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1. INTRODUCCION

A continuacidn, se presenta el segundo informe de avance del “Estudio de Auditoria externa para la
medicion de los niveles de satisfacciéon Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal
Publica” adjudicado por Ipsos Chile, cuyo destinatario es la Defensoria Penal Publica. La identificacidon
interna de Ipsos es el JOB 22-024641, mientras que la identificacién en Mercado Publico del estudio
corresponde al ID- 1876-3-LP22

El objetivo general del estudio corresponde a desarrollar la ejecucion de un servicio de auditoria
externa que permita determinar los niveles de satisfaccidon usuaria con el servicio de defensa prestado
por DPP, junto con disefiar una propuesta de trabajo y metodologia de auditoria externa futura,
fundada tanto en la experiencia nacional como internacional, con énfasis en la implementacién de
soluciones tecnolégicas no presenciales e integracién de mediciones multiplataformas de recoleccién
de informacion, que se adapten a los nuevos escenarios descritos.

En tanto, los objetivos especificos asociados a este proyecto son los siguientes:

1) Implementar al menos una medicién telefénica, en continuidad y comparabilidad con la
recientemente contratada durante diciembre del afo 2021. Esto es, tanto en lo que respecta
su metodologia de aplicacién, como en el levantamiento y andlisis de los datos resultantes.

2) Disefiar una propuesta de trabajo y metodologia de auditoria externa para la medicién de los
niveles de satisfaccion usuaria, respecto del servicio prestado por DPP, ajustada a las
particularidades del servicio prestado por la Institucion y en virtud de los recursos disponibles
de toda indole, identificando previamente metodologias y practicas de mediciéon de la
satisfaccidn de los(as) usuarios(as) empleadas a nivel nacional e internacional, tanto en el sector
publico como privado.

3) Desarrollar una medicién de linea base, a partir del disefio de la propuesta de trabajo y
metodologia de auditoria externa generado previamente en el contexto del presente contrato,
gue permita iniciar un proceso de monitoreo continuo de largo plazo, con foco en la gestion de
la informacién recopilada para la mejora continua de los niveles de satisfacciéon usuaria.

El desarrollo del estudio contempla seis informes en formato Word: Informe de Puesta en Marcha,
Informe de resultados asociados a medicién telefénica, Informe de Catdlogo de metodologias vy
practicas de medicién de satisfaccion usuaria, Informe de propuesta de trabajo y metodologia de
auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion usuaria futuras, Informe de aplicacion
de levantamiento y analisis de datos de linea de base e Informe de cierre de auditoria. Ademas de una
presentacion de resultados en formato PPT.

Este segundo informe, correspondiente al: Informe de resultados asociados a medicidon telefénica, se
realiza en primer lugar una recapitulacién de los antecedentes y el disefio metodoldgico del estudio,
haciendo énfasis en la metodologia, técnica, muestra de la encuesta telefénica. Ademas, también se
presenta el analisis de la informacién y las conclusiones de la medicidn.
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2. ANTECEDENTES

2.1 La Defensoria Penal Publica

La Defensoria Penal Publica fue creada en el aflo 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 mision 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”. Ademads, 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, la institucidon busca “ser una institucidn 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 intencién 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 institucion, 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 gestién administrativa, como respecto al servicio de prestacién de defensa penal.

La provision de defensa penal publica se articula a través de defensores(as) locales v licitados, sistema
denominado como Sistema Mixto de prestacidon de defensa penal. Presenta caracteristicas Unicas en
el ecosistema del Sistema de Justicia chileno, asi como a nivel de la regién latinoamericana.

2.2  Antecedentes de investigacion de la satisfaccion 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 Prestacién de Defensa Penal Publica: Evaluacion
tanto de la gestidn 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. El dltimo informe disponible de diciembre 2019.

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 organizacién (Manual de Indicadores). Se evalua el grado de cumplimiento
de plazos y congruencia de la informacidon 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 dltimo informe disponible de junio 2019.

e Auditoria externa de calidad de la atencién por satisfaccidon 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 permita comparar peridodicamente los
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resultados obtenidos, por medio de mediciones longitudinales, a través de un instrumento
(cuestionario) estandarizado que incorpore las variables, atributos y areas o aspectos del
servicio considerados como relevantes tanto por los usuarios, como por la DPP. El dltimo
informe disponible de diciembre 2019.

El actual estudio se desarrolla en el marco de la linea de auditoria externa, correspondiente a la
medicidén de la satisfaccidn usuaria en el afio 2022.

2.3 El estudio de la satisfaccidon en contexto de pandemia

Durante el afio 2020, Chile y el mundo se encontré en pandemia causada por la propagacion del virus
SARS-Cov-2 (Covid 19), lo que generd un impacto significativo en las dreas de trabajo que
habitualmente se realizaban de forma presencial, tanto a nivel de atenciéon de la ciudadania y
prestacion del servicio de defensa, como de mediciones presenciales en el ambito de auditorias de
control y evaluacion de procesos. (Defensoria Penal Publica, 2022)

Con el objetivo de mantener un monitoreo continuo en este contexto pais, durante el mes de
diciembre se realizd la contratacion directa de un servicio de auditoria externa para conocer el grado
de satisfaccidon de los(as) usuarios(as) para con el servicio prestado por Defensoria Penal Publica,
mediante la aplicacion de 2.000 encuestas telefénicas estructuradas, con la mantencion de las escalas
de respuesta y modelo de analisis vigente en mediciones previas emprendidas por Defensoria Penal
Publica, asociadas a la medicion de satisfaccidon general y satisfaccién neta.

El estudio cuantitativo tuvo un caracter descriptivo, siendo el universo de analisis comprendido, el de
imputados(as) de delitos atendidos por Defensoria Penal Publica, en un determinado periodo de
tiempo acotado, segun los registros de atenciones disponibles en los Sistemas Informaticos de la
Institucion. Este informe actualmente se encuentra en desarrollo.

La medicién telefdnica se constituye como el antecedente principal para la realizacion de una medicién
comparativa desarrollada en el afio 2022 en el cumplimiento del primer objetivo especifico de la
presente licitacidon, resultados que se presentan en el actual informe. Mientras que los objetivos
especificos 2 y 3 seran logrados por un redisefio del estudio tanto metodolégico como de enfoque y
posterior aplicacidon en una linea base.
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3. ENFOQUE TEORICO METODOLOGICO DEL ESTUDIO

3.1 La medicion de la Satisfaccion de usuarios y usuarias

El Modelo de Satisfaccién de Usuarios y Usuarias corresponde al marco interpretativo con el cual se
estd desarrollando la perspectiva del trabajo en calidad de servicio y satisfaccién. El objetivo de un
Modelo de Satisfaccidon es identificar aquellas "palancas" que explican los juicios y percepciones de los
clientes y/o usuarios, de forma de facilitar una gestion de los servicios o la oferta de una empresa,
institucion o servicio, enfocada en los clientes.

Este modelo se fundamenta en alinear el estudio de la satisfaccion de la Defensoria Penal Publica con
la forma de medicidn del Programa de Modernizacion del Sector Publico, liderado desde el Ministerio
de Hacienda y en conjunto con el BID. Este Programa tiene por objetivo mejorar la satisfaccién de las y
los ciudadanos con los servicios publicos mediante formulacion, financiamiento, e implementacion de
proyectos de modernizacién.

Uno de los componentes del programa es la medicidn diagndstica y de seguimiento de la satisfaccidn
usuaria de los servicios publicos. La posicion tedrica en la que se basa la medicién de la satisfaccion de
usuarios y usuarias adoptada por Programa de Mejora de la Gestidn Publica y de los Servicios al
Ciudadano se basa el Modelo de Experiencia de Forrester Research y Temking Group (Temking Group,
2015).

El modelo define que la experiencia de los clientes se desarrolla en tres niveles, todos medibles:
e Interacciones en canales de atencion

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

e Relaciéon o compaiiia: Vinculo que el cliente 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 clientes.

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 clientes:

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.
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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 clientes o 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
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 definicion como fuentes de valor para los clientes.
Estos son costos explicitos o implicitos, monetarios o de transaccidn para los usuarios(as).

e Los multiplicadores de la satisfaccién con la experiencia del servicio estan determinados por la
habilitacidn. La habilitacién es el efecto de la comunicacién 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 Elsupuesto es que a medida que las empresas u organizaciones son eficaces en los esfuerzos
de habilitacion, los clientes 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 1. Modelo tedrico de la medicidn

Modelos Utilizados en el Estudio

Encuesta del Viaje
Experiencia Total de Servicio

Facilidad Modelo Propuesta

de Valor.
Habilitacion 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: BID — Ministerio de Hacienda. Informe Final Estudio Linea Base de Satisfaccidn. Junio 2016.
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Desde el Modelo de Propuesta de Valor, desarrollo basado en las premisas antes enunciadas, se
establecen las siguientes orientaciones tedricas (Aguilera, 2015):

a) Satisfaccion como experiencia multidimensional: La satisfaccion o percepcion de los usuarios esta
determinada por un conjunto de dimensiones. Esta premisa supera a los modelos tradicionales que
enfocan su mirada sélo en la calidad de la atencion.

b) Intangibilidad: Una caracteristica central de los servicios es su intangibilidad, es decir, la dificultad
de los clientes para evaluar ex ante y ex post su proceso de consumo del servicio.

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

Pero, un modelo nunca es solo tedrico, sino que es tedrico metodolégico en la medida que las
definiciones respecto de cdmo 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 Enel disefio del modelo de medicién 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 estudiara la satisfaccién con el viaje del usuario(a) en
cada institucidn, es decir, usuarios y usuarias que han vivido la experiencia completa de
inicio a fin en cada institucion. 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 analisis
explicativo es la satisfaccidn global con el viaje.

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

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

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

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

1. Satisfaccidn y Lealtad: Toda institucidon esta llamada a responder a las expectativas de sus
clientesy, por lo tanto, generar comportamiento de lealtad en ellos.
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Beneficios y resultados: Los clientes buscan un propédsito 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 se sector
publico, lo mas importante es que la percepcidn de beneficios tiene ver con los derechos de los
ciudadanos, lo cual es una obligacidn para las instituciones.

Experiencia de entrega: Se refiere a lo que “viven” los clientes en el proceso de adquisicion,
consumo y post consumo de un servicio. En esta dimension estd incluida la “calidad de
atencién”, pero no lo es todo. Estas experiencias de entrega estaran enmarcadas en el contexto
del tipo de servicio o experiencia que la organizacidn entrega. Segun Forrester y Temkin, una
experiencia satisfactoria tiene tres caracteristicas centrales: es facil (simple, poca burocracia,
con respuestas a tiempo, etc.), es agradable (consideray se hace cargo de la emocionalidad que
enmarca la experiencia) y es resolutiva (permite que los clientes reciban los resultados que
buscan).

Marca — Imagen: La marca como imagen o reflejo del proveedor constituye parte de la
propuesta de valor y de las expectativas de los clientes, en tanto y cuanto en manos de quién
se esta poniendo la solucién 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.

Precio: Componente que por definicidn 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 disefo de la experiencia de entrega y se relaciona
con la dimensién de facilidad.

Habilitacién: Efectividad de la comunicacidon que las organizaciones entregan a sus clientes para
gue 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
habilitacién.
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3.2 Supuestos tedricos metodologicos a considerar en la adecuacion del modelo de medicion

En las bases técnicas de la Licitacion 1876-3-LP22 “Auditoria externa para la medicion de los niveles de
satisfaccion Usuaria del servicio prestado por la Defensoria Penal” se entregaron a modo de
informacién de contexto las principales definiciones del servicio entregado por la Defensoria Penal
Publica. Estas definiciones han sido asumidas como supuestos tedricos metodoldgicos que orientan a
la investigacion (Defensoria Penal Publica, 2022).

La unidad de medida o contabilizacién sera la denominada causa-imputado. Esto implica, que las
atenciones de defensa se contabilizaran considerando que una causa puede tener una o mds 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.

En el caso puntual, que una persona imputada presente mds de una causa penal, estas son
contabilizadas de modo diferenciado, considerando que implican prestaciones de defensa diferentes.

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

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

Un caso particular corresponde a 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, que pueden sufrir modificaciones en el tiempo. A su vez, existen atenciones que
finalizan para la Institucién, 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
modificd 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 medicidén, por lo que se ha definido
metodolégicamente como contable, la Ultima forma de término que presenta en el periodo.
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4. MARCO METODOLOGICO DEL ESTUDIO

4.1 Enfoque metodolégico para el logro de los objetivos y productos del estudio

El estudio busca el logro de tres objetivos de investigacidon que se traducen en cuatro productos de
investigacion. Para desarrollar estos productos se estdn implementando diversas técnicas de
investigacion: 1) encuesta telefénica comparativa con antecedentes de investigacion, Il) andlisis
documental, Ill) consultoria y IV) posible encuesta mix-mode telefénica y presencial para
levantamiento de linea base (segun disefio recomendado).

El ordenamiento de los objetivos, productos y técnicas se expone en la Figura 2, a la que se agregan los
indicadores de cumplimiento que corresponden a verificadores de cada etapa.

OBJETIVO DE

INVESTIGACION

1) Implementar al menos una

medicion telefénica, en

continuidad y comparabilidad con

la recientemente contratada

durante diciembre del afio 2021.

2) Disefiar una propuesta de
trabajo y metodologia de

auditoria externa para la
medicion de los niveles de

satisfaccion usuaria, respecto del

servicio prestado por DPP,

ajustada a las particularidades

del servicio prestado por la
Institucion y en virtud de los

recursos disponibles de toda

indole

3) Desarrollar una medicion de
linea base, a partir del disefio de

la propuesta de trabajo y

metodologia de auditoria externa
que permita iniciar un proceso de
monitoreo continuo de largo
plazo.

Figura 2.

PRODUCTOS
POR OBIETIVO

TECNICA

Resumen metodoldgico del Estudios

INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO

* Medicion de satisfaccion

usuaria comparativa con
antecedentes de
investigacion mediante
encuesta telefonica.

« Analisis descriptivo,

bivariado y multivariado
de datos cuantitativos.

= Analisis predictivos y/o

prescriptivos

» ISN general de la DPP, por dimensiones y

atributos del modelo de medicion
Mapas de Incidencia y Resultados por KPI

« Identificacion de brechas y mejoras
* Recomendaciones para la administracion de

la satisfaccion y recomendaciones técnicas.

Catalogo de metodologias y
practicas de medicion de
satisfaccion usuaria en

espacios publicos y privados,

nacionales e internacionales

Investigacion
documental
Entrevistas
institucionales

Matriz expositiva del catalogo de
metodologias y practicas

Priorizacion de resultados

Propuesta teérica
metodoldgica para un nuevo
ciclo de mediciones externas
de satisfaccion usuaria

= Consultoria

« Lista de efectos y beneficios agrupados por

dimensiones tematicas y por menciones
individuales.

» Significacion del Programa y valoracion

Medicion de satisfaccion
usuaria en base a modelo
teodrico, técnica y muestras
propuestas en fase de
consultoria

Analisis descriptivo,
bivariado y multivariado
de datos cuantitativos.
Analisis predictivos y/o
prescriptivos

ISN general de la DPP, por dimensiones y
atributos del modelo de medicion

Mapas de Incidencia y Resultados por KPI
Identificacion de brechas y mejoras

Recomendaciones para la administracién de
la satisfaccion y recomendaciones técnicas.

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

En la Propuesta Técnica de Ipsos y el Producto 1 correspondiente al Informe de Puesta en Marcha, se
detallan las definiciones metodolégicas de cada técnica de investigacidn y los aspectos relacionados
con su implementacion.

En el presente informe se abordara exclusivamente la técnica de la encuesta telefdnica aplicada para
el desarrollo del Producto 2.

Auditoria externa para la medicidn de los niveles de satisfaccidon Usuaria del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica 14



GAME CHANGERS M

4.2 Medicidn telefénica comparativa

A modo de resumen de la seccidn se presenta en la siguiente figura las caracteristicas metodoldgicas
de la primera etapa de investigacion ejecutada.

Figura 3. Resumen metodoldgico de la Encuesta Telefdnica

\
¢ Metodologia cuantitativa, disefio muestral probabilistico consistente
Metodologia en el muestreo estratificado aproporcional, donde la Defensoria Penal
Publica Regional conformd un total de 17 estratos.
J
~
¢ Encuesta telefénica semiestructurada, en base a cuestionario
Técnica semiestructurado de duracién promedio de 15 minutos, aplicado por
personas encuestadoras en call center mediante sistema CATI
J
. . N . N
¢ Atenciones de personas imputadas de 14 afios y mas,
correspondientes a causas atendidas por abogadores defensores del
sistema mixto de la Defensoria Penal Publica. El tamafio del universo
alcanzé a 31.867 atenciones.
J
¢ 2000 casos, con margen de error de * 2,12% para resultados totales N
con varianza maxima y con disefio de 95% de confianza en universo
finito de 31.867 casos. El trabajo de campo fue desarrollado entre el
19 de julio y el 1 de agosto del 2022.
* Marco muestral: Atenciones de junio 2022. )
. . . . I
*20% de supervision mediante escucha de audios de grabaciones de
Tratamiento encuestas.
de los datos *Validacion de datos por sistema de ingreso de datos (CATI) y por
analisis de consistencia de base de datos. )

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

4.2.1. Diseino muestral

El disefio muestral correspondié a muestreo estratificado. Esta definicion incluyd las siguientes
caracteristicas:

1. Disefio muestral probabilistico: Seleccidn aleatoria de los contactos a través de sorteo aplicado
en la base de datos desde el marcador del sistema CATI de recoleccion de informacién.

2. Muestreo estratificado: Se trabajo con 17 estratos o grupos homogéneos que se obtuvieron por
la residencia segun Defensoria Regional. Los estratos medir fueron:
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Tabla 1. Definicidn de Estratos para Encuesta Telefénica

Estrato

Arica y Parinacota El
Tarapaca E2
Antofagasta E3
Atacama E4
Coquimbo ES5

+ | Valparaiso E6
.ng O'Higgins E7
& | Maule E8
o Nuble E9
S Biobio E10
q;:';J’ Araucania E11
O | Los Rios E12
Los Lagos E13
asen HGE
Magallanes E15

RM Norte E16

RM Sur E17
TOTAL DE ESTRATOS 17

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

4.2.2. Universo y tamaiio muestral

El universo fue definido como atenciones de personas imputadas de 14 afios y mds, correspondientes
a causas atendidas por abogadores defensores del sistema mixto de la Defensoria Penal Publica en
junio 2022, existentes en el registro de atenciones disponibles en los Sistemas Informaticos de la
Defensoria Penal Publica.

La base de atenciones que entregd la Defensoria Penal Publica alcanzé a 32.069, pero estas atenciones
incluian a la Defensoria Nacional, atenciones que no correspondian a un estrato valido del universo.
Una vez descontados esos, se establecid que el universo alcanzaba a 31.867 atenciones, siendo un
universo finito y habilitando para el cdlculo final del margen de error de la muestra.

El siguiente paso correspondid a generar el marco muestral de la encuesta. Para tal efecto se
descontaron los casos duplicados, que fueron identificados por RUT o RUC duplicados, los casos sin
teléfonos y casos que no permitian contactacién. El marco muestral alcanzé a 20.477 casos.
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Tabla 2. Base de atenciones, Universo y Marco Muestral

Atenciones
. duplicados por RUT o Marco muestral
e Universo de . ) .
Base recibida . RUC, sin teléfono, u (Atenciones
Atenciones . . .
otro motivos de unicas)
descarte
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 Nacional

Total
Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pdblica.

Para representar al universo, la muestra alcanzé a 2.000 casos, lo que implicé margen de error maximo
de £2,12% para resultados totales estimados a nivel de confianza de 95%, varianza maxima y universo
finito de 31.867 casos.

La muestra de 2.000 casos fue segmentada en entre los 17 estratos de modo proporcional al universo,
alcanzando a la siguiente muestra por Defensoria Penal Regional:
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Tabla 3.

Universo de

Muestra

Margen de

Macrozona

Muestra

Muestra con distribucion proporcional por Defensoria Penal Regional

Margen de

Atenciones error error
Arica y Parinacota 11,04%
Tarapaca 1.127 70 11,35%
Antofagasta 707 50 13,37% 8.332 440 4,55%
Atacama 902 56 12,69%
Coquimbo 4.398 190 6,96%
Valparaiso 5.071 320 5,30%
O'Higgins 826 60 12,19% 7.550 505 4,21%
\VETIS 1.653 125 8,43%
Nuble 1.010 68 11,48%
Biobio 2.268 160 7,47%
Araucania 743 45 14,17%
Los Rios 727 50 13,38% 6.492 445 4,49%
Los Lagos 1.035 78 10,68%
Aysén 595 36 15,84%
Magallanes 114 8 33,56%
RM Norte 345 5,11%
RM Sur 5 83% 9.493 610 3,84%

Total 31.867 2000 2,12% 31.867 2.000 2,12%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Como es posible observar en la Tabla 3, el margen de error por Defensoria Penal Regional en general
es alto para cada unidad, exceptuando las DPR de Coquimbo, Maule, Biobio, Region Metropolitana
Norte y Region Metropolitana Sur. Por tanto, se procedid a agrupar en macrozonas como unidad de
analisis territorial principal.

Resulta importante indicar que en el analisis de resultados se presentan cruces por la variable
Defensoria Penal Regional, pero se deben tener las siguientes consideraciones:

e La apertura de resultados por Defensoria Penal Regional presenta baja fiabilidad dado el alto
margen de error de la mayoria de las unidades, por lo que no se recomienda concluir a ese nivel
territorial, sino usando la unidad macrozona.

o No se muestran los resultados de la DPR de Magallanes por tratarse solo de 8 casos, no
cumplimiento el minimo estadistico necesario para procesarse en forma independiente. Pero
si forman parte del calculo total Defensoria Penal Publica.
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4.2.3. Técnica: La encuesta telefonica aplicada por sistema CATI

La encuesta fue aplicada en Call Center con sistema CATI. Esto significa que una persona encuestadora
telefénica interactué con la persona encuestada, leyendo la encuesta e ingresando en linea las
respuestas al software de captura.

En relacién a la forma de seleccién de las y los encuestados, el procedimiento fue:

1. Sorteo aleatorio simple sobre cada estrato de la base de datos, sorteo que se aplicé directamente
desde el sistema CATI para habilitar para el discado nimero telefénicos.

2. Una vez contactada la persona, se procedid a aplicar las preguntas filtros que permitieron
determinar si correspondia al perfil del universo (correspondencia en el estrato en el que se ha
clasificado).

La encuesta fue aplicada por 81 encuestadores y encuestadoras capacitadas para tal efecto, cuya
capacitacién fue realizada el 19 de julio 2022 y en dias posteriores para quienes se agregaron al listado
de encuestadores. Para mas informacion, ver Anexo 7.3 Informe del Piloto y Capacitacion.

Una vez habilitados en la aplicacion de la encuesta y confirmados en el listado oficial de
encuestadores/as iniciaron su trabajo el trabajo de levantamiento de informacion 19 de julio 2022 tras
la capacitacién, cuya labor concluyé el 1 de agosto 2022.

El 100% de las encuestas aplicadas fueron grabadas en audio, cuyos registros permitieron tanto la
supervisién en vivo y la supervisidén posterior a la aplicacién mediante escuchas de grabaciones.

Se trabajo con un minimo de 5 intentos y un maximo de 10 intentos por nimero telefénico. Ademas,
se incluyé la posibilidad de agendamiento de las encuestas en caso de ser solicitado por la persona
respondiente.

4.2.4. Instrumento de recoleccion de informacion.

Para el disefio del instrumento de recoleccién de datos se realizdé un workshop organizado por Ipsos
donde se revisé el instrumento 2021 y se adecud consensuadamente a los objetivos de medicion 2022,
cautelando la comparabilidad de los principales indicadores.

Una vez aprobado el instrumento por la contraparte, éste fue ingresado a la unidad de scripting y
posteriormente piloteado en base a 10 casos para asegurar su correcto funcionamiento y duracion. Los
casos del piloto no fueron incorporados a la muestra final. Para mayor informacién, ver Anexo 7.3
Informe del Piloto y Capacitacién

El cuestionario tuvo una duracién promedio de 17 minutos en la aplicacién de 2000 casos, con una
duraciéon minima de 9 minutos y 17 segundos y una duracidon maxima de 25 minutos y 23 segundos. No
presentd problemas o tuvo necesidad de ajustes una vez iniciado el trabajo de campo.
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4.2.5. Indicadores del trabajo de campo

En la medida que se generaron los llamados en forma aleatoria, se fue construyendo el recorrido de la
base de datos, el que consiste en un informe extraible del CATI que contiene toda la informacién de la
contactacién telefdnica: fecha, resultado del contacto, nimero de intentos, persona contactada
cuando se logra el contacto, reagendamiento, entre otros datos.

Se recorrid un total de 18.477 numeros telefonicos del total de 20.477 numero disponibles,
correspondiendo al 90,2% de los nimeros disponibles. Los resultados por llamada se presentan en la
Tabla 4 organizados por Cédigos de Disposicion.

Tabla4. Cdédigos de disposicién del recorrido de la Base de Datos

Dimension Cddigo de Disposicion

Entrevista Completa Encuesta finalizada 2000 10,8%
Entrevista Parcial Encuestas a medias 9 0,0%
Rechazo o Quiebre Abandona Entrevista 284 1,5%
Rechazo o Quiebre No desea contestar encuesta 1375 7,4%
Rechazo o Quiebre No llamar nunca mas 88 0,5%
Sin contacto Agendado/Llamar mas tarde 2544 13,8%
Sin contacto Buzdn de voz 1760 9,5%
Sin contacto Llamar nuevamente 10 0,1%
Sin contacto Numero Ocupado 33 0,2%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista No Contesta 6057 32,8%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista No se encuentra 249 1,3%
No elegible Entrevista ya Realizada 338 1,8%
No elegible Fuera de servicio 1795 9,7%
No elegible No cumple con el filtro 529 2,9%
No elegible Numero equivocado 389 2,1%
No elegible Numero malo 36 0,2%
No elegible Segmento Cerrado 981 5,3%

Total 18477 100%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Los codigos de disposicidon se agrupan en 6 cddigos de disposicién agrupados: encuestas completas,
encuestas parciales, rechazos o quiebres, sin contacto, elegibilidad desconocida y no elegibles.

Tabla5. Cdédigos de disposiciéon generales (agrupados)

Cadigo de Disposicion General

Encuesta Completa

Entrevista Parcial

Rechazo o quiebre

Sin Contacto

Elegibilidad Desconocida

No elegible
Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pdblica.
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A partir de estos datos se calcularon los siguientes indicadores de la base de datos y rendimiento del
trabajo de campo:

Tabla 6. Indicadores de rendimiento del trabajo de campo

Tasa de Respuesta (Encuesta Encuesta completas o parciales 2009
completas o parciales/Encuesta Encuesta completas, parciales, rechazos o
completas, parciales, rechazos o quiebres, sin contacto y elegibilidad desconocida 14405
quiebres, sin contacto y
elegibilidad desconocida) Tasa de Respuesta ‘ 13,9%
Tasa de Rechazo (Rechazos o Rechazos o quiebres ‘ 1747

quiepres /Encuesta com.pletas, ~ Encuesta completas, parciales, rechazos o 14409
parciales, rechazos o quiebres, sin - ;ialyres, sin contacto y elegibilidad desconocida
contacto y elegibilidad

Tasa de Rechazo 12,1%

desconocida)

Tasa de Cooperacién (Encuesta Encuesta completas o parciales ‘ 2009

completas o parciales/Encuesta Encuesta completas, parciales, rechazos o 3756

completas, parciales, rechazos o quiebres

quiebres) Tasa de Cooperacién 53,5%
Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

4.2.6. Supervision

Se habia previsto supervisar el 20% del total de las encuestas. Finalmente, de un total de 2009
encuestas aplicadas, se supervisé un porcentaje de 26% de las encuestas, alcanzando un total de 513.
Esta supervisidén se distribuyd entre los distintos encuestadores y encuestadoras participantes del
estudio.

La supervision se realizé por escuchas telefdnicas. Para tal efecto, todas las encuestas fueron grabadas,
cuyos audios fueron escuchados por el equipo de supervisién desde el inicio del trabajo de campo. Esta
escucha telefénica fue guiada por una pauta de supervision que evalud: 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.

Este proceso arrojé como resultado la anulacién de 9 encuestas (1,8% de las encuestas supervisadas),
todas 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. De ahi
gue se debieron 9 nueve encuestas adicionales, reemplazando los casos objetados.

Para mayor detalle, revisar el anexo 8.4. Informe de supervision y Terreno.
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4.2.7. Validacién de la base de datos
La validacion de la base de datos correspondié a un proceso aplicado en dos:

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

2. Validacidn final de base de datos: Una vez recolectada la informacion, se consolidd la
base de datos y se aplicd una malla de validacién especifica disefiada por sintaxis de
SPSS, con reglas en base al cuestionario a aplicar, comprobacién de saltos légicos y
variables de légica cruzada.

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 (ver anexo digital 6.4 Tablas de resultados estadisticos).
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5. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA TELEFONICA

A continuacion, se presentaran los resultados de la Encuesta Telefdnica. Para tal efecto se organizara
la informacidn en base secciones que responderan preguntas de investigacion en el siguiente orden:

Tabla7. Preguntas de investigacidn y secciones analiticas

Pregunta de investigacion Seccion de analisis
é¢Quiénes respondieron la encuesta? Descripcidn del perfil de la muestra
éCual es el nivel de satisfaccidn de las y los usuarios? Satisfaccion general con el servicio de la DPP
¢Cémo se explica este nivel de satisfaccion? Satisfaccion por dimensidn del servicio

¢Cudles son los problemas reportados en el servicio de la DPP? | Ocurrencia de problemas

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

éCual es la imagen de la DPP? Imagen institucional
Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

5.1 Descripcion del perfil de la muestra

La muestra lograda fue de 2000 casos, organizados por Defensoria Penal Publica. La muestra, como se
indicd previamente, se distribuyd proporcionalmente por Defensoria Penal Regional y luego fue
sometida a ponderacién seguin el peso de cada una de las 17 defensorias penales para corregir
cualquier desviacién de la muestra planeada.

Tabla8. Muestra antesy después de la ponderacion

MUESTRA SIN PONDERAR MUESTRA PONDERADA
Muestra

Arica y Parinacota 74 73
Tarapaca 70 70
Antofagasta 50 440 51 444
Atacama 56 56
Coquimbo 190 193
Valparaiso 320 320
O'Higgins 60 505 59 503
Maule 125 124
Nuble 68 67
Biobio 160 162
Araucania 45 45
Los Rios 50 445 49 444
Los Lagos 78 78
Aysén 36 36
Magallanes 8 8

RM Norte 345 344

610 609
RM Sur 265

265
2000 2000 2000 2000

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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En términos de variables sociodemogriéficas, la muestra tuvo la siguiente distribucion:

a) 85% de hombres

b) 90% de la muestra menor a 60% con la mayor concentracion entre 30 y 45 afios con 46%
c) 68% de personas con educacion media o menos

d) 61% de jefes de hogares

e) 58% de personas que desarrollan actividades remuneradas

f) 13% de personas discapacitadas

g) 5% de personas extranjeras

h) 4% de personas pertenecientes a etnias

Figura 4. Perfil de la muestra en variables sociodemograficas

TRAMO ETARIO NIVEL EDUCACIC ROL EN EL HOGAR
14 229 afios 22% Ed. Basica 18% Jefe de hogar 61%
O O 30 a 45 afios 46% Ed. Media 50%
No es el jefe de hogar | 37%
46 a 59 arios 22% Ed. Superior 31%
60 afios o mas 10% NS-NR 2% NS - NR 2%
U U OCUPACION DISCAPACIDAD
Trabaja de forma remunerada 58% Posee Discapacidad 13%
. Estudia 3% . .
Hombre MUJer No Posee discapacidad 7% Pertenece a una Etnia 4%
Labores del Hogar 6%

85% 15% Esta buscando trabajo 1% NACIONALIDAD o pert Eiial so%
. o pertenece a una Etnia
Jubilado o pensionado 8% Chilena 88% 3
Otro 16% Extranjero 50,
. ., Sin Dato 1%
NS - NR 1% Sin Informagion 6%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Por otra parte, la muestra se describe en relacién a variables relacionadas con la atencidn de la causa,
presentando la siguiente distribucion:

a) 78% de las personas respondieron por una atencién atendida por un defensor o defensora licitada

b) Sdlo 20% de las atenciones habian sido presenciales, mientras que 80% fueron remotas

c) En relacién al nimero de causas, 33% de las personas presenté solo una causa, mientras que 67%
tenia 2 o mds causas

d) 86% de las personas que respondieron correspondieron a la persona imputada, mientras que 14%
fueron familiares de la persona imputada que tuvieron atencidn por parte de la Defensoria Penal
Publica

e) 13% habia tenido formalizacién en prision preventiva
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Figura 5. Perfil de la muestra en variables de la causa

TIPO DE ATENCION NUMERO DE CAUSAS

Defensor/a
Defensor/a 21% ausa o
Licitado . Presencial
78% T 20%
Sin Dato

1%

2 0 3 Causas - 29%
TIPO DE USUARIO/A FORMALIZACION EN
PRISION PREVENTIVA 405 Causas . 15%

Imputado Familiar del No
86% imputado 87% si 6 Causas o Mas - 23%
14% 13%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

5.2 Satisfaccion general con el servicio de la Defensoria Penal Publica y percepcion de calidad

Cada persona de la muestra fue consultada al inicio del instrumento por nivel de satisfaccién con el
servicio recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, expresando su nivel de satisfaccidn en escala
de 1 a 7. El resultado arrojé que un 61% de las personas clasifico en el polo de la satisfaccién (notas 6
y 7), siendo 44% quienes expresaron su nivel de satisfaccién con nota 7. En el polo de la insatisfaccion
(nota 1 a 4) clasificaron 23% de las personas consultadas. La satisfaccion neta, o diferencia entre el
porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion, fue de 38%.

Figura 6. Satisfaccion general con servicio de la Defensoria Penal Publica

Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente
satisfecho, en general ; qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Pablica?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)
7. Muy satisfecho/a 436
m % Satisfaccion (6y 7) 100% 5 173
5 16,4
» 4 75
m % Insatisfaccion (1 a 4) N 49
2 32
% Satisfaccion Neta 1. Muy i / 7.1
50%
Promedio 5,5
0%
50%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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Este resultado es estadisticamente equivalente al observado en el Estudio Auditoria Externa Medicién
De Satisfaccion Usuaria 2021, donde la satisfaccidon alcanzdé a 60% y la insatisfaccion a 23, con
satisfaccion neta de 40%. En otras palabras, el nivel de satisfaccion con el servicio de la Defensoria
Penal Publica registrado a fines del afo 2021 se ha mantenido en el 2022.

Figura 7. Evolutivo de la Satisfaccion con servicio de la Defensoria Penal Publica

m % Satisfaccion (6y 7) ® % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
Promedio 56 55

100% -

50% 4

0% +

23
50% -
2021 2022
(B:2048) (B:2000)

No se registran diferencias significativas entre afics (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Al revisar los niveles de satisfaccion por segmentos que conforman el estudio se pudo constatar los
siguientes resultados:

a) Los hombres que han sido beneficiarios del servicio de la Defensoria Penal Publica estdan mas
satisfechos que las mujeres (62% versus 55%, con netos de 39% y 31% respectivamente)

b) La satisfaccion aumenta con la edad de la persona beneficiaria, iniciando en una satisfaccién neta
de 31%% entre quienes tienen de 14 a 29 anos, aumenta a 35% entre beneficiarios de 30 a 45 ainos,
luego asciende a 43% entre personas de 46 a 59 afios y alcanza su punto mas alto con 57% entre
las personas de 60 afios y mas.

c) No se observan diferencias significativas en niveles de satisfaccion por macrozona.

d) Al comparar por Defensorias Penales Regionales no es posible establecer diferencias significativas.
Se reitera que el margen de error es alto en la mayoria de la Defensorias Penales Regionales. No
obstante, es posible indicar que comparativamente destacan las DPR de Tarapacd, Antofagasta,
Coquimbo, O’Higgins, Maule, Los Rios y Region Metropolitana Sur por presentar satisfacciones
netas superiores a 40%. Mientras que Atacama y Los Lagos se encuentra por debajo del 30% de
satisfaccion neta.
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Figura 8. Satisfaccion con servicio de la Defensoria Penal Publica segin segmentos

Con respecto a la atencién que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, donde 1es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho,
en general ; qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?

(B: Total Muestra)

m % Satisfaccion (6y 7) = % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
SEXO TRAMO ETARIO MACROZONA
Promedio 55 5,5 53 54 54 55 58 56 55 5.4 5,5

100%
50%
0%
50% 23 22 24 22 25 22 16 19 24 25 23
100% )
Total Hombre Mujer 14 a 29 30a45 46 a 59 60 afios Norte Centro Sur RM
(B:2000)  (B:1691) (B:309) afios afios afios o mas (B:440) (B:505) (B:445) (B:610)

(B:437)  (B:926)  (B:447)  (B:190)

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

Con respecto a la atencién que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, donde 1es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente
satisfecho, en general jqué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?

(B: Total Muestra)
m % Satisfaccion (6y 7) = % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta

56 54 54 56

5,4 57 55 55 53 52 55 - 55

Promedio 55 5.8 57 52 57

100%
50%
0%

50%

100%
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No se regi diferencias signi entre afios (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Con objeto de determinar la existencia de segmentos diferenciados en la muestra, se aplicé el analisis
Chaid o Arbol de resultados?, la variable dependiente fue la satisfaccién general con el servicio de la
Defensoria Penal Publica, mientras que las variables explicativas sometidas a analisis fueron variables

sociodemograficas:

1 CHAID, o deteccién automdtica de interacciones mediante chi-cuadrado (del inglés Chi-squared Automatic Interaction
Detection), es un método de clasificacion para generar arboles de decision mediante estadisticos de chi-cuadrado para identificar
divisiones dptimas. Con este método, se pone a prueba un conjunto de variables explicativas como fuentes de clasificacion para

establecer las combinaciones en las que se observa diferencia estadisticamente significativa.
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Tabla9. Variables del Analisis Chaid de Variables Sociodemograficas

Variable Estatus \ Escala \ Tratamiento

Al. Satisfaccién general Dependiente Ordinal Recodificada a dicotémica: 6y 7 versus 1 a 4

Sexo Independiente | Nominal Dicotomica

Nacionalidad Independiente | Nominal .Recodlflc.a,da a 3 categorias: Chileno/a, Extranjero/a y Sin
informacion

Pertenencia a etnia Independiente | Nominal Recodlfl.cada.a 3 categor_l'as: Pertenece a una Etnia, No pertenece a
una Etnia y Sin informacion

22. Jefatura de hogar Independiente | Nominal Recodificada a 3 categorias: Es el jefe de Hogar, No es el jefe de
hogar y NS-NR

73. Nivel Educacional Independiente | Ordinal E:f:\)j(;lflcada a 4 categorias: Ed. Basica, Ed. Media, Ed. Superior y

75. Condicion de Discapacidad Independiente | Nominal R'ecodlflc'ada a 2 categorias: Posee Discapacidad y No Posee
discapacidad

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Los resultados del Andlisis Chaid arrojaron que la principal que discrimina en el nivel de satisfaccion
correspondio al nivel de educacién de las personas, variable que en general se encuentra correlaciona
con el nivel socioeconémico, la satisfaccion es mayor entre quienes tienen menor nivel de educacion
(basica 0 media) aumentando de un neto de 38% a nivel global a 44% en este grupo.

A su vez entre las personas de menor nivel de educacidn una segunda variable que expresa diferencia
en el nivel de satisfaccion corresponde a la pertenencia a una etnia, siendo quienes pertenecen quienes
alcanzan el mayor nivel de satisfaccion alcanzando un neto de 68%.

Por otra parte, las personas de mayor nivel de educacion superior, quienes se encuentran menos
satisfechos (neto de 24%) se dividen en dos grupos: quienes son jefes de hogar y quienes no cumplen
ese rol. Entre los jefes de hogar la satisfaccion es menor: neto de 24% comparativamente con el neto
de 26% de los que no son jefes de hogar. Aunque la principal diferencia se expresa en el nivel de
insatisfaccion, indicador que alcanza a 31% entre los jefes de hogar y desciende a 24% entre quienes
no cumplen ese rol.

Pero entre quienes no son jefes de hogar se presenta el grupo de menor grado de satisfaccién con el
servicio de la Defensoria Penal Publica, correspondiendo a las mujeres. En este grupo la satisfaccion
neta es de 0%, siendo 35% las mujeres satisfechas y 35% las mujeres insatisfechas con el servicio.
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Figura 9. Chaid: ¢qué perfiles de personas beneficiarias estdn mas satisfechas con la Defensoria
Penal Publica?

Satisfaccion con la DPP (100%)
Sat. 61%
Insat. 23%
Neta 38%
I
I ]
Educacion Superior (31%) Ed ion Basica y on Media (69%)
Sat. 53% Sat. 64%
Insat. 29% Insat. 20%
Neta 24% Neta 44%
[ I
I [ ]
Jefe de Hogar (20%) No es el jefe de Hogar (11%) No pertenece a una Etnia (66%) Pertenece a una Etnia (3%)
Sat. 55% Sat. 50% Sat. 64% Sat. 73%
Insat. 31% Insat. 24% Insat. 21% Insat. 5%
Neta 24% Neta 26% Neta 43% Neta 68%
I
| |
Hombre (8%) Muijer (3%)
Sat. 54% Sat. 35%
Insat. 20% Insat. 35%
Neta 34% Neta 0%

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Otro enfoque de segmentacidn correspondidé a la comparacion segun variables de relacionadas con la
causa: tipo de defensor (licitado o local), tipo de atencion (remota o presencial) o tipo de beneficiario
consultado (familiar o persona imputada). El analisis no arrojé diferencias significativas entre grupos,

asi como tampoco el andlisis Chaid realizado en base a estas variables.

Figura 10. Satisfaccidon con servicio de la Defensoria Penal Publica segun variables de la causa

% Satisfaccion Neta

Promedio 55

m % Satisfaccion (6y 7)

TIPO DE DEFENSOR/A

55

54

® % Insatisfaccion (1 a 4)
TIPO DE ATENCION

55 55

diferenc

TIPO DE BENEFICIARIO/A

54

100%
50%
0%
50% 23 23 23 23 21 23 23
100%
Total Defensor/a Defensor/a Atencion Atencion Familiar del Imputado
(B:2000) Licitado Local Remota Presencial imputado (B:1729)
(B:1555) (B:425) (B:1604) (B:396) (B:271)

ivas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

55

Nosef

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

La siguiente consulta fue respecto de los motivos del nivel de satisfaccion expresado en nota1a 7. Para
tal efecto se aplicd una pregunta abierta que posteriormente fue codificada.
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El resultado indica que las personas que se expresaron estar satisfechas con el servicio (notas 6y 7) lo
calificaron con esa nota principalmente por tres motivos lo acogidos que se sintieron por el servicio, el
nivel de efectividad o profesionalismo que percibieron del servicio y el nivel de informaciéon que
recibieron. Esto se expresa en las siguientes menciones: porque habian recibido una buena atencién,
trato o trato amable (31%), por la efectividad, buena defensa o profesionalismo (21%) y por la
informacidn clara, sencilla o detallada (19%).

En cambio, quienes se manifestaron como insatisfechos con el servicio, aludieron como principal razén
la ausencia de contacto con ella o el abogado (32%) y un insuficiente nivel de informacion expresado
como informacién poco clara o lenguaje muy técnico (19%).

Figura 11. Satisfaccion con servicio de la Defensoria Penal Publica segun variables de la causa

¢ Por qué evalua con nota (___)?

Razones quienes evaluan con 6y 7 Razones quienes evalian 1 a 4
(B: 1.209 casos) (B: 453 casos)
Buena atencién, buen trato, amabilidad _ 31%  Sin contacto, no responden, no conoce a abogado [ NG -
Efectividad , buena defensa, profesionalismo _ 21% Informacién poco clara, lenguaje técnico | NNGNGEGEG 120

i Pocas competencias y preparacion de abogados [N 2%
Informacion clara, sencilla, detallada _ 19% |
Cambios de abogado defensor [N ©%
Respuesta a requerimientos, ayuda, orientancion | 14 Falta de compromiso, desinterés, indiferencia I 9%
Presencia, disponibilidad, buena comunicacion || N 11% Demoras en el proceso, lentitud [ 5%
Buena evaluacion general, buen servicio _ 9% Poca efectividad, resolucion de caso negativa [ &%

Mal trato, mala atencion [N 3%
Sin respuesta a dudas o requerimientos [N 7%
Sin contacto, no responden o no conoce a abogado [ 6% Investigacion deficiente, sin conocimiento de causa [ 5%

Rapidez , tiempos cortos, agilidad [JIll 4% Problemas con horarios o agendamientos [l 4%
No lo escucharon, no pudo opinar [l 4%

Compromiso, interés, atencion, preocupacion [ 7%

Confianza, empatia , apoyo [l 4%
Informacién errénea, malos procedimientos y/o gestion [l 3%

Falta de empatia , apoyoc [l 3%
Demoras en el proceso, lentitud general . 2% Abandono del caso, abogados no se presentan [l 2%
Prejuicio por culpabilidad, no se respetan derechos ,.. Jll 2%

Informacién poco clara, lenguaje técnico . 3%

Cambios de abogado defensor . 2%
Mala evaluacion en general . 2%

Otros 10%
I 0% Otros [N 5%

NS-NR | 1% NS-NR | 1%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

En cambio, quienes se manifestaron como insatisfechos con el servicio, aludieron como principal razén
la ausencia de contacto con ella o el abogado (32%) y un insuficiente nivel de informacién expresado
como informacidn poco clara o lenguaje muy técnico (19%).

Al examinar los motivos de satisfaccion por las variables de cruce descriptivas de la muestra, se
observan las siguientes diferencias significativas:

a) Mayor reconocimiento de la buena atencién, buen trato o amabilidad a mayor edad y en las
atenciones presenciales.

b) Mas menciones de efectividad o buena defensa entre quienes recibieron atenciéon remota y entre
las personas imputadas.

c) Mas menciones de informacidn clara, sencilla y detallada, asi como de respuesta a requerimientos
entre los familiares de imputados.

d) Mas menciones de presencia, disponibilidad y buena comunicacion entre las mujeres.
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e) Mas menciones de una buena evaluacion general sin entrar especificar entre los hombres y
personas imputadas.

Tabla 10. Motivos de evaluacion de satisfaccidn con servicio de la Defensoria Penal Publica segun
segmentos

% Razones para evaluar Tramo Etario Macrozona

con 14a29 30a45 - 60 afios o
230 554 290 135 277 308 262

Buena atencion, buen 31 32 28 23 28 35 50 29 32 33 31
trato, amabilidad
Efectividad, buena 21 21 18 20 22 19 18 24 18 19 21
defensa, profesionalismo
Informacién clara, 19 18 22 19 19 19 17 18 19 16 20
sencilla, detallada
Respuesta a
requerimientos, ayuda, 14 13 17 16 14 14 13 13 14 12 16
orientacion
Presencia,
disponibilidad, buena 11 10 16 11 12 9 12 10 12 10 12
comunicacion
Buena evaluacion 9 10 4 11 9 7 10 8 10 10 8
general, buen servicio
Compromiso, interés, 7 6 9 7 7 9 4 9 7 4 7
atencion, preocupacion
Sin contacto, no
responden o no conoce 6 6 7 7 6 8 4 5 7 8 6
a abogado
Ra.p.ldez, tiempos cortos, 4 4 5 4 5 4 0 4 5 3 4
agilidad
Confianza, empatia,

4 4 4 2 4 4 5 4 2 5 5
apoyo
Inform.acmzn p_oco clara, 3 3 5 3 3 3 1 4 4 3 )
lenguaje técnico
Demoras en el proceso, ) ) ) 1 ) 4 1 3 1 3 )
lentitud general
Cambios de abogado 5 ) 0 ) 5 2 5 3 1 2 )
defensor
Otros 10 10 9 13 11 7 8 10 12 10 9
NS - NR 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1

% Razones para evaluar con|

nota6o7

Buena atencidn, buen

trato, amabilidad 31 32 29 30 == 37 31
Efectividad, buena 21 21 19 22 16 14 22
defensa, profesionalismo

Informacién clara, 19 18 22 19 18 26 18
sencilla, detallada

Respuesta a

requerimientos, ayuda, 14 15 11 14 12 20 13
orientacion

Presencia, dlsponl.tfllldad, 11 11 13 11 11 14 11
buena comunicacién

Buena evaluacion N 9 9 3 9 3 5 10
general, buen servicio
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Comp.r,omlso, |nteres.,, 7 6 9 7 5 7 7
atencién, preocupacion

Sin contacto, no

responden o no conoce a 6 6 6 6 8 5 7
abogado

Ra.p.ldez, tiempos cortos, 4 4 6 4 5 5 4
agilidad

Confianza, empatia, 4 4 4 3 5 4 4
apoyo

Informfa\aoln poco clara, 3 3 3 3 1 3 3
lenguaje técnico

Demoras en el proceso, ) ) 3 ) ) 4 )
lentitud general

Cambios de abogado 5 ) 1 5 1 ) )
defensor

Otros 10 10 12 10 10 8 10
NS - NR 1 1 1 1 1 1 1

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos
Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
Al realizar el mismo ejercicio entre las personas insatisfechas practicamente no se observan diferencias

significativas entre los distintos perfiles, excepto por mas menciones de abandono por parte de
abogados en las atenciones presenciales.

Tabla 11. Motivos de evaluacion de insatisfaccién con servicio de la Defensoria Penal Publica segun

segmentos
% Razones para evaluar con Tramo Etario Macrozona
notala4 14 a 29 afios |30 a 45 afios|46 a 59 afios
Base] 75 96 98 85 |

Sin contacto, no
responden, no conoce a 32 34 23 39 30 33 27 32 25 41
abogado
Inf i6 |

niormacion poco clara, 19 19 23 25 20 13 28 17 18 17
lenguaje técnico
Pocas corf}petencms y 9 3 15 5 9 10 8 8 10 9
preparacion de abogados
Cambios de abogado 9 3 11 3 7 12 9 7 13 7
defensor
Falta de compromiso, 9 9 8 14 8 6 7 12 6 9
desinterés, indiferencia
D |

emoras en el proceso, 8 3 3 4 3 13 4 6 13 3
lentitud
Poca efectividad, . 8 7 13 7 10 6 7 8 10 8
resolucién de caso negativa
Mal trato, mala atencién 8 7 8 6 6 13 8 8 8 6
Sin respugsta adudas o 7 7 9 7 3 4 1 3 7 3
requerimientos
Invest,gacmn deficiente, sin 5 4 3 3 4 7 ) 5 6 6
conocimiento de causa
Problema.s con horarios o 4 4 3 3 4 5 6 6 1 5
agendamientos
No. lo escucharon, no pudo 4 3 5 4 3 4 1 5 5 3
opinar
Inform§C|F>n errénea, mayllos 3 3 7 3 5 0 6 3 4 5
procedimientos y/o gestion
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Falta de empatia, apoyo 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3
Abandono del caso,

abogados no se presentan
Prejuicio por culpabilidad,
no se respetan derechos, 2 2 3 2 3 3 1 2 2 4
discriminacion

Mala evaluacién en general 2 2 1 1 3 2 2 3 1 2
Otros 5 6 3 4 5 7 5 6 8 3
NS - NR 1 1 0 2 0 0 1 0 1 1

% Razones para evaluar con Tipo de Abogado Tipo de Atencién Tipo de Usuario
nota 1a 4 Familiar del imputado] _Imputado
350 97 371 82 63
Sin contacto, no responden, no conoce a 32 30 38 33 )8 37 31
abogado
Informacion poco clara, lenguaje técnico| 19 19 22 20 17 22 19
Pocas competencias y preparacion de 9 9 10 9 1 5 10
abogados
Cambios de abogado defensor 9 8 13 8 11 5 9
.Falt.a de Ct.Jmpromlso, desinterés, 9 9 9 10 4 6 9
indiferencia
Demoras en el proceso, lentitud 8 8 10 9 5 14 7
Poca gfectlwdad, resolucion de caso 3 3 7 3 10 6 9
negativa
Mal trato, mala atencidén 8 8 5 8 6 8 7
Sin respuesta a dudas o requerimientos 7 7 6 6 12 5 7
Invest.lga.aon deficiente, sin 5 4 3 5 6 5 6
conocimiento de causa
Problema.s con horarios o 4 3 5 4 ) 0 4
agendamientos
No lo escucharon, no pudo opinar 4 4 1 4 1 2 4
Inform?cpn errénea, mefl(os 3 3 5 3 4 0 4
procedimientos y/o gestion
Falta de empatia, apoyo 3 4 1 3 2 5 3
Abandono del caso, abogados no se ) ) 3 3 1 0 3
presentan
Prejuicio por culpabll!da(.i, r'mo se'zl ) 3 0 5 6 0 3
respetan derechos, discriminacion
Mala evaluacion en general 2 2 4 2 4 2 2
Otros 5 6 4 5 5 8 5
NS - NR 1 1 0 1 0 0 1

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos
Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
Finalmente, se examind el efecto cuestionario. Este ejercicio buscé establecer cual es la diferencia que
tiene el revivir el servicio recibido por parte de la Defensoria Penal Publica a través de las preguntas

gue van rememorando en forma ordenada temporalmente los diversos momentos y actividades
realizadas en el contexto del servicio.
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El ejercicio consiste en consultar al inicio del instrumento la satisfaccion general, lo que corresponde a
los resultados que se han presentado previamente. Y luego volver a consultar por la satisfaccion
general al término del cuestionario considerando todo lo consultado en el cuestionario.

El resultado del ejercicio demostré un efecto positivo producto del ejercicio de recordacion del servicio
donde la satisfaccion aumentd de 61% a 68% entre la primera pregunta y la pregunta final, mientras
que la insatisfaccidon disminuyd de 23% a 19%. En consecuencia, la satisfaccidon neta pasé de 38% a
49%.

Figura 12. Satisfaccion con servicio de la Defensoria Penal Publica segun variables de la causa

INICIAL: Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la
Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente insatisfechoy 7 es
totalmente satisfecho, en general ;qué tan satisfecho esta usted con el
servicio recibido por la Defensoria Penal Publica? (B: 2.000 casos, Total

FINAL: Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una
escalade 1a7, donde 1 es totalmente insatisfechoy 7 es totalmente
satisfecho, nos podria indicar en general 4 qué tan satisfecho esta
usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Pablica? (B:

Muestra) 2.000 casos, Total Muestra)

m % Satisfaccion (6y 7) u % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta

Promedio 55 57
100% - A
61 68

50% 4

+ 49

0% -

19
50% -
v
100% -
Satisfaccion Inicial Satisfaccion Final
(B:2000) (B:2000)
WA Dif entre segm (se utilizd un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Un segundo indicador relacionado con la satisfaccién es la percepcién de calidad. Esta variable también
fue consultada en una escalade 1 a7, donde se presentd la afirmacidn “Se me proporciond una defensa
penal de calidad” y cuya respuesta se expresé en una escala de 1 a 7, donde 1 correspondié a “Muy en
desacuerdo” y 7 a “Muy de acuerdo”.

Los resultados indicaron que 65% de las personas consultadas consideraba que habia recibido una
defensa penal de calidad, mientras que 21% estaba en desacuerdo con la idea, alcanzando a un acuerdo
neto de 44%.

Esta variable tiene una correlacién de 0,762 puntos con la variable satisfaccion: Este resultado expresa
gue la percepcion de calidad y la satisfaccion estan fuertemente asociadas, siendo misma expresion de
un estado de adecuacion entre expectativas y servicio experimentado.
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Figura 13. Percepcion de calidad del servicio de la Defensoria Penal Publica

En una escala donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢ qué tan de acuerdo esta usted con la frase “Se me proporcioné una

defensa penal de alta calidad" de acuerdo con su experiencia?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

% De Acuerdo (6y 7)

7. Muy de acuerdo 48,0

¥ % En desacuerdo (1 a 4) 17,2
5 135

% Acuerdo Neto 4 5.9
50% 3 4.2

2 3,0

1. Muy en desacuerdo 8,2

Promedio 56

0% -

50% -

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Al comparar entre segmentos se constata que las diferencias en materia de percepcion de calidad estan
entre los siguientes grupos:

a) El grupo de personas beneficiarias del servicio de 30 a 45 afios percibe un menor nivel de calidad
del servicio que los otros grupos etarios, siendo 25% quienes estuvieron de desacuerdo con la
afirmacion y alcanzando a un neto de 37%.

b) La macrozona norte percibe mayor nivel de calidad con el servicio que el resto de las macrozonas
con 71% de acuerdo con la frase y acuerdo neto de 54%.

c) Al comparar por Defensorias Penales Regionales no es posible establecer diferencias significativas.
Pero es posible indicar que comparativamente destacan las DPR de Tarapaca, Antofagasta,
Coquimbo, Biobio, Aysén y Arica y Parinacota por presentar acuerdos netos superiores a 50%. Cinco
Defensorias Penales regionales se posicionan en el rango de acuerdo neto de 40% a 49%, las que
corresponden a O’Higgins, Los Rios, Nuble, Regién Metropolitana Norte y Regién Metropolitana
Sur. Y solo Atacama, Maule, La Araucania y Los Lagos se encuentra por debajo del 40% de acuerdo
neto, aunque ninguna con resultado negativo.
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Figura 14. Percepcion de calidad del servicio de la Defensoria Penal Publica segin segmentos

En una escala donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢qué tan de acuerdo esta usted con la frase “Se me proporcioné una

defensa penal de alta calidad" de acuerdo con su experiencia?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

m % De Acuerdo (6y 7) ® % En desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedio 56 56 53 56 54 57 6,0 58 55 56 55
SEXO TRAMO ETARIO MACROZONA
100% -
°] 65 66 62 63 62 70 75 71 62 65 63
50%
0%
50% 21 21 24 19 25 19 13 17 24 21 22
A
100% .
Total Hombre  Mujer (B:309) 14 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 59 afios 60 arfos Norte (B:440) Centro Sur RM
(B:2000) (B:1691) (B:437) (B:926) (B:447) o mas (B:190) (B:505) (B:445) (B:610)

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

En una escala donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ;qué tan de acuerdo esta usted con la frase “Se me proporciono una defensa penal de

alta calidad" de acuerdo con su experiencia?
(B: Total Muestra)

m % De Acuerdo (6y 7) m % En desacuerdo (1 a 4) % Acuerdo Neto
Promedic 56 58 58 55 58 55 54 54 58 54 52 55 57 58 56 55 55
100%
50%
0%
50%
100%
= ° ® & = « = « = S ©
58 35 %, g £s %5 Lz s 88 ¢ 8 §8 t_ & & 28 §%7 57
38 ar S5 bl E=x B £ 3T o Sa LT 2@ S e & 2d =0 =8
F S@ R sa 5 qo T =y oo S9 & <= = o 2@ - = 3@ 5
T — @ = [i1] =¥ = = = ®m o @ = = = )
£ £ 22 = 3% s o fo 8 g = & gg 8T
< = o 2 4 g T
4 o =z =
2
z

No se registran diferencias significativas entre afios (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Respecto de la comparacién de la percepcién de calidad del servicio de la Defensoria Penal Publica
segun variables de relacionadas con la causa, no se observaron diferencias significativas en el grado de
acuerdo segun el tipo de defensor (licitado o local), el tipo de atencién (presencial o remota) o el perfil

del respondiente (persona imputada o familiar).
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Figura 15. Percepcidn de calidad del servicio de la Defensoria Penal Publica segun variables de la

Ccausa

En una escala donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ;qué tan de acuerdo esté usted con la frase “Se me proporciond una defensa penal de

alta calidad" de acuerdo con su experiencia?
(B: Total Muestra)

m % Satisfaccion (6y 7) = % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
TIPO DE DEFENSOR/A TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO/A
Promedio 56 586 55 56 56 55 56

100%
50%

0%

50% 21 21 22 22 20 20 21
100%
Total Defensor/a Defensor/a Atencion Atencion Familiar del Imputado
(B:2000) Licitado Local Remota Presencial imputado (B:1729)
(B:1555) (B:425) (B:1604) (B:396) (B:271)

No se presentan diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pablica.

5.3 Dimensiones de la satisfaccion con el servicio de la Defensoria Penal Publica

Para explicar el nivel de satisfaccién de la Defensoria Penal Publica se operacionalizé el servicio en
cuatro dimensiones a medir: primer contacto, abogado/a defensor/a, defensora/a en la audiencia y

defensor/a post audiencia.

A su vez, cada dimensidon fue consultada en base a la satisfaccién general de la dimension y la
satisfaccion con los atributos que completaron su operacionalizan. Pero ademas fue acompafada ‘de
preguntas descriptivas para poder establecer el cumplimiento de hitos o actividades esperadas dentro

de la etapa.

El modelo de satisfaccion aplicado en el instrumento fue el siguiente:
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Figura 16. Modelo de satisfaccidn del Instrumento

PRIMER CONTACTO DEFENSOR/A DEFENSOR/A EN LA DEFENSOR/A LUEGO
AUDIENCIA DE LA AUDIENCIA
K La satisfaccién conla mformach KLa satisfaccion con el abcgadm ﬁ El desempefio de su abogado c\ /
recibida en el primer contacto con abogada defensor en general abogada defensor 1. Eldesempefic de su abogado o
la Defensoria Penal Publica 2. Lacapacidad de escucharlofa abogada defensor luego de la

2. Laforma en que el abogado o

2. Lafacilidad _para conta‘ci_arse con alenlame{lte abogada defensor le presents su audiencia en general
la Defensoria Penal Publica 3. Laamabilidad en el trato causaaljuez. 2. Lainformacién entregada respecto
3 !_a e“"eQ_a completa de 4 L‘: anlregé completa de 3. Elnivel de conocimiento que tenia alo que va apasar en su causa
informacion o informacion o o abouads o abogada defersor 3. Lainformacién que le dio el
4. Laclaridad del lenguaje utilizado 5. Laclaridad del lenguaje utilizade sobre su causa defensor o defensora respecto a
para entrggade la infc?rmacibn . Earfa er‘w.t{;egarle la mformazlénl 4. Elnivel de compromiso del !as obligaciones impuestas por el
5. Lacapacidad que tuvieron para - a facili Aa para comprender la abogado o abogada defensor con juez
resolver sus dudas informacion entregada \a causa 4. Ladisposicién de su defensoro

7. Labuena disposicién para aclarar
sus dudas respecto a su causa
8. La informacién entregada respecto

sefiald
K / K a cémo pensaba defender su cay \ / \ /

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pablica.

defensora para responder a sus

5. Elproceso se desarrollé como el
dudas sobre sucaso

abogado o abogada defensorle

Los resultados de cada dimensidn serdn revisados en forma detallada en las siguientes secciones. Pero
aqui se presenta un primer ejercicio que resume los resultados por dimensién y que establece el peso
de cada una en la construccion de la satisfaccion.

Un primer hallazgo corresponde a que las cuatro dimensiones correlacionan en 0,790 puntos con la
satisfaccion general, explicando un 63% de la varianza de la satisfaccién. Este es un buen resultado que
indica que la operacionalizacién realizada para la construccion del cuestionario fue ejercicio que
habilité en forma exitosa para explicar a satisfaccién con el servicio.

En segundo lugar, se establece que las cuatro dimensiones son significativas para la explicacion de la
satisfaccion, pero que tienen un peso distinto en su construccién.

Para llegar a esta conclusién se aplicé el analisis de Regresion Multiple que establece el peso de cada
variable y su significacién. El resultado indicé que la variable que mas aporta a la construccién de la
satisfaccion general con el servicio corresponde a la informacién que se recibe por parte de la
Defensoria Penal Publica (Beta 0,358). En segundo lugar, se posiciona la satisfacciéon general con la o el
abogado defensor (Beta 0,250). En una tercera posicidon, con peso menor pero significativo se
encuentran el desempeno de la o el abogado en la etapa de post audiencia (Beta 01,63) y el desempefio
de la o el abogado durante la audiencia (Beta 0,119).

En relacién a la satisfaccion o desempefio registrado para cada una de las dimensiones medidas se
observa que:

a) Las dimensiones de primer contacto e informacién recibida, la satisfaccién general con el abogado
y el desempefio del abogado en la audiencia presentan niveles estadisticamente equivalentes tanto
en satisfaccion como insatisfaccion.
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b) El primer contacto y la informacion recibida en esa etapa alcanza a 67% de satisfaccion y 20% de
insatisfaccion, con un neto de 47%.

c) La satisfaccion con la o el abogado defensor alcanzé a 69% de satisfaccidon y 19% de insatisfaccion
con 19% de neto.

d) El desempefio en la audiencia de la o el abogado alcanzé a 71% y 19% de insatisfaccidn, alcanzando
a un neto de 53%.

e) La dimension de desempefio de la o el abogado es evaluada significativamente mejor que las
anteriores dimensiones, generando un mayor nivel de satisfaccidon (86%) y un menor nivel de
satisfaccion (9%), lo que implica una satisfaccién neta de 77%. Esta dimensién destaca y se instala
como un aspecto fortaleza del servicio.

Figura 17. Satisfaccion general y por Dimensidn

Resumen del modelo

R cuadrado | Error tip. de la

Modelo R R cuadrado
comregida

1 790 825 522 886 m % Satisfaccion (6y 7) = % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
Promedio 55 57 57 58 6,4
A
100% - 86

50%

0% -

50%

100% -

Satisfaccion General con la La satisfaccion con la informacion La satisfaccién con el abogado o El desempefio de su abogado o El desempefio de su abogado o
Defensoria Penal Publica recibida en el primer contacto con  abogada defensor en general  abogada defensor (en audiencia) abogada defensor luego de la
la Defensoria Penal Publica audiencia en general

Beta

" Variable dependiente 0,358 0,250 0,183 0,119
Regresién

Significacion - 0,000 0,000 0,000 0,008

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

No obstante, no todas las personas consultadas declararon haber vivenciado cada una de las etapas
consultadas o haber tenido todos los tipos de contacto, como se vera a continuacion. Por lo que se
procedid a hacer realizar un cruce para establecer si se registraba algun tipo de diferencia en la
satisfaccion general producto de tener o los diversos tipos de contactos vivenciados.

El resultado fue concluyente. La diferencia es significativa con relacidn a la satisfaccidén con el servicio
gue entrega la Defensoria Penal Publica entre quienes mantiene los diversos tipos de contacto con su
abogada o abogado defensor y quienes no:

a) Cuando se mantiene comunicacién con la o el abogado defensor se observa la diferencia en
satisfaccion neta es de 33 puntos: el neto alcanza a 42% vy la satisfaccion 64% entre quienes
mantienen contacto con su abogada o abogado defensor, cifras que descienden a 9% y 42%
respectivamente entre quienes tiene contacto. Ademas, la insatisfaccion aumenta de 21% entre
quienes tienen contacto a 33% entre quienes no lo tienen.

b) La participacién en la audiencia también genera diferencia significativa en la satisfaccion, aunque
no es tan pronunciada como la diferencia que generan las otras variables, siendo 8 puntos de
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distancia en la satisfaccion neta: Quienes habian vivenciado alguna audiencia alcanzaron a un neto
de 40% vy satisfaccidon de 62%, mientras que los que no la habian vivenciado presentaron 32% de
satisfaccion neta y satisfacciéon de 56%. Mientras que en la insatisfaccion no hubo diferencia
estadistica entre quienes habian o no vivenciado una audiencia, con 22% y 24% respectivamente.

c) La mayor distancia en la satisfaccion general con el servicio de la Defensoria Penal Publica se
obtiene al comparar resultados entre las personas que habian conversado con abogado o abogada
posteriormente a la audiencia y quienes, habiendo tenido audiencia no habian mantenido esta
conversacion con 41 puntos de diferencia: Mientras que en el grupo mantuvo conversacién post
audiencia alcanzo a un neto de 62% y satisfaccién de 75%, el grupo que no mantuvo esa contacto
tiene solo 21% de neto y 52% de satisfaccidn. Y por otra parte, la insatisfaccién aumenta desde 13%
en el grupo con contacto post audiencia a 31% entre quienes no tuvieron ese contacto

Figura 18. Satisfaccion general y por Dimensién

Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, donde 1es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente

satisfecho, en general ;qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?
(B: Total Muestra)

m % Satisfaccion (6y 7) m % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
Promedio 55 56 49 55 53 6,0 5.1
A
100% A A 75
61 64 62 56 52

50%

0%

13

50% 23 : 23 22 24 v 31
100%
Total Mantuvo comunicacion No mantuvo Si participo No participo Si converso No conversd
(B:2000) con el abogado/a comunicacion en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su abogado luego con su abogado luego
(B:1755) con el abogado/a (B:1575) (B:418) de la Audiencia(s) de la Audiencia(s)
(B:231) (B:729) (B:835)

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Para poder ordenar estos resultados y establecer el orden de impacto en la satisfaccion, se aplicé un
nuevo analisis Chaid donde los tres tipos de contactos fueron la variable independiente, mientras que
la satisfaccidn general con el servicio de la Defensoria Penal Publica fue la dependiente.

Tabla 12. Variables del Andlisis Chaid de Contactos con el abogada o abogada defensor y satisfaccion

general
VELEL][] Estatus Escala Tratamiento
A1l. Satisfaccién general Dependiente Ordinal Recodificada a dicotémica: 6y 7 versus 1 a 4

Recodificada a 3 categorias: Si mantuvo comunicacién con el

C1. Mantuvo comunicacion con el abogado | Independiente Nominal abogado, No mantuvo comunicacion con el abogado y NS-NR.

Recodificada a 3 categorias: Si mantuvo particip6 en una

D1. Participé dienci Ind dient Nominal . —
articipo en una audiencia ndependiente omina audiencia, No participé en una audiencia y NS-NR.

Recodificada a 4 categorias: Si mantuvo comunicacién con el

E1. Comunicacién con el abogado luego de . . abogado luego de una audiencia, No mantuvo comunicacion
o Independiente Nominal - _

la audiencia con el abogado luego de una audiencia, No participé en una

audiencia, NS — NR.

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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El resultado del analisis arrojé que la primera variable que generaba diferencia en el nivel de
satisfaccidon correspondia a la conversacién post audiencia: quienes tuvieron audiencia, pero no esta
conversacién posterior o quienes no habian mantenido audiencia descendieron en la satisfaccidn neta
desde el 38% global a 24%. Pero, ademas dentro de este grupo aparecié una nueva segmentacion, el
haber o no tenido contacto con el abogado, siendo el grupo de menor satisfaccidén quienes no habian
tenido contacto con su abogado con satisfaccidon neta de 5%.

Por otra parte, la satisfaccion neta aumenta del global de 38% a 62% cuando se trata de personas que
tuvieron audiencia y mantuvieron una conversacion post audiencia con su abogado y abogada. Y vuelve
a aumentar en el grupo que no solo mantuvo conversacidn post audiencia, sino que contacto con el
abogado durante el proceso.

Figura 19. Chaid: é¢qué contactos con la o el Abogado defensor se asocian con la satisfaccion de la
Defensoria Penal Publica?

Satisfaccion con la DPP (100%)
Sat. 61%
Insat. 23%
Neta 38%

No conversoé con Abogado/a luego de la audiencia o no

Si converso con Abogado/a luego de la audiencia (36%) participo en una audiencia, NS-NR (64%)
Sef. 75% Sat. 53%
Insat. 13% Insat. 20%
Neta 62% Neta 24%
|
Si mantuvo comunicacion con Abogado/a (53%) No mantuvo comunicacién con Abogadoia,
Sat. 56% NS-NR (10%
Insat. 28% Sat. 39%
Neta 28% Insat. 34%
| Neta 5%
[ I
Si participé en una Audiencia, NS-NR (36%) No participé en una Audiencia (17%)
Sat. 54% Sat. 59%
Insat. 30% Insat. 22%
Neta 24% Neta 37%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Luego se procedid a realizar el mismo ejercicio, pero con la variable dependiente “Percepcion de
calidad del servicio de la Defensoria Penal Publica”. Y el resultado fue bastante similar:

a) Mantener contacto o no durante el proceso con la o el abogado genera diferencia en la percepcion
de calidad del servicio de la Defensoria Penal Publica: Quienes mantuvieron contacto con la o el
abogado durante el proceso alcanzaron un 68% de acuerdo con la frase y un acuerdo neto de 49%,
mientras que los que estuvieron en contacto descendieron a 44% en la percepcién de calidad y
acuerdo neto de 9%. Por su parte, el desacuerdo aumenté de 19% a 35% respectivamente en cada
grupo.

b) La participacidén en audiencia no generé diferencia significativa en la percepcidn de calidad.

c) Laconversacion post audiencia con la o el abogado generd la mayor diferencia en la percepcién de
calidad: quienes mantuvieron post audiencia alcanzaron a un 80% de percepcion de calidad y un
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acuerdo neto de 69%. Quienes no tuvieron esa conversacion habiendo tenido una audiencia,
alcanzaron a 54% de percepcion de calidad y acuerdo neto de 25%, con una distancia de 44 puntos
entre ambos grupos. Mientras que el desacuerdo aumento de 11% a 30% respectivamente.

Figura 20. Efecto en la percepcion de calidad de contactos con abogados/as defensores

En una escaladonde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ;qué tan de acuerdo esta usted con la frase “Se me proporcioné una defensa penal de
alta calidad"” de acuerdo con su experiencia?

% De Acuerdo (6y 7) ® % En desacuerdo (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 56 56 55 6,2 51
A A
100% 80
50%
0%
50% 21 19 21 22
b v v
100%
Total Mantuvo comunicacion No mantuvo Si participé No participo Si converso No conversé
(B:2000) con el abogado/a comunicacion en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su abogado luego con su abogado luego
(B:1755) con el abogado/a (B:1575) (B:418) de la Audiencia(s) de la Audiencia(s)
(B:231) (B:729) (B:835)

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Finalmente se aplicd el analisis Chaid con la variable dependiente percepcién de calidad del servicio
como variable dependiente y los tres tipos de contacto como variables independientes.

Tabla 13. Variables del Andlisis Chaid de Contactos con el abogada o abogada defensor y percepcién

Variable
H3. Percepcion haber recibido una

Estatus

de calidad

Escala \ Tratamiento

. Dependiente Ordinal Recodificada a dicotémica: 6y 7 versus 1 a 4
defensa de alta calidad. P Y
C1. Mantuvo comunicacion con el . . Recodificada a 3 categorias: Si mantuvo comunicacién con el
Independiente Nominal L
abogado abogado, No mantuvo comunicacién con el abogado y NS-NR.
L L . . Recodificada a 3 categorias: Si mantuvo participé en una audiencia,
D1. Participd en una audiencia Independiente Nominal L g Lo P P
No participé en una audiencia y NS-NR.
Recodificada a 4 categorias: Si mantuvo comunicacién con el
E1. Comunicacién con el abogado . . abogado luego de una audiencia, No mantuvo comunicacién con el
Independiente Nominal

luego de la audiencia

abogado luego de una audiencia, No participd en una audiencia, NS
—NR.

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

El resultado indicé que el acuerdo neto para el grupo inicia en 44% respecto de la percepcion de haber
recibido un servicio de calidad. Esta cifra se eleva a 69% cuando se trata de personas beneficiarias que
posteriormente a la audiencia mantuvieron una conversacién con su abogada o abogado defensor.
Mientras que cuando se tuvo la audiencia, pero no la conversacién posterior con el defensor o cuando
se ha participado aun en la audiencia, el acuerdo neto desciende a 24%.
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A lo anterior se agrega, en el caso de no haber mantenido contacto previo con la o el abogado, haber
mantenido la audiencia y ademds no conversacién posterior con la persona defensora, el acuerdo neto
desciende hasta -5%. Es decir, prima una posicidon de desacuerdo respecto del servicio de calidad,
alcanzando a 42%, mientras que el acuerdo es de solo 37%.

Figura 21. Chaid: ¢qué contactos con la o el Abogado defensor se asocian con la percepcion de calidad
del servicio de la Defensoria Penal Publica?

Se me proporcioné una defensa penal de alta calidad (100%)

Acuerdo. 65%
Desacuerdo. 21%
Neto 44%

Si conversé con
abogadola luego de la
audiencia (37%)

Acuerdo 80%
Desacuerdo 11%
Neto 69%

No conversé con
abogadola luego de la
audiencia, NS-NR (43%)

Acuerdo 54%
Desacuerdo 30%
Neto 24%

No participé en una audiencia
(20%)
Acuerdo 62%
Desacuerdo 23%
Neto 24%

Si mantuvo
comunicacion con
abogadol/a (36%)
Acuerdo 57%
Desacuerdo 28%
Neta 29%

No mantuvo comunicacion con el
Abogado/a, NS-NR(6%)

Si mantuvo comunicacioncon
el Abogadola (17%)

Acuerdo 37% Acuerdo 85%
Desacuerdo 42% Desacuerdo 20%
Neto -5% Neto 45%

No mantuvo comunicacién con
el Abogado/a, NS-NR(3%)
Acuerdo 45%
Desacuerdo 35%

Neto 10%

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

A continuacion, se presentardn los resultados por cada dimensién del modelo

5.3.1. Primer contacto con la Defensoria Penal Publica

El universo de personas beneficiarias del servicio de la Defensoria Penal Publica correspondié a
personas que ya habian tenido contacto con la institucion. Sin embargo, ese primer contacto tuvo

variaciones.

Figura 22. Perfil de persona con la que se tuvo el primer contacto con la Defensoria Penal Publica

¢Con quién tuvo su primer contacto?

(B: 2.000 casos, Total Muestra)

Abogado o Abogada
Defensor
52%

Asistente
41%

2%

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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En primer lugar, la persona con la que se tuvo contacto fue en 52% de los casos con la o el abogado
defensory 41% con su asistente. Pero, 5% de las personas consultadas tuvo contacto con otra persona
de la Defensoria y 2% no recordd con quien habia sido.

Por segmentos, los hombres reportan mayor primer contacto con defensores o defensoras de la
Defensoria Penal Publica, asi como las personas imputadas por sobre los familiares. En el caso de las
Defensoria Penales Regionales, solo en 3 de las 17 defensorias regionales se observa mayor reporte de
primer contacto con asistentes que con abogados, siendo Tarapacd, Antofagasta y Coquimbo.

Tabla 14. Perfil de persona con la que se tuvo el primer contacto con la Defensoria Penal Publica
segun segmentos

Tramo Etario Macrozona Tipo de Abogado| Tipo de Atencién | Tipo de Usuario

% Defensor/a 53 55 50 50 60 47 51 58 51 51 54 52 52 40 54
% Asistente 41 40 45 38 44 43 32 47 44 35 40 42 38 42 40 51 40
% Otro 5 5 6 5 5 5 5 3 3 6 6 5 5 5 6 6

% NS - NR 2 2 3 3 2 2 3 2 1 1 3 2 2 2 2 3 2

Defensoria Regional

= || e || G- || Ce- || Vel || @l Ml || Boa DA e Aysén WEEE || a5 s s;::ay— Nuble Y
paca | fagasta ma quimbo | raiso ggins [EIE] Lagos [EGES . Norte
-----m-----n--m--

% Defensor/a [EY) 41 49

% Asistente 41 54 50 46 47 45 32 46 36 42 35 33 - 28 36 32 40 39
% Otro 5 3 2 4 4 3 5 4 4 4 8 8 - 8 3 4 8 5
% NS - NR 2 1 4 2 3 2 0 0 2 0 3 0 - 0 0 1 4 2

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pdblica.

Respecto del medio por el cual se produjo el primer contacto, en practicamente la mitad de los casos
se reporta que fue por telefénico (49%). La segunda forma mas frecuente de contacto corresponde a
un contacto presencial (32%) y en tercer lugar el contacto por videollamada o zoom u otra plataforma
(14%). Solamente 3% indicas haber tenido un primer contacto por texto ya sea WhatsApp, Messenger,
mensaje de texto u otroy 2% por correo electrénico.
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Figura 23. Medio del primer contacto con la Defensoria Penal Publica

¢ Por queé medio fue su primer contacto?

(B: 2.000 casos, Total Muestra)

Presencial (cara a cara) - 32%

Videollamada o Zoom o Meet u otra
L 14%
plataforma similar

WhatsApp, Messenger o Mensaje de
texto o similar

Correo Electrénico

NS - NR

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
Al comparar segmentos, se observa que:

a) El teléfono fue mas frecuente como medio de contacto para quienes tuvieron atenciéon remota y
entre familiares de las personas imputadas, mientras que fue menos frecuente entre las personas
mayores de 60 afios.

b) El primer contacto presencial fue mas frecuente entre quienes tuvieron un primer contacto
presencial, entre familiares de las personas imputadas y menos frecuentes entre personas de 14 a
29 afios.

c) Lasvideollamadas fueron mas mencionadas por imputados.

d) Y el correo electrénico, aunque menos frecuente en cada uno de los segmentos, alcanzé mas
menciones entre mujeres, usado por quienes fueron atendidos por abogados locales y por quienes
tuvieron atencién remota.

Tabla 15. Medio del primer contacto con la Defensoria Penal Publica segin segmentos

Tramo Etario Macrozona

NEG)
14a 30a 46a 60 afios
-

% Teléfono

% Presencial

% Videollamada, Zoom, Meet
u otra plataforma similar

% WhatsApp, Messenger o
Mensaje de texto o similar

% Correo Electrénico

% NS - NR
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Tipo de Abogado Tipo de Atencion Tipo de Usuario

Familiar del imputado
2.000 1.555 1.604

Imputado

% Teléfono 49 49 46 52 34 56 47
% Presencial 32 31 34 27 50 37 31
% Videollamada, Zoom, Meet

u otra plataforma similar 14 14 14 14 12 3 5
% WhatsApp, Messenger o

Mensaje de texto o similar 3 3 2 3 2 2 3
% Correo Electrénico 2 2 4 3 1 1 3
% NS - NR 1 1 1 0 2 0 1

Defensoria Regional

Tara- | Anto- | Ataca-| Co- | Valpa-| O'Hi- . o, - Los , Maga- Los Arl;ay RM

. . Maule | Bio Bio | Arau- Aysén Parina-
pac gasta] ma bo| raiso | ggins nia Lagos llanes . Norte
2000 | 70 | so | s6 | 190 | 320 | eo | 125 | 160 | 45 | 78 | 36 | 8 [ so | 74 | 68 [ 345 |
% Teléfono
% Presencial
(cara a cara)

% Videollamada,
Zoom, Meet u otra
plataforma similar

% WhatsApp,
Messenger o Mensaje
de texto o similar

% Correo Electrénico
% NS - NR

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Pdblica.

La satisfaccion con el primer contacto alcanzé a 67% de personas satisfechas (notas 6 y 7) y 20% de
personas insatisfechas (notas 1 a 4), lo que arrojé un neto de 47%. El promedio logrado en el indicador
alcanzé a 5,7 puntos, enuna escalade 1a 7.

Fueron un total de 52% quienes calificaron con nota ese primer contacto, es decir, poco mas de la
mitad de las personas beneficiarias del servicio de la Defensoria Penal expresa maximo nivel de
satisfaccion con el servicio.
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Figura 24. Medio del primer contacto con la Defensoria Penal Publica

Pensando en el contacto que ha tenido con la Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho,
¢ Cuan satisfecho esta usted con...?
(B: 2.000 casos, Total Muestra
7. Muy satisfecho/a 519
4 100% 1 6 15,1
m % Satisfaccién (6 y 7) 5 13,0
4 53
u % Insatisfaccién (1a 4) 3 5.0
2 1,8
% Satisfaccion Neta 50% A 1. Muy Insatisfecho/a 7.9
Promedio 57
0% 1
20
50% h . . s . . e
La satisfaccion con la informacion recibida en el
PRIMER CONTACTO con la Defensoria Penal
Publica

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Entre las Defensoria Penales Regionales se observa una importante dispersién de resultados, cuyo
rango es de 44 puntos, iniciando en 18 puntos con la DPR Los Lagos y alcanzando el punto mas alto en

la DPR Nuble con 62 puntos:

Seis Defensorias Penales Regionales alcanzan o superan los 50 puntos de satisfaccion neta:
Tarapacd, Antofagasta, Coquimbo, Biobio y Regién Metropolitana Norte.

b) Siete Defensorias Penales Regionales se encuentran entre 40 y 49 puntos de satisfaccidén neta:
Atacama, Valparaiso, O’Higgins, Maule, La Araucania, Arica y Parinacota y Region Metropolitana

a)

Sur.
Dos Defensorias Penales Regionales estan por debajo de los 40 puntos de satisfaccion neta, aunque

c)
ninguno en neto cercano a cero o resultado negativo: Los Lagos y Aysén.

Figura 25. Satisfaccién con primer contacto por Defensoria Penal Regional

Pensando en el contacto que ha tenido con la Defensoria Penal Pablica, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho,

¢ Cuan satisfecho esta usted con...?

(B: Total Muestra)

m % Satisfaccion (6y 7) = % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta

59 55 6.0 57 56

56 57 55 57 586 49 5.1 58

Promedio 57 59 58 57 59

100%
50%
0%

50%

100%
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Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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Se realizo el ejercicio de comparar el nivel de satisfaccion segun el tipo de primer contacto, tanto por
el perfil de la persona con que se mantuvo el primer contacto y por el medio en que se mantuvo el
primer contacto. El resultado indicé que:

a) La satisfaccidon con el primer contacto si tiene diferencia significativa segun el perfil de la persona
gue mantiene el primer contacto con la o el imputado. Cuando se trata de un abogado la
satisfaccion se eleva a 71% con neto de 54%, si se trata de un asistente desciende a 64% de
satisfaccién con neto de 41%. Y si se trata de otra persona, distinta al abogado o el asistente,
desciende 57% con neto de 26%.

b) El medio del primer contacto genera menor diferencia en la satisfaccion. El nivel de satisfaccion es
mas alto y similar entre contacto por WhatsApp, Messenger, mensaje de texto, videollamada,
presencial o teléfono. Sélo el correo electrdnico, que es ocupado en forma marginal, genera menor
satisfaccion.

Figura 26. Satisfaccion con primer contacto segun Tipo de contacto

Pensando en el contacto que ha tenido con la Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho
¢ Cuan satisfecho esta usted con...?

(B: Total Muestra)

% Satisfaccion (6y 7) u % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
PERFIL PERSONA DEL PRIMER CONTACTO MEDIO DEL PRIMER CONTACTO
Promedio 57 58 55 52 59 58 57 56 51
A
100%
67 7 64 7 70 69 66 v

50%

0%

16

0/
50% v 31
100%
Total Abogado o Asistente Otro WhatsApp, Videollamada o Presencial Teléfono Correo Electronico
(B:2000) Abogada Defensor (B:824) (B:97) Messenger o Zoom o Meetu (cara a cara) (B:971) (B:48)
(B:1037) Mensaje de texto o ofra plataforma (B:634)
similar similar
(B:62) (B:273)

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Para abordar la dimensidon “Primer Contacto”, se establecieron 4 atributos explicativos: La claridad del
lenguaje utilizado para entregar la informacién, La capacidad que tuvieron para resolver las dudas, La
entrega completa de informacidn y La facilidad para contactarse con la Defensoria Penal Publica.

Estos 4 atributos tuvieron una Correlaciéon Multiple de 0,797, explicando el 64% de la varianza del
indicador “satisfaccion con el primer contacto”.

Los 4 atributos resultaron significativos en la explicacién, confirmando su correcta inclusion en el
modelo, pero con pesos o importancia diferenciada:

a) El atributo que explica en mayor proporcién la satisfaccidon con el primer contacto corresponde a
la entrega de informacion, con Beta de 0,337 puntos en la ecuacién de la regresion.
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b) El segundo atributo con alto peso corresponde a la capacidad para resolver dudas, con Beta de

0,270 puntos en la ecuacion de la regresion.

c) Entercer lugar, lo ocupa la facilidad para contactarse con la Defensoria Penal Publica, con Beta de
0,183 puntos en la ecuacidn de regresién. Este peso es casi la mitad del peso que tiene el primer

atributo.

d) Finalmente ingresa el atributo de la claridad del lenguaje utilizado para la entrega de informacion,

con Beta de 0,085 puntos. Este peso es 4 veces menor que el peso del primer atributo.

Y respecto del nivel satisfaccién registrado en cada atributo, se observé que:

a) El aspecto de mayor evaluacion correspondio a la claridad del lenguaje que se usd en el primer
contacto para entregar informacion, siendo 78% la satisfaccion y 12 la insatisfacciéon con un neto

de 65%.

b) En una segunda posicion se instalaron dos atributos con resultados similares: la capacidad para
resolver dudas con 70% de satisfaccidon y neto de 52%; asi como la entrega de completa de la
informacién con 69% de satisfaccién y neto de 50%. En ambos casos la insatisfaccién estuvo en

torno a los 18% y 19%, no superando el 20%.

c) El aspecto de menor evaluacién correspondié a la facilidad para comunicarse con la Defensoria
Penal Publica. En este atributo la satisfaccién logro una menor satisfaccién comparativamente con
los otros tres atributos con 60% y una mayor insatisfaccion con 24%, lo que calculé un neto de 37%.

Figura 27. Primer contacto con defensoria penal publica segun atributos

Pensando en el contacto que ha tenido con la Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho,

¢ Cuan satisfecho esta usted con...?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadl_adu Ermr_llp de
corregida |la estimacién|

ER N B | e | 122 m % Satisfaccion (6y 7)  m % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
Promedio 57 8.1 58 58 54
A v
100% 67 78 70 69 80

50%

0%

50% 20 12 18 19 24
100% i » . B o . . .
La satisfaccién con la informacion  La claridad del lenguaje utilizado  La capacidad que tuvieron para La entrega completa de La facilidad para contactarse con la
recibida en el primer contacto con  para entregarle |a informacién resolver sus dudas informacion Defensoria Penal Publica
la Defensoria Penal Publica
Beta .
R . Variable dependiente 0,085 0,279 0,337 0,183
egresion
Significacion - 0,000 0,000 0,000 0,000
WA Dif ificativas entre (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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En la comparacién entre segmentos se establecié que:

a) Las personas beneficiarias del servicio de la Defensoria Penal Publica se reportaron mds satisfechas
con el primer contacto en general, con la facilidad para reportarse con la DPP y con la entrega
completa de informacién.

b) Quienes tuvieron atencién presencial se reportaron mas satisfechos de con la entrega completa de
informacién que quienes tuvieron atencion remota.

Tabla 16. Satisfaccion con primer contacto con defensoria penal publica segin segmentos

Tramo Etario Macrozona

14229 30a45 46 a 59 60 afios o
Hombre - ~ o . \[e]g] Centro r
afios afos afios [ES
437 447 0 440 505

1691 309

La satisfaccion con % Satisfecho (6 y 7) 67 67 61 66 70 79 71 65 66
1a informacion % Insatisfecho (1 y 4) I 20 21 21 21 19 12 17 21 21 20
recibida en el

primer contacto % Evaluacién Neta 47 47 46 39 45 51 67 54 44 45 47

la Defensori
gonfa DEtensona 5\ medio 5,7 5,7 5,6 5,6 5,6 5,8 6,1 5,8 5,6 56 5,7
Penal Publica

L faciidad para % S2tisfecho (67) 60 61 58 56 58 64 73 62 57 63 60
contactarse conla % Insatisfecho (1 y 4) [JPES 23 26 27 26 20 14 23 25 23 24
Defensoria Penal o Evaluacion Neta \ 37 38 32 29 32 45 58 39 33 41 36
Publica Promedio 5,4 5,5 53 53 5,4 5,6 59 5,5 5,4 55 54

% Satisfecho (6 y 7) 69 69 69 65 66 73 82 70 66 70 69
tz ;”ﬁ;igade % Insatisfecho (1y 4)\ 19 18 21 19 21 17 11 18 20 19 19
infor‘:nacién % Evaluacion Neta [0 51 48 46 45 56 71 53 46 52 51

Promedio 58 5,8 5,7 5,7 5,7 5,9 6,1 5,9 5,7 5,8 5,7
s elaridad del % Satisfecho (6 y 7) 78 78 73 78 76 79 84 79 77 77 78
lenguaje utilizado % Insatisfecho (1 y 4) [P 12 16 11 14 13 8 12 12 14 12
para entregarle |a 9 Evaluacion Neta | 65 66 58 67 62 66 77 67 65 63 66
informacion Promedio 6,1 6,1 5,9 6,2 6,0 6,1 6,3 6.2 6,1 6,1 6,1

% Satisfecho (6 y 7) 70 71 69 68 68 75 77 73 69 70 71
La capacidad que o |nsatisfecho (1 y 4) [ 18 20 18 20 18 12 16 20 17 18

tuvieron para >
resolver sus dudas /¢ Evaluacion Neta 52 53 49 49 48 58 66 57 48 52 52

Promedio 5,8 5,8 5,6 5,8 5,7 5,9 6,1 5,9 5,7 5,8 5,8

Tipo de Abogado Tipo de Atencion Tipo de Usuario

Base | 3000 1.555 425 1.604 396 271 1.729

La satisfaccién con la % Satisfecho (6 y 7) 67 67 68 67 67 69 67
informacién recibida en el (% Insatisfecho (1 y 4) 20 20 18 20 18 18 20
primer contacto conla % Evaluacién Neta 47 47 49 47 49 51 47
Defensoria Penal Pablica  |promedio 5,7 5,7 5,7 56 5,8 5,7 57

% Satisfecho (6 y 7) 60 61 59 60 63 60 61
CENEEIECLIEIE] % Insatisfecho (1y 4) [T 23 26 24 22 23 24
% Evaluacion Neta 37 38 33 36 40 37 37
Promedio 5,4 5,5 5,4 5,4 5,5 5,4 5,4
La entrega completade % Satisfecho (6y 7) 69 68 70 67 74 68 69
informacién % Insatisfecho (1 y 4) 19 19 19 19 16 19 19

contactarse con la
Defensoria Penal Publica
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% Evaluacion Neta 50 50 52 48 58 49 50
Promedio 5,8 5,8 5,8 5,7 5,9 57 58

% Satisfecho (6 y 7) 78 77 79 77 80 81 77

La.c.larldad del lenguaje % Insatisfecho (1 y 4) 12 13 12 13 10 11 13
utilizado para entregarle

la informacion

% Evaluacion Neta 65 65 67 64 70 69 64
Promedio 6,1 6,1 6,2 6,1 6,2 6,1 6,1

. % Satisfecho (6 y 7) 70 70 72 70 74 70 70
e % Insatisfecho (1y 4) |[IEE: 18 19 19 16 19 18
tuvieron para resolver sus -,
dudas % Evaluacion Neta 52 52 54 51 57 51 52

Promedio 5,8 5,8 5,8 5,8 59 5,8 5,8

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

5.3.2. Entrevista con la o el abogado de la Defensoria Penal Publica

Si bien la totalidad de las personas consultadas habian mantenido contacto con la Defensoria Penal
Publica, por lo que clasificaban como una atencién valida para efectos del universo, 88% habia
mantenido contacto con la o el abogado.

Esta cifra es similar entre los segmentos no presentando diferencias significativas por sexo, edad,
macrozona, tipo de defensor o tipo de atencidn. Pero, si se observa diferencia segln el tipo de persona
beneficiaria que respondid la encuesta: 88% de las personas imputadas mantuvieron comunicacion
con la o el abogado, cifra que desciende a 83% entre familiares de la persona imputada.

Figura 28. Comunicacién con la o el abogado de la Defensoria Penal Publica segun segmentos

¢Se comunico con un abogado o abogada de la Defensoria que defiende su causa?
(B: Total Muestra)
m %S|
SEXO TRAMO ETARIO MACROZONA
Total Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 59 afios 60 afios o mas Norte Centro Sur
(B:2000) (B:1691) (B:309) (B:437) (B:926) (B:447) (B:190) (B:440) (B:505) (B:445) (5 610)
TIPO DE DEFENSOR/A TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO!A
Total Defensoria Defensoria Atencién Atencion Fam mar del \mputadu Imputado
(B:2000) Licitado Local Remota Presencial (B:1729)
(B:1555) (B:425) (B:1604) (B:396)
VA Di ivas entre tilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Respecto de las formas en que mantuvo la comunicacién, la forma mds frecuentemente utilizada es
por las y los abogados de la Defensoria Penal Publica es el teléfono (71%). En segundo lugar, pero con
mucha distancia del medio principal, se encuentra el contacto presencial o cara a cara (31%). Otros
medios son marginales, tales como la videollamada (13%), el correo electrénico (10%) o el contacto via

WhatsApp, Messenger o mensaje de texto (10%).

Figura 29. Comunicacién con la o el abogado de la Defensoria Penal Publica segun segmentos

¢, De qué formas tomo contacto con su abogado o
abogada defensor?

(B: 1.755 casos, Quiénes se comunicaron con el abogado o abogada defensor)

Presencial (cara a cara) - 31%

Videollamada o Zoom o Meet u otra . 13%

plataforma similar

Correo Electrénico . 10%

WhatsApp, Messenger o Mensaje de texto o 10%
similar o

NS-NR 0%

Respuesta Maltiple
sumar més de 100%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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Al comparar por las variables de segmentacion de la muestra, se constata que:

a) Si bien el contacto telefénico es el principal medio para todos los grupos, el uso del teléfono fue
mas frecuente entre cuando se traté de mujeres, y en atenciones remotas. Pero menos usado en
la DPR de Arica y Parinacota.

b) El contacto presencial es mas mencionado por las personas de 60 aiflos y mas, en atenciones
presenciales como era de esperar y el DPR de Arica y Parinacota. Pero es menos mencionado
comparativamente en la Region Metropolitana que en las otras macrozonas.

c) La videollamada fue mas mencionada en la Regién Metropolitana, en las atenciones remotas y
entre las personas imputadas. Pero fue menos usada en la macrozona norte.

d) El WhatsApp, Messenger o mensaje de texto fue mas mencionado en las atenciones remotas.

Tabla 17. Satisfaccién con primer contacto con defensoria penal publica segin segmentos

% Teléfono
% Presencial

% Videollamada o Zoom o
Meet u otra plataforma similar

% Correo Electrénico

% WhatsApp, Messenger o
Mensaje de texto o similar

% NS - NR

31
13
10
10
0

Tramo Etario

Macrozona

142 29 afios[302 45 afios46 a 59 aftos| 60afioso+ | Norte | Centro [ sur |

32 27 27
13 12 11
10 12 12
9 13 11
0 0 0

29 32
13 15
11 10
11 7
0 0

46
13
3

71 70 77 72 73 67 63 61 75 65

40 38 28
6 13 13 18
7 14 7 12
11 14 6 8
0 0 0 1

% Teléfono

% Presencial

% Videollamada o Zoom o Meet
u otra plataforma similar

% Correo Electrénico

% WhatsApp, Messenger o
Mensaje de texto o similar

% NS - NR

% Teléfono
% Presencial

% Videollamada, Zoom, Meet
u otra plataforma similar

% WhatsApp, Messenger o
Mensaje de texto o similar

% Correo Electrénico
% NS - NR

Tipo de Abogado

Tipo de Usuario

Imputado

Defensoria Regional

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos
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Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Entre el 88% de las personas que mantuvieron contacto con su abogada o abogado defensor, se realizé
un conjunto de preguntas para establecer la realizacion de acciones relacionadas con la entrega de la
informacidn a la persona imputada y que son esperadas como parte de las tareas del representante de
la Defensoria.

Un primer hallazgo fue que ninguna de las 5 acciones informativas logré superar el 85% de
cumplimiento.

Al respecto, se observan tres acciones que se realizan con mayor frecuencia: informar sobre los pasos
a seguir (82%), informar acerca de los posibles resultados de |la audiencia (78%) e informar sobre cémo
pensaba defender el caso (75%). Sin embargo, entre las personas que mantuvieron contacto con la o
el abogado, entre 18% y hasta 25% no recibieron informacion sobre estos aspectos claves respecto del
proceso que se desarrollaria.

Y en un nivel mucho menor de cumplimiento, 39% de las personas en contacto con su abogado
defensor recibié informacién respecto de la posibilidad de solicitar a otro profesional en caso de
desconformidad. Mientras que sélo un 13% de las personas fue informada sobre aranceles o
eventuales costos asociados al servicio.

Figura 30. Informacién entregada por la o el abogado de la Defensoria Penal Publica

Su abogado o abogada defensor, ¢Realizé las siguientes acciones?

(B: 1.755 casos, Quiénes se comunicaron con el abogado o abogada defensor)

% Si

78 75
39
I

Le informo acerca de los Le informd acerca de los  Le informé como pensaba Le informé que podia pedir Le informo del sistema de

siguientes pasos a seguir  posibles resultados de la defender su caso cambio de abogado o cobro de aranceles, esto es,
audiencia abogada defensor sies que  que eventualmente sus
usted no estaba conforme  servicios tienen un costo
asociado

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

En general el cumplimiento de los hitos informativos por parte de la o el abogado defensor, ya sea mas
alto o mas bajo, es homogéneo entre los diversos segmentos, excepto en los siguientes casos:

a) Alos hombres se le informd mas sobre los pasos a seguir (83%) que a las mujeres (78%).
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b) Las personas que fueron atendidas por abogados licitados fueron mas informadas de los posibles
resultados de la audiencia (79%) que los atendidos por abogados locales (73%), asi como las
personas imputadas (78%) por sobre las familiares (72%).

c) Las personas de 60 aiflos y mas fueron las menos informadas de la posibilidad de solicitar cambio
de defensor (27% comparativamente al 39% global).

d) Las personas imputadas recibieron mds informacidn sobre posibles aranceles o costos (13%) que
los familiares (8%). Y las personas imputadas de la DPR de Los Lagos también recibieron menor
informacién al respecto (3%).

Tabla 18. Informacién entregada por la o el abogado segin segmentos

Sexo Tramo Etario Macrozona

14229 30245 46259 60afioso
anos anos anos mas
1.485 270
% Si 75 76 75 76 75 77 74 78 75 77 73
% No 24 24 25 24 24 23 25 21 25 22 26
% NS — NR 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1 1
% Si 82 83 78 82 82 84 79 84 82 82 81
% No 17 16 21 17 17 15 21 15 17 17 18
% NS — NR 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1
Le informd acerca de los % Si 78 78 76 81 78 74 73 79 77 76 78
posibles resultados de la % No 21 21 24 18 20 24 26 19 22 23 21
audiencia % NS — NR 1 1 0 1 1 2 1 2 0 1 1
Le informé que podia pedir % Si 39 40 37 43 41 38 27 a4 40 36 37
cambio de abogado o % No 59 59 63 56 58 61 70 55 58 63 62
abogada defensor si es que
usted no estaba conforme
Le inform¢ del sistema de % Si 13 13 13 15 12 13 9 17 11 14 10
cobro de aranceles, estoes, % No 86 86 86 84 86 86 90 82 87 85 89
que eventualmente sus
servicios tienen un costo % NS — NR 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
asociado

Centro

Le informd cdmo pensaba
defender su caso

Le informé acerca de los
siguientes pasos a seguir

% NS —NR 1 2 1 1 1 3 1 2 1 1

Tipo de Abogado Tipo de Atencion Tipo de Usuario
. . Familiar del
Licitado Local Remota Presencial . Imputado
imputado
309 437 926 440

Le informé cémo pensaba
defender su caso

Le informé acerca de los
siguientes pasos a seguir

Le informé acerca de los % Si
posibles resultados de la % No

audiencia % NS — NR

Le informé que podia pedir | % Si \
cambio de abogado o % No

abogada defensor si es que —
usted no estaba conforme °

Le informé del sistema de % Si
cobro de aranceles, esto % No

es, que eventualmente sus
servicios tienen un costo % NS — NR
asociado
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Defensoria Regional

. s La Aricay
Tara: Antofa-| Ataca- |Coquim Val[pa- O'Higgi Maule | Bio Bio larauca- Los Aysén \EEE] L?s parina-| Nuble RM
pacéd | gasta ma -bo raiso ns ’ Lagos llanes | Rios Norte
nia cota
65 43 47 167 281 55 117 143 41 75 33 7 46 57 287

Base] 1.755

Le informé cémo % Si
pensaba defender % No

su caso % NS — NR

Le informé acerca % Si
de los siguientes % No
pasos a seguir % NS — NR

Le informé acerca % Si
de los posibles

resultados de la
audiencia % NS — NR

% No

Le informé que
podia pedir cambio
de abogado o
abogada defensor % No
si es que usted no
estaba conforme

% Si

% NS —NR

Le inform¢ del
sistema de cobro

de aranceles, esto
es, que % No

% Si

eventualmente sus
servicios tienen un

costo asociado % NS —NR

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Para medir la satisfacciéon con la o el abogado, se establecié como instancia evaluativa a la Ultima
entrevista mantenida, solicitando que se clasificara la satisfaccién con su desempefio en una escala de
1 a7, donde 1 correspondié a muy insatisfecho/a y 7 a muy satisfecho/a.

El resultado fue 69% de personas satisfechas con su abogada o abogado defensor, 19% de personas
insatisfechas, lo que calculd una satisfaccidon neta de 50% y un promedio de 5,7 puntos. Es importante
relevar que poco mas de la mitad de las personas consultadas expresé con nota 7 su nivel de
satisfaccion con su defensor (54%).

Entre las Defensoria Penales Regionales se observa una diferencia de resultados, pero el rango de
satisfaccion neta es menor que el observado con relacion al primer contacto (que correspondié a 44
puntos) siendo con relacién a esta dimensién 35 puntos. Este rango inicia en 23 puntos con la DPR de
Atacama y alcanza su punto mas alto con 58 puntos en las DPR de Coquimbo y de Los Rios:

a) Nueve Defensorias Penales Regionales alcanzan o superan los 50 puntos de satisfaccidon neta:

Tarapacd, Coquimbo, Biobio, La Araucania, Aysén, Los Rios, Arica y Parinacota, Regidn
Metropolitana Norte y Region Metropolitana Sur.
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b) Cuatro Defensorias Penales Regionales se encuentran entre 40 y 49 puntos de satisfaccion neta:
Antofagasta, Valparaiso, O’Higgins y Maule.

c) Tres Defensorias Penales Regionales estan por debajo de los 40 puntos de satisfaccién neta:
Atacama, Los Lagos y Nuble.

d) Ninguna Defensoria Penal Regional presenta satisfaccion neta negativa.

Figura 31. Satisfaccion general con la o el abogado en la ultima entrevista por Defensoria Regional

m % Satisfaccion (6 y 7) = % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta

Promedio 57 58 57 51 58 57 58 56 58 58 52 56 - 6,1 58 56 58 58
100%
50%
0%

50% | 19 22 19 a2 15 19 22 22 18 17 28 22 16 19 25 17 17

100% —~ —~ . — ~ —~ . —~ —~ — ~ — — — —~ —~ —~ —~
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Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Finalmente se realizo el ejercié de comparar la satisfaccion con la o el abogado en la ultima entrevista
segun el cumplimiento de entrega de informacién. Y, como se observa en la Figura 32, cada una de las
entregas de informacién genera una significativa distancia en la satisfaccién. Resulta relevante que no
necesariamente estas informaciones fueron entregadas en esa ultima entrevista, sino que es muy
probable que hayan entregadas en el primer contacto o durante el proceso. No obstante, influyen en
como se evalua al desempeiio de la persona defensora.

Figura 32. Satisfaccion general con la o el abogado en la Ultima entrevista segin informaciones
recibidas

Con respecto al desempefio de su abogado o abogada defensor en la ULTIMA ENTREVISTA QUE TUVO, donde 1 es totalmente insatisfechoy 7
es totalmente satisfecho ; Me podria indicar cuan satisfecho esta con los siguientes aspectos de su abogado o abogada defensor?

(B: Quiénes se comunicaron con el abagado o abogada defensor)

m% Satisfaccién (By 7) u % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
Informé acerca de los Informé acerca de los Informé cémo Informé que podia pedir Informé que eventualmente
siguientes pasos a seguir posibles resultados de pensaba defender su cambio de abogadola si sus servicios tienen un costo
la audiencia caso no estaba conforme asociado (sistema de cobro
de aranceles)
Promedio 57 6.2 4.2 6.2 36 6.1 4,2 6,5 52 6.5 56
A A A - -
100% - 80 79 78 88 89

50% o

0% -

50% 1

49 47

100% -
Total Si No Si No Si No Si No Si No
(B:1755) (B:1.312) (B:409) (B:1.425) (B:293) (B:1.349) (B:365) (B:683) (B:1.025) (B:222) (B:1492)

¥ Di ntre segr tilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Para abordar la dimension correspondiente a la o el abogado defensor se consultaron siete atributos
relacionados con su funcién: amabilidad en el trato, claridad del lenguaje utilizado para entregar la
informacién, facilidad para comprender la informacién entregada, capacidad de escuchar
atentamente, buena disposicion para aclarar dudas respecto a la causa, entrega completa de
informacién, e informacion entregada respecto a como pensaba defender el caso.

Estos siete atributos tuvieron una correlacién multiple de 0,900 con la satisfaccidon con el abogado o
abogada a nivel general, explicando 81% de la satisfaccion con la persona defensora, lo que es un
excelente nivel explicativo del modelo.

De los siete atributos consultados, cuatro de ellos resultaron significativos para explicar la satisfaccion
con la o el abogado, excluyendo a los atributos “facilidad para comprender la informacién entregada”
cuya significacion fue de 0,624 y “claridad del lenguaje utilizado para entregar la informaciéon” con
significacion de 0,470. Estos resultados implican una probabilidad de error de 62,4% y 47,0%
respectivamente al establecer asociacién estadistica de las variables con la satisfaccion con la o el
abogado.

Al respecto, resulta importante someter a prueba en una futura medicién si la no significancia del
primer atributo es efectiva o se debe a la redaccidn, la que puede tener dos sentidos para el
respondiente: la facilidad por parte de la persona imputada para comprender la informacién que la o
el abogado entrega, o la facilidad de la o el abogado para comprender la informacién del caso.

Respecto del peso de los otros cinco atributos, expresados en puntaje Beta en la ecuacidn de regresién:

a) Lavariable que mayor peso en la construccidn de la satisfaccion con la o el abogado es “la capacidad
de escuchar atentamente a la persona “(Beta de 0,381).

b) En una segunda posicion se instalan dos variables con similares contribuciones a la satisfaccién con
el defensor penal: “la informacién entregada respecto a cdmo pensaba defender el caso” (Beta de
0,274) y “la entrega completa de informacion” (Beta de 0,238).

c) La tercera posicion explicativa se encuentra en la variable “buena disposicién para aclarar dudas
respecto a la causa” (Beta de 0,113).

d) Finalmente, una variable significativa, pero con peso marginal frente a las variables antes indicadas,
corresponde a “la amabilidad en el trato” (Beta de 0,041).

Los resultados con los sietes atributos relacionados con la o el abogado defensor tienen muy altos
niveles de satisfaccion, superando en 5 de las 7 variables la satisfaccion neta de 60% y en los 2 casos
restantes obteniendo satisfaccion neta superior al 50%.

Los resultados fueron:

a) 70% o mas de las personas consultadas se manifestaron satisfechos con los diversos atributos
consultados respecto de la o el abogado defensor.
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b) Los dos atributos que mas satisfaccion generaron fueron la amabilidad en el trato (neto de 74%) y
la claridad del lenguaje utilizado para entregar la informacién por parte de la o el abogado defensor

(71%).

c) En segunda posicion, con altos niveles de satisfaccion y neto por sobre el 60% se posicionaron los
atributos la facilidad para comprender la informacion entregada (neto de 67%), la capacidad de
escuchar atentamente (neto de 63%) y la buena disposicién para aclarar dudas respecto de la causa

(neto de 61%).

d) En un tercer lugar con una mayoria de personas satisfechas, aunque con neto inferior al 60%, se

reconocié a la entrega de completa de informacién (neto de 58%).

e) Y finalmente se instald la informacidn entregada respecto a como pensaba defender el caso con
neto de 51%. Sin embargo, con una diferencia significativa respecto de las otras variables que

componen la dimensién.

Figura 33. Satisfaccion con la o el abogado en la ultima entrevista por atributos

es totalmente satisfecho 4 Me podria indicar cuan satisfecho esta con los siguientes aspectos de su abogado o abogada defensor?

(B: 1.755 casos, Quiénes se comunicaron con el abogado o abogada defensor)

del modelo |
Modelo R R cuadrado

R cuadradg | Error tip. de
= i
1| e00" | 808 | o HS.‘-}';;:'O m Satisfecho (6y 7) = Insatisfecho (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 57 63 6,2 6,1 6,0 6,0 6,0 58

50%
0%

Con respecto al desempefio de su abogado o abogada defensor en la ULTIMA ENTREVISTA QUE TUVO, donde 1 es totalmente insatisfechoy 7

100% 83 A 81 & 78 77 76 74 70 w

50% 19 10w 10w nw 14 15 16 19 A
100% ! . ) ! ) - ) .
La satisfaccion con el  La amabilidad en el La claridad del La facilidad para La capacidad de La buena disposicién  La entrega completa La informacién
abogado o abogada trato lenguaje utilizado para comprender la escucharlo/a para aclarar sus dudas de informacion entregada respecto a
defensor en general entregarle la informacidn entregada atentamente respecto a su causa como pensaba
informacion defender su caso
Beta Variable 0,041 0,018 0,012 0.381 0,113 0,238 0,274
Regresién dependiente
Significacion - 0,046 0,470 0624 0,000 0,000 0,000 0,000

WA Dif i i entre (seutilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Los resultados respecto del desempefio de la o el abogado tienen mucha similitud de entre los diversos

perfiles en estudio. Solo se observan algunas diferencias significativas las que corresponden a:

a) Personas mayores de 60 aifos presentan un menor grado de insatisfaccién comparativamente con
los otros grupos de edad respecto de la o el abogado en general, la amabilidad en el trato, la entrega
completa de la informacion, la buena disposicién para aclarar dudas respecto de la causa y la
informacién respecto a cdmo pensaba defender su caso. Ademds de un mayor nivel de satisfaccidn

con su capacidad para escucharle atentamente.

b) Los hombres presentan menor insatisfaccion que las mujeres respecto de la capacidad para
escucharle atentamente por parte de la o el abogado y la buena disposiciéon para aclarar dudas

respecto de la causa.

c) Quienes fueron atendidos bajo modalidad presencial presentan mayor nivel de satisfaccion
respecto del lenguaje utilizado por la o el abogado defensor para entregar la informacién y menor
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grado de insatisfaccion respecto de su capacidad para escucharle atentamente, que quienes
tuvieron una atencion remota.

Tabla 19. Desempefio de la o el abogado en la ultima entrevista segin segmentos

Sexo Tramo Etario Macrozona

Total
_______ 515

La satisfaccién con % Satisfecho (6 y 7) 69 69 66 65 68 71 76 70 67 68 69

el abogado o % Insatisfecho (1y 4) 19 19 22 22 19 19 12 19 20 21 17

abogada defensor % Evaluacion Neta 50 51 44 43 49 51 64 51 47 47 52
en general Promedio 5,7 5,8 5,5 5,6 5,7 5,8 6,1 5,8 5,7 5,7 5,8

_ % Satisfecho (6 y 7) 77 78 73 76 77 76 84 78 77 78 76
Lacapacidad de o/ cotictecho (1 y 4) JREREY 13 19 15 14 16 7 13 15 14 14

harl
coeLdie % Evaluacion Neta 63 64 55 61 62 60 77 65 62 63 61
atentamente

Promedio 6,0 6,1 5,8 5,9 6,0 6,0 6,3 6,1 6,0 6,0 6,0

% Satisfecho (6 y 7) 83 84 81 82 83 83 89 84 82 83 84
La amabilidad en el % Insatisfecho (1 y 4) 10 9 11 10 10 11 4 9 11 9 9

trato % Evaluacion Neta 74 74 70 72 73 72 85 75 71 75 75

Promedio 6,3 6,3 6,2 6,3 6,3 6,3 6,6 6,4 6,3 6,3 6,3

% Satisfecho (6 y 7) 74 75 70 72 72 77 83 78 70 74 75

La entrega % Insatisfecho (1 y 4) MU 16 18 17 17 16 9 13 18 18 15

completa de —
) . % Evaluacion Neta 58 59 52 55 55 61 74 65 52 56 60
informacién

Promedio 6,0 6,0 5,8 5,9 5,9 6,0 6,3 6,1 5,9 5,9 6,0

T~ % Satisfecho (6 y 7) 81 82 77 80 81 81 87 84 80 79 82

Ienguaje utilizado % Insatisfecho (1 y 4) 10 10 10 9 10 13 6 9 11 11 9

para entregarle la % Evaluacién Neta 71 72 67 71 70 68 81 74 69 68 73

informacién Promedio 6,2 6,3 6,2 6,2 6,2 6,2 6,4 6,3 6,2 6,2 6,3

La facilidad para % Satisfecho (6 y 7) 78 79 74 77 78 79 82 81 76 79 79

comprenderla % Insatisfecho (1 y 4) NI 1 11 12 11 15 6 10 12 13 10

informacion % Evaluacion Neta 67 68 63 66 68 64 75 70 63 66 69

entregada Promedio 6,1 6,2 6,0 6,1 6,2 6,1 6,3 6,2 6,1 6,1 6,2

16 buEng % Satisfecho (6 y 7) 76 76 72 71 75 77 83 77 73 75 77
disposicion para % Insatisfecho (1y 4) 15 14 19 16 15 16 7 14 17 15 13
aclarar sus dudas % Evaluacion Neta 61 63 52 56 60 62 76 63 57 60 64

respecto a su causa promedio 6,0 6,0 5,8 5,9 6,0 6,0 6,4 6,0 5,9 6,0 6,1

La informacion % Satisfecho (6 y 7) 70 71 66 67 69 71 79 72 68 69 71
entregada respecto % Insatisfecho (1 y 4) [T 19 22 22 20 20 10 17 21 20 18
acémo pensaba % Evaluacion Neta 51 52 43 45 50 52 68 55 47 49 53
defender sucaso  promedio | 58 5,8 5,6 5,6 5,7 5,8 6,1 5,8 5,7 5,7 5,8

Tipo de Abogado Tipo de Atencion Tipo de Usuario

Familiar del
Licitado Local Remota Presencial Imputado
|mputado

Base

La satisfacciéon % Satisfecho (6 y 7)
con el abogado 0 % Insatisfecho (1y 4)

abogada % Evaluacion Neta
defensor en

general

Promedio

La capacidad de % Satisfecho (6y 7)
escucharlo/a % Insatisfecho (1y 4)

atentamente % Evaluacion Neta
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Promedio 6,0 6,0 5,9 6,0 6,1 6,1 6,0

% Satisfecho (6 y 7) 83 84 81 83 85 85 83
La amabilidad en % Insatisfecho (1y 4) 10 9 11 10 7 8 10
el trato % Evaluacion Neta 74 75 70 73 78 78 73
Promedio 6,3 6,3 6,2 6,3 6,4 6,4 6,3

% Satisfecho (6 y 7) 74 75 72 74 76 74 74
= e“tlregad % Insatisfecho (1 y 4) 16 15 18 16 15 16 16
Ky N e oy e 58 60 54 58 61 58 58
informacion e EEEE—

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

La claridad del % Satisfecho (6y 7) 81 82 79 80 85 82 81
lenguaje % Insatisfecho (1 y 4) 10 10 10 10 10 10 10
utilizado para o Eyaluacion Neta 71 71 70 70 75 72 71

entregarle la
Promedio 6,2 6,2 6,2 6,2 6,3 6,2 6,2

informacién

La facilidad para % Satisfecho (6 y 7) 78 78 79 78 80 79 78
comprender la % Insatisfecho (1y 4) 11 11 12 12 10 12 11
informacién % Evaluacién Neta 67 67 68 66 70 67 67
entregada Promedio 6,1 6,1 6,1 6,1 6,2 6,1 6,2

La buena % Satisfecho (6 y 7) 76 76 73 75 77 77 75
disposicién para % Insatisfecho (1 y 4) 15 14 16 15 12 14 15
aclarar sus dudas o Eyaluacion Neta 61 62 57 60 65 63 61

respecto a su )
EEE Promedio 6,0 6,0 59 6,0 6,1 6,0 6,0

La informacién % Satisfecho (6 y 7) 70 71 66 70 70 69 70
entregada % Insatisfecho (1y 4) 19 19 21 19 18 19 19
respecto a como o; Eyaluacién Neta 51 52 45 51 52 50 51

pensaba
defender su caso Promedio 58 5,8 5,6 5,7 58 5,7 5,8

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
5.3.3. El abogado o abogada defensor en la audiencia

Del total de 2.000 personas consultadas en la muestra, 79% indicé que a la fecha de la consulta ya le
habia tocado participar en alguna audiencia.

Respecto de este resultado, la cifra aumenta a 85% cuando se trata personas imputadas, que
corresponde al grupo efectivo que debe participar de este hito. Mientras que entre familiares
corresponden solo a 42% quienes han tenido la oportunidad de participar en audiencias.

Respecto de otras variables segmentadoras de la muestra, mas mujeres declararon haber participado
de audiencias (83%) y la cifra también es mayor entre quienes habian sido atendidos via atencion
remota (80%). Pero es menor entre las personas mayores de 60 afios (66%).

Mientras que entre las Defensoria Penales Regionales si bien hay variacién entre los resultados, no se
constatan diferencias significativas entre las diversas unidades. No obstante, el rango de resultados es
de 21 puntos, comenzando en 68% de participacidon en audiencia en la DPR de la Regién Metropolitana
Norte y alcanzando a 89% en Aysén.
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Figura 34. Participacidn en una audiencia segin segmentos

S EXO

Total Hombre Mujer 14 a 29 afios

(B:2000)
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Defensoria

m %Si

MACROZONA
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30 a 45 afios
(B:1691) (B:309) (B:437) (B:926)

60 afios o mas Norte Centro Sur RM

46 a 58 afios
(B:505) (B:445) (B:610)

(B:447) (B:190) (B:440)

TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO/A

A A

85

74

Familiar del imputado

Atencion Atencion Imputado

Total Defensor/a
(B:2000) Licitado Lacal Remota Presencial (B:271) (B:1729)
(B1555) (B:425) (B-1604) (B:396)
%Si
87 88 87
] 83 81
70 74 70 70 78
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WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Del total de 2.000 casos, 1.575 personas fueron consultadas respecto de su satisfacciéon con el
El resultado fue muy positivo, siendo 71% de las

desempeiio de su abogada o abogado defensor.
personas quienes se clasificaron en el polo de la satisfaccidon, mientras que sélo 19% de las personas

se manifestaron insatisfechos. La satisfaccidn neta alcanzé al 53%.

Se releva que 57%, seis de cada 10 personas consultadas, evaluaron el desempefio de su abogada o

abogado defensor con nota 7.
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Figura 35. Satisfaccion general con desempeiio del abogado o abogada en la audiencia

Pensando en la experiencia que tuvo con su abogado o abogada defensor durante el DESARROLLO DE SUS AUDIENCIAS, donde 1 es
totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, me podria indicar qué tan satisfecho quedo con los siguientes aspectos..

(B: 1.575 casos, Quiénes asistieron a una audiencia)

100% - 7. Muy satisfecho/a 57,2
® % Satisfaccion (6 y 7) 5 1:.?
. . 4 49
" % Insatisfaccion (1 a 4) 3 31
50% A 2 25
% Satisfaccion Neta 1. Muy Insatisfechofa 8,3
Promedio 58

0% 1

19
50%

El desemperio de su abogado o abogada
defensor

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Respecto de este indicador es posible establecer un evolutivo desde el afio 2015 entre diversos
estudios realizados en contexto de auditorias externas realizadas por diversidades entidades licitadas.
No obstante, esta serie evolutiva tiene restricciones en su comparabilidad, correspondiendo a
mediciones presenciales entre el afio 2015 al 2020, pero con técnica telefénica en afio 2021 y 2022.
Esta consideracion es relevante porque al tratarse de mediciones telefénicas, hay segmentos o perfiles
de personas usuarias que no se incluyen en el universo en estudio.

Figura 36. Evolutivo Desempefio del abogado o abogada durante el desarrollo de la audiencia

Pensando en la experiencia que tuvo con su abogado o abogada defensor durante el DESARROLLO DE SUS AUDIENCIAS, donde 1 es

totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, me podria indicar qué tan satisfecho quedé con los siguientes aspectos...
(B: Quiénes asistieron a una audiencia)

El desempeifio de su abogado o abogada defensor

m % Satisfaccion (6y 7) ® % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
v A P a A ST |

-w a v v |

100% 1 75 69 78 75 66 70 74 75 77 75 71 74 79 77 72 70 | 71
50% A E
0% - ;

13 15 13 10 14 13 10 12 1 1 15 12 1 1 15 20 | 19
50% - - — - P
100% - i

2015 2015 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2019 2019 2019 2020  2021% i 2022*
3T a1 1T 2T aT 4T 1T 2T aT 4T ac 1c 2C 3c 1C (B:1617)) (B:1.575)
(B:856) (B:1037) (B:1195) (B:1021) (B:1023) (B:1179) (B:959) (B:1828) (B:1812) (B:1448) (B:1775) (B:1809) (B:1811) (B:1859) (B:1671) |

#2021y 2022 la metodologia de levantamiento fue a través de Call Center. WA Diferencias significativas respecto 2021 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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El resultado de esta comparacion indico que:

a) La satisfaccion con la o el abogado defensor en audiencia ha tenido fluctuaciones significativas en
su serie histérica, pero en general se mantenido siempre sobre el 60%, con satisfaccion neta
superior al 50%.

b) Después de alcanzar valores maximos en el aiio 2019, se observa una caida de la satisfaccién con
la o el abogado defensor en la medicion del afo 2020.

Por otra parte, respecto de las Defensoria Penales Regionales, hay una variacién importante de la
satisfaccion entre las diversas unidades territoriales, aun cuando no alcanza a marcar diferencia
significativa debido a los tamafios muestrales involucrados en el analisis. Expresién de esta varianza es
el rango de la satisfaccion neta, que alcanza a 37 puntos, iniciando en 32% la DPR de Los lagos y
alcanzando 69% en la DPR de Tarapaca.

No obstante, la varianza de resultados, se observa una fuerte concentracidon de defensorias penales
publicas en el grupo mayor satisfaccion y solo dos casos en menor grado de satisfaccion, aunque sin
resultados negativos:

a) Doce Defensorias Penales Regionales alcanzan o superan los 50 puntos de satisfaccion neta:
Tarapacd, Antofagasta, Coquimbo, O’Higgins, Biobio, La Araucania, Aysén, Los Rios, Arica y
Parinacota, Nuble. Regidon Metropolitana Norte y Regiéon Metropolitana Sur.

b) Dos Defensorias Penales Regionales se encuentran entre 40 y 49 puntos de satisfaccidon neta:
Valparaiso y Maule.

c) Dos Defensorias Penales Regionales estdan por debajo de los 40 puntos de satisfaccidon neta:
Atacamay Los Lagos.

d) Ninguna Defensoria Penal Regional presenta satisfaccion neta negativa.

En otro orden, la dimensidn de la satisfaccidn con la o el abogado en la audiencia fue operacionalizada
a partir de 4 atributos: el proceso se desarrollé como el abogado o abogada defensor le sefiald, la forma
en que el abogado o abogada defensor le presentd su causa al juez, el nivel de conocimiento que tenia
el abogado o abogada defensor sobre su causa y el nivel de compromiso del abogado o abogada
defensor con la causa.

Estos 4 atributos tuvieron una correlacién multiple de 0,941 alcanzando a un nivel explicativo de 88,5%
de la satisfaccidon general con la o el abogado en la situacién de audiencia. Todos los atributos
resultaron significativos para la explicacidn, es decir, son variables que intervienen en la construccién
de la satisfaccion.

El atributo que mas pesd en la satisfaccion del desempeiio de la o el abogado en la audiencia
corresponde a la forma en que presenté el caso al juez (Beta de 0,576). La segunda variable explicativa
- pero con un peso de aproximadamente la mitad del primer atributo- correspondié al nivel de
compromiso percibido por parte de la o el abogado con la causa (Beta de 0,227). La tercera variable
gue ingresa en la ecuacién de regresiéon como variable explicativa corresponde a si el proceso se
desarrolld de la forma como el defensor habia informado que se debia dar (Beta de 0,134). Finalmente,
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aungue con peso menor pero aun asi significativa, se instalé el nivel de conocimiento que tenia el
abogado en la causa (Beta de 0,043).

Respecto de los resultados, siete de cada diez personas beneficiarias del servicio de la Defensoria Penal
Publica se reportaron como satisfechas en los diversos aspectos del desempefio de la o el defensor:

a) Las dos variables de mayor satisfaccion entras las personas beneficiarias con resultados
equivalentes fueron el proceso que se haya desarrollado de la forma en que fue informado y la
forma en que la o el defensor presentd el caso. En ambos casos la satisfaccion alcanzé a 73% y la
insatisfaccion 18%, con neto de 55%.

b) En segundo lugar, se instald variable del nivel de conocimiento del defensor sobre la causa, con
71% de satisfaccidon y 19% insatisfaccion, con neto de 52%. Este resultado es estadisticamente
similar a los dos primeros atributos.

¢) Finalmente, se encuentra la satisfaccién con el nivel de compromiso de la o el abogado defensor
con la causa, con satisfaccion de 69% e insatisfaccion de 22%, calculando neto de 47%.

Figura 37. Satisfaccién con desempefio de la o el abogado en la audiencia por atributos

Pensando en la experiencia que tuvo con su abogado o abogada defensor durante el DESARROLLO DE SUS AUDIENCIAS, donde 1 es
totalmente insatisfechoy 7 es totalmente satisfecho, me podria indicar qué tan satisfecho quedo con los siguientes aspectos...

(B: 1.575casos, Quiénes asistieron a una audiencia)

Resumen del modelo ]

Modelo R R cuadrado R :uadr_ado Errurtip.q‘e
corregida |la estimacién|
1 841" 885 884 630 . . ) . . .
u % Satisfaccion (6 y 7) " % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta
Promedio 58 59 58 58 5,6
100% 71 73 73 71 69

50%

0%
50% 19 18 18 19 22

'S

100%
El desempenio de su abogado o El proceso se desarrollo como el La forma en que el abogado o El nivel de conocimiento que tenia El nivel de compromiso del

abogada defensor abogado o abogada defensorle  abogada defensor le presenté su el abogado o abogada defensor abogado o abogada defensor con
senalo causa al juez sobre su causa la causa
Beta Regresién Variable 0,134 0,576 0,043 0,227
dependiente
Significacién - 0,000 0,000 0,022 0,000

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
Al comparar entre segmentos se pudo constatar que:

a) Personas jovenes entre 14 y 29 afos se reportaron menos satisfechas con el desempefio en la
audiencia que los otros grupos de edad. Y también se reportan menos satisfechas con la forma en
gue la o el abogado presentd el caso al juez.

b) Personas mayores de 60 afios se reportaron mas satisfechas con la presentacién del caso al juez.

c) Hombres se reportaron menor grado de insatisfaccion que mujeres con el desempefio del defensor,
la forma de presentacion del caso al juez y el nivel de compromiso de la o el abogado.
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El desempefio de su
abogado o abogada
defensor

La forma en que el
abogado o abogada
defensor le presentd su

Tabla 20. Desempefio de la o el abogado en la audiencia segin segmentos

% Satisfecho (6 y 7) \

% Insatisfecho (1y 4)

% Evaluacion Neta
Promedio

Tramo Etario Macrozona

afios afios afios mds
257 354 752 343 126 343 416 365

% Satisfecho (6 y 7)
% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

causa al juez. Promedio

El nivel de
conocimiento que tenia
el abogado o abogada
defensor sobre su
causa

El nivel de compromiso
del abogado o abogada
defensor con la causa

El proceso se desarrolld
como el abogado o
abogada defensor le
sefialé

El desempefiio de su
abogado o abogada
defensor

% Satisfecho (6y 7) \
% Insatisfecho (1y 4)

% Evaluacion Neta

Promedio

% Satisfecho (6y 7)
% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio
% Satisfecho (6 y 7)
% Insatisfecho (1y 4)

% Evaluacion Neta

Promedio

% Satisfecho (6 y 7)

% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

La forma en que el
abogado o abogada
defensor le presento su
causa al juez.

El nivel de
conocimiento que tenia
el abogado o abogada
defensor sobre su
causa

El nivel de compromiso
del abogado o abogada
defensor con la causa

El proceso se desarrolld
como el abogado o
abogada defensor le
sefiald

% Satisfecho (6 y 7)

% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

% Satisfecho (6 y 7)
% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio

% Satisfecho (6 y 7)

% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio
% Satisfecho (6 y 7)

% Insatisfecho (1y 4)
% Evaluacion Neta

Promedio ‘

Tipo de Abogado

F?mlllar del
imputado
294 113

Tipo de Atencidn Tipo de Usuario
Imputado

ocal
324 1.281

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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5.3.4. El abogado o abogada defensor luego de la audiencia

De las 1.575 personas defendidas por la Defensoria Penal Publica que habian enfrentado una audiencia,

menos de la mitad (46%) indicé que tuvo una conversacién solo con su abogada o abogado defensor
posteriormente.

Este resultado fue estadisticamente similar sin presentar diferencia entre hombres y mujeres, por

grupos de edad, por macrozona, por tipo de defensor, tipo de atencién o perfil de respondiente de la
encuesta.

Mientras que, en el caso de las Defensorias Penales Regionales, si bien hubo diferencia entre los
resultados, estos no alcanzaron a marcar diferencia significativa debido a los tamafios muestrales. Pero
es posible establecer que el rango de resultados fue de 29 puntos, comenzando en la DPR de los Lagos
con 35% de personas imputadas que vivenciaron una audiencia y mantuvieron conversacion posterior
con su defensor. Y alcanzando a 64% de la DPR La Araucania.

Figura 38. Conversacion luego de la audiencia con la o el abogado segln segmentos atributos

¢ Tuvo una conversacién solo con su abogado o abogada defensor luego de la audiencia?
(B: Quiénes asistieron a una audiencia)
m %Si
SEXO TRAMO ETARIO MACROZONA
Total Hombre Mujer 14 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 59 afios 60 afios o mas Norte Centro Sur RM
(B:1.575) (B:1.318) (B:257) (B:354) (B:752) (B:343) (B:126) (8:343) (B:416) (B:385) (B:451)
TIPO DE DEFENSOR/A TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO/A
Total Defensoria Defensor/a Atencién Atencion Fammar Uel mputadc Imputado
(B:1.575) Licitado Local Remota Presencial (B:1.462)
(B:1.236) (B:324) (B:1.281) (B:204)
No hay diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

¢ Tuvo una conversacion sdlo con su abogado o abogada defensor luego de la audiencia?
(B: Quiénes asistieron a una audiencia)
® %Si
64
55 58 56 51

46 47 46 41 47 49 41 15 44 40 43
_& 5 g & @ & & g & g g & g 5 & @ g &
by 3 [ 3 © @ o 8 o & © o & g [ o 5 =
R @ @ o jr} . o = [os] o @ = @ o @ F4 o
° @ ) @ 3 b @ g b @ ) @ - ) @ @ - P
2 g 2 g 2 2 e P o e 8 § 2 8 2 2 £ S
g 8 & £ § g 3 8 § g 2 g & g s 28 2
i g 8 £ z 7 s o ] - < 2 g 2 = 3@ ©
u b z g 2 z = [ 3 2 8 5 5 8 <
= £ S ® o 2z 5 = & H 2
< © > a - 2 s
- © - g
o =
H 2
No hay dif i i entre segr (se utilizdé un Nivel de Confianza del 85%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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Se pudo establecer que en esta conversacion posterior a la audiencia con la o el abogado, en 88% de
los casos en esta conversacion se entregaron explicaciones claras sobre lo debia cumplir la persona
imputada, como por ejemplo el cdmo, cuando y dénde debia hacerlo. Y ademas en 85% de los casos,
la 0 el abogado defensor entregd su informacidn de contacto para futuras consultas sobre la causa.

Figura 39. Conversacion luego de la audiencia con la o el abogado segln segmentos atributos

Luego de la audiencia su abogado o abogada defensor,

;realizo las siguientes acciones?
(B: 729 casos, Quiénes asistieron a una audiencia y conversaron con el abogado
defensorluego de la audiencia)

u %Si

Le explico con claridad lo que Le entrego su informacion de
debe cumplir: céme, cuando, contacto para futuras consultas
dénde sobre su causa

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Esta entrega de informacién fue similar entre todos los segmentos en estudio, no registrando ningun
tipo de diferencia significativa, como se observa en la Tabla 21.

Tabla 21. Informacidn entregada en Conversacion luego de la audiencia segin segmentos

Tramo Etario Macrozona
anos anos anos 0 mas
624 105 162 352 162 53 169 189 184
% Si
% No
para futuras consultas sobre su causa
% NS - NR
% Si \

% No \
% NS - NR

Le entrego su informacién de contacto

Le explicé con claridad lo que debe
cumplir: cémo, cuando, dénde

Tipo de Abogado Tipo de Atencion Tipo de Usuario

Familiar del imputado
sz | e | s ] 137 | 49

% Si
% No

para futuras consultas sobre su causa
% NS - NR

% Si \
Le explicé con claridad lo que debe % No ‘
cumplir: cémo, cuando, dénde

Le entrego su informacién de contacto

% NS - NR

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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Respecto de la entrega de informacién en la entrevista posterior a la audiencia y otros indicadores
consultados en esta seccidn, la base de calculo a nivel de la Defensorias Penales Regionales no fue
suficiente para realizar analisis a nivel de cada unidad, por lo que solo se ha presentan indicadores por
macrozona.

Una vez establecido el contacto post audiencia con la o el abogado defensor y la entrega de contenidos
informativos que son frecuentes en este contacto, se procedié a solicitar el grado de satisfaccién con
el desempeiio del defensor en esta etapa. Para tal efecto, se solicitd calificar con nota de 1 a 7 la
satisfaccidn con el desempefio de la o el abogado defensor luego de la audiencia.

El resultado indicd que se trata de un aspecto que genera alta satisfaccion: 83% de las personas se
clasific6 como satisfechas, sélo 10% se reportaron insatisfechas, alcanzando a un neto de 73%. Es
importante relevar que 70% de las y los imputados calificé su nivel de satisfaccién con nota 7. Y
promedio en la variable alcanzé a la nota 6,3.

Figura 40. Satisfaccién general con desempefio de la o el abogado luego de la audiencia

Con respecto al desempefio de su abogado o abogada defensor en la ULTIMA ENTREVISTA QUE TUVO LUEGO DE LA AUDIENCIA, donde 1
es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho ;Me podria indicar cuan satisfecho esta con los siguientes aspectos?

(B: 729 casos, Quiénes asistieron a una audiencia y conversaron con el abogado defensor luego de la audiencia)

100% 7. Muy satisfecho 70,4

= % Satisfaccion (6 y 7) 2 163§
. . 4 3.3

u % Insatisfaccion (1 a 4) 50% 3 25
2 1.1

% Satisfaccion Neta 1. Muy Insatisfecho 3.0
0% 1 Promedio 6,3

50%

100%
El desempefio de su abogado o abogada

defensor luego de la audiencia en general

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

La dimensién de desempeno de la o el abogado en la etapa post audiencia fue operacionalizado en
base a tres variables: La disposicion de la o el defensor para responder a sus dudas sobre su caso, la
informacién que le dio la o el defensor respecto a las obligaciones impuestas por el juez, y la
informacién entregada respecto a lo que va a pasar en la causa.

Estas tres variables tuvieron una correlacion multiple de 0,868 puntos con la variable de satisfacciéon
con el desempefio de la o el abogado luego de la audiencia, explicando 75,3% de la satisfaccion en esta
dimension.

Las tres variables resultaron significativas, es decir, las tres variables estan asociadas con la satisfaccién
post audiencia. Pero, la que mas pesa en la explicacidn es la informacidn entregada sobre lo que iba a
pasar en la causa de la persona imputada (Beta de 0,413). La segunda variable en peso explicativo
correspondid la disposicién de la o el defensor para responder dudas sobre el caso (Beta de 0,376).
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Mientras que una tercera posicién, con un peso menor comparativamente pero significativo, se ubicé
la informacién que entregd respecto de las obligaciones impuestas por el juez.

Las tres variables alcanzaron un muy alto nivel de satisfaccidon entre las personas con mas de 80% de
satisfaccion y satisfacciones netas de 75% o mas, sin marcar diferencias entre los tres resultados: tanto
la disposicidn de la o el defensor para responder dudas sobre el caso como la informacién que entregd
respecto de las obligaciones impuestas por el juez alcanzaron a 86% de satisfaccion, con netos de 77%.
Mientras que la informacion entregada sobre lo que iba a pasar en la causa de la persona imputada
alcanzo a 83% de satisfaccion y neto de 75%.

Figura 41. Satisfaccién con abogado o abogada luego de la audiencia por atributos

Con respecto al desempefio de su abogado o abogada defensor en la ULTIMA ENTREVISTA QUE TUVO LUEGO DE LAAUDIENCIA, donde 1
es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho ¢Me podria indicar cuan satisfecho esta con los siguientes aspectos?

(B: 729 casos, Quiénes asistieron a una audiencia y conversaron con el abogado defensor luega de Ia audiencia)

Resumen del modelo
Modelo R

]
Ecuadmdn R :uadlladu Errnrlllp de
corregida _|la estimacid
1 868" | 753 752 .688

m % Satisfaccion (6y 7)  m % Insatisfaccion (1 a 4) % Satisfaccion Neta

Promedio 6,3 6,3 6,4 6.4
100% 83 86 86 83
50%
0%
10 9 9 9
50%
100%

La informacion entregada respecto a lo que
va a pasar en su causa

La informacion que le dio el defensor o
defensora respecto a las obligaciones
impuestas por el juez

La disposicién de su defensor o defensora
para responder a sus dudas sobre su caso

El desempefio de su abogado o abogada
defensor luego de la audiencia en general

Beta Variable
Regresion dependiente

Significacion - 0,000 0,000 0,000

0,376 0,145 0413

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Y el resultado para cada una de las tres variables en estudio fue similar entre todos los segmentos, sin
marcar diferencias significativas, excepto el grupo de 60 afios y mas que reportd no presentar ningun
caso de personas insatisfechas respecto de informacidn recibida sobre obligaciones impuestas por el
juez.

Tabla 22. Informacidn entregada en Conversacion luego de la audiencia segin segmentos

Macrozona

Tramo Etario

El desempefio de su % Satisfecho (6 y 7) 83 84 80 83 84 92 85 84 80
abogado o abogada % Insatisfecho (1y 4) 10 10 9 9 10 13 2 7 12 10 10
defensor luego de la % Evaluacién Neta 73 73 74 71 73 71 90 78 72 70 74
audiencia en general Promedio 6,3 6,3 6,2 6,2 6,3 6,2 6,7 6,4 6,3 6,3 6,3

% Satisfecho (6 y 7) 83 84 80 83 82 85 90 87 82 83 82
La informacién entregada 9 Insatisfecho (1 y 4) 9 8 12 9 9 9 2 8 11 5 11
respectoaloquevaa % Evaluacién Neta 75 76 68 74 73 76 87 79 71 78 71
pasar en su causa

Promedio 6,3 6,3 6,1 6,3 6,3 6,3 6,6 6,4 6,3 6,4 6,2
La informacién que le dio % Satisfecho (6'y 7) 86 86 83 84 86 84 92 86 85 86 85
el defensor o defensora % Insatisfecho (1 y 4) 9 8 12 8 8 12 0 9 9 8 8

1422 45 | 4 A
-
anos anos anos mas
624 105 162 352 162 53 169 | 189 | 184 |

Sur RM
184 187
84
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respecto a las % Evaluacion Neta 77 78 71 76 78 72 92 77 76 78 77
obligaciones impuestas
por el juez

La disposicién de su % Satisfecho (6y 7) 86 86 85 85 85 85 94 87 83 86 86
defensor o defensora % Insatisfecho (1 Yy 4) 9 8 13 9 9 11 2 8 11 8 9

para responder a sus % Evaluacion Neta 77 78 71 76 76 74 92 80 72 78 77
dudas sobre su caso Promedio 6,4 6,4 6,2 6,3 6,4 6,3 6,6 6,4 6,3 6,4 6,4

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

Tipo de Abogado Tipo de Atencién Tipo de Usuario

Total
Familiar del
Licitado Local Remota Presencial amiliar ae Imputado
|mputado

Base [ | |

El desempefio de su % Satisfecho (6y 7) 83 83 87 83 86 84 83
abogado o abogada % Insatisfecho (1y 4) 10 10 8 10 7 14 10

defensor luego de la % Evaluacion Neta 73 73 79 72 78 69 74
audiencia en general Promedio 6,3 6,3 6,4 6,3 6,4 6,2 6,3

: y % Satisfecho (6 y 7) 83 83 86 84 83 88 83
= 'nf°t"“acl'°“ entregada o/ | catisfecho (1y 4) 9 8 8 9 8 6 9
.
espectoaloQuevad o Evaluacion Neta 75 75 78 75 75 81 74
pasar en su causa

Promedio 6,3 6,3 6,3 6,3 6,3 6,5 6,3

La informacién que le dio |% Satisfecho (6 y 7) \ 86 85 89 85 89 85 86

el defensor o defensora o/ |nsatisfecho (1 y 4) 9 9 7 9 5 11 8
respecto a las

obligaciones impuestas % Evaluacion Neta 77 76 82 76 83 74 77

por el juez Promedio 6,4 6,4 6,5 6,3 6,5 6,3 6,4
La disposicién de su % Satisfecho (6 y 7) ‘ 86 85 88 85 87 86 86
defensor o defensora % Insatisfecho (1y 4) 9 9 9 9 7 10 9

para responder a sus % Evaluacion Neta 77 76 79 76 79 75 77
dudas sobre su caso Promedio 6,4 6,4 6,4 6,3 6,5 6,3 6,4

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

5.4 Tasa de problemas

Un indicador que se debe medir para administrar y mantener controlado en el servicio corresponde a
la tasa de problemas. Los problemas siempre estaran presentes en todo servicio, nos obstante no
deben ser una generalidad. Y lo que es mas importante, hay que conocer la brecha entre problemas
reportados a la institucion y la percepcion de haber vivenciado un problema por parte de la persona
usuaria, aun cuando no lo haya reportado.

En el marco del estudio se incluyé una seccién para consultar al respecto, siendo la pregunta:
“Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria Penal
Publica, ¢ha tenido algln problema respecto al servicio entregado?”. El resultado indicé que 18% de
las personas consultadas en el estudio declaré haber vivenciado algun tipo de problema en el marco
de la atencion.

Esta cifra se presentd de formas bastante homogénea entre los diversos grupos en estudio, excepto
dos casos:
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a) Personas mayores de 60 afios reportan menor tasa de ocurrencia de problemas, con 8%.
b) Personas atendidas en modalidad de atencidn remota mayor tasa de ocurrencia de problemas, con

19% con relacion al 14% de la atencion presencial.
c) Entre las Defensorias Penales Regionales no hay diferencias estadisticas significativas,

fundamentalmente por las bases muestrales de las unidades. Pero, destacan con tasas de
problemas arriba de 20 puntos las DPR de Atacama, Maule, La Araucania, Los Lagos, Aysén, Nuble

y Regidon Metropolitana Norte.

Figura 42. Problemas en el servicio de la defensoria penal publica segin segmentos

Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria Penal Publica, ¢ha tenido algin problema respecto

al servicio entregado?

(B: Total Muestra)
m %Si
SEXO TRAMO ETARIO MACROZONA
Total Hombre Mujer 14a29afos 30ad5afios 46a59afios 60 afios omas Norte Centro Sur
(B:2000) (B:1691) (B:309) (B:437) (B:926) (B:447) (B:180) (B:440) (B:505) (B:445) (E. am)

TIPO DE DEFENSOR/A TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO/A

------

Total Defensor/a Licitado Defensor/a Local Atencion Remota Atencion Presencial Famlllar del \mputado Imputado
(B:2000) (B:1555) (B:425) (B:1604) (B:396) (B:1729)
WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria Penal Publica, ¢ha tenido algin problema respecto

al servicio entregado?
(B: Total Muestra)

m %Si
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No hay diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Para este indicador fue posible analizar la informacion en funcion de los diversos tipos de contactos
gue habia mantenido la persona imputada durante el proceso a la fecha. Este analisis demostrd que
cuando una o un imputado no habia mantenido contacto con su defensor, la tasa de problema se
elevaba a 23%. Este resultado es indicador de la importancia de la orientacidn que entrega dura todo
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el proceso el defensor a la persona imputada. Y también la tasa de problemas se eleva a 22% cuando
el defensor no mantiene una conversacién posteriormente a la audiencia que orienta al imputado.

Por otra parte, el haber participado o no en una audiencia no resulté una variable que generara
diferencia significativa respecto de la tasa de problemas.

Figura 43. Problemas en el servicio de la defensoria penal publica segun tipos de contacto

Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria Penal Pablica, ¢ ha tenido algun problema respecto
al servicio entregado?
(B: Total Muestra)
m%Si
CONTACTO CON ABOGADO/A PARTICIPO EN AUDIENCIA CONVERSACION POST AUDIENCIA
Total Si se contactd No se contacto Si participd No participé Si converso No converso
(B:2000) con el abogado/a con el abogado/a en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su abogado luego  con su abogado luego
(B:1755) (B:231) (B:1575) (B:418) dela Audiencia(s) de la Audiencia(s)
(B:729) (B:835)
A/ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Sobre los problemas que acontecieron, estos fueron relatados por las personas consultadas en
pregunta abierta y luego codificados. Es importante indicar que las personas podian mencionar mas de
un problema, o relatar un problema que implicara mas de una condicién problematica, por lo que los
resultados corresponden a respuestas multiples y pueden sumar mas de 100%.

En el listado de problemas destacan cuatro como los mas frecuentes: la dificultad para contactarse con
la o el abogado con 37% de las menciones corresponde al problema que mas menciones concentro.
Luego se posiciond la informacidn insuficiente con 32%. Y en tercera posicidon se ubicaron que la
persona defensora no habia dado la suficiente importancia al caso con 26%, y que la informacién que
se habia recibido habia sido poco clara o confusa con 25%.
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Figura 44. Problemas en el servicio de la Defensoria Penal Publica segln tipos de contacto

¢ Qué tipo(s) de problema(s) se presentd/presentaron?

Fue dificil contactarse con abogado/a

No le informaron lo suficiente

Abogado/a no dio suficiente importancia al caso
Informacion recibida poco clara, confusa

Fue poco eficiente

No recibio la ayuda necesaria

Fue dificil contactarse con la DPP

No le gusté el trato que recibid

Abogado/a poco competente

No se contactaron previamente

No le gustd el resultado del caso

Abogado/a no entregd suficiente informacion al juez
La informacion fue incorrecta

Defensor abandoné o no se presenté a audiencias
Proceso complejo, no llegaron documentos,

Otros

NS - NR

(B: 358 casos, Quienes tuvieron un problema)

I 37 %%
I 2%
I 26
I 25
I 5%
I 7%
I (5%
I 5%
I 3%
I 2%
I o
I s
4%
%

A 3%
I 1%
M 3%

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Las menciones sobre problemas se distribuyen en forma similar, sin variaciones estadisticas, entre los
diversos segmentos, expresiéon de que los problemas reportados no se concentran en un grupo
especifico o tiene variacidn segun perfil de la persona imputada.

Tabla 23. Problemas con la Defensoria Penal Publica segiin segmentos

Tramo Etario Macrozona

afios afos afios | o mas
296 62 80 183 79 16 68 94 87

Fue dificil contactarse con su abogado/a 37 39 27 45 36 27 - 34 41 36 36
No le informaron lo suficiente 32 32 31 33 32 33 - 29 29 29 38
Abogado/a no dio suficiente importancia al caso 26 27 23 22 23 35 - 21 22 32 28
Informacion recibida poco clara, confusa 25 26 23 23 27 26 - 23 32 24 21
Fue poco eficiente 18 18 19 20 19 14 - 13 22 18 19
No recibid la ayuda necesaria 17 17 19 14 16 18 - 15 23 16 15
Fue dificil contactarse con la DPP 16 17 11 22 15 15 - 16 20 14 15
No le gusto el trato que recibid 15 14 16 13 14 20 - 13 16 16 13
Abogado/a poco competente 13 14 10 13 11 14 - 4 15 14 16
No se contactaron previamente 12 12 8 14 11 10 - 9 12 10 14
No le gustd el resultado del caso 9 9 8 3 10 10 - 6 9 8 11
Abogado/a no entregd suficiente informacion al juez 8 9 3 8 9 8 - 6 5 14 7
La informacion fue incorrecta 4 4 3 6 5 - 1 2 5 6
Defensor abandond o no se presenté a audiencias 3 2 8 6 3 3 - 3 2 6 3
Proceso complejo, no llegaron documentos, registros erréoneos 3 2 8 1 4 1 - 3 2 2 4
Otros 11 11 11 9 13 12 - 13 6 16 10
No responde 3 3 2 3 3 0 - 4 1 1 4
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Tipo de Abogado Tipo de Atencién Tipo de Usuario

Fue dificil contactarse con su abogado/a 37 35 42 36 38 31 38
No le informaron lo suficiente 32 32 30 30 39 35 31
Abogado/a no dio suficiente importancia al caso 26 26 27 25 28 33 25
Informacion recibida poco clara, confusa 25 26 23 24 32 18 26
Fue poco eficiente 18 20 13 20 11 22 18
No recibid la ayuda necesaria 17 18 13 16 25 22 16
Fue dificil contactarse con la DPP 16 14 23 16 18 12 17
No le gusto el trato que recibid 15 15 14 14 20 12 15
Abogado/a poco competente 13 13 12 13 14 14 13
No se contactaron previamente 12 12 10 11 14 10 12
No le gustd el resultado del caso 9 10 4 9 5 12 8
Abogado/a no entregé suficiente informacion al juez 8 10 4 8 7 6 8
La informacidn fue incorrecta 4 4 4 4 4 2 4
Defensor abandond o no se presentd a audiencias 3 4 2 3 7 4 3
Proceso complejo, no llegaron documentos, registros erréneos 3 3 2 3 4 4 3
Otros 11 11 11 11 14 12 11
No responde 3 3 2 3 2 2 3

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

5.5 Lealtad entre personas usuarias

La lealtad es un indicador que se construye a partir de dos variables: la recomendacién o el tipo de
comentarios que las personas realizan de un servicio que han vivenciado y la disposicién a reutilizar el
servicio en caso de requerirlo. Este indicador debe ser leido como un complemento de la satisfaccién,
gue entrega informacion sobre el balance final que las personas usuarias hacen de su experiencia y
como la estan transmitiendo a sus circulos cercanos.

Respecto de las dos variables que componen el indicador de lealtad, en este estudio se pudo observar
gue entre las personas imputadas el resultado fue altamente equivalente, alcanzando a 64% a quienes
indicaron su disposicidn a realizar comentarios positivos y a 65% a quienes indicaron alta probabilidad
de recurrir a los servicios de la Defensoria Penal Publica en el caso de necesitarlo nuevamente en
experiencia similar.

Por otra parte, quienes no recomendarian al servicio de la Defensoria Penal Publica alcanzaron a 19%,
siendo 1 de cada 5 personas atendidas por la institucion, cifra que aumentd a 24% cuando se consulté
por la disponibilidad a volver a utilizarlo.

Finalmente, el valor neto respecto de cada variable correspondié 45% y 41% respectivamente.
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Figura 45. Indicadores de Lealtad

RECOMENDACION
Si usted comentara a otras personas su experiencia con la
Defensoria Penal Puablica ;qué tipo de comentarios haria?
Use una escala de 1 a 7, donde 1 es “haria comentarios

DISPOSICION A REUTILIZAR
De 1 a 7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy
probable”, ;qué tan probable es que usted vuelva a
recurrir a los servicios de la Defensoria Penal Publica si

muy negativos” y 7 es “haria comentarios muy positivos”
(B: 2,000 casos, Total Muestra)

volviera a pasar por un proceso similar?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

® % Comentarios Positivos (6 y 7)
® % Comentarios Negativos (1a 4)
% Evaluacion Neta

®% Muy Probable (6 y 7)
" % Nada Probable (1 a 4)
% Evaluacion Neta

Promedio 56 Promedio 54

100% 64 100% 65
50% 50%
0% 0%

50% . 50% 24
100% 100%

Recomendacién Disposicién a reutilizacion
(B:2000) (B:2000)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Respecto de la disposicion a recomendar el servicio de la Defensoria Penal Publica, al comparar
resultados entre segmentos no se observaron diferencias significativas segun el sexo del respondiente,
seguln macrozona, el tipo de abogado que estuvo a cargo de la defensa de la causa, la modalidad de la
atencidn que se entregd a la persona imputada o el perfil del respondiente del estudio —ya sea persona
imputada o familiar-. Sin embargo, si se constatd que en la medida que aumentaba la edad también
aumentaba la disposicién a recomendar positivamente el servicio de la Defensoria Penal Publica: entre
las personas jovenes la disposicién a recomendar positivamente alcanzé a 60%, alcanza a 61% entre
personas de 30 a 45 afios, aumenta a 69% entre personas de 46 a 59 afios y vuelve a aumentar a 76%
cuando se trata de personas mayores de 60 afios.

Figura 46. Recomendacidn del servicio seglin segmentos

Si usted comentara a otras personas su experiencia con la Defensoria Penal Publica ;qué tipo de comentarios haria? Use una escalade 1a 7,

donde 1 es “haria comentarios muy negativos” y 7 es “haria comentarios muy positivos”
(B: 2.000 casos, Total Muestra

% Evaluacién Neta

m % Comentarios Positivos (6y 7)

» % Comentarios Negativos (1 a 4)

Promedio 56 57 54 56 55 5.7 6,0 57 56 55 57
—>
100% T

50%
0%
50%
100%

Total Hombre Mujer 14a29 30a45 46 a 59 60 afios o Norte Centro Sur RM

(B:2000) (B:1691) (B:309) afios afios afios mas (B:440) (B:505) (B:445) (B:610)

(B:437) (B:926) (B:447) (B:190)

WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Si usted comentara a otras personas su experiencia con la Defensoria Penal Publica ;qué tipo de comentarios haria? Use una escalade1a?7,
donde 1 es “haria comentarios muy negativos” y 7 es "haria comentarios muy positivos”

(B: 2.000 casos, Total Muestra)
u % Comentarios Positivos (6y 7) u % Comentarios Negativos (1 a 4) % Evaluacion Neta
TIPO DE DEFENSOR/A TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO/A
Promedio 586 58 56 56 57 55 56
100%
’ 64 64 63 64 85 64 64
50%
0%
50% 19 19 18 19 18 19 19
100%
Total Defensor/a Defensor/a Atencion Atencion Familiar del Imputado
(B:2000) Licitado Local Remota Presencial imputado (B:1729)
(B:1555) (B:425) (B:1604) (B:396) (B:271)

No se presentan difersncias significativas snirs segmentos (seutiizé un Nivel de Canfianza del 85%)

Mientras que por Defensorias Penales Regionales se observé que:

Dos Defensorias Penales Regionales alcanzaron o superaron los 50 puntos de neto: Tarapacg, y

a)
Coquimbo.

b) Nueve Defensorias Penales Regionales se encontraron entre 40 y 49 puntos de neto: Antofagasta,
Valparaiso, O’Higgins, Maule, Biobio, Los Rios, Nuble, Arica y Parinacota, Regién Metropolitana
Norte y Regién Metropolitana Sur.

c) Cinco Defensorias Penales Regionales estuvieron por debajo de los 40 puntos de neto: Atacama, la
Araucania, Los Lagos, Aysén y Arica y Parinacota.

d) Ninguna Defensoria Penal Regional presenta un neto negativo.

Figura 47. Recomendacion del servicio segiin Defensorias Penales Regionales
Si usted comentara a otras personas su experiencia con la Defensoria Penal Publica ¢qué tipo de comentarios haria? Use una escalade 1a 7,
donde 1 es “haria comentarios muy negativos” y 7 es “haria comentarios muy positivos”
(B: 2.000 casos, Total Muestra)
m % Comentarios Positivos (6 y 7) = % Comentarios Negativos (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 56 6,1 57 55 58 586 58 55 57 53 52 52 - 56 54 55 56 57
100%
50%
0%
50% 21 22 18
R e 8. §. £_ am o3 = 2 T 5. @ T
< 5 F 22 o
z

No se registran diferencias significativas entre regiones (se utilizé un Nivel de Cenfianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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Finalmente, se incluyd el cruce segun los diversos tipos de contactos o participacion en hitos que se
habian mantenido durante el proceso, lo que permitié establecer:

a) Diferencia significativa en la disposicion a recomendar el servicio de la Defensoria Penal Publica
entre quienes mantuvieron contacto con la o el abogado y quienes no: el grupo con contacto
alcanzd a 70% de disposicidn de recomendacidn positiva y 17% de recomendacion negativa, con
neto de 53%. Mientras que en el grupo que no mantiene el contacto las cifras desciende a 53% de
personas que estarian dispuesta a recomendar positivamente, pero 29% que entregaria
comentarios negativos, con un neto de 24%. Es decir, se observa una caida de 29 puntos en la
recomendacion neta entre ambos grupos.

b) Una situacion similar pero aun mas pronunciada (con 40 puntos de distancia entre netos) se
observa al comparar entre quienes tuvieron una conversacion con la o el abogado posteriormente
a la audiencia y quienes no: los que si tuvieron la conversacién post audiencia alcanzaron a una
disposicion de 82% a recomendar positivamente y sélo 10% de comentarios negativos, con neto de
10%. Mientras que entre quienes tuvieron una audiencia, pero no conversaron con su abogado
posteriormente la intencidén de entregar comentarios positivos descendié a 58% y la de entregar
comentarios negativos aumenté a 26%, con neto de 32%.

c) El haber o no participado de la audiencia no fue una fuente de variacién.

Figura 48. Recomendacion del servicio segln Tipos de contactos

Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escalade 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente
satisfecho, nos podria indicar en general ; qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por la

Defensoria Penal Pablica?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

m % Comentarios Positivos (6y 7) m % Comentarios Negativos (1 a 4) % Evaluacion Neta
Promedio 57 58 52 58 56 6,3 54
- -~
100% 82

50%

0%

o 19 17 18 20 10
50% - 29 - 26
100%
Total Si se contacto No se contacto Si participé No participd Si converso No converso
(B:2000) con el abogado/a con el abogado/a  en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su abogado  con su abogado
(B:1755) (B:231) (B:1575) (B:418) luego luego
de la Audiencia(s) de la Audiencia(s)
(B:729) (B:835)

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

En segundo lugar, respecto de la variable de intencidn de volver a utilizar el servicio se observa un
escenario bastante similar, por tratarse de dos variables que estan correlacionadas en forma
significativa (Correlacién de 0,558 puntos).

La intencion de volver a utilizar el servicio de la Defensoria Penal Publica en caso de enfrentar un
proceso similar es similar entre hombres y mujeres, por macrozona y entre defensores licitados y
defensores locales.
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Esta disposicidn a la reutilizacidn del servicio es mayor a medida que aumenta la edad, iniciando en un
neto de 31% entre la juventud y alcanzado su punto mas alto entre las personas de mayores de 60 afios

con 63%.

Pero, ademas la disponibilidad a la realizacién del servicio es mayor cuando se trata de personas
atendidas en forma presencial (neto de 52% versus 39% en formato remoto), o cuando se trata de
personas imputadas y no de familiares (neto de 56% versus 39% en familiares).

Figura 49. Probabilidad de volver a utilizar el servicio de la Defensoria Penal Publica segiin segmentos

De 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, ;qué tan probable es que usted vuelva a recurrir a los servicios de la Defensoria

Penal Publica si volviera a pasar por un proceso similar?
(B: 2.000casos, Total Muestra)

m % Muy Probable (6y 7) m % Nada Probable (1 a 4) % Evaluacién Neta

55 55 55 5.4

Promedio 54 55 53 52 54 56 5,9

100%
50%
0%
50% 24 24 25 27 25 22 3 23 24 24 25
100%
Total Hombre Mujer 14 a 29 30a45 46a59 60 afoso Norte Centro Sur RM
(B:2000) (B:1691) (B:309) anos afos afos mas (B:440) (B:505) (B:445) (B:610)
(B:437)  (B:926)  (B:447)  (B:190)
‘WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
m % Muy Probable (6y 7) m % Nada Probable (1 a 4) % Evaluacion Neta
TIPO DE DEFENSOR/A TIPO DE ATENCION TIPO DE BENEFICIARIO/A
Promedio 5.4 55 5.4 5.4 5,7 58 54
N N
0,
100% 65 66 63 64 71 74 64
50%
0%
0 24 24 25 25 19 18 25
50% v S
100%
Total Defensor/a Defensor/a Atencion Atencion Familiar del Imputado
(B:2000) Licitado Local Remota Presencial imputado (B:1729)
(B:1555) (B:425) (B:1604) (B:3986) (B:271)
‘WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Mientras que en relacidon con la disposicion a volver a usar el servicio por Defensorias Penales
Regionales indicé que:

a) Dos Defensorias Penales Regionales alcanzaron o superaron los 50 puntos de neto: Tarapacd, y Los
Rios.
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b) S

iete Defensorias Penales Regionales se encontraron entre 40 y 49 puntos de neto: Antofagasta,

Atacama, Valparaiso, Maule, Biobio, Los Rios, Nuble y Regién Metropolitana Norte y Regién
Metropolitana Norte.

c) S

iete Defensorias Penales Regionales estuvieron por debajo de los 40 puntos de neto: Coquimbo,

O’Higgins, la Araucania, Los Lagos, Aysén, Arica y Parinacota, y Region Metropolitana Sur.
d) Ninguna Defensoria Penal Regional presenta un neto negativo.

Figura 50. Probabilidad de volver a utilizar segiin Defensorias Penales Regionales

(B:

Promedio

100%

50%

0%

50%

100%

De 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, ;qué tan probable es que usted vuelva a recurrir a los servicios de la Defensoria
Penal Publica si volviera a pasar por un proceso similar?

2.000 casos, Total Muestra)
m % Muy Probable (6y 7) m % Nada Probable (1 a 4) % Evaluacion Neta

5.7 55 53

54 63 586 586 51 55 53 55 586 5.0 51 5.4 57 53
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No se registran diferencias significativas entre regiones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente:

Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

Y en forma equivalente a lo observado en la intencién de recomendacion, la disposicion a reutilizar el
servicio se diferencia segun los contactos mantenidos:

a) Cuando se ha mantenido contacto con la o el abogado, la disposicidén a reutilizacién del servicio es

b)

Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

de 67%, mientras que la declaracion de baja probabilidad de retorno es de solo 23%. Mientras que
entre quienes ni mantuvieron contacto con la o el abogado defensor, la disposicion a la reutilizacién
descendio a 54%, mientras que la no disposicion aumentd a 30%. En el primer grupo el neto fue de
44% y en el segundo grupo fue 20%, es decir, el neto de reutilizacion tiene una diferencia de 20
puntos segln mantener o no contacto con la o el abogado.

Por su parte, la conversacion posterior a la audiencia nuevamente genera la mayor diferencia:
Quienes si mantuvieron esta instancia informativa posterior a la audiencia indicaron en 73% de los
casos que estarian dispuestos a volver a usar el servicio de la Defensoria Penal Publica en caso de
ser necesario, mientras que solamente 19% no estaria dispuesto. En cambio, en el grupo de
personas imputadas que no tuvieron este contacto post audiencia, la disposicidn de reutilizacién
desciende a 58% y la no disposicidn se eleva a 30%. La diferencia de netos es de 27 puntos, siendo
54% en el primer grupo y 27% en el grupo que no mantuvo contacto.

80




GAME CHANGERS M

Figura 51. Probabilidad de volver a utilizar seguin Tipos de contactos

De 1 a7, donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, ; qué tan probable es que usted vuelva a recurrir a los servicios
de la Defensoria Penal Publica si volviera a pasar por un proceso similar?

= % Muy Probable (6 y 7) =% Nada Probable (1 a 4) % Evaluacion Neta

Promedio 54 55 5,0 54 55 57 51
100%
50%

0%

50% 24 23 30 25 21 19 10
v -
100%
Total Si se contacto No se contactd Si participo No participo Si converso No converso
(B:2000) con el abogado/a con el abogado/a  en Audiencia(s) en Audiencia(s)  con su abogado  con su abogado
(B:1755) (B:231) (B:1575) (B:418) luego luego
de la Audiencia(s) de la Audiencia(s)
(B:729) (B:835)

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Con las dos variables, disposicién a recomendar y disposicidn a reutilizar el servicio, se construye el
indicador de la lealtad. Este indicador se construye a partir del promedio simple entre ambas variables
y la clasificacién posterior en tres rangos.

La alta lealtad entre las personas imputadas que han sido beneficiarias del servicio de la Defensoria
Penal Publica alcanza a 61%. Sélo 12% de las personas que respondieron la encuesta clasifican en un
nivel medio. Mientras que la baja lealtad alcanz6 a 26%. Estos resultados indican que la alta lealtad o
la baja lealtad, - asi como la satisfaccidn o la insatisfaccion- son los resultados esperados, no asi la
neutralidad, siendo muy poco frecuente.

Como era de esperar a partir de los resultados tanto de la disposicidn a recomendar como de la
disposicidn a reutilizar el servicio, se encontraron los siguientes resultados al comparar en el indicador
de lealtad entre segmentos:

a) Las variables sexo, macrozona y tipo de defensor no generaron diferencias significativas entre
grupos.

b) En relacién con la edad, las personas adultas mayores presentan mayor nivel de personas de alta
lealtad que los otros grupos de edad (74%).

c) El tipo de atencién también genera diferencia, siendo menor la proporcién de personas de baja
lealtad entre quienes fueron objeto de atencién presencial (21% versus 27% en atencion remota).

d) Las y los imputados presentan menor proporciéon de personas baja lealtad que los familiares
consultados (21%).
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Figura 52. indice de Lealtad al servicio seglin segmentos

u % Alta Lealtad % Mediana Lealtad m % Baja Lealtad
100%
80%
60%
40%
12
- n n ' . -
" n
Total Hombre Mujer 14 a29anos 30a45anos 46 a 59 afos 60 afios 0 mas Norte Centro Sur
(B:2000) (B:1691) (B:309) (B:437) (B:926) (B:447) (B:190) (B:440) (B:505) (B:445) (B 610)

WA Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 85%)

u % Alta Lealtad % Mediana Lealtad u % Baja Lealtad
100%
80%
60%
40%
12 12
20%
E == Ex
0% i
Total Defensor/a Defensor/a Atencnnn Atencion Familiar del imputado Imputado
(B:2000) Licitado Local Remota Presencial (B:271) (B:1729)
(B:1555) (B:425) (B:1604) (B:3986)
WA Di ias signi entre utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Con relacidn a las Defensorias Penales Regionales, se observa una unidad que tiene un mayor nivel de
personas leales comparativamente con las otras unidades, correspondiendo a la DPR de Tarapaca con
83%. Respecto de las otras defensorias, el porcentaje de personas leales inicia en 52% en la DPR de
Atacama y alcanza a 64% en las DPR del Biobio y Los Rios, ademas del valor significativamente mayor
de Tarapaca.
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indice de Lealtad al servicio seglin Defensoria Penales Regionales

Figura 53.
% Alta Lealtad % Mediana Lealtad = % Baja Lealtad
A
100%
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WA  Diferencias significativas entre regiones (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Finalmente, en consecuencia, a lo que se habia observado en las variables que componen el indicador,
los tipos de contactos que se mantiene generan una importante diferencia. Personas que mantuvieron
contacto con sus abogados o abogadas presentan mayor nivel de lealtad que los que no mantuvieron
(64% y 46% respectivamente). En segundo lugar, el haber o no vivenciado la audiencia también es un
hito que genera diferencia, siendo mayor la lealtad entre quienes ya protagonizaron una audiencia que
quienes no (62% y 57% respectivamente). Y la mayor diferencia se observa entre quienes tuvieron
audiencia y conversaron con su defensor posteriormente y quienes no (73% y 53% respectivamente).

Figura 54. Iindice de Lealtad al servicio segtin Tipos de contactos

% Alta Lealtad % Mediana Lealtad u % Baja Lealtad

100%
80%

A A
60%
40%

12 12 A\ 4
20% v
v v
0% - : :
Total Si se contacto No se contacté Si participo No participd Siconverso No converso
(B:2000) con el abogado/a con el abogado/a en Audiencia(s) en Audiencia(s) con su abogado luego con su abogado luego
(B:1755) (B:231) (B:1575) (B:418) de la Audiencia(s) de la Audiencia(s)
(B:729) (B:835)
Wi Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica
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5.6 Prioridades de mejoramiento

Para abordar y priorizar aspectos a mejorar por el servicio, se realizaron dos andlisis. El primero
correspondié a una consulta directa realizada a las personas encuestadas en base a una pregunta
abierta a codificar: “A su juicio, ¢Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal
Publica?”.

La respuesta fue en 32% de los casos que no existian aspectos a mejorar, sino que sdlo comentarios
positivos. Pero, entre los aspectos sugeridos para una mejora, los mas frecuentes fueron mantener
mayor contacto y comunicacién, con mayor presencialidad y tiempos mads prolongados (16%). En
segundo lugar, se mencioné la entrega de mayor informacidn, explicacién y uso de lenguaje no técnico
en esta entrega de informacion (10%). Luego se menciond aspectos relacionados con la sensacion de
acogiday acompafiamiento que se genera: mayor preocupacién, compromiso y acompanamiento (9%).
Y también con 9% se menciond la mayor rapidez y agilidad en el servicio.

Figura 55. indice de Lealtad al servicio segtin Tipos de contactos

A su juicio, ; Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

Nada, buenos comentarios | N 2%
Mas contacto y comunicacion, presencialidad y tiempos mas prolongados _ 16%
Mas informacién, explicacion, lenguaje no técnico || N 10%
Mayor preocupacion, compromiso y acompaiiamiento || N R I 2%
Mayor rapidez , agilidad || N N %
Mejorar amabilidad, buen trato _ 7%
Mas investigacion [N 5%

Atencion telefénica, que contesten [l 3%

Mejor preparacién de abogados y funcionarios [l 3%

Mayor cantidad de Defensores [l 3%

Considerar opinion del imputado, escucha - 3%

Confianza, empatia - 3%

Sin cambio de Defensor [l 2%
. . o Respuesta
Infraestructura, cupos en centros penitenciarios, salas, bafios . 1% espontanea y
oos | 11°% il
ns-NR I 3%

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Entre los diversos grupos, se observaron pocas diferencias entre las menciones entregadas, con
bastante uniformidad de resultados:

a) Tanto las personas de 60 afios y mas como las personas imputadas tendieron a indicar con mayor
frecuencia que no se pronunciaban cobre aspectos a mejorar y que tenian solo comentarios
positivos (43% y 33% respectivamente). Mientras que esta opinién fue menor entre la juventud
(29%).

b) Las personas que tuvieron atencién remota solicitaron mayor contacto y comunicacion, asi como
presencialidad que quienes tuvieron atencién presencial (17%).

c) Las mujeres solicitaron en forma mas frecuente que los hombres mayor informacién y lenguaje no
técnico, asi como mayor preocupaciéon y acompafiamiento (13% en ambos casos).
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d) Los familiares de personas imputadas solicitaron mayor rapidez y agilidad por sobre las menciones
de las personas imputadas (12%).

e) Quienes fueron atendidos por defensores locales aludieron mas a la atencidn telefénica, solicitando
que se contestara (5%).

f) Tanto las mujeres como las personas que tuvieron atenciéon presencial mencionaron mas el
considerar la opinién de imputados (5% en ambos casos).

Tabla 24. Sugerencias al servicio de la Defensoria Penal Publica seglin segmentos

Tramo Etario Macrozona

Base| 2.000 309 437 926 447 190 440 505 445
Nada, buenos comentarios 32 32 28 29 29 34 43 34 30 36 28
Mas contacto y comunicacion,
presencialidad y tiempos mas 16 16 14 18 17 14 12 12 16 16 19
prolongados
Mas mformac,lon., explicacion, 10 9 13 13 9 3 3 3 10 10 10
lenguaje no técnico
Mayor p~reoc.upaC|on, compromiso y 9 s 13 1 10 7 5 3 9 9 9
acompafiamiento
Mayor rapidez, agilidad 9 9 8 7 9 9 7 8 7 9 9
Mejorar amabilidad, buen trato 7 7 9 9 7 5 5 8 9 3 7
Mas investigacion 5 5 5 3 6 5 5 4 5 6 4
Atencidn telefdnica, que contesten 3 3 3 3 4 2 2 3 5 1 4
MeJ(?r pre.paracmn de abogados y 3 3 3 3 ) 4 2 3 3 3 3
funcionarios
Mayor cantidad de Defensores 3 3 3 2 4 3 1 1 3 5 2
Considerar opinién del imputado, 3 5 5 3 5 3 3 3 5 3
escucha
Confianza, empatia 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2
Sin cambio de Defensor 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2
Infr:?\estryct.ura, cupos erJ centros 1 5 1 1 5 5 5 5 5 5 1
penitenciarios, salas, bafios
Otros 11 10 13 9 12 9 14 11 12 9 11
NS - NR 3 3 2 2 2 4 3 2 2 2 4

Nada, buenos comentarios 32 32 32 31 34 22 33
Mas contacto y comunicacion,
presencialidad y tiempos mas prolongados
Mas informacidn, explicacion, lenguaje no
técnico

16 16 15 17 11 17 16
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o
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Infr:j,uestrL.Jct.ura, cupos er~1 centros 1 1 ) 1 ) 1 2
| penitenciarios, salas, bafios | | | |
| otros [ 12 | 11 11 | 11 11 | 14 10
[ Ns-NR [ 3 | 3 2 [ 3 3 | 2 3

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccién Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.

El segundo abordaje fue en base a andlisis estadistico de la informacidn, realizando una regresion
multiple de todas las variables consultadas por dimensién hacia la satisfaccion general para poder
establecer el peso de atributo. Este ejercicio calculd el Beta de la regresion para cada atributo y luego
los transformé en porcentajes, con base en el total de la varianza explicada.

Y en segundo lugar se considerd el porcentaje de buena evaluacion (notas 6 y 7) para cada uno de los
atributos. Luego se calculd el promedio de satisfaccion entre todos los atributos para establecer un
punto de corte entre la mayor y menor evaluacién.

El resultado arrojo lo siguiente:

a) En el cuadrante de aspectos a comunicar por su alto impacto en la satisfaccion general y su mayor
evaluacién, es decir, las fortalezas del servicio, son ubicaron 4 atributos: la facilidad para
comprender la informacidon entregada (Defensor/a), la buena disposicién para aclarar dudas
respecto a causa (Defensor/a), la forma en que la o el abogado defensor le presentd su causa al
juez (Defensor/a) y la informacién que le dio la o el defensor a la persona imputada respecto a las
obligaciones impuestas por el juez (Post audiencia).

b) Los aspectos a mantener por su mayor evaluacidn, aun cuando no se trata de los atributos con
mayor peso en la construccion de la satisfaccion, pero que deben ser monitoreados para que no
decaigan en su actual rendimiento, son 5: la claridad del lenguaje utilizado para entregar la
informacién (Primer Contacto), el nivel de conocimiento que tenia la o el abogado defensor sobre
su causa (Defensor/a), el nivel de compromiso de la o el abogado defensor con la causa
(Defensor/a), la informacion entregada respecto a lo que va a pasar en su causa (Post audiencia) y
la disposicion de la o el defensor para responder a sus dudas sobre su caso (Post audiencia).

c¢) En el cuadrante de las prioridades se posicionaron 4 atributos. Este cuadrante corresponde a
variables de alto impacto en la satisfaccién general, pero con en la actualidad presentan menor
nivel de satisfaccion: la entrega completa de informacidon (Primer Contacto), la capacidad que
tuvieron para resolver sus dudas (Primer Contacto), la capacidad de escuchar atentamente a la
persona imputada (Audiencia) y la claridad del lenguaje utilizado para entregar la informacion a las
personas imputadas (Audiencia).

d) Finalmente en el cuadrante de prioridades de segundo orden, es decir de atributos de menor
satisfaccién, pero también de menor impacto en la satisfaccidon se posicionaron 5 atributos: la
facilidad para contactarse con la Defensoria Penal Publica (Primer Contacto), la informacién
entregada respecto a como pensaba defender su caso (Defensor/a), el desarrollo del proceso
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ajustado a como la o el abogado defensor habia sefialado (Defensor/a), la amabilidad en el trato
(Audiencia) y la entrega completa de informacion (Audiencia).

Figura 56. Mapa de prioridades

C4.2 Facilidad para comprender la informacion entregada (Defensor/a)
C4.3 Buena disposicion para aclarar dudas respecto a causa

Incidencia

12% (Defensor/a)
C4.5Formaen quela o el abogado defensorle presento su causa al
B1.3 ] juez (Defensor/a)
B1.5 | E3.3 Informacién que le dio la o el defensorrespecto alas
m ¥c4s3 oA X b
10% C45 obllgacw_nes impuestas _por?l_juez (Post audlencm)_ _
B1.4 Claridad del lenguaje utilizado para entregar la informacion
(Primer Contacto)
D2.2 m C4.6 Nivel de conocimiento que tenia la o el abogado defensor sobre
su causa. (Defensor/a)
8% mE33 C4.7 Nivel de compromiso de la o el abogado defensor con la causa
- (Defensor/a)
E3.2 Informacion entregada respectoa lo que va a pasar en su causa
D2.5m u C4.2 (Post audienci;)
o . E3.4 Disposicion de la o el defensor para responder a sus dudas sobre
6% su caso (Post audiencia)
H B1.3 Entrega completa de informacién (Primer Contacto)
B12 m D2.4 d . .
B1.5 Capacidad que tuvieron pararesolver sus dudas (Primer
4% Contacto)
° c4.4 E34 D2.2 Capacidad de escucharlo/a atentamente (Audiencia)
i u : D2.5 La claridad del lenguaje utilizado para entregarle la informacién
mcar (Audiencia)
29% C48 m W C46 B1.2 Facilidad para contactarse conla DPP (Primer Contacto)
° D2.3 u C4.4 La informacién entregada respecto a como pensaba defender su
caso (Defensor/a)
.B1 4 mE32 C4.8 El proceso se desarrollé como la o el abogado defensor le sefialé
(Defensor/a)
0% D2.3 Amabilidad en el trato (Audiencia)

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

D2.4 La entrega completa de informacion (Audiencia)

% Evaluaciones 6y 7

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Sobre al abordaje de estos atributos se profundizard en el capitulo 6 de Conclusiones y
recomendaciones del presente informe.

5.7 Imagen de la Defensoria Penal Publica

Finalmente se buscd establecer la posicién de la Defensoria Penal Publica en la mente de las y los
beneficiarios a partir de la imagen construida. Para realizar cumplir con este objetivo se aplicaron dos
preguntas en formato parrilla con escalas de grados de acuerdo, la primera referida a las instituciones
publicas como una generalidad, y la segunda sobre la Defensoria Penal Publica. Este ejercicio permitio
establecer un punto de comparacién para determinar si la imagen construida de la Defensoria era
mejor, equivalente o peor que la de las instituciones publicas en Chile.

Para tal efecto, se consultdé sobre cuatro aspectos relacionados especificamente con la atencién en
servicios publicos: el conocimiento de las personas trabajadoras para responder preguntas, la
amabilidad en el trato, el compromiso con las personas usuarias y el comportamiento de las personas
trabajadoras con aspecto generador de confianza.

Los resultados indicaron en primer lugar que una imagen positiva tanto para las instituciones publicas
en general como para la Defensoria Penal Publica en particular, donde entre 6 o 7 personas estuvieron
de acuerdo con todas las afirmaciones positivas. Y siendo sélo 2 personas en promedio por aspectos
gue manifestaron una imagen negativa del sector.
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En segundo lugar, se establecié que la imagen de |la Defensoria Penal Publica es mas positiva que la de
la de las instituciones publicas en general:

a) Se percibe que las y los trabajadores de la Defensoria Penal Publica tienen mayor conocimiento
para resolver dudas que el personal de las instituciones publicas en general (73% y 65%
respectivamente).

b) También se percibe que las y los trabajadores de la Defensoria Penal Publica atienden con mayor
amabilidad a las personas usuarias que las instituciones publicas en general (75% y 65
respectivamente).

c) Respecto del comportamiento, se percibe que lasy los trabajadores de la Defensoria Penal Publica
tienen un comportamiento que genera confianza en mayor cuantia que las instituciones publicas
en general (67% y 58% respectivamente).

d) Todo lo anterior construye una mds positiva imagen de compromiso por parte de la Defensoria
Penal Publica que permite las personas usuarias se sientan seguras de que se estd haciendo lo
mejor para ellas, por sobre el compromiso percibido en las instituciones publicas en general (66%
y 58% respectivamente).

Figura 57. Imagen de las instituciones publicas y la Defensoria Penal Publica

Ahora queremos hacerle algunas preguntas acerca de lo que piensa usted de los servicios publicos en general. Con una escalade 1a 7

donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢qué tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?
(B: 2.000 casos, Total Muestra)

CONOCIMIENTO AMABILIDAD

Los trabajadores de una Institucion Publica

] A Los trabajadores de una Institucion Publica
tendran el conocimiento para responder 17 65 sera!n amables con los usuarios 19 65
alas preguntas de los usuarios.
Los trabajadores de la Defensoria Penal v o Los trabaiadores de Defensoria Penal v -
Publica tienen el conocimiento para 14 73 y 13 75

. Pulblica son amables con los usuarios
responder a las preguntas de los usuarios.

COMPROMISO
COMPORTAMIENTO
. X Los usuarios de una Institucién Publica se
El comportamiento de los trabajadores de sentiran seguros de que se esta haciendolo 23 58
una Institucion Publica entregara confianza 22 58 mejor por ellos.
alos usuarios
) ; - o Los usuarios de la Defensoria Penal Publica et o
El comportamiento de los trabajadores de la se sienten seguros de que se esta haciendo 20 66
Defensoria Penal Publica entrega confianza 20 67 lo mejor por ellos

a los usuarios.

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

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Y, en tercer lugar, la imagen de la Defensoria Penal Publica es muy homogénea en el publico
beneficiario de la institucidn. Entre los diversos perfiles en estudio, la imagen practicamente no tuvo
diferencias significativas por seco, macrozona, tipo de abogado, tipo de atencién o perfil del
respondiente de la encuesta. Sélo se observd diferencia significativa por edad, donde las personas
mayores de 60 afios sistemdaticamente presentaron mayor acuerdo con las afirmaciones positivas de
la Defensoria.
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Tabla 25. Sugerencias al servicio de la Defensoria Penal Publica segun segmentos

Tramo Etario Macrozona

Base

El comportamiento de los % Acuerdo
trabajadores de la (6y7)
Defensoria Penal Publica %

entrega confianza a los Desacuerdo
usuarios. (1y4)

Los usuarios de la % Acuerdo
Defensoria Penal Publica (6y7)

se sienten seguros de que %

se estd haciendo lo mejor Desacuerdo
por ellos (1y4)

% Acuerdo
(6y7)

%
Desacuerdo
(1y4)

Los trabajadores de la % Acuerdo
Defensoria Penal Publica (6y7)
tienen el conocimiento %

para responder a las Desacuerdo
preguntas de los usuarios.  (1y 4)

Los trabajadores de
Defensoria Penal Publica
son amables con los
usuarios

Tipo de Abogado Tipo de Atencion Tipo de Usuario

Licitado Local Remota Presencial rmHIEr Gl Imputado
|mputad0

2.000 1555

El comportamiento de los % Acuerdo
trabajadores de la (6y7)
Defensoria Penal Publica
entrega confianza a los
usuarios.

% Desacuerdo
(1y4)

Los usuarios de la % Acuerdo
Defensoria Penal Publica se (6y7)
sienten seguros de que se
estd haciendo lo mejor por
ellos

% Desacuerdo
(1y4)

Los trabajadores de % Acuerdo
Defensoria Penal Publica (6y7)

son amables con los % Desacuerdo
usuarios (1y4)

Los trabajadores de la % Acuerdo
Defensoria Penal Publica (6y7)
tienen el conocimiento para
responder a las preguntas
de los usuarios.

% Desacuerdo
(1y4)

Porcentaje significativamente mayor entre segmentos

Porcentaje significativamente menor entre segmentos

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En funcién de los resultados estadisticos presentados en el capitulo anterior es posible establecer
reflexiones, conclusiones y recomendaciones tanto de orden metodoldgico, en funcidon de la
continuidad de las auditorias externas, como para la administracion de la satisfaccion en el servicio.

Se comenzard por las conclusiones y recomendaciones de orden metodoldgico debido a resultaran
esclarecedoras respecto de lo medido, estableciendo consideraciones y limitaciones respecto de las
conclusiones sobre la satisfaccidn con el servicio que posteriormente se revisadas.

a) Consideraciones y limitaciones del estudio

Para iniciar el andlisis de la encuesta se instalaron algunas preguntas de investigacién a responder
respecto del perfil de las y los respondiente de la encuesta, el resultado de satisfaccion observado y la
imagen de la Defensoria Penal Publica, entre otras interrogantes.

Uno de los primeros resultados que se establecié fue que 14% de la muestra correspondia a familiares
de la muestra. Hasta la presente medicion, este grupo forma parte efectivamente del universo en
estudio, en cuanto corresponden a atenciones de la Defensoria, pero no se trata de las personas
imputadas. Y aunque podria estar justificada su inclusiéon especificamente como padres, madres o
adultos responsables de menores de edad, tampoco resulta necesario dado se consulta directamente
a personas imputadas desde los 14 afios.

Si bien no presentaron una diferencia en relacidon a la satisfaccién general con el servicio de la
Defensoria Penal Publica, su presencia si produce preguntas conducentes a explicaciones alternativas
en varios de los indicadores. En otras palabras, disminuyen la validez interna del estudio lo que justifica
la decisidn de no incluirlos a futuro.

Lo mas evidente resulta en niveles de conocimiento sobre informaciones entregadas a personas
imputadas y respecto de la participacién en diversos hitos. Algunos casos ejemplares de esta situacion
son:

- Se observo diferencia entre la persona representante de la Defensoria con la que se mantiene el
primer contacto en la entrada del servicio, siendo mads frecuente el abogado entre personas
imputadas y el asistente entre familiares. Posteriormente se confirmé que la satisfaccion con el
primer contacto es mayor entre quienes fueron atendidos en este hito del proceso por abogados o
abogadas.

- La mantencién de contacto con el abogado o abogada es alta en general, pero es mayor entre
personas imputadas que entre familiares. Esto abre la consulta respecto de la obligatoriedad de
mantener contacto con los familiares, ées efectivamente una accion que deba mantener el
defensor? En caso, de no serlo, la consulta a familiares estaria disminuyendo el valor del indicador.
A lo anterior se agrega que posteriormente se establecio que el alto impacto que tiene la variable
“contacto con la o el abogado” en la generacidn de satisfaccion, en la percepcion de calidad del
servicio, en la recomendacion del servicio y en la disposicion a volver a utilizarlo entre otros
aspectos.
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- Otro aspecto que resultd significativo para establecer niveles de satisfaccion entre las personas
consultadas correspondié a la entrega de informacion y/o explicaciones respecto de la estrategia
de defensa, los pasos a seguir, los posibles resultados en la audiencia, la posibilidad de pedir cambio
de defensor y los cobros de aranceles. Si bien la informacién que se entrega frecuentemente es
comun tanto a personas imputadas como familiares, asi como las que no se entregan
frecuentemente, los resultados indicaron que el primer grupo se reconocia mas informado que el
grupo de los familiares. Este resultado llevd nuevamente a la duda respecto de si se trata de una
falencia en el proceso de atencidn de las y los defensores, si la entrega de la informacion debe ser
obligatoria tanto para imputados como familiares o si la informacién esta siendo entregada a quien
corresponde, pero los familiares desconocen esta informacion.

- La consulta sobre participacién en la audiencia resulta mds evidente en los problemas
metodoldgicos que genera la inclusidon de familiares en el universo: ante la pregunta “Me podria
indicar si usted ha participado en alguna audiencia”, 85% de las personas imputadas indicaron que
si habia participado mientras que 42% de los familiares sostuvo lo mismo. Cabe la duda de si los
familiares respondieron por la participacion personal como acompafiamiento de la persona
imputada o por la participacion de la persona imputada.

- La consulta sobre la conversacion posterior a la audiencia es otra variable de alta relevancia en la
explicacion de los niveles de satisfaccion. Este indicador se construye en funcién de un reporte de
“conversacién sdélo con su abogado o abogada”. Si bien no hubo diferencia significativa entre
imputados y familiares, esto de debid por sobre todo a las bases de calculo que, en funcién del
resultado estadistico, el que tuvo una distancia de 5 puntos a favor de las personas imputadas. La
consulta genera nuevas preguntas en funcidn de las responsabilidades de la persona defensora:
écon quién tiene la responsabilidad de hablar la o el abogado y explicar el resultado y los pasos a
seguir una vez concluida la audiencia?, écon la persona imputada o con los familiares?

En conclusidn, para la lectura de las conclusiones que se expondran en la siguiente seccidén se debe
tener presente que se incluye a un segmento de personas frente a los cuales hay variacion de
resultados no por una deficiencia en la entrega del servicio, sino porque desde su condicion de
familiares surge la duda sobre la obligatoriedad de cumplimiento de diversos hitos del servicio. La
recomendacion es su eliminacién a futuro del universo para cautelar validez interna del estudio
(ausencia de explicaciones alternativas), delimitando las atenciones a solo personas imputadas.

En segundo lugar, se observa cierto desajuste entre objeto de investigacién y modelo de investigacidn
de la medicién.

Es importante establecer que la aplicacidén de esta encuesta telefénica se encuentra en la légica de
continuidad y comparacion de la satisfaccion con el estudio 2021. Ese estudio habia sido objeto de
modificaciones respecto de la serie histérica previa debido a su desarrollo en pandemia: cambio de
técnica de levantamiento y un universo con limitaciones por efecto de no acceso a segmentos que se
habian estudiado en el pasado, por ejemplo, quienes se encontraban en espacios intracarcelarios. En
esta oportunidad se mantuvo continuidad de la técnica del ultimo estudio y del universo modificado.
No obstante, se revisé el instrumento de recoleccion de datos, proponiendo mejoras, pero en la linea
de mantener a grandes rasgos el modelo de medicion.
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El objeto de la medicion correspondié a la satisfaccion con el servicio de la Defensoria Penal Publica.
La pregunta general de satisfaccidon se establecié en correspondencia con el indicador que se busca
estimar: “Con respecto a la atencion que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, donde
1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, en general ¢qué tan satisfecho estd usted
con el servicio recibido por la Defensoria Penal Publica?

Pero, la operacionalizacion del constructo “satisfaccion con el servicio de la Defensoria Penal Publica”
respondid a un modelo que sélo se basa en atributos operacionales del servicio y el servicio fue
delimitado a los contactos con el defensor y desempeiio de esta persona pre, durante y post audiencia.
Este modelo implicd dos ausencias: la presencia de la Defensoria Penal Publica independientemente
del defensor (por ejemplo, en el ingreso al servicio, las posibilidades de contactarse con la institucion
mas alla del contacto del defensor o la vinculacion con la marca) y la no consulta de etapas del proceso
como acceso al servicio y cierre del servicio. En consecuencia, el estudio resulta ser mas bien una
investigacion respecto de la satisfaccién con la o el abogado y no con la Defensoria Penal Publica.

Por otra parte, la secuencia de etapas incluye la dimensién de la o el abogado defensor en el mismo
estatus que las fases operacionales del servicio, como se expresa en la siguiente figura:

Figura 58. Modelo de medicion definido para el Instrumento

PRIMER CONTACTO DEFENSOR/A DEFENSOR/A EN LA DEFENSOR/A LUEGO
AUDIENCIA DE LA AUDIENCIA

Fuente: Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Mientras que un examen critico del alcance del modelo (y por cierto posterior a su aplicacién), la
dimensién de la satisfaccion con la o el abogado defensor corresponde a un resultado de su desempeno
de las otras tres dimensiones, siendo mas bien el resultado final a explicar. De esa forma, el modelo se
transforma de la siguiente forma:
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Figura 59. Modelo de medicion efectivo del Instrumento

DEFENSOR/A

PRIMER CONTACTO DEFENSOR/A EN LA DEFENSOR/A LUEGO

AUDIENCIA DE LA AUDIENCIA

Fuente: Auditoria externa para la mediciéon de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica
A partir de lo expuesto surgen las siguientes recomendaciones:

- Para efecto de futuros estudios recomendamos establecer un flujograma del servicio completo. Asi
como desarrollar un modelo de medicidn fortalecido que permita abordar la satisfaccion con la
Defensoria Penal Publica, donde la o el defensor sea parte de esa explicacion, pero no el principal
objeto de investigacion.

- Para efecto de la lectura de los resultados actuales, delimitar el estudio a la satisfaccion con la
actuacion de la o el defensor y las fases operacionales del servicio de éste.

En otro orden, el modelo de medicién no resulta suficiente para el estudio del cumplimiento de la
propuesta de valor de la institucién que deviene de misidn institucional: “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”.

La investigacion se desarrolld desde la perspectiva del cumplimiento de hitos y el desempefio en estos
hitos de la o el defensor. No se recogen aspectos como la habilitacidon de la persona imputada en el
uso del servicio, el cumplimiento de los valores declarados en la mision a través de todo el servicio y
sus puntos de contacto, o la vinculacién de orden emocional con el servicio. Y tampoco se aborda el
proceso como un “viaje” que recorre la persona imputada al ingresar al servicio de una institucién, lo
gue es mas complejo y completo que solo las interacciones relevantes.

Otra ausencia relevante es la consulta sobre tiempos del proceso. No se tiene informacion sobre cuanto
se espera por contactos, por recepcién de informacién basica u obligatoria del proceso, o por la
recepcidon de informacidn solicitada por la persona imputada. Asi como tampoco sobre la satisfaccion
con los tiempos del proceso.
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Para superar estas deficiencias, Ipsos se encuentra preparando su propuesta de medicidn tanto desde
el modelo de medicidon como de la técnica de recoleccién de datos, propuesta que serd presentada en
el Producto 4 del presente estudio. Por lo que no se abordaran estos aspectos en el presente informe,
mas que para la comprension de la medicion realizada en esta primera etapa.

En cuarto lugar, es necesario precisar que a través de la operacionalizacion de los indicadores en
preguntas en el instrumento se utiliza en forma equivalente los conceptos de “contacto”,
“conversacién” y “comunicaciéon”. Esta equivalencia tiene imprecisiones que instalan limitaciones a los
resultados porque no logran establecer la formalidad de la accion en el marco de la entrega del servicio.

Un ejemplo de lo anterior corresponde a la consulta “éTuvo una conversacién sélo con su abogado
o abogada defensor luego de la audiencia?”. La respuesta afirmativa a esta consulta alcanzé a 46%. Sin
embargo, surge la interrogante respecto de lo que se estd entendiendo por una conversacién a solas.
éSe trata de una consulta por la existencia de una reunion formal de entrega de informacién
posteriormente a la audiencia?, élas personas que dialogaron una vez terminada la audiencia en un
lugar publico, como la calle, estaran considerando este evento como una conversacién a solas o no?,
¢para un defensor un contacto de esa naturaleza corresponde o no a un cierre de la atencidn?. Estas
dudas surgen solamente considerando el concepto de conversacidn post audiencia, a lo que se podria
agregar la complejidad conceptual que implica la comprensidn de “a solas”.

Por tanto, recomendamos leer los siguientes resultados desde la perspectiva de un definicion ampliay
no formal de los hitos de contacto consultados, ademas de la posibilidad la limitacién de diversas
interpretaciones de las que pudieron ser objeto por tanto por personas imputadas como por familiares.

Y respecto de mediciones futuras, recomendamos trabajar previamente la definicién de los hitos a para
una medicion ajustada al concepto y a las condiciones de cumplimiento al protocolo de actuacién
esperado por parte de la Defensoria Penal Publica.

Finalmente, dentro del instrumento de medicién se mantuvieron preguntas relacionadas con la imagen
institucional. El ejercicio consistié entre establecer la percepcién entre el funcionamiento de las
instituciones publicas, como un todo comparativo con el funcionamiento de la Defensoria Penal
Publica. El abordaje de esta comparacidn estuvo en base a tres cuatro conceptos: conocimiento de las
y los trabajadores, amabilidad de las y los trabajadores, comportamiento de las y los trabajadores y
compromiso en funcidn del concepto “estan haciendo lo mejor”.

El supuesto que esta a la base de esta forma de investigar la imagen institucional corresponde a que
comprensién su construccién es en base al comportamiento de sus colaboradores exclusivamente y
gue su espacio de desarrollo se encuentra en la interaccion con el servicio, es decir, se trataria de una
elaboracién basada en la experiencia.

Si bien la experiencia de servicio y desempefo de colaboradores son fuentes de la imagen institucional,
su construccién no se agota en estas fuentes. Hay comunicaciones circulantes, imagen socialmente
construida, instalacién de la institucion dentro de una categoria o por comparacion a otra, entre otros.
Por tanto, esta equivalencia entre colaborares, servicio e imagen presenta limitaciones para la
investigacion.
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A lo anterior se agrega, que el objeto medido entre los cuatro atributos es la imagen respecto del
desempeiio y comportamiento de las y los colaboradores de la Defensoria Penal Publica y no laimagen
de la institucién propiamente tal.

Recomendamos a futuro incluir el estudio de la imagen institucional ya sea como una dimension del
modelo explicativo de la satisfaccién o como un complemento explicativo. Y que su estudio se base en
atributos institucionales deseados en funcion de la misién o de la propuesta de valor institucional. Por
ejemplo, una institucion que no discrimina, una institucién inclusiva, una institucién confiable,
transparente, responsable, entre otras posibilidades.

b) Resultados del estudio

Para abordar las conclusiones del estudio, se retomaran las preguntas de investigacidn que orientaron
la medicion.

La primera de estas preguntas correspondid a écudl es el nivel de satisfaccidon de las y los usuarios con
el servicio de la Defensoria Penal Publica?

Al respecto se establecié que 3 de cada 5 personas atendidas por el servicio se reportan como
satisfechas con su experiencia. Y 2 de estas 3 personas se reportan como muy satisfechas, expresando
su nivel de satisfaccidon con nota 7. Mientras que sélo 1 de cada 5 personas consultadas se reporta
como insatisfecha. La satisfaccién neta con el servicio de la Defensoria Penal Publica es 38%.

Este resultado es positivo. Por una parte, se observa una mayoria satisfecha con la Defensoria y por
otra parte un nivel insatisfaccion controlado. No significa que el neto de 38% no represente desafios.
Pero, es muy distinto para una institucidn crecer desde una cifra favorable, que iniciar un proceso de
mejora a partir de un neto 0 o un valor negativo.

A lo anterior se agrega que el nivel de satisfaccion observado en el afno 2022 es equivalente
estadisticamente al observado en el afio 2021, el que correspondié a 60% de satisfaccion, 21% de
insatisfaccion y neto de 40%.

Para una mejor lectura de la satisfaccién neta es posible contribuir con dos antecedentes. En
mediciones de calidad de servicio tanto para entidades publicas como privadas, la industria establece
el neto de 60% como un nivel que representa un servicio sano y sin grandes problemas, aunque no
carente de mejoras. Pero, para algunos servicios que inician desde niveles de satisfaccion bajas o
abiertamente negativas, se recomienda instalar como un primer logro de alta satisfaccién el neto de
30%. La Defensoria Penal Publica esta por sobre el neto de 30% que se sugiere para instituciones que
deben construir su satisfaccidon desde un escenario adverso, pero aun distante del 60%.

Un ejercicio interesante corresponde a comparar con otras instituciones publicas. Para esto se ocupara
como marco de comparacion las 67 instituciones que forman parte de los estudios de la Subsecretaria
de Modernizacién del Ministerio de Hacienda, especificamente el informe de la medicién 2021 en
satisfaccidn usuaria. El resultado de esa medicién alcanzd a 54% de satisfaccion y 25% de insatisfaccion,
con neto de 29% respecto de la satisfaccion general del servicio. A partir de la comparacién se puede
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establecer que |la Defensoria Penal Publica se instala por sobre la media de las instituciones publicas
en Chile respecto de su satisfaccion de las personas usuarias del servicio.

Por otra parte, acerca de la distribucién de la satisfaccidn, se establecié un mayor nivel de satisfaccién
entre hombres respecto de las mujeres, y un mayor nivel de satisfaccidon en la medida que aumenta la
edad. No hubo diferencia en funcién de si la persona defensora provenia al servicio licitado o era de la
defensoria local, si la atencién habia sido presencial o remota o si se trataba de la persona imputada o
de un familiar.

Cuando se aplicé un andlisis especifico (Chaid) se concluyd que, desde una perspectiva interseccional,
es posible identificar grupos de mayor o menor insatisfaccion que no son evidentes desde una un
ejercicio de cruce de variables.

En el polo de la satisfaccidon se observd que ésta es mayor cuando se trata de personas de menor nivel
educacional (neto de 24%), variable que en general se asocia al NSE, por lo que es posible que se trate
de personas de menor nivel socioecondmico. Y alcanza su punto mas alto cuando se trata de personas
pertenecientes a etnias de menor nivel educacional. Este grupo pesa 3% entre el total de personas
beneficiarias, alcanzando a 73% de satisfaccion y sélo 5% de insatisfaccién, con neto de 68%.

El otro polo, la insatisfaccion es mayor cuando se trata de personas de nivel educacional superior. Y
alcanza su punto mas alto entre mujeres, que no son jefes de hogar, de nivel educacional superior. Este
grupo, que también corresponde al 3% de las personas beneficiarias del servicio, presenta una
satisfaccidén neta de 0%, siendo 35% la satisfaccidon y 35% la insatisfaccion.

A continuacién, se buscd responder la pregunta respecto de cémo se explica el nivel de satisfaccién
observado para la institucidon. Como respuesta a esta pregunta se pudo establecer las siguientes
conclusiones:

1. La construccién de la satisfaccidn se argumenta racionalmente y desde el correcto funcionamiento
operativo del servicio. Las alusiones referidas a la emocionalidad, el vinculo afectivo o el
acompafamiento, por ejemplo, son marginales. Se establece a través de los diversos resultados
gue en la medida que se desarrolla un flujo informativo de calidad y contacto que permita la
interaccion eficiente entre la o el defensora y la persona imputada, se maximiza la satisfaccién. En
la medida que se perciba una buena atencién, efectividad, profesionalismo, aumenta a la
satisfaccion. Mientras que cuando no existen contactos con el defensor (el minimo del servicio) o
la informacidn es poco clara o muy técnica, aparece la insatisfaccion.

2. Enfuncién del modelo de medicidn que sustentd el disefio del instrumento de recoleccién de datos,
se concluyé que las cuatro dimensiones (informacién en primer contacto, abogada o abogado
defensor, desempefio en audiencia y desempefio post audiencia) son significativas en la
construccion de la satisfaccion del servicio. Pero también que hay dimensiones del servicio que son
mas relevantes que otras en esa construccién: la informacion recibida en el primer contacto con el
equipo de Defensoria es la dimensién que presenta mayor nivel explicativo y luego el desempefio
de la o el abogado.

3. El contacto con la o el defensor es fundamental como fuente de satisfaccién. Se observé mayor
satisfacciéon y menor insatisfaccion cuando se mantuvo contacto con la persona a cargo de la
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defensa, cuando el primer contacto fue con la o el abogado y no con el asistente, o cuando se
mantuvo una conversacion privada post audiencia con la o el abogado y éste explico los pasos a
seguir.

Cuando se aplicé un analisis anidado de estas variables, se concluyé que la variable que mds discrimina
en la construccién de la satisfaccién es la conversacion privada post audiencia, estableciendo su
centralidad y la necesidad de convertirla en hito formal del proceso. El mayor nivel de satisfacciéon se
observoé entre aquellas personas que mantuvieron esta conversacion privada (neto de 62%) grupo que
alcanzo al 36% del total de personas beneficiarias. Mientras que quienes se manifestaron menos
satisfechos fueron quienes no mantuvieron contacto con su defensor en el proceso y que después de
la audiencia no tuvieron una conversacion privada con su abogado y/o que no han mantenido la
audiencia aun (neto de 5%) siendo un grupo que alcanza al 10% de las personas beneficiarias del
servicio de la Defensoria.

4. las diversas modalidades de contacto no presentan diferencias en cuanto generacién de
satisfaccién en la medida que permitan inmediatez del flujo informativo y la posibilidad de
consultas directas. Por este motivo se comprende que el comunicarse por WhatsApp o mensaje de
texto genere igual nivel de satisfaccion en el primer contacto con la Defensoria que la videollamada,
la entrevista presencial o la llamada telefénica. Todos estos contactos comparten el permitir un
flujo de comunicacion fluido, el que, si va a acompaifiado de disponibilidad por parte de la
Defensoria para la respuesta, resulta altamente efectivo, independientemente de si lo administra
el defensor o su asistente. Esto en contraposicion del correo electrénico, el que requiere tiempos
de espera por respuesta y donde la persona imputada pierde en forma sustantiva el control del
flujo informativo.

5. Todos los resultados indican la centralidad de la entrega de la informacidn en la generacién de la
satisfaccidn. Por ejemplo, las diferencias en satisfaccidon neta respecto del desempefio de la o el
abogado van entre 142 puntos hasta 41 puntos segun el tipo de informacidon que entrega el
defensor. Las tres informaciones que mayor diferencia producen corresponden a explicar los pasos
a seguir en el proceso (142 puntos de distancia en satisfaccion neta entre quienes reciben la
explicaciones y quienes no), explicar los posibles resultados de la audiencia (106 puntos de
distancia en satisfaccién neta entre quienes reciben la explicaciones y quienes no) y la explicacién
sobre el plan de defensa a seguir (81 puntos de distancia en satisfaccion neta entre quienes reciben
la explicaciones y quienes no).

6. La entrega de informacién es desigual e incompleta. Ningln contenido informativo se aproxima al
100% de cumplimiento, siendo los de mayor cumplimiento la informacién de pasos a seguir, los
posibles resultados de la audiencia o sobre como se iba a defender el caso. Pero son muchas menos
las personas que son informadas sobre posibilidad de cambio de defensor en caso de requerirlo o
de insatisfaccion con su desempefio (39%) y la informacidn sobre posibles cobros de aranceles o
costos asociados al servicio (13%). De lo anterior es posible concluir la ausencia de un protocolo -0
su no cumplimiento en caso de haberlo- y la necesidad de su formalizacién. Esto en funcién de dos
criterios: el derecho de la persona imputada a la informacion completa y apropiada a su situacion;
y por la relevancia que tienen esta entrega informativa en la generacién de satisfaccion.
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7. Anivel delos atributos del servicio relacionados con el desempefio de la o el defensor, se establecio
la existencia de 8 atributos que resultan de alta relevancia en la generacidn de satisfaccién general
con el servicio de la Defensoria Penal Publica. Estos son los siguientes segun etapas del servicio:

* En el primer contacto con el defensor: La entrega completa de informacién y la capacidad que
para resolver las dudas de la persona imputada.

= Sobre la o el defensor: La facilidad para comprender la informacién entregada que entregé el
defensor, la buena disposicion para aclarar dudas respecto a causa, y la forma en que la o el
abogado defensor le presentd su causa al juez.

®= En la audiencia: La capacidad de la o el defensor para escuchar atentamente a la persona
imputada, y la claridad del lenguaje utilizado para entregarle la informacién.

= En la etapa de post audiencia: La entrega de informacidn por parte de la o el defensor respecto
a las obligaciones impuestas por el juez.

Sobre estos atributos del servicio se observan distintos resultados, donde destacan con mayor
evaluacion la facilidad para comprender la informacion entregada que entregdé el defensor, la buena
disposicion para aclarar dudas respecto a causa, la forma en que la o el abogado defensor le presentd
su causa al juez y la entrega de informacidn por parte de la o el defensor respecto a las obligaciones
impuestas por el juez.

Mientras que la entrega completa de informacién en el primer contacto, la capacidad para resolver las
dudas de la persona imputada, la capacidad de la o el defensor para escuchar atentamente a la persona
imputada y la claridad del lenguaje utilizado para entregarle la informacién tienen evaluaciones
menores, convirtiéndose en prioridades de mejora.

En relacidn la pregunta de investigacion sobre la tasa de problemas se logro establecer que 18% de las
personas reporta haber tenido problemas durante el transcurso del servicio de la Defensoria Penal
Publica. Si bien esta cifra parece ser alta, no tiene antecedentes como para establecer su evolucién en
el tiempo, y requiere ser comparada con el resultado de otros servicios publicos, cifra no disponible
actualmente en forma publica por parte de los estudios realizados por el Ministerio de Hacienda.

Lo que si es posible establecer es que los problemas mas frecuentes que se observan corresponden al
cambio de persona defensora (37%), el no haber recibido suficiente informacién (32%), el sentir que el
defensor no dio suficiente importancia al caso (26%) y que la informacién recibida fue poco clara o
confusa (25%).

Un aspecto relevante que confirma la importancia de mantener contacto con la o el abogado y la
calidad de ese contacto, corresponde a que la tasa de problemas aumenta cuando no hubo contacto
permanente con el defensor alcanzando a 23% o cuando no se conversd con la o el abogado
posteriormente a la audiencia llegando a 22%.

Es importante relevar que la implementacion de la atencién remota y uso extensivo producto de la
pandemia no es un variable que genere diferencias en materia de satisfaccién. Del total de personas
consultadas, 80% correspondieron a este tipo de atencién. En comparacién con quienes recibieron
atencidén presencial se pudo establecer niveles de satisfaccién general con el servicio de la Defensoria
Penal Publica equivalentes entre ambos grupos, de percepcién de calidad del servicio, de satisfacciéon
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con el primer contacto con la Defensoria, de satisfaccion el desempeno de la o el abogado, de
satisfaccion con el desempeiio de su defensor en la audiencia o en la etapa post audiencia. La Unica
diferencia significativa respecto de la atencién presencial fue una mayor tasa de problemas reportados,
la alcanzdé a 19% mientras que en la atencion presencial fue de 14%.

Por tanto, se observa a la atencidon remota como un recurso factible de mantener en el tiempo,
independiente del contexto de pandemia. Pero, que debe ser protocolizado y probablemente para el
gue se requiera generar programas de capacitacién para asegurar su buen desempeiio a futuro.

¢) Recomendaciones

Finalmente se instalé como pregunta de investigacién la determinacion de los aspectos que se deberian
mejorar en el servicio de la Defensoria Penal Publica.

Algunas recomendaciones sobre el servicio y sobre el abordaje metodoldgico para las prdéximas
mediciones y ya se han presentado en las dos secciones previas. A continuacion, exponemos el
resultado del analisis estadistico que asocio la informacidn de niveles de satisfaccidon por atributos de
las diversas dimensiones consultadas y su relevancia en la construccidn de la satisfaccion general con
el servicio.

Este cruce genera cuatro cuadrantes que responden a diversas acciones:

1. Comunicar: Estos son atributos de alto nivel de satisfaccion y alto aporte en la generacién de
satisfaccion. Puede ser leidos como las actuales fortalezas del servicio. El concepto de “comunicar”
responde a que es posible definir desde estos conceptos lo que efectivamente es el servicio y
comunicar una promesa sin el riesgo de cumplirla.

2. Mantener: En esta linea se instalan los atributos de alto nivel de satisfaccién pero que tienen un
peso menor en la generacién de la satisfaccidn. Son aspectos de servicio que se deben cuidar y
mantener, no retroceder. Ademas, es importante comprender que el que estén en esta posicidon no
implica que adquieran relevancia en el mediano o largo plazo.

3. Corregir: Estos son los atributos de alto aporte o importancia en la construccidn de la satisfaccién,
pero que comparativamente generan hoy en dia menor evaluacion. Corresponde al cuadrante de
las prioridades de trabajo y mejora por parte de la institucién. Son aspectos que hoy generan menor
satisfacciéon, menor percepcién de calidad y de lealtad. Por lo que requieren planes de
mejoramiento con acciones a corto y mediano plazo. Resulta relevante asociarles KPI para controlar
su evolucién en el tiempo.

4. Prioridades de segundo orden: Atributos de menor satisfaccidn, pero también de menor impacto
en la satisfaccién. No son urgentes en su resolucion como los que han sido clasificados como
corregir, pero si requieren atencidn, planificacidn de la mejora y control de su evaluacion.
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El analisis posiciond a los atributos estudiados en las siguientes acciones:

Tabla 26. Accién recomendada de atributos por Fase de servicio

Primer contacto

Comunicar

FASE
Defensor/a
C4.2 Facilidad para
comprender la informacion
entregada (Defensor/a)

C4.3 Buena disposicion para
aclarar dudas respecto a
causa (Defensor/a)

C4.5 Formaenquelaoel
abogado defensor le
presento su causa al juez
(Defensor/a)

Audiencia

Post-audiencia

E3.3 Informacidon que le
dio la o el defensor
respecto a las
obligaciones impuestas
por el juez (Post
audiencia)

B1.4 Claridad del
lenguaje utilizado para
entregar la informacion
(Primer Contacto)

Mantener

C4.6 Nivel de conocimiento
que tenia la o el abogado
defensor sobre su causa.
(Defensor/a)

C4.7 Nivel de compromiso de
la o el abogado defensor con
la causa (Defensor/a)

E3.2 Informacion
entregada respecto a lo
que va a pasar en su
causa (Post audiencia)
E3.4 Disposicion de la o el
defensor para responder
a sus dudas sobre su caso
(Post audiencia)

B1.3 Entrega completa
de informacién (Primer
Contacto)

B1.5 Capacidad que
tuvieron para resolver
sus dudas (Primer
Contacto)

Corregir

D2.2 Capacidad de
escucharlo/a
atentamente
(Audiencia)

D2.5 La claridad del
lenguaje utilizado para
entregarle la
informacion (Audiencia)

B1.2 Facilidad para
contactarse con la DPP
(Primer Contacto)

Prioridades de
segundo
orden

C4.4 La informacion
entregada respecto a como
pensaba defender su caso
(Defensor/a)

C4.8 El proceso se desarrollé
como la o el abogado
defensor le sefialo
(Defensor/a)

D2.3 Amabilidad en el
trato (Audiencia)

D2.4 La entrega
completa de
informacion (Audiencia)

Fuente: Auditoria externa para la medicion de los niveles de satisfaccion Usuaria respecto del servicio prestado por la Defensoria Penal Publica

Dada la centralidad del contacto con la o el abogado defensor y la entrega de la informacién por su

parte, recomendamos: Estrategias sugeridas para la mejora de estos atributos

- Desarrollar un flujo de proceso del servicio, que identifique claramente cada etapa, sus hitos y las
acciones obligatorias, asi como el contenido informativo obligatorio a entregar en cada hito. Este
flujo debe ser claro y estar difundido entre servicios locales como licitados, formando parte de un
manual de actuacién de las y los defensores publicos. De esta forma se controlara que la ocurrencia
de contacto, su forma y contenido quede en manos de la persona de la Defensoria que lo esta

manteniendo.
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- Desarrollar el estandar esperado del servicio y su operacionalizacién para un correcta y homogénea
aplicacion del servicio. Entre otros, debe haber claridad sobre qué se entiende por reunién,
contacto, medio de comunicacion, registro del contacto, reuniéon en contraste en conversacion,
entre otros. Esto clarificard no sélo lo que se espera por parte de la persona defensora (e
eventualmente su asistente), sino que también generard un marco que permita su auditoria
posterior e incluso seria factible instalar KPIs en funcién del cumplimiento de diversos hitos o
entregas de contenidos informativos.

- Asignar formalidad y/o obligatoriedad a hitos que son significativos para la satisfaccion usuaria. Se
releva como hito la entrevista de cierre de post audiencia para clarificacidon de pasos a seguir y una
mejor comprension de lo acontecido en la sesién y la decisidn del juez.

- En funcién del primer contacto, el alto nimero de contactos con el asistente implica considerarlo
como parte del proceso y fuente de generacidn de satisfaccion o insatisfaccién, asi como
constructor de la marca Defensoria Penal Publica. La evidencia indica que hoy no esta generando
el mismo nivel de satisfaccidn que un primer encuentro con el defensor. Por tanto, hay que revisar
en qué condiciones se realiza este contacto, qué informacién esta entregando, o qué pasos estd
siguiendo. Por tanto, el protocolo a desarrollar debe considerar a este perfil y establecer también
sus atribuciones y obligaciones.

- Mantener monitoreo permanente del cumplimiento de hitos a nivel de la causa. Ya sea que se fijen
KPIs o que se establezca sélo el estandar de desarrollo del servicio, se debe mantener monitoreo
permanente, adicionalmente a la existencia de las auditorias externas que tienen periodicidad
anual. El actual sistema de consolidacion de informacidn y reporteria con que cuenta la Defensoria
puede ser una herramienta util. Su limitacion corresponde a que las mismas personas a medir son
las que informan su propio cumplimiento. Por lo que se recomienda considerar levantamientos de
menor alcance que el estudio anual, los que permitan monitorear el cumplimiento de hitos y la
entrega de contenidos informativos con distancia prudente respecto de la ocurrencia del contacto.
Es importante establecer que no es suficiente con informar, sino que también se debe confirmar
gue la persona esta comprendiendo la informacién recibida.

- Generacién de material informativo grafico por parte de la Defensoria sobre el servicio que se
entrega. Establecer claramente y de forma amigablemente grafica qué es el servicio, cudles son los
derechos de la persona imputada en el contexto de desarrollo del servicio, quienes deben cancelar
algln costo o arancel, cuales son las responsabilidades y obligaciones del defensor, cual es la ruta
por seguir en el marco del servicio (hitos a cumplir) y en qué momento o circunstancia cierra el
servicio porque se entiende su cumplimiento. Este material deberia ser entregado al inicio del
servicio, especialmente enviado por medio electrdénico al celular o al correo.

- Mantener la atencidon remota dada su efectividad y que se ha establecido que no genera diferencia
en la satisfaccidn con el servicio. La atencidn remota llegd para quedarse en todo tipo de servicio.
Tiene multiples virtudes que han sido demostradas. Y las personas independientemente de su NSE
o sus medios, han aprendido a usar la tecnologia, aunque sea en formatos simples como la
videollamada desde el celular, en comparacion al uso de plataformas de mayor complejidad como
Zoom o Teams. Ademas, desde hace mas de una década ha sido de interés del Estado avanzar en
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la extension y profundizacién del Estado Digital. Por tanto, se recomienda establecer desde la
Defensoria su forma de uso, su condiciéon de desarrollo, su recomendacidn para ciertos tipos de
contactos y para cudles no se recomendaria, entre otros. Y resulta necesario generar un programa
de capacitacion para defensores y asistentes para homogeneizar su uso en el servicio.

Finalmente, y en otro orden de conclusiones, ya no relacionada con las etapas operacionales del
servicio, se recomienda la aplicacién de un modelo de medicidn que permita establecer la posicidn de
la marca Defensoria Penal Publica, asi como su rol en la generacion de la satisfaccion.

De igual forma, resulta relevante indicar que es necesario aplicar un enfoque de mayor amplitud para
una mejor comprension de la satisfaccion usuaria con el servicio, que permita establecer la
identificacidon y el cumplimiento de la propuesta de valor desde la perspectiva de las personas usuarias.
Un enfoque como el “momentos de verdad” es valioso para estudios de orden tactico. Pero, para un
estudio estratégico como es la auditoria externa del servicio, insumo fundamental para la medicion al
menos una vez al afio, se requiere un modelo mas actual e integral, ademas alienado con la tendencia
del estudio de la satisfaccidn usuaria en servicios publicos en el pais.
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8. ANEXOS

8.1 Anexo 1: Material Workshop de Diseiio de Cuestionario, 4 Julio 2022

: (J ) (J
) ‘ ‘ (J
o AKRIA RN H J L
ERVICIO PRESTADO POR L/
) DRIA
> N > - \
OR OP ONARIO

OBJETIVO DE LA
ACTIVIDAD

Establecer los elementos
constituyentes del cuestionario

de la medicién telefénica de la
satisfacciéon comparativa de
DPP.
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DEFINICIONES METODOLOGICAS

IMPUTADOS/AS de 14 afios y mas atendidos
durante junio 2022 por abogado defensores del

BENEFICIARIOS/AS
{(NO USUARIOS,NO

3 - @ipsos | Workshop Cuestionari - Chisvidora

OBJETO DE :
A = LA SATISFACCION CON EL PROCESO
INVESTIGACION vivenciado en junio 2022.

CLIENTES)

sistema mixto de la Defensoria Penal Publica.

ATENCIONES de personas imputadas de 14 afios
y mas, correspondientes a causas atendidas por
abogadores defensores del sistema mixto de la
Defensoria Penal Publica

UNAATENCION

PROCESO

PROCESO VIVENCIADO EN

(¢ UNA CAUSA/SITUACION?)

SATISFACCION CON EL

(NO CON LA INSTITUCION)

Ipsos

4~ 1 psos | Workshop Cusstionaria - ChieVslors

1. FILTROS Y CUOTAS

SECCIONES DEL CUESTIONARIO SATISFACCION

+  INFORMACION DE LA BASE DE DATOS A AGEPTAR
»  INFORMACION A CONFIRMAR
«  INFORMACION A CONTROLAR

*  SATISFACCION GENERAL (OBJETO DE EVALUACION)
SE PUEDE PREGUMNTAR AL FINAL PERC PARA MEDIR EL EFECTO
CUESTIONARIO

»  LEALTAD

RECONSTRUCCION DE LAS ETAPAS DEL PROCESO, SIEMPRE CON
PREGUNTA GENERAL INICIAL DE LAS DIMENSION ¥ LUEGO INDICADORES
POR DIMENSIONES

SE PUEDE ACOMPANAR CON PREGUNTAS DESCRIPTIVAS DE LA ETAPA

*  IMAGEN INSTITUCIONAL (OPCIONAL, PUEDE SER AL INICIO O AL FINAL)

= FUENTES DE VARIACION DE LA SATISFACCION

5~ @lpso | Werkshop Cuestionario - ChieValara

SECCION 1. FILTROS Y CUOTAS

+ Nombre + Edad?? + Tipo de usuario atendido
+ Teléfono - Sexo + Defensoria Regional??

+ Region?? = Etnia + Tipo de defensor

+ Zona?? = Macionalidad + Tipo de defensor agrupado
+ Nombre

- Edad

Comuna de residencia

+ Nivel educacional

Trabajo do (siin:

Regidn  encuestadoe o base?
KA
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SECCION 5. MARCADORES DE DIFERENCIA

INCLUIDOS POSIBLES

+ Sexo + Género

+ Tramo etario + Orientacion sexual
+ Elnia + Nacionalidad

+ Pertenencia a pueblos originarios
+ Discapacidad
+ Jefatura de hogar

(VIENE EN LA BASE DE DATOS? ¢LO CONSULTAREMOS?

+ Sexo - Sexo

+ Género + Género

+ Orientacion sexual = Orientacion sexual

+ Tramo etario « Tramo etario

+ Nacionalidad » Nacionalidad

+ Pertenencia a pueblos originarios « Pertenencia a puetlos originarios
+ Discapacidad » Discapacidad

8~ @ kpsors | Workshop Cusstionaria - Chislalora M

SECCION 2. SATISFACCION GENERAL Y LEALTAD
EE

+ Se pregunta siempre al inicio, para no + INICIAL: Can respecto a |a atencian que ha recibido por parbe dela Defensona Penal
SATISFACCION contaminarse. (Evitar problemas de validez Pibiica. en una escala de 1a 7. donde 1 es v
GENERAL interna) satisfecho, nos podria indicar en genera\ iqué tan satisfecho esta usled con &l senicio
« Incluiria al final es un ejercicio mds blen recibido por la Defensoria Penal Publica?
académico/metodalégico para medir el efecto » FINAL: Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escalade 1 a7,
cuestionario dande 1es yTes nes podria indicar en
+ Para calculo del 13N debe seren escala 1 a general L qué tan satisfecho estd usted con el servicio recibido por la Defensoria Penal
7. nunca incluir en los resultados validos el Piblica?
NS y MR, » JCUAL ES EL INDICADOR?
LEALTAD - Recamendaciin + ORIGINAL: De acuerda con su experiencia con el servicio brindado por la Defensoria
{(NOES + Disposicién a recompra o reutilizacién Penal Piblica ;Recomendaria este servicio a familiares o amigos que eventualmente
hELIG}\TDRIO] lo necesiten? SIINO
- - + Ambas consultadas enescala 1 a7 + RECOMENDACION: Siusted comentara a olras personas su experiencia con la

Defensoria Penal Piblica cqué tpo de comentarios haria? Use una escalade 1a 7,
donde 1 es “haria comentarios muy negatives” y 7 es “haria comentarios muy
positives™ (RU)

+ ORIGINAL: De acuerda con su experiencia con el serviclo brindade por la Defensoria
Penal Piblica ;Recomendaria este servicio a familiares o amigos que eventualmente
lo necesiten? SI/NO

+ REUTILIZACION: De 1 a7, donde 1 es "nada "probable” y 7 es "Muy probable”, ;qué
tan probable es que usted vusha a recurir a los servicios de la Defensaria Penal
Piblica si voliera a pasar por un proceso similar? (RLU)

T - & lpesors | Werkshop Cuesiionario - ChieYaior M

SECCION 3. DIMENSIONES EN INDICADORES

(EJEMPLO)

D1. PRIMER CONTACTO D2. ABOGADO DEFENSOR D3. DEFENSOR EN LA AUDIENCIA D4. POST AUDIENCIA
SATISFACCION GENERAL D1 SATISFACCION GENERAL D1 SATISFACCION GENERAL D1 SATISFACCION GENERAL D1
(1AT) (1AT) (1AT) (1AT)

(TATI(1a5) (TATV{1a%5) (TATY(1a5) (TATV(1a5)

SAT/EVAL INDICADOR 1 SAT/EVAL INDICADOR 1 SAT/EVAL INDICADOR 1 SAT/EVAL INDICADOR 1
SAT/EVAL INDICADOR 2 . SAT/EWAL INDICADOR 2 SAT/EVAL INDICADOR 2 SAT/EVAL INDICADOR 2
SAT/EVAL INDICADOR 3 SAT/EVAL INDICADOR 3 SAT/EVAL INDICADOR 3 SAT/EVAL INDICADOR 3
SAT/EVAL INDICADOR 4 SAT/EVAL INDICADOR 4 SAT/EVAL INDICADOR 4 SAT/EVAL INDICADOR 4
SAT/EVAL INDICADOR § SAT/EVAL INDICADOR 5 SAT/EVAL INDICADOR 5 SAT/EVAL INDICADOR §
Ete. Etc Ete. Ete.

DESCRIPTORES DE LA DESCRIPTORES DE LA DESCRIPTORES DE LA DESCRIPTORES DE LA
ETAPA (31 APLICA) ETAPA (S| APLICA) ETAPA (S| APLICA) ETAPA (S APLICA)
PARRILLAS PARRILLAS PARRILLAS PARRILLAS

8~ @ ipos | Workshop Cuestionario . Chielsior E
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SECCION 3. DIMENSIONES EN INDICADORES 2021

D1. PRIMER CONTACTO D2. ABOGADO DEFENSOR D3. DEFENSOR EN LA D4. POST AUDIENCIA
5 AUDIENCIA
NO HAY SAT DIMENSION | gy e, un Abogas [ FILTRO: Me podria indicar si Usted a
. semana pasada? FILTRO: & Ustes alguna audiencia
Alradas (1A T) o
1. Lafackad pors Respectoa la lélm ;nmlmmn!uvocnnwﬁhngadn Dﬂ;nm.y ha participado en alguna auciencia Pensandasn sl desempsfo de su
contactarse con la enuna escaiade 1a 7, donce 1 &3 it ol Alogada Defensorluego de la audiencia,
Dafersoris Penal Pusica podria DefensorDURANTEEL | | yenunasscalade 1a7. donde | es
2. Laentregs compieta ce ustad con esa anfrenista? (ESTAAL FINAL) DESARROLLO DE SUS Totakments insstisfacna y 7 os totarnents
Afributes (1A 7) AUDIENCIAS, yenunaescalade | SaUSfecho, nos podria mavcar ;gus tan
3. La claridad del languaje - Laces g 187, donde 1 es toraiments satisfecho quechcan ol desemperio de
Hlieado pars entragare | 2 Lasmavlidadsl rato ineatisfechoy 7 es fotaments su Abogada Detensar? (E5TAAL FINAL)
1a Informacion 3. Laentregs complets de infarmacién satisfeche, nos podriaindicar ; qué
4. Lacaparkiadgue 4. La clarkiad del lenguale wilizado para entregarie la el Atributes (14 7y
. 5. Lafacilicdad para 2 X U Abogado 1. Lainformacion entregasa respecto
e para resolvar g IE: buena e s sucausa Defensor? (ESTA AL FINAL) 6.qus va a pasar en &u causa
: a 2. La informacion qua le aic & Defensar
Atributes (14 T) respecto a las obligaciones
' | cumplimien ] v
m;ﬁml.fgrumnaaun B El cumplmiento o6 sus expectatives . Laforna on sl sefonsor et o o e
DESCRIPTORES: le presentd sy causa al jusz 3. La infonmacion de contacio que le
1. oM potria conlar par qué 1o evelia con nota__7 2. Elnivel de conocimiento que dio su Defensor para fuluras
2. ;De gué forma fomd contecto con su abogada defensar? tenia ol Defensor sobre su consultas sobre sucauss
DESCRIPTORES: o L ous tane perapacieen causs 4. Ladisposicion de su Defensor para
4. gl nfarmda que podia pedif CAmDIo dé SDogado Geransar Si s que 3. Elnivel de compromiso del responder a sus dudas sobre su
Lssted no estaba canfome? Defensorcon la cause caso
5. L nfarmé del sistema o cobrode aranceles, esto &5, que 5. La claridad de lo que dabe cumpir
eveniuaimente sus sendcios Benen un cosio ssociaco? . como, cudndo, dande
6. Le infarmd como pensata defender su caso DESCRIPTORES:
. Le farm acercade 08 SIuienles pasas & Sequir 1. ¢ Mis podiria contar por Ui la
B Le iformd acercade ks posibies resulledos oe la audiencia evaliacon nota__7 DESCRIFTORES:
4ESTE CONTACTO CON 4POR GUE SOLO ULTIMA SEMANAT ;NO ES MEJOR "L MR PO COMEAr pOF 6 10 #vaRER
GUIEN E57, ;COMO ES? ULTIMD CONTACTO © EN GENERAL? —

9~ @ ipeos | Workshop Cuessionarin . Chielaior

SECCION 3. OTROS INDICADORES

@: TASA DE PROBLEMAS

= Considerando los distintos momentos
desde los que ha tenido contacto con la
Defensoria Penal Piblica. ¢ha tenido algin
problema respecto al serviclo entregado
por la Defensoria Penal Publica?

= ,Qué tipois) de problema(s) se
presentd/presentaron?

10— © p=oe | Workshop Cussionann - Chistaiors

L

HABILITACION?777
= CUMPLIMIENTO PROPOSITO

SECCION 4. IMAGEN/VALORACION

= El comporamiente de los trabajadores de una
Institucion Publica de excelencia entregara
confianza alos clientes. (PERSONAL)

= Los usuarios de una Institucion Publica de
excelencia se senfiran seguros de que se esta
haciendo lo mejor por elos. (INSTITUCION)

= Los trabajadores de una Institucién Piblica de
excelencia serdn amables con los usuarios
(PERSONAL)

« Los trabajadores de una Institucion Pablica de
excelencia tendran el conocimiento para responder
alas preguntas de los usuarios, (PERSONAL)

1 - ©ipsos | Werkehop Cusstionaria - Chistainra

= El comportamiento de los trabajadores de la
Defensoria Penal Piblica entrega confianza a los
usuarios. (PERSONAL)

* Los usuarios de la Defensoria Penal Publica se
sienten seguros de que se estd haciendo lo mejor
por elios. (INSTITUCION)

= Los trabajadores de Defensoria Penal Pablica son
amables con los usuarios. (PERSONAL)

* Los frabajadores de la Defensoria Penal Publica
tienen el conocimiento para respender a las
preguntas de los usuarios. (PERSONAL)
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8.2 Anexo 2: Cuestionario final

IPSOS CHILE
NOMBRE DEL ESTUDIO: Satisfaccién DPP Método
CODIGO DEL ESTUDIO: 22-024641-01 CATI
AREA DE ESTUDIOS: PUBLIC AFFAIRS

DATOS BASE DE CONTACTO

PRESENTACION - FILTRO

Filtrol_ 1. Region segun BBDD (NO ES PREGUNTA)

1. Tarapaca

2. Antofagasta

3. Atacama

4. Coquimbo

5. Valparaiso

6. Libertador Bernardo O'Higgins
7. Maule

8. Bio Bio

9. LaAraucania

10. Los Lagos

11. Aysén

12. Magallanes y Antartica Chilena
14. Los Rios

15. Arica y Parinacota

16. Nuble

17. Metropolitana Norte
18. Metropolitana Sur

Scripter:
No mostrar. Rellenar automaticamente segun variable COD_REGION de base de datos. NO hay cédigo 13 en la
numeracion.

Filtrol. ¢Me podria comunicar con? (Segun base de datos)
1. Sies la persona para encuestar.

2. Sino es la persona para encuestar > AGRADECER Y FINALIZAR.

Scripter:
Rellenar automaticamente el nombre del usuario atendido segun variable “Usuarioatendido” de la BBDD de
contacto.

Filtrol_2. ¢ Me podria indicar su edad?

Filtrol_3. (QUIENES Filtrol_2<=17) Al ser menor de edad, necesito el consentimiento verbal de tu tutor legal para
responder la encuesta ¢ Me podrias facilitar con €l o ella?

1. Si

2. No acepta > AGRADECER Y FINALIZAR

Filtrol_4. (QUIENES Filtrol_3=1) Buenos dias/tardes, me gustaria contarle que esta encuesta tiene como objetivo
conocer la opinién de las personas atendidas por la Defensoria Penal Publica y su satisfaccion con dicha atencién,
Esta encuesta es confidencial y nadie sabra las respuestas de su menor a cargo, tampoco se informara a otros que
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la respondié. La participacion es voluntaria y en cualquier momento puede decir “no respondo” si alguna pregunta le
incomoda. ¢ Presta su consentimiento para que se le realice esta encuesta al menor a su cargo?

1. Si
2. No acepta > AGRADECER Y FINALIZAR

Filtro2. Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es (ENC: MENCIONE SU NOMBRE) estoy llamando por encargo de
la Defensoria Penal Publica y soy encuestador/a de Ipsos Chile, es importante que usted sepa que nosotros no
conocemos el detalle y el estado de su caso. Me gustaria contarle que esta encuesta tiene como objetivo conocer
su evaluacién sobre el servicio entregado por la institucion. Esta encuesta es confidencial y nadie sabra sus
respuestas, tampoco se informara a otros que respondié. Su participacion es voluntaria y en cualquier momento
puedes decir “no respondo” si alguna pregunta le incomoda.

Para fines de supervision, esta encuesta sera grabada.
¢SAcepta a participar en el estudio y responder la encuesta?

1. Si
2. No—> AGRADECER Y FINALIZAR.

Filtro3. ¢ Ha sido usted atendido por un abogado de la defensoria penal publica?
1. Si
2. No
99. No Sabe (No LEER)

Filtro4. (QUIENES EN Filtro3= 2 0 99) De acuerdo con nuestros registros usted se ha contactado o ha sido
contactado por la Defensoria Penal Publica. ¢ Recuerda haber sido atendido por alguien de la defensoria penal
publica?

1. Si

2. No > AGRADECER Y FINALIZAR.

SATISFACCION Y LEALTAD

Al. Con respecto a la atencién que ha recibido por parte de la Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente
insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, en general ¢ qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido por
la Defensoria Penal Publica?

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR

A2. (QUIENES EN A1=1,2,3,4,5,6,7) ¢,Por qué evalta con nota XXX? (SONDEAR)

Scripter:
Reemplazar XXX con la respuesta de Al. Si A1=99, saltar esta pregunta

A3. Si usted comentara a otras personas su experiencia con la Defensoria Penal Publica ¢qué tipo de comentarios
haria? Use una escala de 1 a 7, donde 1 es “haria comentarios muy negativos” y 7 es “haria comentarios muy
positivos” (RU)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR
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A4.De 1 a7,donde 1 es “nada “probable” y 7 es “Muy probable”, ; qué tan probable es que usted vuelva a recurrir a
los servicios de la Defensoria Penal Publica si volviera a pasar por un proceso similar? (RU)

1 [ 2 [ 3 4 [ s 1 6 | 7 99

NS - NR

B. INFORMACION

B1. Pensando en el contacto que ha tenido con la Defensoria Penal Publica, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7
es totalmente satisfecho, ¢ Cuan satisfecho esta usted con...?

NS
NR

1. La satisfaccién con la informacién recibida en el primer
contacto con la Defensoria Penal Publica 1 2 3 4 5 6 [
2. Lafacilidad para contactarse con la Defensoria Penal Pablica 1 2 3 4 5 6 7 | 99
3. La entrega completa de informacion 1 2 3 4 5 6 7 | 99
4. Laclaridad del lenguaje utilizado para entregarle la informacién 1 2 3 4 5 6 7 | 99
5. La capacidad que tuvieron para resolver sus dudas 1 2 3 4 5 6 7 99

B2. ¢ Con quien tuvo su primer contacto? (LEER ALTERNATIVAS) (RU)
1. Asistente
2. Abogado o Abogada Defensor
98. Otro
99. NR — NR (NO LEER)

B3. ¢, Por qué medio fue su primer contacto? (LEER ALTERNATIVAS) (RU)
Presencial (cara a cara)

Teléfono

Videollamada o Zoom o Meet u otra plataforma similar

WhatsApp, Messenger o Mensaje de texto o similar

Correo Electronico

9. NS — NR (No Leer)

QakrwhE

C. DEFENSOR

C1. ¢Se comunic6 con un abogado o abogada de la Defensoria que defiende su causa?
1. Si -> PasaraC2
2. No > PasaraD1
99. NS-NR - Pasara D1

C2. ¢ De qué formas tomé contacto con su abogado o abogada defensor? (LEER ALTERNATIVAS) (RM)
Presencial (cara a cara)

Teléfono

Videollamada o Zoom o Meet u otra plataforma similar

WhatsApp, Messenger o Mensaje de texto o similar

. Correo Electronico

99. NS — NR (No Leer)

arwdE
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C3. Su abogado o abogada defensor, ¢Realizd las siguientes acciones? RESPONDA POR FAVOR SI O NO,
DEPENDIENDO DE CADA CASO. (LEER ITEMS)

NS-
NR
Sl | NO (No
leer)
1. Leinform6 como pensaba defender su caso 1 2 99
2. Le inform6 acerca de los siguientes pasos a seguir 1 2 99
3. Leinformé acerca de los posibles resultados de la audiencia 1 2 99
4. Le informd que podia pedir cambio de abogado o abogada defensor si es que usted no
estaba conforme 1 2 99
5. Le informo del sistema de cobro de aranceles, esto es, que eventualmente sus servicios 1 5 99
tienen un costo asociado

C4. Con respecto al desempefio de su abogado o abogada defensor en la ULTIMA ENTREVISTA QUE TUVO, donde
1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho ¢Me podria indicar cuan satisfecho esta con los
siguientes aspectos de su abogado 0 abogada defensor? (LEER ITEMS)

NS
NR
1. La satisfaccién con el abogado o abogada defensor en general 1 2 3 4 5 6 7 | 99
2. Lacapacidad de escucharlo/a atentamente 1 2 3 4 5 6 7 | 99
3. Laamabilidad en el trato 1 2 3 4 5 6 7 | 99
4. Laentrega completa de informacién 1 2 3 4 5 6 7 | 99
5. Laclaridad del lenguaje utilizado para entregarle la informacién 1 2 3 4 5 6 7 | 99
6. La facilidad para comprender la informacion entregada 1 2 3 4 5 6 7 | 99
7. La buena disposicion para aclarar sus dudas respecto asu causa | 1 2 3 4 5 6 7 | 99
8. La informacion entregada respecto a como pensaba defender su
caso 1 2 3 4 5 6 7 | 99

D. DEFENSOR EN LA AUDIENCIA

D1. Me podria indicar si usted ha participado en alguna audiencia... (LEER ALTERNATIVAS)
1. Si > PasaraD2
2. No > PasaraFl1
99. NS - NR > PasaraF1

D2. Pensando en la experiencia que tuvo con su abogado o abogada defensor durante el desarrollo de sus
audiencias, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, me podria indicar qué tan satisfecho
quedo con los siguientes aspectos... (LEER ITEMS)

NS

NR

1. El desempefio de su abogado o abogada defensor 1 2 3 4 5 6 7 | 99

2. Laforma en que el abogado o abogada defensor le presento su
causa al juez.
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3. El nivel de conocimiento que tenia el abogado o abogada
1 2 6 99
defensor sobre su causa.
4. El nivel de compromiso del abogado o abogada defensor con la 1 9 6 99
causa
5. El proceso se desarroll6 como el abogado o abogada defensor le 1 ) 5 99
sefiald

E. DEFENSOR POST- AUDIENCIA

El. (QUIENES RESPONDEN EN D1=1) ¢ Tuvo una conversacion sélo con su abogado o abogada defensor luego de

la audiencia?

1. Si > PasaraE2

2. No > PasaraF1

3. 99.NS-NR - PasaraF1

E2. Luego de la audiencia su abogado o abogada defensor, ¢Realizé las siguientes acciones? RESPONDA POR

FAVOR S| O NO, DEPENDIENDO DE CADA CASO. (LEER ITEMS)

NS-
NR
Sl NO (No
leer)
1. Le entrego su informacion de contacto para futuras consultas sobre su causa 1 2 99
2. Le explico con claridad lo que debe cumplir: cémo, cuando, donde 1 2 99

E3. Con respecto al desempefio de su abogado o abogada defensor en la ULTIMA ENTREVISTA LUEGO DE LA

AUDIENCIA, donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es totalmente satisfecho, ¢ Me podria decir que tan satisfecho

esta con los siguientes aspectos? (LEER ITEMS)

NS

NR

1. Eldesempefio de su abogado o abogada defensor luego de la audiencia en
general

99

2. Lainformacion entregada respecto a lo que va a pasar en su causa

99

3. Lainformacion que le dio el defensor o defensora respecto a las
obligaciones impuestas por el juez

99

4. Ladisposicion de su defensor o defensora para responder a sus dudas
sobre su caso

99
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F. IMAGEN

F1. Ahora queremos hacerle algunas preguntas acerca de lo que piensa usted de los servicios publicos en
general. Con una escala de 1 a 7 donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢,qué tan de acuerdo esta usted
con las siguientes frases? (LEER ITEMS)

NS

NR
11234 |5|6]7]99

1. El comportamiento de los trabajadores de una Institucién Publica entregara
confianza a los usuarios

2. Los usuarios de una Institucion Publica se sentirdn seguros de que se esta
haciendo lo mejor por ellos.

3. Los trabajadores de una Institucion Publica seran amables con los
usuarios

4. Los trabajadores de una Institucion Publica tendran el conocimiento para
responder a las preguntas de los usuarios.

11234 |5|6]|7]99

12|34 (5|6]|7]99

12|34 (5|6]|7]99

F2. Considerando la misma escala de 1 a 7 donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢ qué tan de acuerdo
esta usted con las siguientes frases de acuerdo con su experiencia? (LEER ITEMS)

NS

NR

1. EI comportamiento de los trabajadores de la Defensoria Penal Publica
entrega confianza a los usuarios.

2. Los usuarios de la Defensoria Penal Publica se sienten seguros de que se
esta haciendo lo mejor por ellos

3. Los trabajadores de Defensoria Penal Publica son amables con los
usuarios

4. Los trabajadores de la Defensoria Penal Publica tienen el conocimiento
para responder a las preguntas de los usuarios.

12|34 (5|6]|7]99

112|134 |5|6]7]99

112|134 |5|6]7]99

11234 (5|6]|7]99

G. PROBLEMAS

G1. Considerando los distintos momentos desde los que ha tenido contacto con la Defensoria Penal Publica, ¢ha
tenido algun problema respecto al servicio entregado?
1. Si > PasaraG2
2. No > PasaraH1
99. NS - NR - Pasar a H1

G2. ¢ Qué tipo(s) de problema(s) se presentd/presentaron? RESPUESTA ESPONTANEA, NO LEER ALTERNATIVAS
(RESPUESTA MULTIPLE)

No me gusto el trato que me dieron

El abogado no le dio suficiente importancia al caso
Fue poco eficiente

Fue poco competente

Era menos capaz que el fiscal

No me informaron lo suficiente

ok wNE
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7. Lainformacion que me dieron fue poco clara

8. No me prestaron la ayuda necesaria

9. No me gusto el resultado de mi caso

10. El defensor o defensora no le entreg6 suficiente informacién al juez
11. No se contactaron con él previamente

12. Fue dificil contactarse con la Defensoria Penal Publica

13. Fue dificil contactarse con su abogado

98. Otro (Especificar):
88. No sabe/No Recuerda
99. No responde

H. SATISFACCION FINAL

H1. Ahora considerando todo lo que hemos conversado, y en una escala de 1 a 7, donde 1 es totalmente insatisfecho
y 7 es totalmente satisfecho, nos podria indicar en general ¢ qué tan satisfecho esta usted con el servicio recibido
por la Defensoria Penal Pablica?

1 | 2 ] 3 [ 4 [ 5 1 6 | 7 99
NS - NR

H2. ¢ Me podria contar por qué lo evalla con nota (YYY)?

Scripter:
Reemplazar YYY con evaluacion de H1. Si H1=99, saltar pregunta.

H3. En una escala donde 1 es nada de acuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢, qué tan de acuerdo esta usted con la frase “Se
me proporciond una defensa penal de alta calidad" de acuerdo con su experiencia?

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 99
NS - NR

H4. A su juicio, ¢ Qué aspectos del servicio deberia mejorar la Defensoria Penal Publica? Respuesta espontanea.
1.Nada - Ninguno (NO LEER)

Z. CARACTERIZACION

A continuacidn, le haré algunas preguntas respecto de algunos datos. Puedo asegurarle que son absolutamente
confidenciales y sdlo tiene fines estadisticos.

Z1. ¢ Cudl es su relacion con el jefe de su Hogar? (LEER ALTERNATIVAS)

1. Es eljefe de Hogar

2. Esposo(a) - Pareja del jefe de hogar
3. Hijo/Hija del jefe de Hogar

98. Otro

99. NS - NR (NO LEER)
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Z2. ¢ Me podria indicar cuél es su maximo nivel de estudios alcanzado? ESPONTANEO, RESPUESTA UNICA.
1. Basica incompleta
2. Bésica completa
3. Media incompleta
4. Media completa
5. Técnico profesional incompleto
6. Técnico profesional completo
7. Universitaria incompleta
8. Universitaria completa
9. Post grado
99. NS- NR

Z3. ¢ Cudl es su actividad principal? (LEER ALTERNATIVAS)
Trabaja de forma remunerada

Estudia

Labores del Hogar

Esta buscando trabajo

. Jubilado o pensionado

8. Otro
9. NS - NR (NO LEER)

Qoo A WNP

Z4. ¢Posee alguna discapacidad? (ESPONTANEA. RM)
Ninguna (R.U.)

Auditiva

Visual

Fisica

Mental, Intelectual o Psiquiatrica

agrLONE

Z5. ¢ Con qué género se identifica? (LEER ALTERNATIVAS)
Masculino

Femenino

Transgénero

No binario

Prefiero no auto — identificarme (NO LEER)

Prefiero no responder (NO LEER)

ok whE

Z8. ¢ Usted autoriza la entrega del audio de su encuesta a la Defensoria Penal Publica para ser utilizado para la
gestion de la calidad del servicio entregado?

1. Si
2. No

DESPEDIDA: Le agradezco mucho su tiempo, si desea contactar a Ipsos Chile, puede hacerlo a través de la pagina

web: www.ipsos.cl
iQue tenga un buen dia!
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8.3 Anexo 3: Informe del Piloto y la Capacitacion

Informe de Pretest y capacitacion, 22 de Julio 2022

1. INTRODUCCION

A continuacidn, se presenta el primer informe de pretest y capacitacion del “Estudio de Auditoria
externa para la medicién de los niveles de satisfacciéon Usuaria respecto del servicio prestado por la
Defensoria Penal Publica” adjudicado por Ipsos Chile, cuyo destinatario es la Defensoria Penal Publica.
La identificacidon interna de Ipsos es el JOB 22-024641, mientras que la identificacion en Mercado
Publico del estudio corresponde al ID- 1876-3-LP22

El objetivo de este informe es dar cuenta brevemente de los principales resultados obtenidos a partir
del levantamiento piloto, haciendo especial énfasis en el entendimiento y la duracién del instrumento,
asi como también de las decisiones que se tomaron a partir del piloto. Adicionalmente, también se
dara cuenta de los resultados obtenidos en la evaluacidn realizada a partir de la capacitacion de
encuestadores y encuestadoras realizada.

2. PRETEST

2.1 Metodologia y Aplicacién del Pretest

El pretest del estudio fue realizado en su plenitud el lunes 18 de Julio via encuesta telefdnica,
manteniendo las mismas especificaciones metodoldgicas destinadas a la aplicacion final del
instrumento.

Figura 1. Resumen metodoldgico del piloto

~
Metodologia * Metodologia cuantitativa, disefio muestral probabilistico.
J
~
¢ Encuesta telefénica semiestructurada, en base a cuestionario
Técnica semiestructurado de duracién promedio de 17 minutos, aplicado por
persona encuestadora en call center mediante sistema CATI
J
. . ~ 7 \
¢ Atenciones de personas imputadas de 14 afios y mas,
correspondientes a causas atendidas por abogadores defensores del
sistema mixto de la Defensoria Penal Publica.
J
N
¢ 10 casos aplicados como piloto
e Marco muestral: Atenciones de junio 2022.
J

Fuente: Informe de Pretest y Capacitacion
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2.2 Resultados del pretest

El principal elemento para revisar en términos de una aplicacién piloto es la duracién de instrumento,
el cual en esta ocasidén registré un promedio de 17,35 minutos, con una duracién maxima de 30,8
minutos, y una duracién minima de 14,2 minutos. Estos resultados se encuentran levemente por
encima de los 15 minutos considerados para le instrumento, aunque se considera que podria disminuir
un poco mas en la medida en que los encuestadores y encuestadoras se acostumbren al instrumento.

No obstante lo anterior, cabe mencionar que, en conversaciones con la contraparte de la Defensoria
Penal Publica, se tomd la determinacion de eliminar algunas preguntas del cuestionario para lograr
bajar los tiempos de aplicacidon y mejorar las tasas de respuesta del estudio.

Adicionalmente, en términos de contenido, no se registraron dificultades ni observaciones por parte
de los encuestadores que aplicaron el piloto, observandose como Unico comentario que algunas
personas encuestadas tomaron un poco mas de tiempo para responder la pregunta de “género”.

2.3 Cambios Implementados a partir del pretest

A partir de los resultados de duracion del instrumento, y en conversacidén con la contraparte de la
Defensoria Penal Publica, se decidié proceder con la eliminacién de algunas preguntas para ajustar la
duracion del cuestionario. En especifico se realizaron los siguientes cambios:

A) Moédulo Satisfaccion y Lealtad — Pregunta A2: Se modifica el fraseo, se ajusta para que haya un
Unico fraseo para todas las notas de Al.

B) Moddulo Defensor — Pregunta C5: Se elimina.

C) Moddulo Defensor en la Audiencia — Pregunta D3: Se elimina.

D) Moddulo Defensor Post-Audiencia — Pregunta E4: Se elimina.

E) Moddulo Caracterizacidon — Pregunta Z7: Se elimina.

3. Capacitacién de Encuestadores
3.1 Condiciones de Aplicacién

Una vez finalizada la etapa de piloto del cuestionario, se procedié a realizar la capacitacién de los
encuestadores y encuestadoras que participaran del estudio. Dicha instancia se desarrollé el martes
19 de Julio de modo telematico con la aplicacién Microsoft Teams, con la participacion de 51 personas,
ademas de los jefes de terreno y encargados de dictar la capacitacion.

Los contenidos revisados abordaron los objetivos del estudio, la descripcion de funcidén y naturaleza de
la Defensoria Penal Publica como institucion, la descripcion de la metodologia y muestra del estudio,
la revision completa y exhaustiva del cuestionario y finalmente la aplicacién de una evaluacién de
conocimientos adquiridos en la capacitacién.
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3.2 Resultados Evaluacién Capacitacion

Como parte del proceso de evaluacion de conocimientos adquiridos en la capacitacidn, se aplicé un
breve cuestionario con 4 preguntas de seleccidon de alternativas que abordaran los conocimientos
generales requeridos para poder aplicar el estudio. Esta evaluacidn alcanzé un total de 51 respuestas
validas, y en términos generales tuvo resultados positivos, los cuales se procederan a revisar a
continuacion.

En términos de caracterizacidon sociodemografica de las personas capacitadas, el 69% indicaron ser
mujeres, 25% hombres, mientras que el restante 6% no quiso responder o respondié “otro”. Ademas,
respecto de la edad de las personas capacitadas, se alcanzé un promedio de 28 afios, con un minimo
de 18 afios y un maximo de 56 afos.

Respecto de las preguntas de contenido, una primera temdtica consultada fue en relacién a la funcién
realizada por la Defensoria Penal Publica, en donde un 96% respondid correctamente que la funcién
es “proporcionar defensa penal a los imputados o acusados por un crimen, delito o falta que carezcan
de abogado, asegurando de esta manera el derecho a defensa”.

Figura 2. Resultados Pregunta de Funcion DPP (B: 51 casos)

3. ¢(Cudl de las siguientes alternativas describe la funcién realizada por la Defensoria Penal
Publica?
52 respuestas

@ Proporcionar defensa penal a los
imputados o acusados por un crimen,
delito o falta que carezcan de abogado,
asegurando de esta manera el derech...

_ [ ] Dirigir la investigacion de los delitos,
llevar a los imputados a los tribunales, si
corresponde, y dar proteccién a victimas

y testigos

96,2%

Atender, vigilar y contribuir a la
reinsercion social de las personas que,
por resolucién de autoridades compet...

Fuente: Informe de Pretest y Capacitacion

En segundo lugar, se consulté a las personas capacitadas respecto de la naturaleza publica o privada
de la Defensoria Penal Publica, observandose que el 92% de las personas encuestadas respondid
correctamente que se trata de una institucidon publica con cobertura nacional, mientras que el 8%
indicd correctamente que era publica, pero estuvo errénea respecto de su cobertura.
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Figura 3. Resultados Pregunta de Naturaleza DPP (B: 51 casos)

4. ;Cual de las siguientes alternativas describe de mejor manera la naturaleza como institucion de
la Defensoria Penal Publica?

52 respuestas

@ Institucion privada, con cobertura
nacional

@ |Institucién privada, con cobertura en los
principales centros urbanos del pais

@ Institucién publica, con cobertura en los

principales centros urbanos del pais
w @ Institucion publica, con cobertura
nacional

Fuente: Informe de Pretest y Capacitacion

En tercer lugar, se consulté por los costos asociados al servicio de la Defensoria, observandose que un
96% de las personas respondid correctamente que el servicio es gratuito para todas las personas, con
la excepcidn de aquellas que cuenten con recursos econdmicos.

Figura 4. Resultados Pregunta de Costos del servicio de la DPP (B: 51 casos)

5. ¢(Pensando en los costos del servicio de defensa prestado por la Defensoria Penal Publica, estos
son...?

52 respuestas

@ Gratuitos para todas las personas

@ Pagados por las personas imputadas,
independiente de sus ingresos

@ Gratuitos para todas las personas,

96.2% excepto para a’qu.ellas que cuentan con

recursos economicos

Fuente: Informe de Pretest y Capacitacion
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Finalmente, y pensando principalmente en los protocolos asociados a la aplicacion de la encuesta, se
consulté respecto de las acciones a tomar en caso de que la persona solicite mas informacion sobre
Sus causas, en cuyo caso existen dos respuestas correctas, y ambas alcanzaron los porcentajes de
menciones mas altos. En primer término, “Informar que solo cuenta con su nombre y datos de
contacto” con 94%, y luego “entregar datos de contacto de la Defensoria Penal Publica para que
resuelvan sus dudas” con 65%.

Figura 5. Resultados Pregunta de Protocolo aplicacidon encuesta — Respuesta Multiple (B: 51 casos)

6. ;Cual de las siguientes acciones debe tomar en caso de que un encuestado o
encuestada solicite informacién sobre su caso? (RESPUESTA MULTIPLE)

Informar de que solo cuenta con su nombre y datos de contacto _ 94%

No responder nada y seguir aplicando la encuesta

Entregar los datos de contacto de la Defensoria Penal Publica _ 65%
para que resuelva sus dudas °
J 2%

No entregar informacién y terminar la llamada = 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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8.4 Anexo 4: Informe de Supervisidn y terreno

1. Informe de supervision

El levantamiento de informacion telefdnica arrojé como resultado 2009 encuestas aplicadas las cuales
el 26% de las encuestas fueron supervisadas por medio de escuchas telefénicas. En definitiva, la
supervision cubrié 523 casos del estudio, distribuyéndolos entre los distintos encuestadores y
encuestadoras participantes llegando a un 26% de supervision.

Grafico 1. : Porcentaje de encuestas supervisadas

Encuestas
Supervisadas
26%

Encuestas No
supervisadas
74%

Elaborado por: Ipsos Chile

Lo que arrojo como resultado la anulacidon de 9 encuestas (1,8% de las encuestas supervisadas), todas
ellas producto de la mala aplicacidn 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.

La distribucion del porcentaje supervisado se puede ver distribuida tal como se puede apreciar en el

siguiente gréfico.

Gréfico 2. : Porcentaje de encuestas supervisadas
(B: 523, total de encuestas supervisadas)

Encuentas
Aprobadas
98%
Encuestas
Anuladas
2%

Elaborado por: Ipsos Chile
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2. Informe de terreno

El terreno del estudio se realizé entre el 19 de Julio al 1 de agosto de 2022, periodo dentro del cual no
se registraron grandes incidencias en el levantamiento, aunque si fue necesario en una oportunidad
reunirse con la contraparte de la Defensoria Penal Publica para acordar algunos cambios especificos
en la muestra del estudio, principalmente para ajustarse a la base de datos telefdnica disponible para
el levantamiento. Dicha muestra final corresponde a la ya expuesta en la seccion de disefio
metodoldgico de presente informe, y que considera una muestra agrupada por macrozona en lugar del
nivel regional.

La duracién promedio de las encuestas fue de 15 minutos con 9 segundos, con un maximo de 25
minutos y un minimo de 9 minutos con 17 segundos. El terreno del estudio se desarroll6 de forma
normal, donde no se presentaron complicaciones por parte de las y los entrevistados sobre las
tematicas del estudio y generando una buena disposicion a responder el instrumento.

Ademas de lo anterior, cabe destacar que, como resultado del levantamiento de la informacién, fue
posible recolectar datos sobre el desempefio del recorrido de la base de datos telefénica, con lo cual
se construyo el siguiente cuadro que muestra las frecuencias para los distintos cédigos de disposicion
resultantes de dicho recorrido.

Tabla 1. Cddigos de recorrido de BBDD

Dimensién Cédigo \ %
Entrevista Completa Encuesta finalizada 2000 11%
Entrevista Parcial Encuestas a medias 9 0%
Rechazo o Quiebre Abandona Entrevista 284 2%
Rechazo o Quiebre No desea contestar encuesta 1375 7%
Rechazo o Quiebre No llamar nunca mas 88 0%
Sin contacto Agendado/Llamar mas tarde 2544 14%
Sin contacto Buzdén de voz 1760 10%
Sin contacto Llamar nuevamente 10 0%
Sin contacto Numero Ocupado 33 0%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista No Contesta 6057 33%
Elegibilidad desconocida, sin entrevista No se encuentra 249 1%
No elegible Entrevista ya Realizada 338 2%
No elegible Fuera de servicio 1795 10%
No elegible No cumple con el filtro 529 3%
No elegible Numero equivocado 389 2%
No elegible Numero malo 36 0%
No elegible Segmento Cerrado 981 5%

Total 18477

Fuente: Elaboracion Ipsos Chile en base a Términos de la Licitacion 1876-3-LP22 “Auditoria externa para la medicién de los niveles de satisfaccion Usuaria del

servicio prestado por la Defensoria Penal.
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A partir de los resultados obtenidos en cada llamada efectuada, es posible calcular indicadores de
desempeiio como tasa de respuesta, tasa de rechazo y tasa de cooperacidn. Para este fin, se utilizaron las
definiciones estandar que dispone AAPOR en su novena edicién (2016)2.

En primer lugar, respecto de la tasa de respuesta registrada por el estudio, esta asciende a un 13,9%, su
calculo puede observarse en la siguiente formula:

Encuesta completa o parcial
Rechazo o quiebre
) + ( +Sin contacto > + (Elegibilidad desconocida )
+0tro

Tasa de respuesta =
(Encuesta completa

o parcial

2.009

Tasa de respuesta = 12209

Tasa de respuesta = 13,8%

Por otra parte, la tasa de rechazo del estudio alcanzé un 12,1%, resultante de la aplicacion de la siguiente
férmula de célculo:

Tasa derechazo
Rechazo o quiebre

+Sin contacto + (Elegibilidad desconocida)

<Encuesta completa +
+O0tro

Rechazo o quiebre
. )+
o parcial

1.747

Tasa de rechazo = 12.200

Tasa de rechazo = 12,1%

Por ultimo, la tasa de cooperacién, que refleja la proporcion de encuestas logradas respecto del total de
contactos efectivos realizados, alcanza un valor de 53,5%, por lo que alrededor de 5 de cada 10 contactos
efectivos resultd en una encuesta efectiva.

2 AAPOR (American Association for Public Opinion Research) [en linea] https://www.aapor.org/Standards-Ethics/Standard-
Definitions-(1).aspx
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Encuesta completa o parcial
<Encuesta completa +
parcial

Tasa de cooperaciéon =

) + Rechazo o quiebre + Otro

rasad 2,009
asa ae cooperacion = 3756

Tasa de cooperaciéon = 53,5%

8.5 Anexo 5: Anexo digital: Tablas de resultados estadisticos (Archivo Excel)
8.6 Anexo 6: Anexo digital: Presentacion de resultados (Archivo PowerPoint)
8.7 Anexo 7: Anexo digital: Base de Datos Piloto y Levantamiento del Estudio (SPSS)

8.8 Anexo 8: Anexo digital: Manual del Encuestador
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GAME CHANGERS M

Region

Arica y Parinacota

Tarapaca

Antofagasta

Atacama

Coquimbo

Valparaiso

Libertador Bernardo
O'Higgins

Maule

Nuble

Bio Bio

La Araucania

Los Rios

Los Lagos

Aysén

Magallanes y Antartica
Chilena

Metropolitana Norte

Metropolitana Sur

Total 1768

8.9 Anexo 9: Compilacion de informes de avance para sistematizar el trabajo de campo realizado
30.07 29.07 28.07 ‘ 27.07 ‘ 26.07 25.07 Pendiente Avance Muestra a
Levantar
Regi6 Macrozo Regié | Macrozo Regié Macrozo Regié6 Macrozo Regi6 Macrozo Regié Macrozo Regi6 Macrozo Regi6 Macrozo Regié6 Macrozo
n na n n na n na n na n na n na n n na
8 89%
2 97% 70
0 35 100% 92% 50 440
1 98% 56
24 87% 190
65 80% 320
4 74 93% 85% 60 505
5 96% 125
1 99% 68
8 95% 160
6 87% 45
0 21 100% | 95% 50 445
0 100% 78
2 94% 36
4 50% 8
54 84% 345
102 83% 610
48 82% 265
232 232 88% 88%
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