surgen del anilisis de los datos
de las encuestas, asi como también de su presentacion y de las conclusiones que es posible extraer de
los talleres institucionales realizados para las distintas Defensorias Regionales. En tanto, la segunda
parte se enfocard en recomendaciones de tipo metodoldgico, enfocadas a mejorar las futuras
aplicaciones de la auditoria de satisfaccion de la institucion.

- Recomendaciones en base a resultados de la encuesta y talleres institucionales
1. Sobre los resultados generales

En primera instancia, a partir de los resultados del estudio aplicado, es posible derivar las siguientes
recomendaciones:

= Potenciar la ocurrencia de las entrevistas previa o posteriormente a la audiencia.

Se ha reiterado desde el andlisis de la informacidn hasta las conclusiones el rol clave de las entrevistas
pre y post audiencia. Y esto fue comunicado con claridad en cada una de las presentaciones regionales.
Sin embargo, quienes mantienen ambas entrevistas alcanzan a sélo el 22% de las personas usuarias del
servicio de la Defensoria.

Por cierto, hay limitaciones de personal, de infraestructura, de condiciones en tribunales por la légica
de funcionamiento que mantienen y hasta de acceso a la o el imputado antes o después de la
entrevista. Pero, es importante profundizar en la realizacion de estas entrevistas.

En los diversos talleres desarrollados hubo propuestas, ideas creativas o no excesivamente complejas
para poder aumentar el indicador de realizacidon de entrevistas. La opinién mas frecuente, y que se
respalda por los resultados esta medicion, es que al entrar en contacto con personal de la Defensoria
qgue es eficaz en la entrega de informacidon, las personas usuarias expresan iguales niveles de
satisfaccién como cuando se trata de la o el defensor a cargo del caso. No se trata de pensar en un
reemplazo. Y por cierto, en aspectos técnicos y de conocimiento del defensor del caso no podria serlo
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bajo ningln motivo. Pero, si de establecer apoyos efectivos y que sean presentados como legitimos
representantes del defensor antes los ojos de las personas usuarias.

= Creacion de protocolos claros y verificables para la realizacion de entrevistas entre el
defensor/a y los imputados antes y después de las audiencias.

La realizacion de estas entrevistas quedé demostrado de modo transversal como un factor clave en la
evaluacién positiva de las personas en multiples dimensiones (accesibilidad, claridad de la informacion,
imagen institucional, entre otras.), por lo que es fundamental como elemento para mejorar los niveles
de satisfaccidn el establecimiento de la obligatoriedad de dichas conversaciones, asi como también su
registro como medio de verificacién, siempre cautelando la privacidad y seguridad de la informacién
qgue contenga dichas reuniones. Adicionalmente, resulta recomendable establecer una ficha de
contenidos a tratar en dichas conversaciones (tipo check-list), de modo que pueda verificarse que
todos los contenidos minimos fueron abordados.

= Creacion y/o mejoramiento de los medios de contacto e informacion disponibles para las y
los usuarios.

La dimensién que mas retrocedid respecto de la medicidon 2023 fue la accesibilidad de las personas
usuarias al contacto con la Defensoria. Por lo que resulta relevante por un lado potenciar los medios
de contacto e informacidn existentes, asi como también abrirse a nuevos medios de contacto que estén
en sintonia con las caracteristicas de los usuarios y usuarias de la Defensoria. Tomando como referente
algunas de las menciones que surgieron en los Talleres con las Defensorias Regionales 2023 y que
también fueron mencionadas en esta medicion, algunas medidas relevantes que podrian tomarse
incluyen: Potenciar el uso de redes sociales para contactar e informar a los usuarios (WhatsApp,
Instagram, TikTok, entre otros); Fomentar y difundir el nimero de InfoDefensa (nuevamente, utilizar
las redes sociales para dicha difusién); aumentar el uso de medios de comunicacién regionales para
transmitir informacion a la poblacidn; creacidn de avisos automaticos que sean enviados a los usuarios
y usuarias (Por ejemplo, para informar sobre las audiencias); simplificacion de uso de la pagina web y
aplicacion de la Defensoria; entre otras.

Ademas de los anteriores, y dada la relevancia que ha ido adquiriendo en los ultimos afios, también
seria relevante considerar la posibilidad de utilizar los Ultimos desarrollos en inteligencia artificial para
disefiar un Chat bot que pueda dar respuesta a algunas de las preguntas mas comunes que los usuarios
y las usuarias tienen respecto del servicio de la institucidn.

= Utilizar los diversos medios de contacto e informacidn de la Defensoria para difundir de modo
claro la funcidn y los alcances de la Defensoria Penal Publica.

La dimensién de la informacion es clave en la experiencia usuaria. Y fue, junto con la accesibilidad, una
de las dimensiones que en varias defensorias regionales se vio afectada en la medicién 2024. Existen
aspectos de informacion del servicio de la Defensoria que deberian ser dejados claros desde el
comienzo del servicio: La posible existencia de costos y la posibilidad de presentar un reclamo por no
conformidad con la o el defensor. Estos elementos pueden generar frustracién en las personas usuarias
al no ser claramente explicados desde un comienzo, por lo que en vistas de moderar las expectativas y
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facilitar una mejor percepcion del servicio entregado, seria relevante que la institucién utilice sus
medios de informacién para poder entregar con claridad, y en un lenguaje simple, estas especificidades
de su servicio. Para cumplir con este propdsito, también se puede recurrir a algunas de las iniciativas
que fueron propuestas por las mismas Defensorias Regionales en los talleres realizados el 2023, y que
incluyen elementos como la confeccion de fichas informativas de aranceles, creacion de capsulas
informativas, esquemas del funcionamiento de la institucién para difundir en redes sociales, afiches en
comisarias, tribunales, unidades penales y la comunidad, entre otros.

e Avanzar con las oportunidades de mejora y las iniciativas creadas en los talleres 2023.

Los talleres 2023 fueron una excelente actividad y una posibilidad excepcional de reflexién e ideacién
de las defensorias regionales sobre sus oportunidades de mejora. Pero, esas propuestas de iniciativas
no correspondieron a compromisos de las defensorias regionales ya sea en implementacién o en
logros, sino que sdélo correspondieron a un ejercicio diagndstico sobre posibilidades de accién a
implementar.

En los talleres 2024, cuando se revisaban estas propuestas resultaba sorprende cdmo eran coherentes
con las debilidades que reflejaban los nimeros. Esto es indicativo de la vigencia de ese trabajo, que fue
excepcionalmente bien realizado por parte de las defensorias regionales. La recomendacién es retomar
las iniciativas de mejora, actualizarlas en caso de que alguna defensoria regional lo considere necesario
y proceder a una seleccidn de iniciativas a implementar.

= Rotacion de defensores.

En dltimo lugar, respecto de los resultados generales, es necesario referirse a la rotacion de las y los
defensores. Aun cuando no se pueda presentar una recomendacion al respecto sino solamente una
advertencia. Desde la perspectiva usuaria se requieren certezas, continuidades. Y desde la perspectiva
institucional también. Cuando se reflexiond con las defensorias penales uno de los aspectos que se
menciond mds frecuentemente correspondié a la rotacién del personal, especificamente de
defensores. Y esto en gran medida se ve influido por el personal licitado y su renovacién de contratos
a fin de ano.

Las condiciones estructurales y financieras de la operacion de la Defensoria establecen las reglas de
este funcionamiento y su ciclo. Sin embargo, es importante que la institucion tome conciencia del
impacto que esto tiene para la experiencia de la persona usuaria. Y también sobre cdmo resiente al
equipo local en cuanto a sus cambios de carga y gestidn de prioridades.

2. Sobre las desigualdades, inequidades y barreras de género

Las mujeres alcanzan al 18% de las personas usuarias de la Defensoria, y las mujeres discapacitadas
fueron estimadas en el 2024 como el 1,9% del total de la poblacidn usuaria. Estas bajas participaciones
respecto del total son un riesgo de invisibilidad de estos grupos en cualquier institucién. En general,
las grandes poblaciones y/o los grandes subsegmentos de personas usuarias captan la atencién debido
a que son el grupo “mads grande”, “mas frecuente”, “el que mayor visibilidad tiene en el dia a dia” o
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“donde se concentran la mayoria de las demandas y urgencias”. Se requiere voluntad y concientizacién
institucional para que se releven en el quehacer diario y ademas se entregue un servicio que a veces
requiere de esfuerzos especiales.

Ademas, en el afio 2024 se observa un importante retroceso en los resultados de las mujeres usuarias
del servicio de la Defensoria, por sobre la baja de indicadores de los hombres. Lo que demuestra que
en un escenario con desafios mas complejos o con momentos institucionales mas bajos, son las
mujeres quienes mas recienten los problemas en el servicio.

Al respecto se recomienda:

e Fortalecer el enfoque de género a nivel de la institucion, desarrollando un manual de género
para las comunicaciones, acciones, entrega del servicio y actuaciones de la Defensoria Penal
Publica.

Si bien un camino es divulgar el manual de género de otra institucién que se considere como
apropiado'!, es altamente probable que esta accidén no logre la legitimidad necesaria entre las y los
funcionarios de la Defensoria por no tratarse de un documento oficial de la institucidn. Por tanto, se
recomienda la elaboracién de un manual de género propio, ya sea por trabajo interno o por licitacién
del servicio.

En lo inmediato, mientras el manual esté en elaboracién, recomendamos generar una minuta de
criterios para el abordaje de género en las précticas cotidianas, tanto entre el mismo personal como
entre el personal y las personas usuarias.

Cuando se genere cada una de las documentaciones, minuta primero y manual posteriormente, éstas
deben tener difusién tanto a nivel de la Defensoria como entre defensores externos. Y en el caso del
personal de la Defensoria Penal Publica, se recomienda difundir entre todo el personal y no sélo entre
personas que ejercen el rol de defensores, dado que los puntos de contacto y el perfil del personal con
guienes interactudan las personas usuarias son multiples.

e Investigar internamente respecto de posibles diferencias observadas en el servicio y trato de
la Defensoria Penal Puiblica a hombres y a mujeres, desde la vision de la propia institucion.

Se recomienda la organizacidn de instancias reflexivas institucionales que permitan establecer desde
la auto observacion o desde la deteccidn en los relatos de diferencias protocolares, en las practicas o
a nivel discursivo de diferencias en la atencién respecto de hombres y de mujeres. Esto permitira
identificar especificamente cudles son las especificidades en materia de género a corregir.

e Trabajo de profundizacién sobre mujeres con discapacidades y adecuacion de protocolos

En la medicién 2023 se prendié una alerta en base a los resultados de las mujeres con discapacidades,
los que resultaban significativamente menores que los de las mujeres no discapacitadas. Si bien en la
medicion 2024 no se identificd la misma situacién, es posible que se debe a la baja participaciéon del

1 por ejemplo, la “Guia Metodolégica Proceso de Formacidn Programas de Género 2023” del Ministerio de Hacienda.
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segmento “mujer con discapacidad”, por sobre a la eliminacién del problema. Por tanto, se mantiene
la recomendacion de profundizar sobre estos resultados para una mejor comprension, pero desde una
perspectiva cualitativa. Se sugiere la realizacion de entrevistas para escuchar sus experiencias y
entenderlas, estableciendo qué aspectos de las practicas institucionales deben ser readecuados.

Una vez que se realice una profundizaciéon, se sugiere elaborar directrices para la adecuacién de
protocolos de atencién para este grupo y difusién para sensibilizar respecto de requerimientos
especificos para un correcto relacionamiento con este grupo.

3. Sobre la implementacion de actividades de investigacion complementarias

A través de la exposicion de resultados se pudo establecer en varias oportunidades la necesidad de
profundizacion cualitativas y/o cuantitativas para responder a nuevas preguntas de investigacion, los
que se exponen a continuacion:

= Estudio cualitativo de expectativas usuarias en perfiles usuarios especificos.

Existe un nivel de informacidn que no es factible de ser respondido cuantitativamente, sino que
corresponde a aspectos discursivos que permitiran comprender de mejor forma tanto las expectativas
de servicio de la poblacidn usuaria (en sus diversos perfiles) y como sus experiencias usuarias.

La recomendacidn es la implementacidn de un estudio cualitativo complementario que se base en los
siguientes criterios:

- Técnica recomendada: Entrevista cualitativa semi estructurada
- Perfil de la muestra:

= Diversidad de muestra segun edad, considerando casos de poblacién general y casos
RPA

= Diversidad segln sexo y género

= Consideracion de casos con necesidades especiales y discapacidades

= Representatividad segun territorio en base a 4 macrozonas: RM, Zona norte, Zona
centroy Zona sur

= Pauta basada en dimensiones del Modelo de Propuesta de valor
= Consideracion de nuevas preguntas de investigacion presentadas en el presente
informe
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= Talleres de buenas practicas para el analisis y difusidon de experiencias exitosas.

Una de las preguntas que mas se repitieron en los talleres de la medicion 2023 y de la medicién 2024,
fue équé estan haciendo las otras defensorias? La Auditoria Externa correspondié a un estudio sobre
la opinién y percepciones de las personas usuarias del servicio de la Defensoria sobre cémo
experimentan y observan el servicio recibido. Si bien se detecté en algln nivel o en alguna conversaciéon
alguna practica exitosa, para efectivamente identificarlas y describirlas se requiere una metodologia
especifica. La que también podria estar acompaiiada de sesiones de encuentros entre defensorias
regionales.

La recomendacién es la implementacion de un estudio cualitativo basado en talleres que se base en
los siguientes criterios:

= Talleres individuales por defensorias regionales para identificacion de problemas,
desafios, prdacticas exitosas y aspectos a mejorar.

= (Clusterizacidén de defensorias regionales por similitudes. Podria ser caracteristicas de las
defensorias (tamafio del territorio de atencion, recursos, perfil de personas usuarias,
entre otros), resultados en el estudio de satisfacciéon, o problemas y desafios
detectados.

= Entrevistas en profundidad a informantes claves relacionados con cada defensoria
regional.

= Sesiones de encuentro entre defensorias.

= Estudio de chequeo y comprobacion de protocolos de atencion.

Finalmente, se propone la realizacidn de una auditoria externa correspondiente a la verificacién del
cumplimiento de protocolos en la entrega del servicio a las personas usuarias. La entrega de
informacidn es clave, correspondiendo al contenido que genera habilitacidon usuaria. En consecuencia,
se debiera verificar la calidad de la entrega de ese contenido.

Pero, el tema que resulta fundamental de ser auditado es la accesibilidad. Los tiempos de espera, el
numero de intentos para contactar, el tiempo de espera para las respuestas y la calidad de la respuesta
presentan variaciones importantes en el tiempo. No sélo estan expuestas a temporalidades, sino que
se ven afectadas por la rotacién del personal o por la implementacidn de nuevos sistemas. En
consecuencia, es importante tener mediciones periddicas que se desarrollen en distintos momentos
del afio.
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10. ANEXOS

10.1 ANEXO DIGITAL 1: Informe Regionales

Se entregan los 18 informes correspondientes a cada una de las defensorias regiones con los datos
presentados en los talleres de resultados.

10.2 ANEXO DIGITAL 2: BBDD en SPSS y Excel

Las BBDD de resultados se entrega en formato SPSS y Excel.

10.3 ANEXO DIGITAL 3: Tablas Estadisticas

Proceso estadistico de los resultados de cada una de las preguntas cruzadas por variables claves.
10.4 ANEXO DIGITAL 4: Sintaxis

Sintaxis de SPSS utilizadas para andlisis de procesamiento de datos.

10.5 ANEXO DIGITAL 5: Informe de Resultados

Archivo “Informe grafico de resultados” en formato PowerPoint, donde es posible encontrar la
graficacién de todas las preguntas del cuestionario, cruzadas por variables relevantes.

10.6 ANEXO DIGITAL 6: Cuestionarios del estudio

Los cuestionarios en formatos Word y PDF (formato presencial y formato telefénico).
10.7 ANEXO DIGITAL 7: INSUMOS RPA

Tablas estadisticas, informe de resultado y BBDD para el segmento RPA.

10.8 ANEXO DIGITAL 8: CAPSULAS INFORMATIVAS 2023

Capsulas Informativas difundidas en el afio 2023 para la divulgacién de la satisfaccién usuaria y su
medicion, facilitar comprensién de resultados y promover la discusiéon en talleres.

10.9 ANEXO DIGITAL 9: BASE DE DATOS INICIATIVAS TALLERES 2023

Base de datos que cuenta con cada una de las iniciativas propuestas en los talleres 2023, incluyendo
los grupos, regiones, y codificacion de iniciativas.

10.10 ANEXO DIGITAL 10: TALLERES 2024

En el presente anexo se encuentra el vaciamiento de informacion de los talleres 2024 de las defensorias
regionales.
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10.11 ANEXO 10: Resultados del Estudio Exploratorio de Satisfaccion de nifios, adolescentes o
jovenes en sistema de Responsabilidad Penal Adolescentes RPA

10.11.1. Estudio exploratorio de la satisfaccion en RPA privados de libertad

En las reuniones preparatorias de la primera medicién de la satisfaccion usuaria, en el afo 2023, se
establecid la necesidad de avanzar en conocimiento respecto de la experiencia usuaria en nifos,
adolescentes o jovenes correspondientes al grupo de responsabilidad penal adolescente RPA que estd
privado de libertad. Con objeto de responder a esa necesidad, se opté por trabajar al grupo RPA como
un universo distinto y lograr una muestra intencionada que se constituyera como un estudio
exploratorio en si mismo. De esta forma fue posible tener una cantidad minima pero suficiente de RPAs
en el estudio y levantar hipdtesis sobre este grupo para avanzar en estudios futuros. La muestra fue de
70 casos.

En la segunda medicion de la satisfaccion entre personas usuarias de la Defensoria Penal Publica,
correspondiente al afio 2024, se acordd volver a realizar el ejercicio e ir generando una banco de
informacién que permita contar con indicadores generales que puedan operar como linea base para
estudios futuros de mayor alcance en la poblacién RPA usuaria del servicio de la institucion.

El disefio de este estudio exploratorio desarrollado se resume de la siguiente forma:

Figura 1. Resumen metodoldgico de Estudio Exploratorio de RPA

N
p *Metodologia cuantitativa, disefio muestral no probabilistico
Metodologia .
consistente en muestreo por cuotas.
J
. - N
¢ Encuesta presencial aplicada por persona encuestadora, en base a
Técnica cuestionario semiestructurado de duracién promedio de 15 minutos,
con aplicacion coordinada en punto (recinto penitenciario). )
— — ~ - N
 Niflos, adolescentes o jovenes de 14 a 17 afos correspondientes a
Responsabilida Penal Adolescente RPA privados de libertad. El universo
alcanza a 278 personas. )
2
¢ 70 casos.

J

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

El universo correspondid a nifias, nifios, adolescentes o jovenes de 14 a 18 afios bajo aplicacion de la
Ley de Responsabilidad Penal Adolescente RPA que estaban privados de libertad en el periodo en
estudio, los que alcanzaron a 258 casos con la siguiente distribucion:

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 174




GAME CHANGERS &

Cuadro 1. Universo RPA

Defensoria Regional Hombres Mujeres Total

Aricay Parinacota 6 1 7

Tarapaca 37 1 38
Antofagasta 33 2 35
Atacama 6 6

Coquimbo 17 1 18
Valparaiso 46 3 49
Libertador B. O’Higgins 16 4 20
Maule 33 2 35
Nuble 12 12
Biobio 37 3 40
La Araucania 20 1 21
Los Rios 13 13
Los Lagos 3 1 4

Aysén 6 6

Magallanes y Antartica Chilena 1 1

Metropolitana Norte 77 1 78
Metropolitana Sur 101 9 110
Total 464 29 493

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La muestra propuesta de 70 casos se definid originalmente en funcién de una tasa de respuesta
esperada de 25% sobre el universo. Y se acordd tomarla en los centros de detencidn que presentaban
mayor concentracion de casos RPA. Estos mismos criterios se mantuvieron en la medicién 2024

Cuadro 2. Muestra RPA

Centro Internacion Provisoria San Joaquin (Norte y Sur) 25
Centro Internacién Provisoria San Bernardo (Norte y Sur) 25
Centro Internacion Provisoria Antofagasta (ex Surgam) 10
Centro Internacion Provisoria Talca (ex Peullas) 10

70

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La seleccién de los casos fue por recorrido de la base de datos, hasta alcanzar la muestra efectiva, dado
que la relacién entre universo y tamafio muestral no ofrecia condiciones para un disefio probabilistico,
por lo que se propuso un disefio muestral por cuotas.

Segun defensoria regional, la muestra final fue la siguiente:

Cuadro 3. Muestra RPA por Defensoria Regional

Antofagasta 10
Maule 10
Metropolitana Norte 22
Metropolitana Sur 28

Total 70

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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La muestra estuvo compuesta principalmente por RPA hombres (97%), con edades de 15 a 18 afos,
pero con mayor concentracion entre 16 y 17 afos (75%). Las nifias, nifios, adolescentes o jovenes
consultados indicaron que su principal actividad correspondia a estudiar (47%), pero 35% indicé “otra”,
forma en que se asumid clasificar la respuesta “no hago nada”. Respecto del nivel de educacion
alcanzado, éste correspondid principalmente a ensefianza media (74%). Ademads, 6% declaré algun tipo
de discapacidad y 5% se declaré jefe de su hogar.

Figura 2. Perfil de la muestra RPA

PERFIL DE LA MUESTRA EN VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

SEXO

NIVEL EDUCACIONAL

14 afios 0% Ed. Basica 26%
O O 15 afios 14% Ed. Media 74%
16 afios 30% Ed. Superior 0%
17 afios 45% NS-NR 0%
18 afios 1%
DISCAPACIDAD
Posee Discapacidad 6%
OCUPACION No Posee discapacidad 94%
. 0
Hombre Mujer Estudia 47% P
97% 39, Trabaja de forma remunerada 16% ROL EN EL HOGAR
2 : Labores del Hogar 3% Jefe de hogar 5%
0
Otro 35% No es el jefe de hogar 95%
NS -NR 0%
NS -NR 0%
Resultados ponderados M
5 — © psos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Respecto del instrumento a aplicar, éste correspondid al cuestionario desarrollado para el estudio
general de satisfaccion usuaria del universo global, lo que permitié establecer comparaciones a nivel
general de los resultados.

La técnica de recoleccién de datos fue presencial, en puntos correspondientes a la sala dentro de cada
recinto penitenciario, con cuestionario aplicado por encuestadora o encuestador capacitada para tal
efecto y uso de Tablet para la aplicaciéon. Todos los protocolos que se detallaron previamente para el
estudio general se desarrollaron también para el levantamiento de la muestra de RPA.

Los datos fueron ponderados segun peso de las Defensorias Regionales.
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10.11.2. Analisis de resultados de RPA
- Evaluacion general de la Defensoria Penal Publica y evaluacion de la ultima atencion

El primer resultado que se observo fue que las y los nifios, adolescentes o jévenes RPA expresaron una
muy alta evaluacion tanto de la institucidon en general como respecto del Ultimo contacto que habian
mantenido con ella. Esta diferencia ya habia sido observada en la medicién 2023.

En el primer indicador, 54% de las y los nifios, adolescentes o jévenes calificé con nota positiva a la
Defensoria a nivel global, mientras que sélo 9% evalué negativamente. Este resultado alcanzé a un
neto de 45%, resultado que es 14 puntos mayor que el neto del promedio general de evaluacién que
tuvo la poblacidén usuaria general.

Figura 3. Evaluacién general de la Defensoria Penal Publica entre RPA y comparacién con estudio
general

COMPARATIVO DE EVALUACION GENERAL DE LA DEFENSORIA
PENAL PUBLICA ENTRE RPAY POBLACION GENERAL

Utilizando una escalade 1 a 7, donde 1 es “pésimo” y 7 es “Excelente”, me podria decir ; Cémo evalla a la Defensoria Penal Publica a nivel
general?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
100%

Total DPP
o

7. Excelente 357 30,8

18,5 22,9

5 22,0 371

50% 4 93 9.1
3 53 0,0

2 28 0,0

1. Pésimo 6,3 0,0

Promedio 54 5,8
0% 1

24
50%
Total DPP RPA
(B: 4.930) (B:70)
VA D ias si entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
11 -@Ipsos | 6n de L de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Las y los nifios, adolescentes o jovenes RPA también hicieron una evaluacion muy positiva de su ultima
experiencia con la instituciéon, aunque fueron un poco mas criticos que con la evaluacidon global: 61%
evaluo positivamente su ultima experiencia y 9% en forma negativa, lo que calculd un neto de 52%, en
zona de alto cumplimiento del servicio.

Este resultado neto es 17 puntos mayor que el registro entre la poblacidon general de personas
imputadas consultadas en el estudio global.
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Figura 4. Evaluacién de la Ultima experiencia entre RPA y comparacién con estudio general

COMPARACION DE EVALUACION DE LA ULTIMA EXPERIENCIA CON

LA DEFENSORIA PENAL PUBLICA ENTRE RPA Y POBLACION
GENERAL

Utilizando la misma escala de 1 a 7, En general, ;como evalla su ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal Publica?

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
100% -

Total DPP
7. Excelente 40,0 30,8
6 18,1 301
5 19,1 30,0
50% o 4 84 4,6
3 49 3,0
2 33 15
1. Pésimo 6.3 0,0

Promedio 55 58
0% 1

23
50% -
Total DPP RPA
(B: 4.930) (B:70)
WA Diferencias signi entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) @
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Sin embargo, al comparar los resultados de la encuesta 2023 y 2024 de RPA, se observa que cae
fuertemente la evaluacidn general, pasando de un neto de 62% a uno de 45%. Y esto es producto de

una baja a nivel de la evaluacién positiva (notas 6 y 7) desde 65% a 54%, mds que por el aumento de la
evaluacidn negativa.

Mientras que en el caso de la evaluacidon de la ultima experiencia se mantienen los resultados
observados en el afio 2023, cuyo neto fue de 53% y en esta oportunidad alcanzé a 52%.
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Figura 5. Evolutivo de Evaluacion general de la Defensoria Penal Publica y de la Evaluacién de la
Ultima experiencia entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

COMPARATIVO DE EVALUACION GENERAL Y DE LA ULTIMA
EXPERIENCIA SEGUN MEDICIONES RPA

Utilizando una escalade 1 a 7, donde 1 es “pésimo”y 7 es Utilizando la misma escala de 1 a 7, En general, ;cémo evalla su
“Excelente”, me podria decir ; Coémo evalua a la Defensoria ultima experiencia al recibir el servicio de la Defensoria Penal
Penal Publica a nivel general? Publica?
(B: Total Muestra) (B: Total Muestra)
m % Evaluacion positiva (6 'y 7) " = % Evaluacion positiva (6 y 7)
100% - % Evaluacion negativa (1 a 4) 100% 1 = % Evaluacion negativa (1 a 4)
% Evaluacion Neta % Evaluacion Neta

61
54

50% - 50% A

0% - 0%

50% - 50%

RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B:70) (B:70) (B: 70) (B:70)
VA Nose entre medi (se utiliz6 un Nivel de Confianza del 95%) E
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

- Beneficios funcionales y beneficios simbdlicos

Respecto de los beneficios funcionales, medido en el instrumento como la evaluacién de los resultados
a la fecha, la evaluacién que hicieron las y los RPA fue menor que la de la poblacidn general: Las y los
RPA que calificaron positivamente los resultados de la causa a la fecha alcanzaron a 42%, 19 puntos
menos que en la poblacidén general; mientras que la evaluacion negativa fue de 32%. Estos resultados
calcularon un neto de 11%, lo que esta en una zona de bajo cumplimiento y ademas es un indicador 7
puntos menor que el global.

En la medicion 2023 ya se habia observado una diferencia similar en la misma direccién entre los
resultados de la poblacidn usuaria general y los resultados RPA, cuya diferencia entre netos llegd a 20
puntos. Y en aquella oportunidad se planted una pregunta de investigaciéon que se reitera como parte
de una posible profundizacion futura con el segmento: una menor evaluacion de resultados funcionales
entre RPA, ées producto de desinformacidn sobre procesos, plazos y desenlaces posibles? ¢o es que la
expectativa de RPA es distinta comparativamente con la poblacién global?
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Figura 6. Beneficios funcionales entre RPA y comparacion con estudio general

(B: 70 casos, Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

100% -

50% A

42

0% 1

32
50% -
Total DPP RPA
(B: 4.930) (B:70)

VWA No se presentan i i entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

21 - ©lpsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

BENEFICIOS FUNCIONALES: COMPARACION DE EVALUACI(')N
RESULTADO DE LA CAUSA ENTRE RPAY POBLACION GENERAL

Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ; Cémo evalua los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?

Total DPP

. Excelente

7
6
5
4
3
2
1

. Pésimo

Promedio 51

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Comparando los resultados de la medicién 2023 y 2024 de la muestra RPA, se observa un retroceso de
8 puntos entre la evaluacién neta de los resultados de la causa a la fecha de la encuesta entre amas
mediciones. Esta baja es producto del aumento de la evaluacién negativa, la que pasé de 24% a 32%.
Mientras que la evaluacion positiva se mantuvo estable con una variacién de sélo un punto.

Si bien este resultado es bajo, estando en la zona de bajo cumplimiento, debe ser considerado en
contexto con el resultado de la poblacién usuaria general, donde la evaluacion también esta en una
zona de bajo cumplimiento. Lo que confirma la necesidad de un estudio que permita comprender la
expectativa usuaria al respecto en los diversos perfiles de personas usuarias y responder delimitando

esa expectativa en el servicio de la Defensoria Penal Publica.
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Figura 7. Evolutivo de Beneficios Funcionales entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

BENEFICIOS FUNCIONALES: CO]VIPARACI()N DE EVALUACION
RESULTADO DE LA CAUSA SEGUN MEDICIONES RPA

Y utilizando la misma escala de 1 a 7, ; Cémo evalua los resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)?
(B: 70 casos, Total Muestra)
u % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

100% 1

RPA 2023 RPA 2024

. Excelente

50% 43 42

7
6
5
4
3
2
1

. Pésimo

0% A
Promedio 54 5.2

24
32
50% -
RPA 2023 RPA 2024
(B:70) (B:70)

VWA No se i i ivas entre i (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Por otra parte, los beneficios simbdlicos fueron operacionalizados en funcién de dos indicadores: la
percepcion respecto que la Defensoria Penal Publica ha respetado los derechos de la persona imputada
y sobre la Defensoria Penal Publica permitiendo acceder a la justicia.

En primer lugar, es necesario indicar que en la medicidn 2023 la opinién de las y los nifios, adolescentes
o jévenes RPA sobre los beneficios simbdlicos era significativamente mejor que la de poblacion general
imputada usuaria del servicio de la Defensoria, pero esta diferencia ha variado en esta medicidn.

Mientras que en el afio 2023 la brecha entre la evaluacién de RPA y poblacion usuaria general sobre el
respeto de los derechos por parte de la institucion era 26 puntos a favor las y los nifios, adolescentes
0 jévenes, en el afio 2024 esta brecha disminuye a sélo 5 puntos. Y esto es producto de resultados muy
similares entre ambos grupos, donde sdélo destaca la poblacién usuaria general por tener un mayor
nivel de evaluacion negativa que los RPA. Sin embargo, es necesario indicar que los resultados netos
de 51% en la poblacidn usuaria general y 56% en RPA estdn en una zona de alto cumplimiento.

Pero, en el caso del indicador de percepcién de acceso a la justicia provisto desde la institucién, donde
la distancia en la evaluacion neta era de 16 puntos a favor de RPA en el 2023, el resultado cambio
radicalmente, siendo en el afio 2024 una diferencia de 4 puntos a favor de la poblacion usuaria general
con neto de 43%, mientras que el resultado neto de RPA fue sélo 39%.
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Figura 8. Beneficios simbdlicos entre RPA y comparacidn con estudio general

COMPARACI()N DE BENEFICIOS SIMBOLICOS ENTRE RPA Y
POBLACION GENERAL

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” ; Cuan de acuerdo esta con que...?
(B: Total Muestra)

u % Acuerdo (6y 7) = % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto

Promedio 58 6,0 56 56
100% 1
70 67 64
52V
50% -
0% -
19 10 13
50% A 2
100% A
Total DPP RPA Total DPP RPA
(B: 4.930) (B: 70) (B: 4.930) (B: 70)
La Defensoria ha respetado sus derechos La Defensoria le ha permitido acceder a la justicia

VA Di i ignificativas entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

El cambio en los resultados previamente descritos es producto de una baja significativa de las

evaluaciones realizadas por las y los nifios, adolescentes y jévenes consultados.

En primer lugar, la percepcién de respeto de los derechos por parte de la Defensoria pasé de 85% a
67%, es decir, bajo en 18 puntos. Pero, no se tradujo en evaluacion negativa, la que sélo se movié de

4% a 10%.

Pero, en el caso de la percepcidn sobre si la Defensoria habia permitido a nifio, adolescente o joven
consultado acceder a la justicia, bajé en 20 puntos la evaluacidn positiva (de 72% a 52%) mientras que

la evaluacion negativa sélo tuvo un aumento de 4 puntos.

En conclusidn, retrocedid fuertemente la alta evaluacion de los beneficios funcionales registrada en el

2023, pero no se ha transformado en una evaluacidn negativa, sino sélo en neutralidad.
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Figura 9. Evolutivo de Beneficios Simbdlicos entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

COMPARACION DE BENEFICIOS SIMBOLICOS SEGUN MEDICIONES
RPA

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” ; Cuan de acuerdo esta con que...?
(B: Total Muestra)

% Acuerdo (6 y 7) u % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 6,5 6,0 6,1 56
100% A 85
67 v 72
52V
50% -
0%
4 10 9 13
50% -
100% -
RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B: 70) (B:70) (B:70) (B: 70)
La Defensoria ha respetado sus derechos La Defensoria le ha permitido acceder a la justicia

VA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) M
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

- Experiencia de la y el niio, adolescente o joven RPA con el servicio

Las y los nifos, adolescentes o jévenes RPA reportan en su totalidad el haber tenido contacto con su
abogada o abogada defensora desde que entré en contacto de la Defensoria Penal Piblica. Ademas,
en el 91% de los casos fue con la abogada o abogado defensor con quien mantuvo ese Ultimo contacto,
siendo el 91% de estos encuentros desarrollados en forma presencial.

Si bien todos los nifios, adolescentes o jovenes estuvieron presentes en al menos una audiencia, 16%
de las personas consultadas no reconocen el hito. Y de ellos, 79% indica haber tenido una entrevista
previa a la audiencia con su defensor y 68% haberla mantenido posteriormente.

La combinacion de ambos tipos de entrevistas arroja que en 58% de las y los nifios, adolescentes o
jovenes tuvo entrevista en forma previa y posteriormente a la audiencia, pero esta accion fue
reportada por el 67% de los RPA en la medicion 2023.

Tanto en la medicién de la satisfaccion usuaria con el servicio de la Defensoria Penal Publica en el afo
2023 como en el 2024, se pudo establecer que la ocurrencia de estas entrevistas es el factor que
maximiza la habilitacion y la generacidon de satisfaccion.

Por tanto, una mayor ocurrencia de entrevistas con la o el defensor en antes y después de la audiencia
entre los RPA, con 58% de ocurrencia contra el 22% observado en la poblacién usuaria general es la

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 183




GAME CHANGERS M
principal variable explicativa de los mejores resultados logrados por la Defensoria Penal Publica entre
nifios, adolescentes o jovenes RPA.

Pero, también una disminucién de su ocurrencia entre ambas mediciones, pasando de 67% a 58%, se
instala como principal hipdtesis de las bajas de los indicadores medidos entre RPA y comparados con
los resultados 2023.

Figura 10. Perfil de la muestra RPA en variables relacionadas con la causa

PERFIL DE LA MUESTRA EN VARIABLES DE LA CAUSA

PERFILES CON LOS QUE HA PERFIL DE PERSONA DE LA MEDIO DE CONTACTO DEL
MANTENIDO CONTACTO ULTIMA ATENCION ULTIMO CONTACTO

Abogado o Abogada Defensor _ 100%
a cargo de su causa o Abogado o Abogada Defensor a _ 91%
o
Asistente Administrativo de una - - cargo de su causa Presencial (cara a cara) 91%
oficina 2
Asistente Administrativo o I

Trabajador Social . 15% secretario/a

8%

4%
Videollamada o Zoom o Meet
u otra plataforma similar

Con otro abogado de la I 3%

Defensoria Con otro abogado de la Defensoria 3%
Recepcionista I 2%
1%

Llamada Telefénica

CONVERSACION CON
DEFENSOR/A POST AUDIENCIA

Trabajador Social | 1%

Operador/a de InfoDefensa I 2%

EXPERIENCIA DE CONVERSACION CON
AUDIENCIA DEFENSOR/A PRE AUDIENCIA
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En relacién a la persona de la Defensoria con las que los nifios, adolescentes o jévenes tuvieron el
ultimo contacto, en su mayoria defensores, la evaluacién es muy positiva: ocho de cada diez nifias,
nifios, adolescentes o jovenes calificaron positivamente a la persona funcionaria de este ultimo
contacto, siendo las opiniones negativas sélo 12%, lo que arrojé un neto de 63%.

El indicador neto de la evaluacién de la y el funcionario en este ultimo contacto entre nifios,
adolescentes o jévenes es 8 puntos superior al indicador de la poblacién general (55%), expresando
una evaluacidn altamente positiva, a un nivel de cumplimiento excepcional, entre las y los nifos,
adolescentes o jovenes.

Sin embargo, la brecha entre los resultados de la muestra de la poblacion usuaria general y la muestra
de la poblacidn RPA era de 20 puntos en el afio 2023.
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Figura 11. Evaluacién de funcionario del ultimo contacto entre RPA y comparacion con estudio
general

COMPARACION DE EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO DE
LA ULTIMA EXPERIENCIA CON LA DEFENSORIA ENTRE RPA'Y
POBLACION GENERAL

¢ Como evalla en general la atencion del funcionario de la Defensoria que lo atendié en su Ultima experiencia?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

100% -

Total DPP
%

7. Excelente 55,1 52,5

6 16,2 226

o 5 12,9 13,1
50% 4 54 9,0
3 3,0 14

2 22 15

1. Pésimo 53 0,0

0% Promedio 59 6,1

50% -

Total DPP RPA
(B: 4.930) (B: 70)
WA No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

El que se haya reducido la diferencia entre los resultados generales y los de RPA es producto del
aumento en la evaluacidn negativa de la persona funcionaria del Ultimo contacto, la cual no se registro
en el 2023, pero en la medicién 2024 ascendid a 12%. Mientras que la evaluacion positiva de esta
persona bajé de 82% a 75%. Lo anterior finalmente implicéd que entre las y los nifios, adolescentes y
jovenes RPA la evaluacion neta de la persona funcionaria con la que mantuvo el ultimo contacto pasé
de 82% a 63% entre mediciones, es decir, cayendo en 19 puntos.

Si bien el resultado de la actual medicién aun es muy alto y favorable, clasificando todavia en la zona
de cumplimiento de excelencia, prende una alarma por la inclinacién de su caida en un tan solo aun
afo. Al respecto, se recomienda a futuro disefiar estudios de este grupo de personas usuarias con
muestra mayores y mejor representatividad, para evitar el efecto de una muestra pequeiia en grandes
cambios de resultados. Porque, aunque la baja es inclinada y significativa, también es posible que esté

influida por una muestra pequefia donde cada sujeto tiene un peso proporcional muy importante en
el resultado.
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Figura 12. Evolutivo de Evaluacion del funcionario del ultimo contacto entre mediciones 2023 y 2024
de RPA

C}OMPARACION DE EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONARIO DE LA
ULTIMA EXPERIENCIA CON LA DEFENSORIA SEGUN MEDICIONES
RPA

¢ Como evalla en general la atencién del funcionario de la Defensoria que lo atendié en su Ultima experiencia?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) = % Evaluacion negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
100% 1
82
RPA 2023 RPA 2024

7. Excelente 721 52,5

6 96 22,6

o, 5 183 13,1
5% 4 0,0 9,0
3 0,0 14

2 0,0 15

1. Pésimo 0,0 0,0

0% 1 Promedio 6,5 6,1

12A
50% -
RPA 2023 RPA 2024
(B: 70) (B: 70)
WA Diferencias signi entre medi utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

La facilidad de la experiencia fue medida en funcion de tres indicadores: la facilidad para saber sobre
cémo comunicarse con la Defensoria, la facilidad para comunicarse efectivamente con la institucion y
los tiempos de respuesta para acceder a la atencion.

En los indicadores 2024 se pudo constatar que la percepcion de las y los nifios, adolescentes o jovenes
RPA respecto de la facilidad de la experiencia es equivalente a la de la poblacién general de personas
imputadas:

En los tres indicadores netos las distancia entre los resultados RPA y los de la poblacion usuaria general
es de sélo un punto, demostrando la igualdad de resultados.

Sin embargo, la dispersidon de resultados o valores extremos es mayor entre la poblacién usuaria
genera, donde en los tres indicadores se observa una mayor evaluacion positiva que entre las y los
ninos, adolescentes y jovenes, pero también una mayor evaluacion negativa. Es decir, los resultados
de la muestra RPA son mas homogéneos en torno al promedio.

Considerando sélo los resultados de las y los nifios, adolescentes o jovenes se observa que, en materia
de facilidad de la experiencia, el desempeno institucional se instala en nivel de medio cumplimiento,
con muy poca diferenciacidén entre el saber cdmo comunicarse, la facilidad para lograr comunicarse y
el tiempo de espera por esta comunicacién.
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Figura 13. Facilidad de la experiencia entre RPA y comparacion con estudio general

(B: Total Muestra)

Promedio 53

100% -
56

50% - 28

100% -
Total DPP
(B: 4.930)

VA No se presentan

la defensoria

entre

u % Acuerdo (6y 7)

54

49

19

RPA
(B:70)

Fue facil saber cémo comunicarse con los funcionarios de

COMPARATIVO DE FACILIDAD DE LA EXPERIENCIA CON
DEFENSORIA PENAL PUBLICA ENTRE RPAY POBLACION GENERAL

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” respecto a su Ultima atencion en la Defensoria
Penal Publica ;,Cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones?

= % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
53 54 53 53
56 48 56 50

50% 1
0% -M“H

28 22 28 23
Total DPP RPA Total DPP
(B:4.930) (B:70) (B: 4.930) (B:70)

Fue fécil lograr comunicarse con los funcionarios de la Esper6 poco tiempo para ser atendido

RPA
defensoria

i i ignif (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) @
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Pero, la facilidad de la experiencia fue uno de los principales aspectos que fueron retrocedieron
respecto del afio previo. Si la conclusion el 2024 fue que en RPA se reconocia la facilidad de la
experiencia con la Defensoria Penal Publica y los resultados era muy positivos, en esta medicién se
establece que la experiencia de las y los nifios, adolescentes y jévenes consultados estuvo en un nivel
de medio cumplimiento respecto de la expectativa usuaria.

Al respecto, la facilidad para saber como comunicarse con las y los funcionarios de la institucion baja
13 puntos desde un neto de 43% a uno de 30%; la facilidad para lograr comunicarse baja 27 puntos
desde un neto de 53% a 26%, siendo el aspecto con mayor retroceso en esta dimension de servicio; y
el esperar poco tiempo por la atencidn baja 14 puntos desde un neto de 41% a 27%.
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Figura 14. Evolutivo de Facilidad de la experiencia entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

(B: Total Muestra)

u % Acuerdo (6y 7)

Promedio 57 54

100% -
60
50%

0%

50% A 18 19
100% -
RPA 2023 RPA 2024
(B:70) (B:70)

Fue facil saber cémo comunicarse con los funcionarios de
la defensoria

VA Di

ig entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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COMPARATIVO DE FACILIDAD DE LA EXPERIENCIA CON
DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN MEDICIONES RPA

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” respecto a su Ultima atencién en la Defensoria
Penal Publica ;,Cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones?

13 22 15 23
RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023
(B:70) (B:70) (B:70) (B:70)

Fue facil lograr comunicarse con los funcionarios de la

% Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto

6,0 54 58 53

66
50

Esperd poco tiempo para ser atendido

RPA 2024

defensoria

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Pablica, Licitacion Publica ID:

1876-6-LQ23

La contencidn y la acogida a nivel de la poblacion general fue establecida como una de las dimensiones
de atencidn mejor logradas por la institucién tanto en la medicién 2023 como esta segunda medicion.

En el caso de las y los nifios, adolescentes o jovenes RPA los resultaron fueron equivalentes a los
observados en la poblacién usuario general, pero no excepcionales como fueron calificados en la

primera, antecedente de ésta:

Se registran 3 indicadores con zona cumplimiento excepcional, con evaluaciones netas en RPA por
sobre 60%: le hablaron en un lenguaj

e simple y claro (66%), logré entender la informacion que le

entregaron (70%) y entendid sus explicaciones (61%).

30% o mas: Le entendieron (46%), |
respondidas (47%).

Los otros 3 indicadores se instalan en una zona de alto cumplimiento, con evaluaciones netas de

e escucharon (47%) y pudo plantear dudas y éstas fueron

Pero, sin en la primera medicion los resultados de nifias, nifios, adolescentes o jovenes RPA tenian una
distancia importante y positiva respecto de la poblacidon usuaria general, estas brechas se acortan,

guedando igualados los resultados.

Los resultados con mayor brecha hace un afio se igualan: Poder plantear dudas y que éstas se

resuelvan presenta una distancia de 4 puntos entre las dos poblaciones usuarias, pero la distancia
era de 29 puntos hace un ano a favor de RPA; sentirse entendido por el servicio presenta una
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distancia de 3 puntos, pero ésta era de 25 puntos a favor de RPOA hace un afio; y en relaciéon a
recibir informacién en un lenguaje simple y claro, las evaluaciones netas de los grupos son iguales
(66%), pero hace un afio la distancia era de 24 puntos a favor de RPA.

- Sélo en un indicar se observa una brecha mayor a 5 puntos a favor de las y los nifios, adolescentes
y jévenes: lograr entender la informacion tiene un neto 7 puntos mayor en RPA que en la poblacidn
usuaria general (70% y 63% respectivamente).

- Pero, en dos indicadores el resultado cambia y la brecha es negativa en relacidn a RPA: sentirse
escuchado tiene un neto 2 puntos menor en RPA que en la poblacion usuaria general (47% y 49%
respectivamente); y entender las explicaciones también tiene un neto 2 puntos menor en RPA que
en la poblacidn usuaria general (61% y 63% respectivamente).

Figura 15. Contencién y Acogida entre RPA y comparacion con estudio general

COMPARATIVA DE CONTENCION Y ACOGIDA DE LA EXPERIENCIA CON
DEFENSORIA PENAL PUBLICA ENTRE RPAY POBLACION GENERAL
Y usando la misma escala de 1 a 7, ;Cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones respecto de la atencion recibida?
(B: Total Muestra)
m % Acuerdo (6y 7) = % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 6,1 6,1 6,1 6,2 56 57 57 58 6,1 6,1 5,6 57
100% A
78 72 69 62 78 70 66 64
s0% { [ g S i
43 a7
0% A
12 7 13 9 9
509% | 22 15 19 14 13 23 17
100% A
Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA
(B: 4.930) (B:70) (B: 4.930) (B:70) (B: 4.930) (B:70) (B: 4.930) (B:70) (B: 4.930) (B:70) (B: 4.930) (B:70)
Le hablaron en un lenguaje |Logré entender la informacion Lo/a entendieron Lo/a escucharon Entendi6 las explicaciones | Pudo plantear sus dudas y se
simple y claro que le entregaron las respondieron
VA No se presentan i i i entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
35 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024 E

Fuente: Informe 3, Informe de resultados de Primera Medicion del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria
respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pdblica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

Y estos cambios al comparar los resultados de las dos poblaciones que han sido previamente relatados
devienen una caida significativa en los indicadores RPA en materia de contencidn y acogida, los que se
aprecian en el siguiente grafico.
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Figura 16. Evolutivo de Contencién y acogida entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

COMPARATIVA DE CONTENCION Y ACOGIDA DE LA EXPERIENCIA
CON DEFENSORIA PENAL PUBLICA SEGUN MEDICIONES RPA
Y usando la misma escala de 1 a 7, ; Cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones respecto de la atencion recibida?
(B: Total Muestra)
m % Acuerdo (6y 7) = % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 6,5 6,1 6,6 6,2 6,3 57 6,2 58 6,5 6,1 6,4 57
100% 7 85 82 84 80
o 62V 70v 64 v
50% 1 66
0% -
3 7 6 5 9 9
50% - 14 17
180% 4 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70)
Le hablaron en un lenguaje | Logré entender la informacién Lo/a entendieron Lo/a escucharon Entendi6 las explicaciones | Pudo plantear sus dudas y se
simple y claro que le entregaron las respondieron
VA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
36 — © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024 M

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

En materia de contencidn y acogida, es decir, de la forma de la vinculacidon que se establece entre la
persona usuaria y la institucion, a nivel de las y los nifios, adolescentes y jovenes, hay un deterioro del
vinculo. Las bajas van desde 14 puntos menos en la neta de lograr entender la informacién que le
entregaron, 16 puntos menos en la neta usar un lenguaje simple y claro, 18 puntos menos en la neta
de entender las explicaciones, 24 puntos menos en la neta de poder plantear dudas y que éstas sean
respondidas, 28 puntos menos en la neta de ser sentirse escuchados y 29 puntos menos en la neta
respecto de sentirse entendidos.

En otro orden, antes de la audiencia, la institucién debe entregar informacién habilitante para la
comprensién del proceso y su abordaje. Si bien esta responsabilidad es institucional, la o el defensor
es clave en la entrega de informacion.

Respecto de la informacidn entregada en esta etapa, se observé lo siguiente:

- Lasy los nifos, adolescentes o jovenes calificaron como de desempefio excepcional un aspecto de
la informacién recepcionada: la informacion sobre cémo la o el abogado pensaba llevar el caso
(neto de 61%).

- Tres atributos relacionados con la entrega de la informacion previa a la audiencia fueron calificados
como de alto cumplimiento por parte de las y los nifios, adolescentes o jovenes: la informacién
sobre prdoximas audiencias (neto de 37%), la informacién sobre el estado de la causa (neto de 37%)
y la posibilidad de agendar una entrevista con su abogado defensor (neto de 48%).
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Pero un atributo presenté una alarma, instaldndose en una zona de cumplimiento critico: la
posibilidad de presentar un reclamo por no conformidad con su abogado (neto de -3%).

En comparacién con la poblacidn usuaria general, los resultados RPA son significativamente
mejores en dos atributos: la informacién recibida respecto de cémo la o el abogado pensaba
defender el caso y la posibilidad de agendar una entrevista con la o el defensor, ambos con brechas
positivas a favor de RPA de 22 puntos y 18 puntos respectivamente.

Se registraron dos atributos donde hay igualdad en evaluacién entre ambos grupos: la informacién
de préximas audiencias y la informacion sobre el estado de la causa.

Pero, respecto de la posibilidad de presentar un reclamo por no conformidad con el abogado, la
evaluacion de las y los ninos, adolescentes y jovenes es significativamente menor que en la
poblacion usuaria general.

Figura 17. Claridad de la informacidn previa a la audiencia entre RPA y comparacion con estudio
general

COMPARACION DE CLARIDAD DE INFORMACION RECIBIDA DEL
FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA ANTES DE LA AUDIENCIA ENTRE
RPAY POBLACION GENERAL

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada Claro” y 7 es “Totalmente Claro”, ;Que tan clara le quedo la informacion que le entrego el
funcionario de la Defensoria Penal Publica antes de la audiencia, respecto de ...?
(B: Total Muestra)

m % Evaluacion positiva (6 'y 7) = % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta

Promedio 55 59 54 5.5 53 55 53 57 48

100% 1

50% -

100% -

38 — © lIpsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

4,5

63 2 61 60 59 54 59 62 51
50% A @ 34v
o 48
0% 30
24 12v 25 23 26 20 28 = 36 37

Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA
(B:4.930) (B:70) (B:4.930) (B:70) (B:4.930) (B:70) (B:4.930) (B:70) (B:4.930) (B:70)
Como pensaba su abogado/a Sus préximas audiencias El estado de su causa La posibilidad de agendar una La posibilidad de presentar un
defender su caso entrevista con su defensor reclamo por no conformidad con su
abogado
VA Dif i ignificativas entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Pablica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar evolutivamente los resultados, se observa baja significativa en cuatro indicadores de la

claridad de la informacidn previa a la audiencia:

- La posibilidad de presentar un reclamo por no conformidad con el abogado cae desde un neto de

58% en el 2023 hasta -3% en la medicion 2024.
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- La posibilidad de agendar una entrevista con su defensor cae desde un neto de 67% en el 2023

hasta 48% en la medicidon 2024.

- Lainformacidén sobre el estado de la causa cae desde un neto de 62% en el 2023 hasta 34% en la

medicion 2024.

- Lainformacidn sobre las préximas audiencias cae desde un neto de 45% en el 2023 hasta 37% en

la medicion 2024.

Solamente la informacién sobre cémo la o el abogado pensaba defender el caso se mantiene estable e

incluso presenta un aumento de 3 puntos que indica una tendencia positiva.

Figura 18. Evolutivo de Claridad de la informacidén previa a la audiencia entre mediciones 2023 y 2024
de RPA
COMPARACION DE CLARIDAD DE INFORMACION RECIBIDA DEL
FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA ANTES DE LA AUDIENCIA SEGUN
MEDICIONES RPA
En una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada Claro” y 7 es “Totalmente Claro”, ;Que tan clara le quedo la informacion que le entrego el
funcionario de la Defensoria Penal Publica antes de la audiencia, respecto de ...?
(B: Total Muestra)
m % Evaluacion positiva (6 y 7) ® % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 6,1 59 5.7 55 6,1 55 6,2 57 59 45
100% 1
62 71
50% 67 * 34v
48
0% -
10 12 8 12
50% 1 16 23 14 20 13 oy
100% A
RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 ‘ RPA 2024 RPA 2023 ‘ RPA 2024
(B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70)
Como pensaba su abogado/a Sus préximas audiencias El estado de su causa La posibilidad de agendar una La posibilidad de presentar un
defender su caso entrevista con su defensor reclamo por no conformidad con su
abogado
WA Diferencias signi entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
39 - ©lpsos | Satisfaccién de Usuarios/as de la Defensoria Penal Pablica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio

prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID:

1876-6-LQ23

En el caso de la claridad de la informacidn post audiencia, medida en tres atributos, se observaron tres

situaciones distintas:
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La informacion sobre los pasos a seguir después de la audiencia fue calificada como un desempeiio
excepcional por parte de las y los nifios, adolescentes o jovenes, con neto de 65%. Este resultado
contrasta con el de la poblacién general, que logré neto de 41%, 47 puntos menos que entre la
poblacién RPA. Pero, ademas es un resultado que se mantiene respecto de la medicién 2023.

La informacidén sobre las obligaciones impuestas por el juez, el neto entre nifios, adolescentes o
jovenes RPA fue de 43%. Si bien este resultado instala al atributo entre los aspectos de alto
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desempeiio, es 10 puntos menor que el resultado de la poblacion general, donde el neto fue de
53%.

La informacidn sobre posibles resultados de la causa fue calificada con neto de 27%, lo que instalé
el resultado en zona de medio desempenio. Este valor fue similar estd por debajo del 37% observado

en poblacién general.

Figura 19. Claridad de la informacion post audiencia entre RPA y comparacién con estudio general

COMPARACION DE CLARIDAD DE INFORMACI(')N RECIBIDA DEL
FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA DESPUES DE LA AUDIENCIA
ENTRE RPAY POBLACION GENERAL

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada Claro” y 7 es “Totalmente Claro”, ; Que tan clara le quedd la informacién que le entregé el
funcionario de la Defensoria Penal Publica luego de la audiencia, respectode ...?
(B: Quienes declaran haber participado de alguna audiencia)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) ® % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 58 56 55 59 55 53
100% 1
70 63 65 T4 61

50

v
50% e 21 24 12 24 23
100% A
Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA
(B:3.963) (B:64) (B:3.963) (B:64) (B:3.963) (B:64)
Las obligaciones impuestas por el juez Los siguientes pasos a seguir después de la audiencia Los posibles resultados de la causa

VA Dif i ignif entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

41 - ©lpsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

50% A
0% 1

Fuente: Informe 2, Informe de resultados de Primera Medicion del Estudio Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién usuaria

respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacién Publica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar los resultados de las mediciones 2023 y 2024 respecto de los resultados en RPA, se observa
que tanto en la informacién de las obligaciones impuestas por el juez como en la informacion de los
siguientes pasos hay una tendencia a la baja en la evaluacidn neta, pero esta no es significativa sin

superar los 5 puntos.

Pero, en el caso de la informacién sobre los posibles resultados de la causa si hay una baja muy
importante en la evaluacidén que realizan las y los nifios, adolescentes y jévenes, pasando de una neta

de 47% en el 2023 a 27% en el 2024.
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Figura 20. Evolutivo de Claridad de la informacion post audiencia entre mediciones 2023 y 2024 de
RPA

COMPARACION DE CLARIDAD DE INFORMACI()N RECIBIDA DEL
FUNCIONARIO DE LA DEFENSORIA DESPUES DE LA AUDIENCIA
SEGUN MEDICIONES RPA

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “Nada Claro” y 7 es “Totalmente Claro”, ; Que tan clara le quedd la informacién que le entregé el

funcionario de la Defensoria Penal Publica luego de la audiencia, respectode ...?
(B: Quienes declaran haber participado de alguna audiencia)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) ® % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 6,0 56 6.1 59 59 53
100% - 75 77
66 63
" * * 63 50
50% - * * 68 65
48 43
0% A
7
50% L 21 12 16 23
100% A
RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B:64) | (B:59) (B:64) (B:59) (B:64) ‘ (B:59)
Las obligaciones impuestas por el juez Los siguientes pasos a seguir después de la audiencia Los posibles resultados de la causa

‘WA No se pi i i ignificativas entre ici (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
42 - ©lpsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Finalmente, en relacién a la respuesta recibida en el Ultimo contacto con la institucion, los tres
indicadores fueron calificados en un nivel alto desempefio: 59% de neta sobre la posibilidad de
entender la respuesta e informacion recibida, 45% de neta en lo oportuna que fue esa respuesta y 49%
de neta respecto de si logré resolver lo que necesitaba.

Ademas, en los tres atributos hay una diferencia positiva a favor de los resultados observados en RPA,
siendo 7 puntos en la posibilidad de entender la respuesta e informacién recibida, 4 puntos en lo
oportuna que fue esa respuesta y 19 puntos respecto de si logrd resolver lo que necesitaba.

Pero, estas diferencias se acortaron significativamente en los dos primeros atributos, los que hace un
afo presentaban una distancia de 22 y 27 puntos respectivamente entre las dos poblaciones
estudiadas. Mientras que en el caso de lograr resolver se mantiene la distancia.
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Figura 21. Respuesta recibida en el dltimo contacto entre RPA y comparacion con estudio general

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” respecto a su ultima atencion ¢ Cuan de acuerdo
esta con las siguientes afirmaciones respecto de las respuestas recibidas por parte de la Defensoria?
(B: Total Muestra)
m % Acuerdo (6y 7) = % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 58 6,0 56 57 53 58
100% 1
70 73 64 60 59 64
50% A
0%
14 14 14V
50% i 23 29
100% A
Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA
(B:4.930) (B:70) (B:4.930) (B:70) (B:4.930) (B:70)
Entendi6 la respuesta e informacion que le dieron Le respondieron oportunamente Logré resolver lo que necesitaba
VA Di i ignificativas entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) @
44 - ©lpsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Al comparar las dos mediciones RPA efectivamente se pudo constatar la baja de los indicadores entre
ambos anos, lo que explica la disminucién de las brechas antes descritas: la comprensién de la
respuesta e informacion recibida baja 21 puntos en RPA; la respuesta oportuna baja 29 puntos; y el

lograr resolver los que se necesitaba baja 8 puntos.

Entonces, esta dimensidon que estad relacionada con el nivel de resolutividad del servicio de la
Defensoria Penal Publica, tiene una baja significativa en un afio, en opinion de las y los nifios,

adolescentes y jovenes RPA.
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Figura 22. Evolutivo de la Respuesta recibida en el ultimo contacto entre mediciones 2023 y 2024 de
RPA

COMPARACION DE LA RESPUESTA RECIBIDA SEGUN MEDICIONES
RPA

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo” respecto a su Ultima atencién ¢ Cuan de acuerdo
esta con las siguientes afirmaciones respecto de las respuestas recibidas por parte de la Defensoria?
(B: Total Muestra)

® % Acuerdo (6y 7) = % Desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto

Promedio 6,5 6,0 6.4 57 6,1 58

100% 1

65 64

50% A
0% 1

144 4 144 8 147
50% A
100% A

RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70)
Entendio la respuesta e informacion que le dieron Le respondieron oportunamente Logré resolver lo que necesitaba
VA Diferencias significativas entre mediciones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) E
45 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Plblica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

- Laevaluacidn de la o el abogado defensor

La opinidn de las y los nifios, adolescentes o jovenes RPA respecto de sus defensores es muy positiva,
incluso en dos atributos el nivel de excepcional. Ademds, en general es una mejor evaluacion que en la
poblacién usuaria general.

Un atributo de evaluacidon en nivel de excelencia entre las y los nifios, adolescentes o jévenes es el de
conocimiento de las personas defensoras, siendo 8 de cada 10 quienes evaluaron positivamente y
alcanzando un neto de 68%. Esta evaluacién neta es 15 puntos mayor en que la poblacidn usuaria
general.

También en un nivel de desempeno de excelencia se instald la forma en que fue presentado el caso al
juez (neto de 69%), siendo 7 de cada 10 niias, nifios, adolescentes y jévenes quienes evaluaron
positivamente a su defensor.

También nivel de compromiso del defensor con la causa fue evaluado positivamente (neto de 57%),
pero tuvo un resultado de alto cumplimiento, dado que en este caso la evaluacion positiva fue de 71%
pero con 14% de evaluacién negativa.
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Mientras que la forma en que las y los defensores guiaron el proceso tuvo un neto de 47%),
comparativamente correspondiendo a la menor evaluacidn entre RPA y con una evaluacién igual a la
de la poblacién usuaria general.

Figura 23. Evaluacién del abogado defensor entre RPA y comparacion con estudio general

COMPARACION DE LA E,VALUACI()N DEL ABOGADO/A DEFENSOR
ENTRE RPAY POBLACION GENERAL

Respecto al abogado o abogada defensor que lo atendié, de 1 a 7, ; Cémo lo evalla en los siguientes temas?
(B: Quienes tuvieron contacto con el Abogado)

m % Evaluacion positiva (6y 7) = % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 58 6,2 57 58 56 59 58 6,2
100% 1
? 7 77 67 62 65 4 69 Lo
50% A
0% -
9 S5v
50% L 20 16 22 14 19
100% A
Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA
(B:4.191) (B:70) (B:4.191) (B:70) (B:4.191) (B:70) (B:3.437) (B:59)
El nivel de conocimiento que tenia el abogado| La forma en que guio el proceso para que se El nivel de compromiso del abogado o La forma en que el abogado o abogada
0 abogada sobre su causa desarrollara como le sefiald abogada con la causa presentd su causa al juez
(B: Quienes participaron en una audiencia y
tuvieron contacto con el abogado)

VA Di i ignif entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
48 — O Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Pero, aunque estas las evaluaciones de las y los nifios, adolescentes y jovenes son muy positivas,
presentaron una baja respecto de la medicién 2023:

- El conocimiento de las personas defensoras bajo en 11 puntos, de un neto de 89% a 68%.

- Laformaen que fue presentado el caso al juez bajé en 23 puntos, correspondiendo al indicador
que mas retrocedié desde un neto de 70% hasta uno de 47%.

- El nivel de compromiso del defensor con la causa bajé 22 puntos, desde un neto en el afio 2023
de 79% hasta 57% en esta medicion.

- Pero, la forma en que las y los defensores guiaron el proceso retrocedié se mantuvo estable,
pasando de 67% a 69% entre las dos mediciones.
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Figura 24. Evolutivo de la Evaluacion del abogado defensor entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

COMPARACI()N DE LA EVALUACION DEL ABOGADO/A DEFENSOR
SEGUN MEDICIONES RPA

Respecto al abogado o abogada defensor que lo atendié, de 1 a 7, ; Cémo lo evalla en los siguientes temas?
(B: Quienes tuvieron contacto con el Abogado)

m % Evaluacion positiva (6 y 7) ® % Evaluacién negativa (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 6,7 6,2 6,3 58 6,4 59 6,3 6,2
% -
100% - 84 71 76 74
50% - u
0% -
J 14 9 5
50% A
100% A
RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:70) (B:64) (B:59)
El nivel de conocimiento que tenia el abogado| La forma en que guio el proceso para que se El nivel de compromiso del abogado o La forma en que el abogado o abogada
o abogada sobre su causa desarrollara como le sefiald abogada con la causa presentd su causa al juez
(B: Quienes participaron en una audiencia y
tuvieron contacto con el abogado)

VA Di i ig| entre ici (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

- Habilitacion

La habilitacion mide la capacidad de la institucion para cerrar la asimetria que existe entre sus personas
usuarias y la institucidon, empoderandolos en el servicio a través de la entrega efectiva de herramientas
para ejercer como sujetos de derecho. El concepto a la base de habilitacién es el respeto por la persona
usuaria desde su condicion ciudadana.

La adecuacion en indicadores es ad-hoc a cada servicio e implica conocer el funcionamiento del mismo
y su oferta de valor. En el caso del servicio de la Defensoria Penal Publica, se establecieron tres
indicadores que compusieron el indice de habilitacién:

e Le permitid conocer sus derechos en el proceso
e Le permitid entender con claridad lo que debe cumplir: cdmo, cudndo y dénde
e Le permitié entender cdmo funciona el proceso

A nivel de las variables que componen el indicador, entre las y los nifos, adolescentes o jévenes RPA
hubo un muy alto nivel de reconocimiento del cumplimiento de las tres condiciones para la habilitacidon
por parte de la Defensoria:

78% reconocio que la Defensoria le permitid conocer sus derechos en el proceso
- 78% indicd que la Defensoria le permitié entender con claridad lo que debia cumplir
79% indico que la Defensoria le permitiéo entender cdmo funcionaba el proceso
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En las tres variables, los resultados de las y los nifios, adolescentes o jovenes son mejores que en la
poblacion general, siendo 2 de cada 10 personas de la poblacién general quienes observaron
negativamente el actuar de la Defensoria en las variables de habilitacion, observacion que sélo es de 1
de cada 10 niias, nifios, adolescentes o jovenes RPA.

Figura 25. Variables de la Habilitacion entre RPA y comparacién con estudio general

COMPARACION DE HABILITACION CON LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA ENTRE RPAY POBLACION GENERAL
Respecto de la informacion entregada por la Defensoria, y usando la misma escala de acuerdo, ;Cuan de acuerdo esta con cada una de las
siguientes frases?
(5= fotal Muest=) =% Acuerdo (6 y 7) % Desacuerdo (1 a 4)
Promedio 57 6,2 58 6,3 56 6.2
1 10/ -
Q9% 69 78 71 78 - 79 A
50% A
0% -
9v 9v 9v
50% | 20 18 22
100% -
Total DPP RPA Total DPP RPA Total DPP RPA
(B: 4.930) (B: 70) (B: 4.930) (B: 70) (B: 4.930) (B: 70)
Le permitié conocer sus derechos en el proceso Le permitié entender con claridad lo que debe cumplir: Le permitié entender cémo funciona el proceso
Como, Cuando y Donde
VA D i i entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
52 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024 @

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Y en comparacion con la medicién del afio 2023, los tres indicadores se mantienen estadisticamente
sin variacion. Pero, se debe tener en consideracidon que hay una tendencia que se observa en los tres
casos a aumentar en la evaluacién negativa y disminuir la evaluacién positiva.

Es importante indicar que, pese a la baja en otras dimensiones, las que en algunos casos fue muy
pronunciada, entre los indicadores de habilitacidon no se observé un efecto negativo. En otras palabras,
las y los nifios, adolescentes y jovenes reportaron deterioro del servicio, pero no del nivel de
cumplimiento de la institucién respecto del nivel de empoderamiento de estas personas usuarias en el
servicio.
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Figura 26. Evolutivo de la Variables de la Habilitacidon entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

COMPARACION DE HABILITACION CON LA DEFENSORIA PENAL
PUBLICA SEGUN MEDICIONES RPA
Respecto de la informacion entregada por la Defensoria, y usando la misma escala de acuerdo, ;Cudn de acuerdo esta con cada una de las
siguientes frases?
(5= lotal Muesuz) =% Acuerdo (6 y 7) % Desacuerdo (1 a 4)
Promedio 6,5 6,2 6,5 6,3 6.4 6.2
100% 81 78 84 78 81 79
50% -
0% -
3 9 6 9 2 9
50%
100% -
RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024 RPA 2023 RPA 2024
(B: 70) (B: 70) (B: 70) (B: 70) (B: 70) (B: 70)
Le permitié conocer sus derechos en el proceso Le permitié entender con claridad lo que debe cumplir: Le permitié entender cémo funciona el proceso
Como, Cuando y Donde
" No se p i i ignificativas entre ici (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
53 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Pablica 2024 @

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidn usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Las tres variables combinadas construyen el indicador de habilitacidn, donde si una persona califica a
las tres condiciones con alto grado de acuerdo (6 y 7) clasifica como una persona full habilitada. En
caso de haber calificado a las tres variables con desacuerdo (1 a 4) clasifica como persona no habilitada.
Toda otra combinacién de resultados corresponde a personas medio habilitadas.

En el caso de las y los nifios, adolescentes o jovenes, quienes clasificaron como personas full habilitadas
fueron 67%, es decir, 7 de cada 10 RPA atendidos por el servicio. Mientras que el 32% restante
correspondid a nifios, adolescentes o jévenes medio habilitados y solamente 2% clasific6 como no
habilitados.

El grupo full habilitado corresponde a 9 puntos porcentuales mas que lo que se observa en la poblacidn
usuaria general.
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Figura 27. Habilitacidon entre RPA y comparacién con estudio general

COMPARACION DE iNDICE DE HABILITACION ENTRE RPA'Y
POBLACION GENERAL

= No habilitado Medio habilitado m Full habilitado

100%

80%

60%

40%

20%

0% i v

Total DPP (B: 4.930) RPA (B: 70)

VA D entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
56— ©lpsos | 6n de L de la Defensoria Penal Publica 2024 M

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Ademas, al comparar ambas mediciones de RPA se constata la mantencién del indicador.

Figura 28. Evolutivo de la Habilitacién entre mediciones 2023 y 2024 de RPA

COMPARACION DE INDICE DE HABILITACION SEGUN MEDICIONES

RPA
= No habilitado Medio habilitado m Full habilitado

100%

80%

60%

40%

20%

0% 'l
RPA 2023 (B: 70) RPA (B: 70)
VA Nohay i entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
57 - @Ipsos | de de la Defe ia Penal Publica 2024 @

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion usuaria respecto del servicio
prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23
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- Problemas y discriminaciones en el servicio

Solamente 6% de las y los nifios, adolescentes o joévenes reportaron haber tenido algun tipo de
problema durante la entrega del servicio desde la Defensoria Penal Publica, lo que en nimeros no
ponderados alcanzd a 4 niiias, nifios, adolescentes o jovenes. Este resultado fue menor respecto de la
poblacion general, donde la tasa de problemas fue de 15%. Pero, corresponde al doble de la cifra 2023
gue alcanzé a 3%.

La cifra de 4 nifios, adolescentes o jovenes reportando problemas no permitié mayor analisis para
profundizacién de acciones a seguir, solo pudiendo recurrir a las menciones originales de los
problemas. En ese sentido, un nifio, adolescente o joven que no le gustd el resultado del caso. Un
segundo nino, adolescente o joven indicé que su problema correspondié a que su defensor no le dio
suficiente importancia al caso. Otro indicio que fue dificil contactarse con su defensor. Y el cuarto caso
indicé haber recibido agresiones verbales o mal trato durante el proceso.

Por otra parte, en relacién a la discriminacidn, 5% de las y los nifios, adolescentes o jovenes indicaron
haber experimentado algun tipo de discriminacidn a la fecha en la entrega del servicio por parte de la
Defensoria Penal Publica. Este 5% correspondid a 3 nifnos, adolescentes o jovenes en términos de casos
sin ponderar. Ademas, la cifra es 4 puntos menor que en el 2023 donde 9% de las consultas a RPA
reportaron haberse sentidos discriminados.

Al describir las situaciones acontecidas, un caso indicd que el delito que le imputaban no era verdad;
otro indicé que fue expuesto publicamente como delincuente; y el tercer caso indicd que lo trataron
mal o retaron.

- Imagen de la Defensoria Penal Publica

El ultimo aspecto consultado correspondié a la imagen de la Defensoria Penal Publica, el que fue
operacionalizado en 6 indicadores que fueron respondidos con una escala de grados de acuerdo de 1
a’7.

Los resultados de las y los nifios, adolescentes o jovenes en los seis indicadores arrojaron que entre 6
y 7 de cada 10 presentaban una imagen muy positiva de la institucidon: 77% considerd que la Defensoria
es una institucion experta en su funcién, 68% que es una institucidn transparente, 64% que esta
preocupada de sus usuarios y usuarias, 63% que es una institucion confiable, 63% que es moderna y
63% opind que se trata de una institucion justa.

Todos estos resultados fueron mas altos que los observados en la poblacidon general. La principal
diferencia se observd en relacion a la percepcién de preocupacién respecto de las y los usuarios, con
una distancia de 18 puntos entre nifios, adolescentes o jovenes y poblacién general (77% y 59%
respectivamente). Con distancias entre 14 y 12 puntos entre poblacién RPA y poblacién general se
encuentran los resultados relacionados con lo experta de la institucién en su funcidén, si es justa,
moderna o confiable. Y la menor distancia entre ambos grupos estuvo en relacién a si es una institucion
transparente, con solo 9 puntos a favor de las y los nifios, adolescentes o jovenes (80%) respecto de la
poblacién general (71%).
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Figura 29. Imagen de la Defensoria Penal Publica entre RPA y comparacion con estudio general

Considerando una escala de 1 a 7, donde 1 es “en completo desacuerdo”y 7 es “en completo acuerdo”, ; Cuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones respecto de la Defensoria Penal Publica?
(B: 70 casos, Total Muestra)
Acuerdo
% Desacuerdo (1a4) =% Acuerdo (6y 7)
RPA 2023 RPA 2024
(B:70)  (B: 70)
La institucion es justa 20 63 78% | 63%
Es una institucion moderna 7 63 81% | 63%V
La institucién es confiable 12 63 82% | 63%Y
Es una institucion preocupada por sus usuarios 13 64 77% | 64%
La institucion es transparente 11 68 80% | 68%
Es una institucion experta en su funcién 6 71 84% | 71%
VA Di ias signi entre medici (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) @
63 - © Ipsos | Satisfaccion de Usuarios/as de la Defensoria Penal Publica 2024

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Respecto de la variacidon de estos indicadores comparativamente con el afio 2023, la imagen de la
institucion moderna y confiable retroceden significativamente: cae de 81% y 82% de acuerdo
respectivamente a 63% en cada caso.

Mientras que, en los otros atributos, aun cuando no hay una variacién estadisticamente significativa,
los numero indican una importante tendencia a la caida: imagen de justicia baja de 78% a 63%,
preocupacion por los usuarios baja de 77% a 64%, la transparencia baja de 80% a 68%, y la imagen de
institucidn experta baja de 84% a 71%.

10.11.3. Conclusiones

A nivel de los resultados generales para la institucién se observé una evaluacién altamente positiva
que instala a la Defensoria Penal Publica en un nivel de alto desempefio desde la perspectiva de las y
los nifios, adolescentes o jovenes atendidos bajo Ley RPA.

La imagen general de la Defensoria es positiva y compartida por entre 6 a 7 de cada diez nifios,
adolescentes o jovenes atendidos. Y en el caso de la evaluacion general de la institucidn el neto logrado
fue de 62%, en zona de alto desempefio o de excelencia (sobre 60% de neto).

Ademas, como se fue demostrando a través de la exposicion de resultados, la mayoria de los resultados
implica una evaluacidn significativamente mayor que en la poblacién general.
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Pero, estos resultados han retrocedido en un afio, especialmente en el caso la evaluacion general de
la Defensoria Penal Publica.

Cuadro 4. Resultados de indicadores generales entre RPA
Desempeiio
DPP

Variacion 2023-2024
(pts. porcentuales)

Resultados Evaluacion general DPP Neto Alto -17
enerales de

& Evaluacion ultima experiencia Neto 52% Alto -1

la DPP

La institucién es transparente % Acuerdo 63% Excelencia -15

Es una institucion experta en su funcién % Acuerdo 63% Excelencia -18

Imagen de la  La institucién es confiable % Acuerdo 63% Excelencia -19

DPP Es una institucion moderna % Acuerdo 64% Excelencia -13

La institucion es justa % Acuerdo 68% Excelencia -12

Es una institucidn preocupada por sus usuarios RZEAXI=Igele] 71% Excelencia -13

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfacciéon usuaria respecto del
servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Respecto de estos resultados se instalan dos preguntas:

1. ¢Estoresponde a una expectativa de servicio menor o menos compleja por parte de las y los nifos,
adolescentes o jovenes respecto de la poblacién usuaria general? Para despejar esta pregunta de
investigacion se recomienda complementar con un estudio cualitativo que permita establecer la
expectativa usuaria desde la perspectiva de la poblacidn general y por los nifios, adolescentes o
jovenes comparativamente.

2. ¢ila baja en estos resultados es efecto de la comparacion de dos muestras de 70 casos, no
probabilisticas, concentradas en 4 defensorias en cada oportunidad? Se recomienda a futuro
realizar un estudio de mayor alcance que permita llegar a conclusiones de mayor validez interna.

Respecto de la atencidn recibida en la experiencia con el servicio, los resultados nuevamente son
excepcionalmente positivos, destacando dos dimensiones por su estatus de excelencia: las y los
abogados defensores ejerciendo su rol, asi como la contencién y acogida que entrega la Defensoria.
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Beneficios
funcionales

Beneficios
simbdlicos

Cuadro 5. Resultados de Experiencia entre RPA

Resultados obtenidos en su causa (hasta el momento)

La Defensoria ha respetado sus derechos
La Defensoria le ha permitido acceder a la

Funcionario/a ultima experiencia

Facilidad

Contencién y
acogida

Informacion

Informacion
post
audiencia

Respuesta
recibida en
ultima
experiencia

Abogado/a
defensor

Habilitacién

Problemas y

discriminacion

Entrevistas
con
defensor/a

Fue facil saber cdmo comunicarse con los funcionarios de la Defensoria
Fue facil lograr comunicarse con los funcionarios de la defensoria
Espero poco tiempo para ser atendido

Le hablaron en un lenguaje simple y claro
Entendio las explicaciones

Logro entender la informacién que le entregaron
Lo/a escucharon

Lo/a entendieron

Pudo plantear sus dudas y se las respondieron

Como pensaba su abogado/a defender su caso

Sus proximas audiencias

El estado de su causa

La posibilidad de agendar una entrevista con su defensor

Posibilidad de presentar un reclamo por no conformidad con su abogado

Las obligaciones impuestas por el juez

Los siguientes pasos a seguir después de la audiencia
Los posibles resultados de la causa

Entendid la respuesta e informacidn que le dieron

Le respondieron oportunamente

Logro resolver lo que necesitaba

El nivel de conocimiento que tenia el abogado o abogada sobre su causa

La forma en que guio el proceso para que se desarrollara como le sefialé
El nivel de compromiso del abogado o abogada con la causa
La forma en que el abogado o abogada presentd su causa al juez

Permitié entender con claridad lo que debe cumplir
Le permitié conocer sus derechos en el proceso

Le permitié entender cdmo funciona el proceso

Full habilitado/a

Medio habilitado/a

No habilitado/a

Problemas
Discriminacion

Entrevista pre audiencia

Le explicaron lo que iba a pasar en la audiencia y posibles resultados
Entrevista post audiencia

Le explicaron el resultado de la audiencia

Sin entrevista

Sélo pre audiencia

Sélo post audiencia

Con pre y post entrevista

servicio prestado por la Defensoria Penal Publica, Licitacion Publica ID: 1876-6-LQ23

Fuente: Informe 4, Informe Final de Resultados del Estudio Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccidon usuaria respecto del

Variaciéon
Desempefio 2023-2024
DPP (pts.
porcencuales)
Neto 11% Bajo -8
Neto 56% Alto -25
Neto 39% Alto -24
Neto 63% ‘ Excepcional -19
Neto 30% Alto -13
Neto 26% Medio -27
Neto 27% Medio -14
Neto 66% | Excepcional -16
Neto 61% | Excepcional -18
Neto 70% | Excepcional -14
Neto 47% Alto -28
Neto 46% Alto -29
Neto 47% Alto -24
Neto 61% | Excepcional 3
Neto 37% Alto -8
Neto 34% Alto -28
Neto 48% Alto -19
Neto -3% Critico -61
Neto 43% Alto -5
Neto 65% | Excepcional -3
Neto 27% Medio -20
Neto 59% Alto -21
Neto 45% Alto -29
Neto 49% Alto -8
Neto 68% | Excepcional -21
Neto 47% Alto -23
Neto 57% Alto -22
Neto 69% | Excepcional 2
% Acuerdo | 78% | Excepcional -6
% Acuerdo | 78% | Excepcional -3
% Acuerdo | 79% | Excepcional -2
% 67% - -1
% 32% - 0
% 2% - 2
% Si 6% - 3
% Si 5% - -4
% Si 79% - -1
% Si 92% - -6
% Si 68% - -17
% Si 95% - 1
% 11% - 8
% 20% - 7
% 10% - -8
% 58% - -9
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Una de las claves de estos resultados comparativamente muy superiores respecto de las evaluaciones
de la poblacién usuaria general se encuentra en la realizacidn de las entrevistas mantenidas con lay el
nifio, adolescente o joven antes y después de la audiencia (58% y 22% respectivamente). Esto se
enmarca en la conclusion de la medicién 2023 confirmada en la medicién 2024 de que, tanto para la
habilitacién como para una percepcion positiva del servicio, estas dos instancias de encuentro con la o
el defensor son fundamentales. Y que la combinacién de ambas entrevistas lograba un aumento
significativo de la evaluacion de la experiencia.

Pero, comparados los resultados sélo entre RPA, la ocurrencia de esas entrevistas disminuyé
significativamente, pasando de 67% en el 2023 a 58% en el afio 2024. Y esta baja es la principal
explicacion de la baja de los resultados entre nifias, nifios, adolescentes y jévenes consultados.

Por tanto, la principal recomendacién esta recuperar el nivel de esta practica, la que debe ser ademas
debe ser mantenida en el tiempo y evitar que varié en forma importante, como se observo en esta
oportunidad.

La baja de las evaluaciones se repartid entre todas las dimensiones del servicio, pero fue mas
importante entre la percepcion de beneficios simbdlicos, la informacién recibida, la contencién vy
acogida percibida por el servicio, y en la evaluacion de las y los defensores.

Sin embargo, es importante indicar que, pese a la baja de los resultados antes mencionados, la
habilitacién no baja. Y esto es un indicador que el servicio de todas formas logré empoderar a los casos
RPA en el servicio, es decir, hacerles comprender sus derechos, como ejercerlos y lo que podian esperar
del servicio.
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