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1. Estudio de Caracterizacion de Clientes del Consejo
para la Transparencia

La primera linea de trabajo del presente estudio consiste en la caracterizacion de clientes
del Consejo para la Transparencia. El objetivo general de este estudio es identificar las
principales caracteristicas de los diversos tipos de clientes que tiene el Consejo

para la Transparencia.

Los objetivos especificos de esta linea de trabajo son los siguientes:

1. ldentificar las principales caracteristicas de los clientes publicos’ del Consejo para la

Transparencia

1.1. Identificar tendencias o perfiles diferenciados dentro del cliente publico: Una vez

identificadas las principales caracteristicas del cliente publico, determinar la

existencia de tendencias o perfiles diferenciados dentro de este tipo de cliente.

2. ldentificar las principales caracteristicas de los clientes privados del Consejo para la

Transparencia:
Se entiende por cliente privado a los “clientes reales” del Consejo para la

Transparencia, es decir, ciudadanos que han recurrido al Consejo ya sea para
realizar consultas, solicitar amparo o cursar reclamos por incumplimiento o
percepcion de incumplimiento de la Ley de Transparencia por parte de algun

organismo publico.

! Se entiende por cliente publico a los diferentes organismos de administracién del Estado, ante
los cuales el Consejo, ademas de cumplir un rol fiscalizador, ofrece asesorias y capacitaciones
para el cumplimiento de la Ley de Transparencia. En cada uno de estos organismos existe un
Enlace o Encargado de Transparencia, que cumple la funcién de nexo entre dicha institucion y
el Consejo.




2.1. Identificar tendencias o perfiles diferenciados dentro del cliente privado: A través

de los datos obtenidos, identificar las principales diferencias presentes en el
cliente privado, de acuerdo a los distintos tipos de demandas que pudieran

realizar al Consejo.

3. Identificar las principales caracteristicas de los clientes potenciales del Consejo para la

Transparencia:
Se entiende por cliente potencial ciudadanos en general, que son potenciales

demandantes de informacién y por tanto potenciales consultantes del Consejo, pero

gue no han recurrido a éste para realizar una consulta o un reclamo.

3.1. Identificar_tendencias o perfiles diferenciados dentro del cliente potencial: De

acuerdo a las caracteristicas identificadas para este tipo de clientes, definir

posibles perfiles diferenciados dentro de esta categoria

Para elaborar el perfil de los distintos tipos de cliente se consideraron cinco dimensiones:
e Caracterizacion sociodemogréfica
e Actitudes hacia la transparencia
e Actitudes hacia la Ley de Transparencia
¢ Conocimientos de la Ley

e Percepcion del Consejo para la Transparencia

Esta informacion fue recogida utilizando tanto metodologias cuantitativas (cuestionarios y
encuestas), como cualitativas (focus groups, entrevistas y preguntas abiertas dentro de

los cuestionarios).

La identificacion de perfiles especificos para los distintos clientes del Consejo permitira

tener un mejor conocimiento de las caracteristicas y necesidades de cada uno de ellos,



ademas de constituir una fuente de informacion valiosa para mejorar el servicio que el

Consejo les entrega.

A continuacion se presentan los resultados de esta primera linea de trabajo, para cada

uno de los tipos de clientes del Consejo para la Transparencia.

1.1 Caracterizacion de Clientes Publicos

1.1.1 Metodologia

1.1.1.1 Descripcion de la Muestra

Tal como se sefial6 anteriormente, para el Consejo para la Transparencia constituyen
clientes publicos todos los servicios y érganos de la Administracion del Estado, frente a los
cuales el Consejo debe cumplir un rol fiscalizador, velando por el cumplimiento de la Ley,
pero también desempefia un rol orientador, entregando las asesorias necesarias a dichos

organismos para el cumplimiento de la Ley.

En este sentido, cualquier funcionario de un organismo publico se constituye como posible
cliente publico del Consejo, en cuanto puede acercarse a éste para solicitar informacion,
orientacion, etc. Para efectos de este estudio, sin embargo, se consideraron como clientes
publicos los funcionarios designados como Enlaces del Consejo para la Transparencia en
cada institucion publica. El rol de Enlace fue creado para facilitar el desarrollo de las
funciones del Consejo, y permitir que los servicios y 6rganos de la Administracion del
Estado puedan acceder por un medio rapido y expedito a toda comunicacion que éste les
dirija, asi como ejercer adecuada y oportunamente los derechos, cargas y facultades que
les reconoce la Ley de Transparencia, de acuerdo a la Instruccion N° 2 del Consejo para la

Transparencia®.

2 La Ley de Transparencia le entrega la facultad al Consejo para la Transparencia de dictar
instrucciones generales para el cumplimiento de la legislacién sobre transparencia y acceso a la
informacion por parte de los 6rganos de la Administracion del Estado.



Existen diversas razones para haber conformado la muestra con los Enlaces de los
organismos publicos. Por una parte, siendo esta la primera vez que se realiza un estudio
como este, era posible prever que estos funcionarios contarian con mayor informacion
acerca del Consejo para la Transparencia, por lo que tendrian también mayor claridad
respecto de necesidades de asesoria y orientacion en torno a la implementacion de la Ley
de Transparencia. Junto con ello, en esta primera caracterizacion del cliente publico se
hace fundamental poder identificar los rasgos distintivos de aquellos funcionarios que son

designados para centralizar la comunicacion entre el Consejo y los organismos publicos.

Lo anterior debe de tenerse en consideracién para la interpretacion de resultados que aqui
se presentan. La muestra utilizada para la caracterizacion del cliente publico no es
representativa por dos razones. Por una parte, la muestra se focaliza sélo en Enlaces de
los ministerios, municipalidades y gobernaciones consultadas y no a funcionarios publicos
en general, quienes es muy probable que pudieran presentar caracteristicas diferentes a
los sujetos de este estudio (en especial en relacion a tematicas como conocimiento de la
Ley y del Consejo para la Transparencia). Por otra parte, en el caso de los Enlaces no
hubo una seleccién de éstos que asegurara un conocimiento de la probabilidad de los

sujetos para ser seleccionado®.

Participaron en el estudio un total de 65 Enlaces de Ministerios, Municipios Yy
Gobernaciones Provinciales de todo el pais. De estos funcionarios, 25 pertenecian a
Ministerios, otros 25 a Municipios y 15 a Enlaces de Gobernaciones Provinciales. La mayor
concentracion de entrevistas se produjo en la Region Metropolitana con un 44% del total.
Lo anterior se explica porque practicamente todos de los ministerios estan localizados en
Santiago, ciudad en la cual participaron los Enlaces correspondientes a 24 ministerios (de
un total de 25), una gobernacién y cuatro municipalidades. La distribucién Enlaces

participantes por region y tipo de cliente publico se puede ver en la Tabla 1 1.

% Basicamente ello ocurrié porque no es posible atin constituir una poblacién de Enlaces contenida
en una base de datos de los cuales extraer una muestra representativa.



Tabla 1 Distribucion de Numero de Entrevistas por Tipo de Cliente Publico y Region

Regién | Gobernaciéon | Ministerio | Municipio Tféglig)r(])r

' 1 0 1 2

1 1 0 1 2
11 1 0 1 2
v 1 0 1 2
I1X 1 0 2 3
v 1 1 3 S
\| 1 0 2 3
VII 1 0 2 3
VI 1 0 3 4
X 1 0 2 3
Xl 1 0 1 2
X1 1 0 1 2
X1 1 24 4 29
X1V 1 0 1 2
XV 1 0 0 1
Total 15 25 25 75

En el caso de los Municipio se realiz6 un muestreo por conglomerados bi-etapico. Para
ello, del universo de Municipios del pais se selecciond aleatoriamente una cantidad
proporcional al nimero total de Municipios por region. El detalle del total de la muestra de

municipios por region se presenta a continuacion (Tabla 2):




Tabla 2 Muestra Municipios

Region Total Municipios Muestra
por region Seleccionada

| 7 1
1 9 1
i 9 1
v 15 1
\ 38 3
Vi 33 2
Vi 54 3
IX 32 2
X 30 2
Xl 10 1
X1 11 1
X111 (RM) 52 4
X1V 12 1
XV 4 0
Total 346 25

Por su parte, las Gobernaciones Provinciales fueron seleccionadas aleatoriamente del total
existente por Regién a través de un muestreo por conglomerados. En este caso, la
muestra se extrajo de manera que existiera una Gobernacion Provincial por cada Region
(n=15).

En el caso de los Ministerios, la muestra se compone de un Enlace por cada subsecretaria
ministerial existente en la base de datos entregada por el Consejo para la Transparencia
(n=21). Sin embargo, el disefio original de este estudio proponia entrevistar a 25 sujetos,
por lo que se agregaron cuatro Enlaces mas a la muestra total, en funcién de su

disponibilidad a participar en el estudio. Los casos agregados fueron los siguientes:




Ministerio de Educacion: Enlace Junta Nacional de Jardines Infantiles
Ministerio de Hacienda: Enlace Direccidn de Presupuestos

Ministerio de Justicia: Enlace Gendarmeria

© O o oO

Ministerio de Relaciones Exteriores: Enlace Agencia de Cooperacion Internacional

Existieron dos vias principales para la confirmacién de la participacion de los diferentes
Enlaces en el estudio. En el caso de los Enlaces ministeriales, el Consejo para la
Transparencia contaba con una base de datos de los Enlaces que facilito a MIDE UC para
realizar los contactos respectivos via telefénica. En este primer contacto se invitaba al
Enlace a participar del estudio y se fijaba una fecha para la realizacién de una entrevista.
En el caso de Enlaces de municipalidades y gobernaciones, MIDE UC no contaba con los
datos de los Enlaces de cada reparticion publica, por lo que, una vez seleccionados los
organismos participantes, se realizd6 un contacto telefonico para identificar al Enlace o

encargado de transparencia en cada municipalidad o gobernacién seleccionada.

1.1.1.2 Instrumento

Para la caracterizacion de clientes publicos del Consejo para la Transparencia se desarrolld
un cuestionario de preguntas abiertas y cerradas que buscaba recabar informacion acerca
del conocimiento de la Ley de Transparencia por parte de los diferentes Enlaces del
Consejo, asi como la percepcidén gque tienen de dicha Ley, sus consecuencias y del Consejo
para la Transparencia. Para la elaboracién del instrumento se definieron en conjunto con
la contraparte seis areas tematicas sobre las cuales se construirian las preguntas. El
instrumento final estuvo compuesto por 26 preguntas de respuesta abierta y 22 preguntas
de respuesta cerrada, agrupadas en las areas tematicas sefialadas, tal como se presenta

en la Tabla 3 (ver cuestionario en Anexo 5.1.1)




Tabla 3 Distribucion de Preguntas Instrumento Cliente Publico

Cantidad Cantidad
Tema Preguntas | Preguntas Total

Cerradas Abiertas
Transparencia 2 5 7
Modelo de atencidn a usuarios en entrega de informacién 2 1 3
Ley de Transparencia 6 1 7
Cumplimiento de la Ley de Transparencia 3 6 9
Participacion en entrega de informacién 5 1 6
Consejo para la Transparencia 8 8 16
Total 26 22 48

1.1.1.3 Aplicacion

Las entrevistas se realizaron entre el 1° de diciembre de 2009 y el 15 de enero de 2010.
En la aplicacion participaron 14 profesionales de las ciencias sociales capacitados en el

instrumento por MIDE UC.

El modo de aplicacion del instrumento se determiné en funcidon de la ubicacion geogréafica
del organismo publico. De esta manera, las entrevistas se realizaron de manera presencial
en aquellos organismos ubicados en la Regién Metropolitana y de manera telefénica en
aquellos ubicados en otras regiones del pais. En total se realizaron 28 entrevistas

presenciales y 37 entrevistas telefonicas.

Cabe sefialar que en el caso de los Ministerios fue necesario enviar un oficio legal para
acceder a los entrevistados. Este procedimiento no fue requerido en Municipios ni

Gobernaciones Provinciales.

La gran mayoria de los Enlaces accedi6 a participar en el estudio. En el caso de los
Ministerios, luego de enviado el oficio las entrevistas se llevaron a cabo sin mayores

inconvenientes y todos los Enlaces ministeriales participaron. Hubo casos aislados de

Municipios y Gobernaciones en que los Enlaces se negaron a participar, no se otorgo la

autorizacién correspondiente o el contacto con el organismo seleccionado no se pudo



concretar. En estos casos se procedid a contactar a un organismo de la muestra de

reemplazo.

1.1.1.4 Analisis de la informacion

Con el objetivo de analizar la informacién recabada, se construyé una base de datos que
contenia cada una de las respuestas de los 65 Enlaces junto a sus datos demogréficos. La

base de datos incluy6 tanto las preguntas cerradas como las abiertas.

Para el andlisis de las preguntas cerradas se utilizaron herramientas de agrupacion de
datos de Excel 2003. En el caso de preguntas abiertas, éstas fueron categorizadas para
posteriormente ser analizadas. Si bien las preguntas abiertas eran de respuesta corta, en
muchos casos fue necesario asignar una, dos o tres categorias a una misma respuesta
debido a la amplitud de los temas. Para identificar tendencias, se consideraron el total de
categorias asignadas a cada una de las respuestas. Como podra observarse en los
resultados, la amplitud de las respuestas dificulta identificar tendencias marcadas, ya que

en general las respuestas tienen una amplia distribucion en las categorias creadas.

1.1.2 Resultados: Perfil del Cliente Publico

A continuacién se exponen las caracteristicas que identifican al cliente publico y que lo
diferencian del resto de los clientes con los cuales el Consejo para la Transparencia se
relaciona. Para el caso de los resultados obtenidos a partir de la categorizacion de las
preguntas abiertas del cuestionario, se indica la pregunta a que refieren los datos y, en los
casos relevantes, se presentan ejemplos de respuestas, sefialando la pregunta y el folio de

entrevista a la cual pertenece la respuesta.

1.1.2.1 Datos demograficos

Los Enlaces del Consejo para la Transparencia son en su mayoria hombres, aunque el

porcentaje de mujeres que ocupan dicho cargo es considerable (40%). En el caso de los



Ministerios, sin embargo, esta situacién es inversa, siendo en su mayoria mujeres las que
ocupan el cargo, aungue por un margen estrecho (52%), tal como se observa en la Tabla
4,

Tabla 4 Distribucion del cliente publico por sexo

Organismo Publico Hombres Mujeres
Gobernacion Provincial
(N=15) 60,0% 40,0%
Ministerio
(N=25) 48,0% 52,0%
Municipio
(N=25) 72,0% 28,0%
Total general
(N=65) 60,0%0 40,0%

Una amplia mayoria de los funcionarios que estan encargados de las materias de
transparencia en los organismos son profesionales (72,73%), situacién que se presenta de
forma similar tanto en Ministerios, como en Municipalidades y Gobernaciones. El cargo es
desempefiado en mayor medida por abogados (47,27%). Esto se observa principalmente
a nivel de Ministerios, seguido por las Gobernaciones Provinciales. En el caso de los
Municipios, si bien la profesibn mas frecuente es derecho, existe mayor variedad de

carreras asociadas al cargo (principalmente carreras de administracion y contabilidad).

En términos generales, se aprecia al momento de entrar en vigencia la Ley de
Transparencia, el Enlace de cada organismo publico ya se desempefiaba como funcionario
en otras labores dentro de dicho organismo. Con la entrada en vigencia de ésta, dicho
funcionario adquirié nuevas responsabilidades relacionadas con el rol de Enlace del
Consejo. Es decir, junto con las funciones que los Enlaces desempefian en cuanto a
encargados de la transparencia y/o contacto para el Consejo de la Transparencia, llevan a
cabo ademas otras funciones preexistentes. De esta forma, s6lo un 27,7% de los
entrevistados se identificaron en cargos relacionados con la transparencia (cargos como

Encargado Transparencia, Coordinador Nacional Transparencia, Coordinador Nacional Ley

de Acceso a la informacion, etc.). El 72,3% restante se identificd en cargos de asesorias,

administracion, abogados, etc., tal como se presenta en la Tabla 5.
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Tabla 5 Cargos que sefialan ocupar los entrevistados

Categoria cargo N | Porcentaje
Encargado Transparencia 18 27,7%
Asesores 12 18,5%
Administracion 9 13,8%
Secretaria 7 10,8%
Abogados 6 9,2%
Director Control Interno 5 7,7%
Informatica 3 4,6%
Planificacién, Programas o Proyectos 2 3,1%
Relaciones Publicas/Internacionales 2 3,1%
Direccion Juridica 1 1,5%
Total 65 100%

Cabe destacar que en el caso de los Municipios es frecuente encontrar tanto a Directores
de Control Interno como a Secretarios ejerciendo el cargo de Encargado de Transparencia.
Por el contrario, los Ministerios son los organismos que presentan en mayor medida un
cargo formal y Unico asociado a la transparencia (Un 48% de los Enlaces Ministeriales

declara tener un cargo como encargado de transparencia).

Lo anterior puede estar dando cuenta del estado transicional en que se encuentra el
cliente publico en cuanto a poner en practica y formalizar a nivel organizacional el rol del
Encargado de Transparencia. No obstante ello, este estado no es igual en todos los
organismos y es necesario destacar la mayor rapidez con que los Ministerios y Municipios
han incorporado las demandas que la Ley presenta a sus procesos organizacionales, en

comparacién con las Gobernaciones Provinciales.

Un aspecto interesante de analizar es el hecho que la mitad de los clientes publicos sefiala
haber desempefiado cargos semejantes al de Encargado de Transparencia en el pasado
(49,23%). Esto podria dar cuenta de la existencia de una valoracibn mas elemental de

aspectos ligados a la transparencia en algunos organismos publicos previa a la exigencia

formal a través de la respectiva Ley. Esto ocurre con mayor frecuencia en Ministerios y
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Municipios (en ambos casos, un 52% de los participantes declaran haber desempefiado
cargos similares previamente). Si bien en muchos casos estos cargos anteriores no eran
necesariamente encargados de transparencia como se entiende a partir del afio 2009, si
constituian cargos en areas que ya habian sido desarrolladas en los diferentes organismos
para abordar temas relativos a las practicas transparentes y acceso a la informacion

publica.

En cuanto al tiempo que se han desempefiado en el cargo actual, el promedio de los
clientes publicos es de 3,2 afios. Las personas que sélo desempefan el rol de Encargado
de Transparencia suelen llevar menos de un afio en este cargo, en concordancia con el
tiempo de entrada en vigencia de la Ley. En general, el cliente publico proveniente de
Municipios lleva una cantidad promedio mayor de afios en su cargo que aquellos que se
encuentran en Ministerios o Gobernaciones Provinciales (4,8 versus 2,1 y 2,5 afios

promedio, respectivamente).

Algo similar ocurre con los afios de experiencia laboral general del cliente publico. Estos
tienen en promedio, cerca de 10 afios de trayectoria. Los clientes municipales suelen tener
mas afios de experiencia que los ministeriales y doblan en afios de experiencia a los

clientes publicos provenientes de Gobernaciones Provinciales.

En resumen, el cliente publico es un cliente con un perfil profesional legal o administrativo,
con un promedio de 10 afios de experiencia laboral, donde alrededor del tercio de ese
periodo de tiempo ha estado destinado a labores ligadas a la transparencia. Asimismo, la
gran mayoria de los clientes publicos realiza funciones adicionales a la de Encargado de
Transparencia, identificando su cargo en relacion a aquellas otras funciones. Si bien la
mitad de estos clientes estaba familiarizada con el concepto de transparencia desde su
cargo previo a la entrada en vigencia de la Ley de Transparencia, la otra mitad se ha visto

enfrentado por primera vez con esta responsabilidad.
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1.1.2.2 Actitudes hacia la Transparencia

El cliente publico valora el concepto de transparencia y las practicas transparentes,
mostrando consistentemente una actitud positiva hacia éstas. Su nocién del concepto se
encuentra primordialmente ligada a conductas orientadas a asegurar a la ciudadania el

acceso a informacion acerca de la gestion y procedimientos de la funcion puablica.

Frente a la primera pregunta de la entrevista (pregunta abierta): “Para partir, ;qué
entiende usted por transparencia en el ambito publico?”, se observa que en practicamente
la totalidad de los casos esta nocidn se vincula con un incremento en la publicidad
(entendida como mayor publicacion de informacion) de los organismos estatales y del
acceso a la informacion por parte de las personas. Para las respuestas a esta pregunta se
identificaron cinco categorias principales:

e Garantia de correccidn - probidad

e Obligaciones del Estado

e Participacidn ciudadana- derechos ciudadanos

e Fiscalizacion-Optimizacién, y

e Publicidad-acceso
Se asignaron hasta tres categorias a cada respuesta. El andlisis de esta categorizacion
indica que en el 92,3% de los casos la respuesta podia clasificarse en la categoria
Publicidad-Acceso:

7

“Que existen obligaciones. Publicar toda la informacion en la pagina web.

(Pregunta 1, folio 2)

“El hecho de que la actuacion de los servicios publicos sea accesible a la

ciudadania, de modo que puedan evaluaria.” (Pregunta 1, folio 12)

En un segundo lugar, se observd que la transparencia esta asociada fuertemente con los

conceptos de derechos ciudadanos y participacion ciudadana, ya que un 41,5% de las
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respuestas pueden categorizarse de esta forma. A la ciudadania se le asigna un rol

sustantivo en transparencia, en la medida en que cumple un rol de fiscalizacion:

“Es el poder que ejerce el ciudadano para acceder a la informacién
del funcionamiento del aparato publico, sus procesos y/o divisiones. ES
preciso que las acciones que ocurren en la administracion publica sean
conocidas por los ciudadanos y que éstos eferzan este derecho.” (Pregunta 1,

folio 11)

“La Transparencia es una nueva relacion que se establece entre el sistema
publico, la ciudadania y la sociedad, porque permite a la gente participar
de decisiones y politicas publicas, que implementa el aparato publico.”

(Pregunta 1, folio 33)

Por ultimo, la transparencia en el &mbito publico es asociada por los entrevistados a la
fiscalizacion, a las posibilidades de optimizacién del funcionamiento del sector publico, y a
garantias de correccion y probidad. (16,9% de respuestas obtuvieron la categoria

Fiscalizacién-Optimizacion):

“Que los procedimientos, correctos y adecuados, establecidos para la gestion
se entreguen al publico para fiscalizar y controlar, para el seguimiento

cludadano.” (Pregunta 1, folio 1)

“Es el entregar informacion formal al publico en general, trasparentar todos
los procesos y procedimientos, mejorar los servicios a la comunidad y el
ordenar las gestiones de las municipalidades. También estd asociado
con la entrega y manejo de la informacion publica. Para cumplir con la Ley de
transparencia hay que generar y gestionar de mefor manera [0S procesos,

porque ahora hay un desorden en la informacion.” (Pregunta 1, folio 60)
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Tal como se observa, los clientes publicos entrevistados definen el concepto de
transparencia en términos concretos y esa definicién se alinea en buena medida con lo
sefialado por la Ley de Transparencia, vinculando el concepto al acceso a la informacién
por parte del ciudadano y publicacion de informacién. Dado que gran parte de la definicién
y valoracion que hace el cliente publico del concepto de transparencia se hace en términos
de sus practicas, las actitudes que este cliente tenga hacia el concepto de transparencia se

veran reflejadas de manera muy concreta en lo que la Ley de Transparencia exige de él.

Ciudadania y sector publico

Un elemento esencial del perfil del cliente publico es su caracter de funcionario publico.
Por ende, este grupo se ve afectado por las percepciones de los ciudadanos hacia el sector
publico en general, en tanto son los funcionarios publicos los que visibilizan el aparato
administrativo del Estado mediante sus practicas. Esto puede tener consecuencias en la
manera en la cual este tipo de cliente enfrenta al ciudadano y sus solicitudes de

informacion, por lo que es de suma importancia tenerlo en consideracion.

Por esta razén, se indagd respecto a la percepcién que tienen los sujetos entrevistados
acerca de la visibn de la ciudadania en general frente al funcionario publico y las

organizaciones publicas.

Es posible observar que no existe una clara tendencia al respecto. Es més, frente a la
afirmacion “Los chilenos no confian en los funcionarios publicos” Un 50% se considera
“De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacién, y el otro 50% se encuentra “En

desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” (ver Tabla 6 para mayores detalles).

Pese a esta equitativa distribucion de las opiniones, se advierten ciertas diferencias entre
los distintos organismos considerados en el estudio. Las Gobernaciones Provinciales son

mas optimistas respecto a que los ciudadanos confien en los funcionarios publicos

mostrando un 67% de desacuerdo con la afirmacion de que los ciudadanos no confian en
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los funcionarios del Estado (considerando las alternativas “En desacuerdo” o “Muy en

desacuerdo” en forma conjunta). Por el contrario, son los Ministerios los que manifiestan

una opinibn mas critica, con 58,3% de acuerdo con la afirmacion acerca de la

desconfianza de los chilenos en los funcionarios publicos y luego se ubican los municipios

con 52% de acuerdo.

Tabla 6 En cuanto a las percepciones generales que los chilenos tienen acerca del sector publico,
¢cuan de acuerdo esta con la siguiente afirmacion? Los chilenos no confian en los funcionarios

publicos
Gg?g&&ici;?n Ministerio Municipio Total general
N=15 N=24 N=25 N=64
Muy de acuerdo 0,0% 20,8% 4,0% 9,4%
De acuerdo 33,3% 37,5% 48,0% 40,6%
En desacuerdo 60,0% 37,5% 40,0% 43,8%
Muy en desacuerdo 6,7% 4,2% 8,0% 6,3%

La dimensién negativa de esta creencia (aquellos que estan “De acuerdo” y “Muy de

acuerdo” con la afirmacion) se ve exacerbada cuando la confianza se define en relacion al

ambito de entrega de informacion por parte de los organismos publicos. En este sentido,

como se muestra en la Tabla 7, un amplio porcentaje de los clientes publicos percibe que

los ciudadanos creen que los organismos publicos ocultan informacién (61.9%), en

comparacién con aquellos que sefialan su desacuerdo con dicha afirmacién (35%).
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Tabla 7 En cuanto a las percepciones generales que los chilenos tienen acerca del sector publico,
¢cuén de acuerdo esta con la siguiente afirmacion? Los chilenos creen que los organismos publicos
ocultan informacion.

Gobernacion

Provincial Misizs;e;rio erirziczigio Totell\llzggzeral
N=15
Muy de acuerdo 0,0% 4,2% 16,0% 7,9%
De acuerdo 50,0% 62,5% 48,0% 54,0%
Medianamente de acuerdo 0,0% 0,0% 8,0% 3,2%
En desacuerdo 42,9% 29,2% 24,0% 30,2%
Muy en desacuerdo 7,1% 4,2% 4,0% 4,8%

En esta valoracion no existen grandes diferencias, en términos generales, entre los

funcionarios entrevistados de Ministerios, Municipalidades y Gobernaciones.

A pesar de que alrededor de dos tercios de los Enlaces creen que los ciudadanos perciben

gue los organismos publicos ocultan informacidn, existe una tendencia algo més positiva al

indagar por las percepciones de estos funcionarios respecto de la afirmacion “Los chilenos

creen que el actuar de los funcionarios publicos es transparente”. Aproximadamente la

mitad de los entrevistados se manifiesta “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con dicha

afirmacion” (55,6%). Existen aca marcadas diferencias entre los diferentes tipos de

clientes. Los méas optimistas son los Municipios (68% “de acuerdo” o “muy de acuerdo™),

luego se sitlan las Gobernaciones (57,1% “de acuerdo” o “muy de acuerdo”) y en tercer

lugar, los Ministerios (41,7% “de acuerdo” o “muy de acuerdo™).

Llama la atencién el

acuerdo con esta afirmacion de actuar transparente porgue son los mismos funcionarios

quienes han admitido que existiria una percepcion ciudadana de ocultamiento de

informacion. Una explicacion posible a esta contradiccibn es que el concepto de

transparencia es lo suficientemente general y abstracto para que cualquiera pueda estimar

qgue encarna este valor. Por otra parte, mientras que la primera afirmacion refiere a los

organismos publicos en general, esta afirmacion refiere directamente al actuar de los

funcionarios publicos, por lo que los entrevistados se ven implicados de forma mas directa.
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Paradojalmente, lo contrario sucede cuando se les pregunta por la confianza de los

ciudadanos en la informacién que los organismos publicos efectivamente dan a conocer. Al

respecto, los clientes publicos afirman de manera generalizada (90,6%) que los chilenos

confian en la informacion que es publicada por los Ministerios, Municipios y Gobernaciones

Provinciales a través de sus diversos medios de difusién. Soélo los Enlaces de Municipios

muestran una ligera variacion de este grado de acuerdo, pero siempre manteniéndose en

la misma tendencia (ver Tabla 8).

Tabla 8: En cuanto a las percepciones generales que los chilenos tienen acerca del sector publico,
¢cuan de acuerdo esta con la siguiente afirmacion? Los chilenos confian en la informacién publicada
por los organismos publicos a través de sus diferentes medios de difusién (Internet, folletos,
diarios, etc.)

Gobernacion

Provincial Misizstzczrio Mllj\lric;igio Totall\llzggzeral
N=15
Muy de acuerdo 6,7% 37,5% 8,0% 18,8%
De acuerdo 93,3% 58,3% 72,0% 71,9%
Medianamente de acuerdo 0,0% 0,0% 4,0% 1,6%
En desacuerdo 0,0% 4,2% 16,0% 7,8%
Muy en desacuerdo 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Esta aparente contradiccion se podria entender si hipotetizamos que el cliente publico

entenderia que si el Estado realiza una comunicaciéon publica acomete una accidn

deliberada de entregar datos que apelaran a la fe publica de la ciudadania y, por ende,

esos datos tenderan a ser confiables. No obstante, ello no significa que toda la

informacion que el Estado posea sea efectivamente dada a conocer publicamente. Por otra

parte, es posible pensar que los Enlaces entrevistados tienden a percibir por parte de los

ciudadanos una actitud mas positiva hacia las practicas que involucran directamente su rol

(entrega de informacién, por ejemplo) que hacia el sector publico en general. De esta

manera, los funcionarios entrevistados plantean que en general los ciudadanos confian

mas en la entrega de informacion del sector publico que en la propia imagen de este
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sector. Esta percepcion posiblemente da cuenta de un intento por mantener y preservar

una autoimagen positiva como funcionario publico.

Esta hipétesis coincide con lo observado al preguntarle a los entrevistados respecto de la
percepcién de transparencia que tendrian los chilenos en relacién al propio organismo en
gue se desempefian. Como se observa en la Tabla 9 9, en general la muestra tiende a
creer que los ciudadanos perciben a su Ministerio, Municipio o Gobernacién Provincial
igual, mads o mucho mas transparente que otros organismos publicos del mismo nivel
(96,8%). Esta visiébn es mas pronunciada en el caso de los Enlaces de gobernaciones
provinciales, donde un 73,3% considera que su organismo es visto como “Mucho mas” o
“Més transparente” que otros, seguido por los municipios, en donde el 68% de los Enlaces
considera que su organismo es visto mucho mas o mas transparente. En el caso de los
Ministerios, la mayoria de los Enlaces entrevistados considera a que su ministerio es visto

“lgualmente transparente” que otros organismos (63,6%).

Tabla 9 ¢(Como cree que los chilenos perciben, en materia de transparencia, a (organismo publico
en que trabaja) en comparacion con otros (ministerios, municipios, gobernaciones) similares?

Gobernacion .. . L Total
. Ministerio | Municipio
Provincial N=22 N=25 general
N=15 N=62
Mucho mas transparentes que otros 6,7% 4,6% 24,0% 12,9%
Mas transparentes que otros 66,7% 31,8% 44,0% 45,2%
Igualmente transparentes 26,7% 63,6% 24,0% 38,7%
Menos transparentes que otros 0,0% 0,0% 8,0% 3,2%

Transparencia y derechos ciudadanos
Tal como se sefialé anteriormente, para una importante proporcion de los entrevistados el
concepto de transparencia esta asociado con el de derechos ciudadanos, siendo el cliente

publico proveniente de Ministerios, en comparacion con aquellos provenientes de

Municipios y Gobernaciones Provinciales, el que realiza esta asociacion de manera

19



levemente mas pronunciada. Estos clientes ven en el ejercicio de la transparencia un
medio para fortalecer la participacion ciudadana. De hecho, el 48% de las respuestas
entregadas por Enlaces ministeriales a la pregunta 1 del cuestionario (¢(Qué se entiende
por transparencia en el ambito publico?) fueron categorizadas como “Participacion
Ciudadano-Derecho Ciudadana”, en el caso de los Enlaces municipales este tipo de
respuesta se identific6 en un 40% de las respuestas, y 33,3% de las respuestas de

Enlaces de gobernaciones cayeron bajo esa misma categoria.

Se consultd a los entrevistados sobre su percepcion en relacion al conocimiento que
tendrian los chilenos acerca de los derechos que les otorga la Ley de Transparencia. Al
respecto no existe una tendencia clara de los clientes publicos del Consejo. Mientras que
cerca del 50% de los funcionarios entrevistados considera que los ciudadanos estan al
tanto de sus derechos de acceso a la informacion publica, un porcentaje similar afirma que
no los conocen. Como se observa en la Tabla 10 10, los Enlaces de gobernaciones
provinciales son quienes presentan mayor confianza en el conocimiento de los chilenos
acerca de los derechos que otorga la Ley(60% “Muy de acuerdo” o “De acuerdo”), seguido
de los Enlaces ministeriales (52% “Muy de acuerdo” o “De acuerdo™), siendo los Enlaces
municipales quienes consideran en menor medida que los chilenos conocen los derechos

que les otorga la Ley(40% “Muy de acuerdo” o “De acuerdo”).

Tabla 10 Con respecto a la entrega de informacion publica, ¢Qué tan de acuerdo esta usted con
que los chilenos conocen los derechos que les otorga la Ley?

Gg?g&&i?;?n Ministerio Municipio Total general
N=15 N=25 N=25 N=65
Muy de acuerdo 26,7% 16,0% 16,0% 18,5%
De acuerdo 33,3% 36,0% 24,0% 30,8%
Medianamente de acuerdo 0,0% 0,0% 4,0% 1,5%
En desacuerdo 33,3% 44,0% 48,0% 43,1%
Muy en desacuerdo 6,7% 4,0% 8,0% 6,2%
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En cuanto a la responsabilidad respecto a informar a los chilenos de los derechos que
otorga la Ley, la totalidad de los clientes publicos entrevistados (100%) se encontré “De
acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacion “Con respecto a la entrega de informacién
publica, ¢(Qué tan de acuerdo estd usted con que es obligaciébn del Estado entregar

informacion a los ciudadanos?”.

La misma situacién se observa cuando se pregunta a los Enlaces respecto de la afirmacion
“Los organismos publicos deben velar porque se cumplan los derechos ciudadanos en
cuanto a la entrega de informacion puablica”. Nuevamente los Enlaces entrevistados
muestran la nocién de responsabilidad de los organismos publicos a este respecto,

encontrandose el 100% “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con dicha afirmacién.

A pesar de esta vision de responsabilidad del estado y sus organismos respecto de dar a
conocer los derechos que otorga la Ley y velar por dichos derechos, los Enlaces
entrevistados reconocen también la responsabilidad que les corresponde a los ciudadanos
en acceder a la informacion publica. Existe un alto porcentaje de acuerdo entre los Enlaces
con gque son los ciudadanos los que deben acercarse a los organismos publicos para
solicitar informacion (75%). En la misma linea, casi la totalidad (98,6%) se encuentra
“Muy de acuerdo” o “De acuerdo” con la afirmacion “los ciudadanos deben exigir cuentas
a los organismos del Estado”, e igualmente de acuerdo, aunque con porcentajes mas
bajos, con que los chilenos exigen que se cumplan sus derechos (69,4% “De acuerdo” o

“Muy de acuerdo” con la afirmacion “Los chilenos exigen sus derechos”).

Esta aparente contradiccién entre los clientes puablicos, que por una parte perciben que es
deber del Estado dar a conocer la informacion publica a los ciudadanos y son los
organismos publicos quienes deben velar por el cumplimiento de estos derechos, pero que
por otra, perciben que es deber de los ciudadanos acercarse a los organismos del Estado a

solicitar informacion y exigir sus derechos, debiera ser indagada con mayor detencion en

estudios futuros.
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Tabla 11 Con respecto a la entrega de informacion publica, ¢Qué tan de acuerdo esta usted con
que los ciudadanos son quienes deben acercarse a los organismos publicos si quieren solicitar
informacion?

Gobernacion Ministerio Municipio Total
Provincial N=24 N=25 general
N=15 N=64
Muy de acuerdo 26,7% 24,0% 12,5% 20,3%
De acuerdo 40,0% 56,0% 62,5% 54,7%
Medianamente de acuerdo 0,0% 0,0% 8,3% 3,1%
En desacuerdo 26,7% 20,0% 12,5% 18,8%
Muy en desacuerdo 6,7% 0,0% 4,2% 3,1%

Pese a estas contradicciones, la totalidad de los Enlaces consideran que el acceso a la
informacion puablica puede servir para generar una sociedad méas consciente e informada
de sus derechos (el 100% de los entrevistados se manifiesta “Muy de acuerdo” o “De
acuerdo” con la afirmacién “el acceso a la informacion publica puede servir para generar

una sociedad mas consciente e informada de sus derechos™).

Complementariamente a estas Ultimas afirmaciones, existe una percepcion generalizada
de que los ciudadanos se estan informando de sus derechos de manera creciente. En este
sentido, y tomando como base la evidencia de las preguntas 16 (“Haciendo un balance
general de la Ley de acceso a la informacion publica, ¢cuéles cree que son los efectos
generales que este cuerpo legal ha tenido?”) y 17 (“;Cudles cree que seran mas
importante a largo plazo, los efectos positivos o los negativos? ¢Por qué?”), el cliente
publico percibe un cambio cultural en la ciudadania que se traduciria en un aumento del
empoderamiento ciudadano y en una comunidad mejor informada respecto a lo que puede
solicitar a los organismos publicos. Las afirmaciones siguientes ejemplifican la posiciéon

descrita:

“Existe un mayor empoderamiento para solicitar informacion que muchas veces habia sido

negada. La gente se siente respaldada para pedir informacion.” (Pregunta 16, folio 11)
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“Yo he sentido en las personas que ha meforado su disposicion para solicitar la informacion,
y el servicio publico igual, porque ahora esta obligado a entregar la informacion. Mayor

confianza en el servicio.” (Pregunta 16, folio 6)

“En relacion a los efectos positivos, se instalard una prdctica de los funcionarios publicos, al
saber que ninguna informacion debe ser negada. Se contribuird a dejar de lado la imagen
de que el funcionamiento publico es un ente superior, que tiene el poder por sobre la

ciludadania.” (Prequnta 17, folio 11)

“Los positivos, es que ha habido un cambio cultural positivo muy grande, porque dota al
cludadano de las herramientas para acceder al trabajo, resoluciones y politicas publicas de

/as instituciones.” (Pregunta 17, folio 33)

Los datos anteriores apuntan a que los clientes publicos entrevistados conciben
responsabilidades compartidas en materia de acceso a la informacion publica. Por una
parte, se le da al Estado un rol activo al otorgarle la responsabilidad de asegurar el acceso
a la informacion y velar porque se cumplan los derechos ciudadanos otorgados por la Ley,
pero al mismo tiempo se le atribuye al ciudadano la responsabilidad de acercarse a los
organismos publicos para solicitar esta informacion. Se tienen altas expectativas de que la
activacion de la ciudadania provoque cambios culturales al respecto, de tal forma que el
Estado no tendria un rol “activador” de este cambio cultural, sino el “garantizador” de que
el ciudadano se informe para activarse. Resulta consistente con esta hipétesis el hecho de
gue el cliente publico, en base a las preguntas 1 y 2, ha definido la transparencia mucho

mas como un derecho ciudadano que como una “obligacién del Estado”.

De este modo, un andlisis mas fino del discurso de los clientes publicos podria apuntar a
gue se produciria un efecto de retroalimentacion constante entre la practica de la

transparencia y la participacién ciudadana. Esto es, la puesta en marcha de practicas

transparentes promueve el ejercicio de los derechos ciudadanos y la participacion, a la vez

23



gue el control que adquiere la sociedad civil a través de una mayor participacion vy

ejercicio de sus derechos opera como facilitador de la transparencia.

A la luz de lo anterior es posible afirmar que los Enlaces ministeriales, de gobernaciones
provinciales y municipios le otorgarian un rol primordialmente fiscalizador al ciudadano,
destacando sus derechos ciudadanos de exigir informacién y ejercer control sobre los
procesos de la funcién publica. Tal como se observa en las respuestas presentadas, este
rol es percibido como algo mas bien positivo por los clientes publicos entrevistados, en

tanto los ayudaria a fortalecer sus practicas y promover la transparencia.

1.1.2.3 Actitudes hacia la Ley de Transparencia

En base a la evidencia aportada por las preguntas 16, 17, 18*y 25°, se ha encontrado que
el cliente publico presenta una actitud ambivalente hacia la Ley de Transparencia. Por un
lado, valora la Ley en tanto ésta ha generado una modernizacion del sector publico y de
sus procesos, ademas de constituir un elemento esencial para la practica efectiva de la
transparencia, pero por otro lado, y pese a que se reconoce en preguntas de caracter
cuantitativo que ha habido procesos generalizados de capacitacion, el cliente publico
manifiesta sentirse abrumado por la Ley de Transparencia, sobrecargado de trabajo, falto
de capacitacion®, recursos y herramientas necesarias para cumplir a cabalidad con lo
sefialado por el cuerpo legal. Al respecto pueden encontrarse opiniones como las

siguientes:

4 “A su juicio, ¢qué efecto ha tenido la promulgacién de la Ley en (organismo publico en que
trabaja)? Es decir, ¢ha habido un cambio significativo en (organismo publico en que trabaja) desde
gue se promulgé la Ley de acceso a la informacion?”

® «;Qué propondria usted para mejorar las dificultades con que se ha encontrado (organismo
publico en que trabaja) para cumplir con la Ley?”

® Esta discordancia entre lo que se responde en preguntas cerradas y abiertas del cuestionario
puede entenderse si suponemos que la capacitacién ha sido extendida pero, pese a ello, el cliente
publico no siente que esta capacitacion haya sido suficiente
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“Ha habido de todas maneras un impacto en la carga de trabajo de los
funcionarios. La Ley ha implicado una revision de los procesos, buscando mayor
orden.” (Pregunta 18. Folio 37)

“Los efectos generales en la administracion publica son en costos importantes
tecnologia, en crear unidades especificas de manejo y entrega de informacion,
hacer un orden de archivos (que no se realizaba de manera tan acuciosa antes) y
un orden en los procedimientos involucrados en la transparencia activa y pasiva.
Todos estos efectos a pesar de no ser un derecho muy utilizado por los

ciudadanos.” (pregunta 16, folio 24).

La regulacion, el orden y la estandarizacibn de procesos que ha permitido la Ley de
Transparencia son elementos bien valorados por el cliente publico, favoreciendo la
capacidad de establecer plazos y responsables, sancionar y proteger el derecho de los
ciudadanos de acceso a la informacién publica. En este sentido, el cliente publico se
muestra proclive a contar con un marco normativo legal que obliga a respetar los
procedimientos de acceso a la informacién, define los limites de informacion que se puede
solicitar, otorga garantias al ciudadano y establece lineas comunes para toda la

administracion:

“Si, ha habido un cambio significativo en la municipalidad desde que se promulgo la
Ley de acceso a la informacion, ya que nos ha obligado a cumplir los
procedimientos que estipula, a preparar y capacitar a los funcionarios y a seguir
los conductos adecuados para velar por el acceso a la informacion”. (Pregunta 18,

folio 56).

En términos generales los Enlaces creen que la Ley de Transparencia ha generado
cambios en la cultura de los funcionarios publicos (81,3% se manifiesta “De acuerdo” o
“Muy de acuerdo” con esa afirmacion) y en forma abrumadora (93,9%) se muestran “En

desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la idea de que la Ley haya tenido efectos més
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negativos que positivos. Las siguientes respuestas a la pregunta 18 del cuestionario

muestra la percepcion de los clientes publicos al respecto:

“Si, los funcionarios ahora saben que la entrega de informacion es su obligacion, ha

7

generado debate y reflexion en torno a diversas materias de este tipo
(Pregunta 18, folio 46).

“Hay un cambio de actitud de los funcionarios, ya que antes, cuando las personas
Solicitaban alguna informacion se les atendia de mala manera pero ahora, como
todos saben que la informacion se tiene que entregar y esta normado asi, la

atencion es mas amable y mas rdpida.” (Pregunta 18, folio 58).

En este punto se vuelve a observar una apreciacién de la regulacién y fiscalizacion como el
instrumento principal para generar transparencia en el sector publico. Existe una gran
valoracion de la dimension legal que abre la Ley en materia de Transparencia al definir
pardmetros y sanciones claras. Es probable que la fuerte presencia de abogados y
administrativos como Encargados de Transparencia influya de manera importante en esta

apreciacion.

De acuerdo a los datos de la pregunta 317, la gran mayoria de los clientes publicos
(84,6%), afirman que en su organismo si se llevardn a cabo cambios para cumplir de
mejor manera con la Ley. Dentro de éstas destacan acciones ligadas a la organizacion
interna y de la gestién (26,6% de las preguntas con esta categoria), seguidas por acciones

de capacitacion de los funcionarios (15,4% de respuestas en esta categoria):

“Si. Es necesario hacer mejoras al procedimiento dentro del Ministerio. Mejoras en

la conformacion del equipo, de modo que la recopilacion de la informacion sea mas

" «;Cree usted que (organismo publico en que trabaja el entrevistado) realizard cambios para

cumplir de mejor manera con la Ley? ¢Por qué?”
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répida y eficiente. Se hace necesario implementar repositorios de informacion mas

asequibles para el funcionario publico.” (Pregunta 31, folio 30).

“Si, se necesita un cambio de mentalidad y mds preparacion de la gente, para
disminuir el nivel de preguntas que no corresponden y no entorpezcan nuestro
trabajo. También se necesita mas capacitacion en nuestro equipo de

trabajo.”(Pregunta 31, folio 58).

No obstante la disposicion de los clientes publicos a generar cambios y a la positiva
apreciacion de la delimitacién legal que ofrece la Ley de Transparencia, la percepcion
respecto de esta Ley se ve influenciada por las nuevas exigencias que ha implicado en la

practica su puesta en marcha.

En este sentido, un 47,6% de los Enlaces encuestados considera que las solicitudes de
informacion al organismo en que trabaja han aumentado desde la entrada en vigencia de
la Ley, y si bien la mayoria no considera que esto ha implicado una sobrecarga importante
de trabajo, es relevante que casi un cuarto de los entrevistados (23,3%) se declara “En
desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con que los tiempos para la entrega de la informacion
son adecuados, y que casi un quinto de los entrevistados (18,8%) afirma que la Ley ha
generado trabajos y gastos innecesarios. Llama la atencion que en las preguntas abiertas
aparecen mas respuestas asociadas a una carga de trabajo, especialmente en la pregunta
18 referida a los efectos de la Ley, en donde un 10,8% de las respuestas fueron
clasificadas dentro de la categoria “Aumento de Trabajo” y “Aumento de Trabajo-

Sobrecarga”.:

“El cambio mad&s significativo es el aumento de trabajo, particularmente en
solicitudes que requieren mucho tiempo en la busqueda de informacion,
desplegando equipos de trabajo que aumentan sus fornadas, por el mismo
sueldo.” (Pregunta 18, folio 18)
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Al respecto, y siguiendo principalmente los datos obtenidos de la pregunta 258, el cliente
publico cree que la aplicacién de la Ley requiere de tecnologia, infraestructura, personal,
herramientas técnicas y capacitacion, siendo todos éstos recursos con los cuales, o no
cuentan en lo absoluto, o al menos no disponen en la cantidad o calidad que ellos
perciben como necesarias. En términos mas practicos, los funcionarios entrevistados
sefialan que no cuentan con los medios suficientes para cumplir con las solicitudes de
informacion de los ciudadanos de manera eficiente y satisfactoria. La mencién a un déficit
de recursos, de diferentes tipos, surge en la gran mayoria de proposiciones de los clientes

publicos para superar las dificultades que tienen para cumplir con la Ley:

“Que existan mdas recursos para remunerar a las personas, por las horas extras que
se trabajan en la implementacion, por efemplo para ordenar archivos se trabajo
mucho tiempo extra y no podiamos remunerar eso. También que exista mas
capacitacion en el drea informadtica, para que cada departamento sea autonomo en
ese aspecto y no tenga que pasar por una sola persona que maneja los sistemas de
computacion. También podria existir un sistema de incentivos para mantener el

orden de los archivos.” (Pregunta 25, folio 13)

“Asignar recursos especificos para contratar un asesor externo, que ayude en los
procesos de capacitacion, y que apoye la creacion de un catastro documental. Por
otra parte se necesitan recursos para meforar la infraestructura, de modo que se
puedan almacenar los documentos. Las gobernaciones tienen un presupuesto
bastante reducido, y resulta dificil cumplir las exigencias de la Ley en base a éste.”
(Pregunta 25, folio 14)

En este contexto, los clientes publicos perciben que la desorganizacion de documentos y la
falta de procedimientos en el orden de archivos relevantes al momento de poder informar
a los ciudadanos, entorpece la entrega de informacion puablica, ain cuando no exista

resistencia a poner esta informacién a disposicion de los ciudadanos. Esta afirmacion se

8 ;Qué propondria usted para mejorar las dificultades con que se ha encontrado (organismo publico
en que trabaja) para cumplir con la Ley?
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realiza a pesar de que un 78,5% de los Enlaces reconozca que gracias a la Ley, los

archivos y la informacion en general se encuentran mas ordenados.

Respecto a los modelos de atencidén a los requerimientos de los ciudadanos, tomando en
consideracion los datos obtenidos en la pregunta 8°, se observan importantes diferencias
entre los organismos. No existe un modelo de atencion estandarizado, lo que dificulté
incluso la categorizacion de las respuestas a esta pregunta. A continuacién se presentan
extractos de respuestas, a fin de ejemplificar la variedad de medios y formas en que se

canaliza una solicitud:

“Las preguntas son recibidas por la Oficina de partes e informaciones, Internet u
oficina de relaciones publicas. Las preguntas son registradas en un libro, luego se
derivan al jefe de departamento que corresponda y el tiempo de respuesta es de 1

semana.” (Pregunta 8, folio 65)

“A través de la oficina de partes e informaciones, secretaria o directamente con é/
(encargado de transparencia) se plantea la pregunta (no hay formulario tipo),
luego la consulta sigue a la autoridad correspondiente y a control legal (encargado
de transparencia). El mismo (encargado de transparencia) es el encargado de

buscar la informacion para responder. (Pregunta 8, folio 1)

“Hay 3 formatos de ingreso: por via presencial, mediante carta (entra por oficina
de partes) y por correo electronico (previa validacion de correo). Luego todos
tienen el mismo tratamiento interno, se evalia si tiene o no tiene que ver con
transparencia, se revisa y se deriva a las divisiones o gabinete respectivo. Se
establece el tiempo de 20 dias para la respuesta, y a los 10 dias se manda un

recordatorio si es que no se ha respondido.” (Pregunta 8, folio 36)

° En cuanto a la entrega de informacién publica, ¢podria describir cémo opera el sistema de
atencion de preguntas, reclamos y/o sugerencias que se hacen a (organismo publico en que
trabaja)
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“Esta la OIRS, donde se recepcionan [los reclamos y posteriormente esa
informacion es derivada a los distintos Departamentos. Llegan muchos reclamos
también contra otras instituciones publicas, informacion que la recepcionan y
posteriormente la derivan. No existe una unidad dedicada tnicamente a la atencion
de estos procesos, no estd inserto dentro de una estructura, ni hay personas

especificas en ello. “(Pregunta 8, folio 11)

Tal como se ejemplifica a través de estas respuestas, a pesar de que tanto en Ministerios,
Gobernaciones Provinciales y Municipalidades existe un medio formal para que los
ciudadanos puedan ingresar al sistema de informacién, el proceso que sus solicitudes
siguen depende fundamentalmente del organismo publico en cuestién. Asi, en algunos
casos existen equipos centralizados a cargo de la entrega de informacién, mientras que en
otros organismos es sélo un funcionario quien se hace cargo de este proceso. En algunos
organismos las solicitudes son evaluadas por asesores juridicos, en otras por el mismo
encargado de transparencia y a veces es un gobernador o un alcalde quien toma las
decisiones respecto de la pertinencia de la solicitud. Asimismo, existen reparticiones
publicas que tienen formularios especialmente disefiados para la solicitud de informacion,

mientras que en otras éstas se hacen a través de un libro de reclamos.

Algo similar ocurre con el seguimiento de casos. Mientras que en algunos organismos
existen sistemas para evaluar la satisfaccion del usuario, en otros ello no sucede en

absoluto.

Los clientes entrevistados identifican la falta de recursos como el principal obstaculo para
generar un cambio en las practicas y asentar una cultura de la transparencia en el sector
publico. Existe una percepcién generalizada de que la falta de capacitacion de los

funcionarios con respecto al concepto de transparencia y a la Ley, es la principal causa de

la mantencion de préacticas asociadas al secretismo y la resistencia a entregar cierta

informacion, adn cuando ésta sea de caracter publico. De acuerdo a los datos de la
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pregunta 25, la necesidad de mayor capacitacién es el factor mas mencionado como
medio para optimizar el cumplimiento de la Ley. De hecho, el cliente pablico admite que la
difusién de informacion puablica es un tema que aun genera conflicto (aunque esta

percepcion desaparece cuando se trata del organismo al cual pertenecen).

Del mismo modo, esta falta de capacitacién se traduciria en desinformacion, dificultades
tecnoldgicas para gestionar archivos e informacion, problemas para interpretar la Ley de
Transparencia, y una falta de claridad respecto a los criterios legales que diferencian

informacién puablica de informacién reservada.

“Falta capacitacion de personal, falta personal especifico, contratado
especialmente para esto. Equijpos especializados, pequefios pero con
labores especificas.” (Pregunta 25, folio 55)

“..) que se realicen seminarfos o charlas a los funcionarios, acerca de
detalles y/o particularidades de la Ley.” (Pregunta 25, folio 61)

En este punto es importante reiterar que los clientes entrevistados reconocen haber
recibido algun tipo de capacitacion con respecto a la Ley y sus procesos y, de hecho, un
90,6% de los Enlaces declaran que en su organismo se ha capacitado al personal. Sin
embargo, existe consenso en que esta capacitacion no ha sido suficiente ya que aun
sefialan que no cuentan las herramientas adecuadas. De los clientes publicos quienes mas
demandan capacitacion son los Enlaces correspondientes a Municipios (un 40% de las
respuestas de la pregunta 25 caen en esta categoria), seguidos por las Gobernaciones

(26,7%), y por ultimo los Ministerios (16%b).

Otro elemento que genera dificultades en el sector publico tiene que ver con los
conocimientos de la ciudadania respecto a sus derechos y el uso que realiza de ellos. Si
bien, como ya se ha sefialado, el cliente publico percibe un aumento en los conocimientos

y participacion de la ciudadania, al mismo tiempo, reconoce dificultades asociadas al modo

en que el ciudadano hace uso de sus derechos: peticiones excesivas, inadecuadas,
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solicitudes imprecisas, demasiado generales o fuera de formato legal, motivaciones
inadecuadas de las solicitudes (p.e. “morbo”), se mencionan como algunos de los tipos de
abusos ciudadanos de la Ley y malos usos o interpretaciones de la informacion disponible.
Este tipo de situaciones se evidencian fundamentalmente en los datos de las preguntas
27%, pero aparecen menciones relevantes en preguntas 17, 25, 5%, 291 y 48 A

continuacion, algunos ejemplos:

[Fundamento para negar informacion de curriculums de funcionarios publicos]: “Porque se
presta mas que para fines transparentes para morbosidad de la gente. El 99% de las

consultas no son por fines Utiles, sino solo por curiosidad.” (Pregunta 5B8B, folio 55)

“Yo creo que el desafio de implementar la Ley estd en establecer procesos estandares.
Falto hablar de educar a los ciudadanos sobre sus derechos, de modo que se solicite
aquello que la Ley establece, porque el servicio se desvirtia por desconocimiento de la
Ley.” (Pregunta 48, folio 22)

“Por ultimo, sefiala que hay que tener cuidado con la posibilidad de que se fomente el
abuso de los derechos que la Ley otorga a los ciudadanos: hay solicitudes que
exceden con creces lo razonable: senala el caso de algunos solicitantes que piden
"verdaderas tesis de magister”, ampardandose en que el organismo estd obligado a entregar
informacion, sin considerar cuan grande, compleja o cara esta pueda resultar - por
egjemplo, podrian pedirse estudios de titulo realizados por abogados, de manera

practicamente gratuita.” (Pregunta 17, folio 20)

10 ;cuales son los problemas mas comunes que se enfrentan a la hora de responder solicitudes de
informacion?

11 ;Cudles cree que seran mas importante a largo plazo, los efectos positivos o los negativos? ¢Por
qué?

12 Nivel de acceso que debieran tener diversos tipos de informacion.

13 ;Qué tipo de informacién es la mas solicitada? ¢Qué utilidad cree usted que tiene esta
informacion para los consultantes?

14 por dltimo, ¢existe algiin tema que no hayamos tocado y sobre el cual quisiera mencionar algo?
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Asimismo, considerando los datos cuantitativos respecto a problemas con las solicitudes
ciudadanas, el cliente publico destaca solicitudes que no corresponden al organismo
publico (62,7%) y problemas de redaccién de las solicitudes (68,3%). Ello, pese a que de
acuerdo a la pregunta 26" un 60% de los funcionarios entrevistados declaran que sus

organismos han implementado algun tipo de asesoria y orientacion a los ciudadanos.

De este modo, las exigencias ciudadanas inadecuadas, sumadas a la falta de recursos,
pueden provocar dificultades importantes en el cumplimiento de las funciones naturales de
los organismos, aspecto que es mencionado recurrentemente en la encuesta, sefialando
como causa la sobrecarga de trabajo o directamente a la posibilidad de alteracion de las
funciones habituales. Uno de los argumentos mas recurrentes para negar informacion es,
de acuerdo a los datos de las preguntas 28'° y 14", el resguardo de las funciones propias

del organismo.

Actitudes especificas hacia el acceso a informacion publica

Considerando los distintos ambitos de acceso a informacion que los clientes publicos
deben proporcionar a la ciudadania, existe una intencibn mayoritaria de entregar “total
acceso” a la ciudadania. Sin embargo, los clientes publicos tienden a concordar en que
existen areas en las cuales la informacién no debiera ser publica (71% se declara “De
acuerdo” o “Muy de acuerdo” con esta idea) creencia que se presenta con mayor fortaleza

en los Enlaces ministeriales (donde el porcentaje se eleva a un 87%).

Como se observa en la Tabla 12 12, en general, los clientes publicos de la muestra
consideran que la ciudadania debe tener total acceso a los nombres de las personas que

desempefian cargos publicos (98,5% de acuerdo), al curriculum vitae de estas personas

15;Se han establecido procedimientos o mecanismos especificos para orientar a los ciudadanos en
el acceso a la informacion publica?

16 ;Ha habido casos en los cuales se haya negado la entrega de informacién a un solicitante?

17 ;Cuéando y por qué cree usted que se justifica negar el acceso a informacién que se considera
publica y que pertenece a (organismo publico en que trabaja)?
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(89,2% de acuerdo), a las tareas que deben cumplir los funcionarios publicos segun el
cargo (92,2%), a los gastos que son realizados por los organismos publicos (93,9%) y a
las resoluciones, politicas o acciones que los organismos llevan a cabo (84,4%). En todos
estos casos las opiniones entre los distintos tipos de Enlaces son bastante homogéneas y
solo los pertenecientes a Ministerios tienden a estar un poco menos dispuestos a
compartir dicha informacion, pero siempre en altos niveles de acuerdo (igual o sobre
80%0).

Tabla 12 ;Cuénto acceso cree usted que debe dar (organismo publico en que trabaja) a
informacion como:?

No deberia haber s
Tipo de Informacién acceso CLEIVIRE USIE EEEEE
P casos
% N % N % N

Nombres de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en 1,5% 1 0,0% 0 98, 5% 64
gue trabaja)

Curriculum de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en 0,0% 0 10,8% 7 89,2% 58
que trabaja)

Tareas que deben cumplir los funcionarios
publicos segln cargo en (organismo 0,0% 0 7,8% 5 92,2% 59
publico en que trabaja)

Remuneraciones de los funcionarios de

. L . 6,2% 4 13,9% 9 80,0% 52
(organismo publico en que trabaja)

Gastos que realiza (organismo publico en

. . B 0,0% 0 6,2% 4 93,9% 61
gue trabaja) con dineros publicos

Resoluciones, politicas o acciones que
(organismo publico en que trabaja) ha 0,0% 0 15,6% | 10 84,4% 54
llevado a cabo

Si bien el porcentaje que considera que se debiera dar total acceso es alto, se observa una
mayor reticencia, principalmente entre Ministerios y Municipios, a entregar un acceso total
a la informacion de remuneraciones de los funcionarios publicos. Este es evidentemente el
tema mas sensible para los clientes entrevistados al momento de transparentar los
distintos &mbitos de la gestién publica, y de alli que el porcentaje de acuerdo baje en los
dos casos mencionados a 76%, en comparacién a 93,3% en las Gobernaciones. Los

principales motivos de esta reserva tienen relaciébn con una percepcion de invasion a la
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privacidad de los funcionarios. Asimismo, estos clientes creen que la entrega de este tipo
de informacién puede tener consecuencias en su seguridad en tanto es susceptible de ser
utilizada para fines distintos a la transparencia. Asi, a modo de ejemplo, algunos Enlaces
sefialan que la divulgacién de informacion podria ser utilizada por entidades financieras de

un modo perjudicial para los funcionarios.

No obstante esta prevencion, se reconoce la importancia de dar total acceso a la
informacion sobre las remuneraciones de los cargos de mayor jerarquia. Por el contrario,
se considera innecesario e irrelevante publicar los sueldos de cargos de menor jerarquia,

pues de esto se desprenderia Unicamente un dafio para la privacidad del funcionario.

“Debiera existir acceso solo en el caso de los funcionarios con cargos directivos y
que son de exclusiva confianza. La informacion de remuneraciones de los otros
funcionarios pueden ponerlos en riesgos o afectar a su vida personal, por ejemplo,

a su sequridad.” (Pregunta 5DD, folio 34)

Otro aspecto que favorece una menor disposicion por parte del cliente publico a
transparentar completamente la dimension de remuneraciones, es la diferencia percibida
entre el sector publico y el privado en relaciéon a este tema. Los funcionarios entrevistados
sienten que no es justo que el sector privado no esté sujeto a las mismas exigencias que

el sector publico, razén por la cual se sienten en desventaja:

“No hay igualdad de condiciones en el ambito privado. Salvaguardando que los
cargos publicos se deben a la ciudadania, pero nosotros quedamos en una
Situacion desmejorada en comparacion con los privados. Menos gente va a estar

dispuesta a trabajar en el ambito publico.” (Pregunta 5DD, folio 27)
Lo anterior da cuenta de un aspecto menos manifiesto en el discurso del cliente publico,

asociado al concepto de transparencia y que consiste en un aumento, a partir de la Ley,

de la percepcion de vulnerabilidad. De esta manera, frente a la transparencia de aspectos
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COMo sus remuneraciones, se sienten expuestos al juicio ciudadano y en una posicion mas
vulnerable que otros sectores. En efecto, los entrevistados reconocen, de acuerdo a los
datos de la pregunta 30'®, que sin la Ley de Transparencia habria mucha informacion que
no estaria disponible para el publico en general. Aqui se distinguen areas preferentemente
ligadas a lo econ6mico, como remuneraciones (32,3% de las respuestas fueron
clasificadas bajo la categoria “Informacion sobre funcionarios: sueldos”) y presupuestos

(18,5% respuestas bajo esta categoria).

El manejo de informacién al interior del organismo publico, en cambio, no genera este tipo
de temor. Mas bien, el cliente publico cree que la informacion se utiliza de manera
democratica dentro de los organismos publicos y no se presta para “juegos de poder”®
(84,6% de los Enlaces se declaran “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con dicha
afirmacion). Asimismo, al preguntarles respecto de quién debe ser el encargado de decidir
gué informacion es publica y cudl no, si bien la mayoria se manifiesta “En desacuerdo” o
“Muy en desacuerdo” con la afirmacién “En (organismo publico en que trabaja), el tipo de
informacion que se hace publica y la que no, depende en gran medida de las mas altas
autoridades” , se debe considerar que un porcentaje bastante importante (41,5%) cree lo
contrario, por lo que es evidente que este es un punto que requiere una observacién mas

atenta para explorar la posible discrecionalidad en la entrega de informacion.

Son pocos los casos en que los clientes publicos encuestados justifican no entregar
informacion. Fundamentalmente, se considera que existe informacion que debe
mantenerse reservada cuando tiene la potencialidad de poner en riesgo la seguridad
nacional o individual de un ciudadano particular. En este punto, los funcionarios
encuestados enfatizan la importancia de cautelar, por sobre todo, la seguridad y derecho

de privacidad de las personas.

18 A su juicio, ¢existe informacion que sin la Ley no estarfa disponible para el pablico general?
¥ En algunas areas de [organismo publico en que trabaja] se utiliza la informacién como medio
para obtener y mantener el poder
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De acuerdo la pregunta 28%°, se observan diferencias en la cantidad de rechazos de
solicitudes de informaciéon dependiendo del organismo publico. Un 13,3% de los Enlaces
de gobernaciones y un 8% de los Enlaces de Municipios sefialan haber rechazado
solicitudes, versus un 80% de los Enlaces de Ministerios. Entre los motivos mas frecuentes
de rechazo se encuentran: afectacion de privacidad o derechos de terceros, alteracion o
distraccion de las funciones naturales del organismo, casos de informacion involucrada en
procesos o resoluciones en curso, asi como casos de informacion inexistente o no

disponible.

Consistentemente, un 84% de los clientes publicos provenientes de Ministerios sefialan
conocer amparos interpuestos en su contra con una frecuencia significativamente mas alta

gue Gobernaciones y Municipios (6,7% y 8% respectivamente).

Al respecto es posible hipotetizar que los clientes publicos Ministeriales tienen mayores
reticencias a la entrega de cierta informacién, o bien, que la informacion que se maneja a
nivel ministerial puede tener mayores restricciones para su difusion dado su caracter

estratégico.

Efectos percibidos de la Ley de Transparencia

Respecto del cumplimiento efectivo de la Ley en cada organismo, se solicité a los
participantes que evaluaran, en una escala de 1 a 5, donde 1 es “nada” y 5 es “mucho”, si
el organismo en que trabajan cumple con lo sefialado por la Ley en relacion a poner
informacion publica a disposicion de los ciudadanos a través de la pagina web
(transparencia activa). La mayoria (58,5%) considera que se cumple “mucho” (lo evalla
con un cinco en la escala), y el 41,5% restantes sitian a su organismo en nivel 3 o0 4
dentro de la escala. En cuanto al cumplimiento en la entrega de informacion publica que

es requerida, un 76,9% evalla con un 5 el nivel de cumplimiento. Esto refleja que en

%0 ;Ha habido casos en los cuales se haya negado la entrega de informacién a un solicitante?
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general, en opinién de los Enlaces, se estaria dando cumplimiento a la Ley tanto en lo que

respecta a la transparencia activa como pasiva.

En base a la evidencia de la pregunta 18 analizada anteriormente, que refiere a la
percepcion de efectos de la Ley en los organismos publicos, gran parte de las menciones
refieren por una parte a la optimizacion de los sistemas de archivos-informacion, y por

otra, al aumento de la publicidad y acceso ciudadano a la informacion.

En cuanto al efecto percibido en la ciudadania, tal como se sefial6 anteriormente, no
existe consenso en cuanto a si han aumentado las solicitudes de informacién desde la
entrada en vigencia de la Ley. Mientras que un 46% de los clientes publicos consultados
sostiene que la Ley no ha tenido un efecto sobre la cantidad de solicitudes de informacion
realizadas por los ciudadanos, un 47,6% cree que estas solicitudes han aumentado (el
6,4% restante declara “no sé”). Como se observa en la Tabla 13 13, en el caso de los
Enlaces de gobernaciones provinciales, un 71,4% declara que no han aumentado las
solicitudes de informacion, al contrario del 76% de los Enlaces ministeriales que sefala
que las solicitudes de informacion han aumentado. En el caso de los Enlaces de
municipalidades, un 58,3% declara que no ha habido un aumento de solicitudes de

informacion.

Tabla 13 {Han aumentado las solicitudes de informacién en (organismo publico en que trabaja)
desde que se promulgo la Ley?

Gg?g&&i?;?n Ministerio Municipio Total general
N=14 N=25 N=24 N=63
Si 21,4% 76,0% 33,3% 47,6%
No 71,4% 20,0% 58,3% 46,0%
No sé 7,1% 4,0% 8,3% 6,4%

A la luz de lo anterior es posible suponer que, en la medida en que los Municipios y
Gobernaciones Provinciales son areas del sector publico a los cuales la ciudadania ha

tenido histéricamente mayor acceso, las solicitudes de informacion no han variado
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mayormente desde la entrada en vigencia de la Ley. Por el contrario, la ciudadania puede
haber visto en la Ley de Transparencia una oportunidad de acceder a informacién que
estaba mas lejos de su alcance previo a la promulgacion de la Ley. Este podria ser el caso

de informaciéon manejada de manera exclusiva por los diferentes Ministerios.

En términos mas generales, se aprecia una percepcion altamente positiva de los efectos
de la Ley de Transparencia, tanto a nivel de organismos publicos como de la ciudadania.
Como se sefial6 anteriormente, existe total acuerdo entre los encuestados en que el
acceso a la informacion publica es un medio para generar una sociedad mas informada y
consciente de sus derechos (el 100% de los entrevistados se encuentra “De acuerdo” o

“Muy de acuerdo” con esta afirmacion).

Respecto del uso que se da a la informacion publicada o entregada, se mantiene una
visibn positiva de los efectos de la Ley, de tal forma que un 77,8% se declara “En
desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la afirmacion “la informacion que se entrega es

mal utilizada por los ciudadanos”.

Los efectos que la Ley ha tenido, de acuerdo a la evidencia obtenida de las preguntas 16,
17 y 18, son bien valorados por el cliente publico, destacando importantes cambios
culturales tanto en el sector publico (p.e. el combate del secretismo) como en la
ciudadania (p.e. incremento de la participacion ciudadana; mejor conocimiento de sus
derechos). Uno de los elementos que destaca en esta serie de preguntas es la focalizaciéon
en los cambios de imagen del sector publico: se enfatiza la asociacion entre la
implementacion de la Ley y la posibilidad de una mejora sustantiva de la percepcion

ciudadana del sector publico:

“En relacion a los efectos positivos, se instalard una préctica de los funcionarios
publicos, al saber que ninguna informacion debe ser negada. Se contribuird a
dejar de lado la imagen de que el funcionamiento pudblico es un ente

superior, que tiene el poder por sobre la ciudadania. (Pregunta 17, folio 11)”
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Desde un punto de vista mas concreto, a o0jos de los clientes publicos entrevistados la Ley
ha permitido, como ya se ha sefialado, ordenar los sistemas de archivos, asi como
modernizar los procedimientos internos para cumplir con lo sefialado por ésta y entregar
un buen servicio de informacion a la ciudadania. Tal como se observa en la Tabla 14 14, el
70,7% se encuentra “Muy de acuerdo” o “De acuerdo” con la idea de que la Ley ha

permitido la organizacion de archivos e informacién general.

Tabla 14 En cuanto al impacto de la Ley de acceso a la informacion puablica, ¢qué tan de acuerdo
esta con las siguiente afirmacién: “Gracias a la Ley, los archivos y la informacion en general se
encuentran mas ordenados en (organismo publico en que trabaja)?”

Gobernacion Ministerio Municipio Total
Provincial N=25 N=25 general
N=15 N=65
Muy de acuerdo 46,7% 20,0% 24,0% 27,7%
De acuerdo 33,3% 56,0% 56,0% 50,8%
En desacuerdo 20,0% 20,0% 20,0% 20,0%
Muy en desacuerdo 0,0% 4,0% 0,0% 1,5%

Aln cuando los efectos percibidos se ven afectados de manera importante por las
dificultades con que se ha encontrado el cliente publico para poder cumplir efectivamente
con la Ley, particularmente en lo que refiere a falta de recursos (cbmo se puede apreciar
en las respuestas a la pregunta 25), el cliente pablico mantiene ampliamente que la Ley

ha tenido mas efectos positivos que negativos?.

En resumen, si bien los efectos de la Ley de Transparencia percibidos por los Enlaces
entrevistados, tanto a largo plazo como a corto plazo, son muy positivos, existe aun la
nocion de que para que estos cambios se asienten es necesario un incremento de los

recursos de los cuales se dispone.

21 93,9% se muestra en desacuerdo con que en el (organismo publico en que trabaja) la Ley ha
tenido mas efectos negativos que positivos.
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1.1.2.4 Conocimiento de la Ley

En términos generales, los Enlaces encuestados declaran tener conocimientos acerca de la
Ley de Transparencia y so6lo un 6,2% declara conocerla muy poco o no haber escuchado
de ella. Existen diferencias importantes respecto del conocimiento que estos Enlaces
tienen de la Ley de Transparencia segun el tipo de organismo en que se desempefian (ver
Tabla 15). A nivel de percepciones, los clientes publicos ministeriales son quienes
consideran que mas conocen la Ley (92% declara “la conozco muy bien”). Los clientes
publicos de Municipios y Gobernaciones Provinciales, en cambio, perciben que conocen el

cuerpo legal en menor medida (60% en ambos casos declara conocerla muy bien).

Tabla 15 ¢Cuanto dirfa usted que conoce la Ley de acceso a la informacion publica promulgada el
afo 2008 y puesta en marcha a comienzos de este afio?

Gobernacion Ministerio | Municipio Total

Provincial N=25 N=25 general

N=15 N=65

La conozco muy bien 60,0% 92,0% 60,0% 72,3%
La conozco algo 33,3% 8,0% 28,0% 21,5%
La conozco muy poco 0,0% 0,0% 12,0% 4,6%
No he escuchado hablar de ella 6,7% 0,0% 0,0% 1,5%

Esta caracteristica distinguiria de manera importante a los Enlaces provenientes de
Ministerios de aquellos que pertenecen a Municipios y Gobernaciones, en la medida que
afecten la capacidad que puede tener cada uno para cumplir de manera 6ptima con lo

sefalado por la Ley.

Siguiendo las respuestas abiertas de las preguntas 5%, 132 y 142*, puede afirmarse que el

cliente publico sostiene que en general el cuerpo normativo no contempla informacion

22 Nivel de acceso que deben tener diversos tipos de informacion y porqué

% De toda la informacién que se genera en (organismo publico en que trabaja) y de acuerdo con la
Ley de transparencia ¢qué tipo de informacién cree usted que actualmente esta reservada o no se
puede entregar a publico?
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reservada, y que toda la informacién generada por los organismos publicos debe ser
puesta a disposicion de los ciudadanos. Sin embargo, cuando se les pregunta qué tipo de
informacion puede ser considerada reservada, sefialan en primer lugar aquella que afecta
la privacidad o derechos de funcionarios o terceros (40% de las respuestas a la pregunta
14 cayeron en esta categoria) y en segundo lugar, aquella que tiene que ver con
seguridad nacional (15,4%). Otros menciones relevantes refieren a la reserva de
informacion involucrada en procesos o resoluciones en curso, 0 bien a informacion que

puede poner en riesgo la funciéon natural del organismo.

El cliente publico, por lo general, considera que no existe informacion reservada a priori, y
gue el juicio de reserva debe considerarse caso a caso, en la medida en que ingresan las
solicitudes de informacion de los ciudadanos. Un caso nitido de esta posicion se ve en la

siguiente afirmacion:

“En el caso del ministerio no hay informacion que genéricamente pueda ser
considerada reservada. Es decir, la denegacion de informacion debe determinarse

de un modo casuistico.” (Pregunta 13, folio 20, Ministerio)

Respecto de las sanciones asociadas al incumplimiento de la Ley de Transparencia
(informacion referida a la pregunta 15), se ha constatado que el cliente publico concuerda
en que el modo de sancidon contemplado en la Ley es fundamentalmente econdmico, y
recae sobre el jefe de servicio. También se sefala frecuentemente la posibilidad de su

suspension del cargo y e mencionan sanciones disciplinarias a funcionarios responsables.

1.1.2.5 Consejo para la Transparencia

La gran mayoria (87,7%) de los clientes publicos del Consejo para la Transparencia estan

al tanto de su rol y labor (ver Tabla 16).

24 ;,Cuéando y por qué cree usted que se justifica negar el acceso a informacién que se considera
publica y que pertenece a (organismo publico en que trabaja)?
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Tabla 16 ;Conoce al Consejo para la Transparencia?

Gob. Provincial Ministerio Municipio Total general
N=15 N=25 N=25 N=65
No 6,7% 0,0% 28,0% 12,3%
Si 93,3% 100,0% 72,0% 87,7%

No obstante, llama la atencibn que exista un numero de Enlaces pertenecientes a
Gobernaciones Provinciales y Municipios que declaran no tener conocimiento del Consejo,
y es particularmente significativo que el 28% de los Enlaces de Municipios hagan esa
declaracion, cuando se supone que por estar encargados de temas relacionados con
informacion al publico y transparencia, ese conocimiento deberia ser bastante mas
generalizado. Cabe recordar aqui que, dado que los Enlaces de ministerios fueron
contactados a través de una base entregada por el mismo Consejo para la Transparencia,
era de esperar que el 100% de los contactados tuviera conocimientos del Consejo,
mientras que los Enlaces de gobernaciones y municipalidades fueron contactados
preguntando directamente en los organismos seleccionados por el Enlace o encargado de

transparencia de la organizacion.

En cuanto a la percepcién de contacto entre el Consejo para la Transparencia y los
clientes publicos pertenecientes a distintos organismos publicos, sélo la mitad (50,9%)
declara tener algun tipo de contacto con el Consejo. Esto se mantiene en el caso de
Gobernaciones Provinciales y es menos frecuente en el caso de Enlaces ministeriales
donde el contacto es muy mayoritario (76%). Los Municipios sin embargo, son quienes
mas frecuentemente declaran una ausencia de contacto con el Consejo con una cifra

bastante alta de 83,3% (ver Tabla 17)
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Tabla 17 ¢El (organismo publico en que trabaja) tiene contacto con el Consejo para la
Transparencia?
Gob. Provincial Ministerio Municipio Total general
N=14 N=25 N=18 N=57
No 50,0% 24,0% 83,3% 49,1%
Si 50,0% 76,0% 16,7% 50,9%

Para aquellos clientes que reconocen tener contacto con el Consejo para la Transparencia,
la gran mayoria (86,7%) lo estableci6 desde el momento en que se cred (abril de 2009), y
s6lo un 3,3% reporta contacto en los Gltimos meses, lo que indica un momento inicial de
expansion, seguido por un periodo donde esa dindmica de socializacion y comunicacion
con el Consejo no habria proseguido. Pero incluso para los que mantienen contacto la
frecuencia de éste se percibe mas bien baja, y entre “poco frecuente” y “muy poco
frecuente” se agrupa el 70% de los Enlaces entrevistados. Por el contrario, contacto “muy
frecuente” no reporta ningun Enlace, excepto 2 Gobernaciones Provinciales. El medio mas
utilizado para esta comunicacién son los correos electronicos (55,6%), seguidos por las
llamadas telefénicas (25,9%) y correo postal (14,8%). Se aprecia una virtual ausencia de
contacto presencial entre el Consejo para la Transparencia y sus clientes publicos y de
hecho, la realizacion de reuniones se reportan s6lo con Ministerios y en una proporcion

exigua (5,6%0).

Conocimiento®®

A pesar de la falta de frecuencia de contacto, los Enlaces que mantienen relaciéon con el

Consejo para la Transparencia declaran tener conocimientos sobre éste y demuestran,

% Debido a que existe un porcentaje significativo de casos que no mantienen contacto con el
Consejo para la Transparencia, los resultados que se exponen en las secciones siguientes deben
tomarse con precaucion, ya que se refieren a menos del 50% de la muestra. Esto es especialmente
cierto en el caso de los Enlaces Municipales, donde s6lo 3 Municipios estuvieron en condiciones de
responder las preguntas correspondientes a la relacion con el Consejo para la Transparencia (los 22
Municipios restantes declararon no conocer o no tener contacto con el Consejo).
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segin se evidencia especialmente en la pregunta 34%°, tener una noci6n bastante
acertada de la funcion del Consejo para la Transparencia. En primer lugar de recurrencia,
se menciona el rol fiscalizador, que parece ser el rasgo dominante de la imagen que los
organismos tienen del Consejo para la Transparencia (el 66,2% de las respuestas a esta
pregunta fueron categorizadas como “Fiscalizacion”). El segundo rasgo mas mencionado
es su rol de acoger y resolver amparos y reclamos (41,5% de respuestas en esta
categoria). Luego se rescata su labor reguladora y orientadora (36,9%). También se
menciona su tarea de promocion y difusion de la Ley (20%), y por ultimo se menciona su

capacidad de sancionar los incumplimientos (20%).

Expectativas

Con respecto a las expectativas de los funcionarios de organismos publicos en su relacién
con el Consejo para la Transparencia, la informacion contenida en las respuestas a la
pregunta 36%7, 442 y 47%, da cuenta una demanda por mayor contacto y comunicacion
con el Consejo para la Transparencia, junto con un incremento en las funciones asesoras.
Esto se condice con los bajos niveles de interaccion declarados por la gran mayoria de los
encuestados y con la ausencia de comunicacion existente en el caso de un gran namero

de clientes publicos.

Junto con la expectativa de mayor comunicacion, el cliente publico tiene una demanda de
mayor asesoria, coordinacion e informacion para alinear criterios de transparencia entre
los distintos organismos del Estado. Al respecto, existe una nocion bastante generalizada
de que el Consejo es mas activo y eficiente en su rol fiscalizador en comparacion con su
rol asesor. Mientras que en la pregunta 47 una de las fortalezas mas destacadas es la

labor fiscalizadora del Consejo para la Transparencia, el déficit en las funciones asesoras y

% ; Me podria describir la funcién que cumple el Consejo para la Transparencia?

27 En su opinién, ¢qué espera (organismo publico en que trabaja) de la relacién con el CPT?

% ;Qué tipo de soporte o ayuda debiera proveer el CPT a (organismo publico en que trabaja) para
facilitar la implementacion de la Ley de acceso a la informacion?

2 En su experiencia, ¢Cuéles son las fortalezas del Consejo para la transparencia? ¢Cuéles son las
areas a mejorar?
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la falta de contacto predominan en la mencién de debilidades. Existe consenso entre los
clientes publicos en que esta asesoria, materializada esencialmente por medio de
capacitaciones, es fundamental para que los organismos publicos puedan cumplir con los
estandares de transparencia que exige la Ley. Algunas de las demandas y expectativas se

pueden notar en las siguientes respuestas:

“Un flujo de informacion adecuado, notificaciones adecuadas, mayor informacion

y capacitacion a los funcionarios publicos.” (Pregunta 36, folio 25)

“Fortaleza: Su rol de fiscalizador, y las fuertes atribuciones que tiene para
cumplirlo. Debilidad: sus deficiencias en materia de asistencia. No ha sido
capaz de adoptar un rol mas técnico, por efemplo, orientado a las capacitaciones.”
(Pregunta 47, folio 21)

“Como fortaleza su labor fiscalizadora de la Ley, la proteccion de los derechos de
los ciudadanos. Con respecto a la dreas a mejorar estdn el brindar mayor
claridad con respecto a la informacién que debe ser entregada y la que
no, un instructivo o difusion de informacion acerca de la interpretacion de la Ley.”
(Pregunta 47, folio 59)

Una de las demandas més recurrentes tiene se relaciona con las capacitaciones. El cliente
publico valora las capacitaciones que ha tenido, y solicita que se incrementen para cumplir
maés eficientemente con la Ley. Estas demandas se circunscriben en el rol asesor y
orientador que los organismos esperan del Consejo para la Transparencia en materia de
transparencia, de la Ley y sus criterios. Algunas de de las preocupaciones que, segun los
entrevistados, justifican la exigencia de capacitaciones se relacionan con la clarificacion,
definicibn y estandarizacion de los criterios que permiten distinguir lo publico de lo
reservado. Varios de los funcionarios propusieron la revision de la “jurisprudencia” que el
Consejo para la Transparencia ha reunido hasta el momento para poder anticiparse a

escenarios dificiles:
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“Podria realizar cursos de capacitacion para los funcionarios, respecto
a actualizaciones en cuanto a la jurisprudencia que ha efercido en cuanto a
la Ley.” (Pregunta 36, folio 31)

Respecto a la doble funcién asesora-fiscalizadora del Consejo para la Transparencia, existe
una importante ambivalencia en gobernaciones y ministerios. Al respecto las valoraciones
estan divididas, siendo frecuentes tanto las evaluaciones negativas como las positivas de
este rol. En los municipios so6lo hay valoraciones positivas, pero la muestra de respuestas
es muy pequefa. En los ministerios hay un nimero importante de Enlaces que sefiala que
asesorar Y fiscalizar son funciones incompatibles. Por otra parte, de acuerdo a la pregunta
47, son los Ministerios los que més destacan el rol fiscalizador del Consejo. Respecto a las
debilidades, los Ministerios se muestran también especialmente criticos con los problemas
de contacto y asesoria que ha mostrado el Consejo para la Transparencia. Pero a pesar de
qgue un numero importante de Enlaces ministeriales destaca la incompatibilidad de roles, si
se observan los datos respecto a las expectativas ministeriales con respecto al Consejo, se
vera que es muy recurrente la demanda de contacto y asesoria; demanda que por otra

parte es compartida con las gobernaciones.

En conclusion, la expectativa mas relevante que tiene el cliente publico dice relacién con el
rol asesor del Consejo para la Transparencia. El cliente pablico espera que exista un
incremento significativo de los canales de comunicacién con el Consejo y de la frecuencia
de esta comunicacidén. Esta expectativa se encuentra estrechamente relacionada con una
solicitud explicita de mayor capacitacion y entrega de informacién en lo que a la Ley de
Transparencia refiere. Asimismo, existe una critica por parte los encuestados respecto a
gue el Consejo para la Transparencia ha privilegiado los canales de contacto para ejercer
su rol fiscalizador y que, en comparacion, ha entregado menos asesoria de lo esperado y

necesario.
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Evaluacion

Los encuestados perciben que el Consejo para la Transparencia ha tenido y tendra un rol
esencial en la promocion de la transparencia en el sector publico a través del impulso de la
Ley de Transparencia y la fiscalizacion. Esto se refleja en un 76,7% de Enlaces que
considera importante la relacién con el Consejo para la Transparencia para cumplir con los

estdndares de transparencia presentes en la Ley.

Tabla 18 ;Cuan importante cree usted que es la relacion con el CPT para que (organismo publico
en que trabaja) cumpla con los estandares de transparencia presentes en la Ley?*

Total
Gob. Provincial Ministerio Municipio general

N=8 N=19 N=3 N=30

Muy importante 62,5% 36,8% 33,3% 43,3%
Importante 37,5% 26,3% 66,7% 33,3%
Poco importante 0,0% 26,3% 0,0% 16,7%

Nada importante 0,0% 10,5% 0,0% 6,7%

*Los porcentajes corresponden al N total de casos que respondié la pregunta. La cantidad de Enlaces Municipales que

responde esta pregunta es menor al 15% (N=3), por lo que es necesario analizar los resultados con esta precaucion.

Se solicitd a los entrevistados evaluar al Consejo para la Transparencia, a través de una
nota de 1 a 7, en cuatro areas: Difusion de la Ley de Transparencia, Orientacion en
procesos concernientes a la Ley, Fiscalizacion en el cumplimiento de la Ley de
Transparencia, y la Utilidad de la pagina web oficial del Consejo para la Transparencia
como medio para entregar informacion. La Tabla 19 19 presenta el promedio de notas

obtenido.

En cuanto a su rol asesor, los clientes publicos encuestados tienden a pensar que el
Consejo para la Transparencia no ha realizado suficiente difusion de la Ley, siendo los
clientes provenientes de Gobernaciones Provinciales quienes evallan mas positivamente al
Consejo en este aspecto. Los clientes Ministeriales y Municipales, en cambio, evaltan la
difusion que ha llevado a cabo el Consejo para la Transparencia de manera

significativamente mas negativa.
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La orientacion obtenida por los clientes publicos de parte del Consejo en cuanto a

procesos concernientes a la Ley de Transparencia se percibe como insuficiente. En este

aspecto, la evaluacion es también mas bien negativa en Ministerios y Municipios, y mas

positiva en las Gobernaciones Provinciales. Esto se ve acentuado por el hecho de que

existe una percepcion mayoritaria en estos clientes de que su comprension de la Ley de

Transparencia no ha aumentado desde que comenzé a relacionarse con el Consejo para la

Transparencia (El 63,3% se declara “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la

afirmacion “Existe una mejor comprension de la Ley de acceso a la informaciéon en

(organismo publico en que trabaja) desde que trabaja con el Consejo para la

Transparencia”).

Tabla 19 Evalle con una nota de 1 a 7 a la labor realizada por el Consejo para la Transparencia en

del CPT como medio para entregar
informacion

cuanto a:*
Gob. Total
Provincial | Ministerio | Municipio general

N=9 N=19 N=3 N=31
Difusion de la Ley de transparencia 6,2 4,6 5,0 5,2
Orientacion en procesos
concernientes a la Ley de 5,3 3,7 4,3 4,3
transparencia
Fiscalizacién en el cumplimiento de 6,0 5.0 4,3 52
la Ley de transparencia
La utilidad de la pagina web oficial

6,4 5,4 4,6 5,6

*Los porcentajes corresponden al N total de casos que respondi6 la pregunta. La cantidad de Enlaces Municipales que

responde esta pregunta es menor al 15% (N=3), por lo que es necesario analizar los resultados con esta precaucion.

Se suma a la evaluacién del Consejo para la Transparencia, la critica que apunta a la falta

de conocimiento o comprension de la realidad de los organismos publicos. ElI hecho que

aun no exista una comunicacion fluida entre el Consejo y la gran mayoria de sus clientes

publicos ayuda a mantener esta percepcion:
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“Las dreas a mejorar tienen que ver con que a falta, por parte del la
Consefo para la Transparencia, una mayor orientacion y comprension
de la realidad de los organismos publicos, de los factores que dificultan
el gfercicio de la transparencia, porque exigen ordenar los archivos en muy
poco tiempo, plantean bastantes exigencias y no toman en cuenta la

escasez de recursos con que se cuenta. (Pregunta 47, folio 24).

En cuanto a la utilidad del sitio Web del Consejo para potenciar su rol asesor, los clientes
publicos ministeriales y Gobernaciones Provinciales del Consejo valoran de manera mas
positiva el sitio Web del Consejo para la Transparencia como medio para obtener

informacion, que los clientes provenientes de Municipios.

Sin embargo, tanto a nivel de organismos publicos como a nivel ciudadano, de acuerdo a
la pregunta 45, el cliente publico considera mayoritariamente que el Consejo para la
Transparencia ha tenido un perfil publico mas bien bajo, poco mediatico. Respecto a la
efectividad que ha tenido el Consejo para hacerse visible y darse a conocer ante la
sociedad civil, el cliente publico concuerda en que la difusiéon de su rol ha sido escasa y

poco eficiente.

Este punto se percibe como una de las mayores debilidades del Consejo para la
Transparencia, en la medida en que se cree que hay muchos ciudadanos que no saben
gue existe y si lo conocen existe aln mucha confusion con respecto a su rol y caracter

institucional autbnomo.

A pesar de los reparos existentes, el cliente puablico valora enormemente el rol fiscalizador
del Consejo para la Transparencia en tanto permite garantizar una aplicacion real y

efectiva de Ley de Transparencia. Esto se condice con la alta valoracion que otorga el

cliente publico al caréacter legal y obligatorio de la regulacion.
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Asimismo, existe una evaluacion positiva de parte del cliente publico a la fiscalizacién
efectivamente realizada por el Consejo para la Transparencia. A ello se suma la percepcién
generalizada de que el Consejo es también capaz de cumplir con los estandares de
transparencia que exige (Un 76,9% de los clientes entrevistados se manifiesta “De
acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la idea de que el Consejo para la Transparencia cumple

con los estandares de Transparencia que exige).

De acuerdo a los datos de la pregunta 47, la independencia que le otorga al Consejo el
hecho de ser un organismo auténomo también es ampliamente valorada por el cliente
publico. De esta manera, existe consenso en que el Consejo para la Transparencia no sélo
tiene las facultades suficientes y necesarias para fiscalizar el cumplimiento de la Ley, sino
que existe la tranquilidad de que se rige sélo por lo sefialado en ésta. Las caracteristicas
legales de sus atribuciones y estructura son altamente mencionadas dentro de las
fortalezas del organismo; en el conjunto total de rasgos mencionados es uno de los mas

recurrentes.

Por ultimo, el cliente publico identifica como una de las principales fortalezas del Consejo
la competencia de sus miembros, en tanto son percibidos como personas eficientes,
capacitadas y de larga trayectoria en el tema de la transparencia. Asimismo, el cliente

publico valora la calidad técnica y profesional de los consejeros.
En sintesis, se perciben como debilidades la baja comunicacion entre los organismos del

Estado y el Consejo y una baja inversion en capacitaciones y servicios de asesorias.

Asimismo, destaca también su baja difusién puablica y mediatica.

1.1.3 Sintesis y Conclusiones

Los resultados recién presentados permiten hacerse una imagen de las principales

caracteristicas que presentan Enlaces del Consejo para la Transparencia y Encargados de

transparencia en organismos ministeriales, gobernaciones provinciales y municipio. Tal
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como se sefal6 al inicio del acépite, la muestra participante no es representativa, por lo
cual los resultados presentados sélo deben interpretarse en relaciéon a la muestra misma y
no se pueden generalizar a todos los Enlaces del Consejo para la Transparencia, ni
tampoco de todos los clientes publicos del Consejo, que incluyen a los funcionarios que
trabajan en organismos y servicios publicos y pueden solicitar informacion u orientacién

desde su rol de funcionarios publicos.

Los resultados indican que en muchos organismos aln no existe un encargado de la
transparencia propiamente tal, y en bastantes casos este cargo es ocupado por un
funcionario que cumplia otras funciones antes de la promulgacién de la Ley, a las cuales
se sumaron las correspondientes a las de un Enlace o encargado de transparencia en el
organismo correspondiente. Es posible observar que en el caso de los Ministerios existe un

cargo mas definido relacionado con la Ley de acceso a la informacion.

La muestra estuvo constituida en su mayoria por profesionales, los que en su mayoria
provienen del &rea del Derecho, y tienen experiencia previa en cargos relacionados con la

entrega de informacion.

Respecto a las actitudes hacia la transparencia y la Ley, el conocimiento y la puesta en
marcha de ésta, el conocimiento y las actitudes hacia el Consejo para la Transparencia, se
observaron ciertas diferencias segun el organismo al que pertenecen los participantes del
estudio. A modo de conclusiones se presentan a continuacion las principales tendencias
para cada uno de los perfiles entrevistados: Enlaces ministeriales, Enlaces de
gobernaciones provinciales y Enlaces Municipales, a fin de identificar ciertas tendencias

distintivitas en cada grupo.®

30 Dado que el n de cada uno de los perfiles es muy pequefio (25,15 y 25 respectivamente), no es
posible realizar andlisis estadisticos que permitan identificar diferencias significativas entre los
diferentes grupos.
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1.1.3.1 Perfil de Enlaces de Ministerios

Un 52% de los Enlaces ministeriales son mujeres y 48% hombres. La mayoria tiene
estudios profesionales (84%) y en menor medida estudios técnicos (12%). La carrera mas
frecuente es la de abogado (68%), seguida por administradores publicos (12%) y
periodistas (4%). En promedio, los Enlaces ministeriales tienen 8,8 afios de experiencia

laboral general.

En el caso de los ministerios, se observa con mayor claridad la existencia de un cargo
exclusivamente encargado de los temas de transparencia, un 48% de los entrevistados de
este grupo declara que su cargo es precisamente el de encargado o coordinador de
transparencia o de la Ley de acceso de informacion. En menos medida, el cargo es
ocupado por asesores juridicos, ministeriales o de subsecretarias (28%), y abogados
(8%). En promedio, los Enlaces ministeriales tienen 2,4 afos desempefiandose en el cargo
actual, tiempo que es menor en caso de aquellos funcionarios que declaran ocupar

exclusivamente el cargo de Enlaces para el Consejo para la Transparencia.

Respecto de la experiencia en cargos similares de los Enlaces ministeriales, previo a la
entrada en vigencia de la Ley, un 52% declara haber ocupado anteriormente cargos

similares.

1.1.3.1.1 Actitudes hacia la transparencia

Siguiendo la tendencia general, no existe una opinion clara respecto de la percepcién de
los Enlaces de ministerios acerca de la confianza de los chilenos en los funcionarios
publicos, aunque existe una inclinacién hacia una percepcidon mas bien negativa. Asi, un
41,7% considera que los chilenos confian en los funcionarios publicos v/s el 58,3% que
considera que los chilenos no confian en los funcionarios publicos. En la misma linea, la

mayoria de los Enlaces ministeriales considera que los chilenos creen que los organismos

publicos ocultan informacién (Un 66,7% se encuentra “de acuerdo” o “muy de acuerdo”

con la afirmacién “Los chilenos creen que los organismos publicos ocultan informacién”).
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A diferencia de los Enlaces de gobernaciones y municipalidades, los Enlaces ministeriales
entrevistados mantienen una tendencia negativa a la hora de consultarles su percepcion
respecto de la afirmacion “Los chilenos creen que el actuar de los funcionarios publicos es
transparente”, donde un 41,7% se encuentra “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con esta

afirmacion.

Sin embargo, los Enlaces ministeriales tienen una vision positiva respecto a la confianza de
los chilenos en la informacion que entregan los organismos publicos. De esta forma, la
amplia mayoria (95,8%) se encuentra “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacién
“Los chilenos confian en la informacién publicada por los organismaos publicos a través de
sus diferentes medios de difusién (Internet, folletos, diarios, etc.)”. Cuando la pregunta se
focaliza en la percepcion que los chilenos tendrian en relacion a la transparencia del propio
organismo en que se trabaja, en general los Enlaces ministeriales (63,4%) considera que
su ministerio es visto en general por los chilenos como “lgualmente transparente” que

otros organismos.

Transparencia y derechos ciudadanos

Si bien no existe una tendencia clara respecto de la nocidon que tienen los Enlaces
ministeriales acerca del conocimiento que tendrian los chilenos sobre los derechos que les
otorga la Ley de Transparencia, existe una leve tendencia positiva. De esta forma, un 52%
de los entrevistados en este grupo esta “De acuerdo” o Muy de acuerdo” con la afirmacién
“Los chilenos conocen los derechos que les otorga la Ley”, versus el 44% que esta “En

desacuerdo” o “Muy en desacuerdo”.

En cuanto a en quien recae la responsabilidad de dar a conocer estos derechos, los
Enlaces ministeriales, siguiendo la tendencia general, se encuentran en 100% “Muy de

acuerdo” o “De acuerdo” con que el Estado tiene la obligacién de dar a conocer dichos

derechos. Asimismo, se encuentran 100% “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con que los
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organismos publicos deben velar por el cumplimiento de estos derechos. Si bien los
Enlaces ministeriales otorgan al Estado y los organismos publicos la responsabilidad de dar
a conocer los derechos que otorga la Ley de Transparencia a los ciudadanos y velar
porque dichos derechos se cumplan, hay un reconocimiento a responsabilidades
compartidas, de tal manera que la amplia mayoria considera que es deber de los
ciudadanos acercarse a los organismos publicos para solicitar informacion (un 80% se

declara “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con esta afirmacion)

1.1.3.1.2 Actitudes hacia la Ley de Transparencia

En relacion a las implicancias de la entrada en vigencia de la Ley, los Enlaces ministeriales
presentan una actitud positiva. Un 80% de los entrevistados considera que la entrada en
vigencia ha implicado un cambio en la cultura de los funcionarios publicos, y un 96% se
encuentra “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la afirmacién “En (organismo

publico en que trabaja) la Ley ha tenido mas efectos negativos que positivos”.

Respecto de la percepcion de los Enlaces ministeriales en cuanto a las implicancias que ha
traido la puesta en marcha de la Ley en relacién a nuevas solicitudes de informacion, a
diferencia de Enlaces de gobernaciones provinciales y de municipalidades, una amplia
mayoria (76%) considera que las solicitudes de informacion han aumentado. Esta
percepcion indicaria que en el caso de los Ministerios no existia, previo a la promulgacion
de la Ley, una cultura de entrega de informacién como la que si es posible pensar existe

en gobernaciones y municipalidades, donde el contacto con la ciudadania es mas directa.

No obstante, a pesar de la percepcion de aumento de solicitudes, los Enlaces ministeriales
mantienen una actitud positiva frente a la puesta en marcha de la Ley de Transparencia.
Un 72% no considera que la Ley haya generado trabajos y gastos innecesarios, un 91,3%

indica que los tiempos que dispone la Ley para cumplir con la entrega de la informacion

son adecuados, y un 91,7% estd en “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la
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afirmacion “Las solicitudes de informacion en realidad no ayudan a la transparencia del

sector publico”.

Actitudes especificas hacia el acceso a informacién publica

Un 87% de los Enlaces ministeriales considera que existen casos en que no se debe
publicar informaciéon. Sin embargo, cuando se pregunta por el nivel de acceso que
debieran tener diferentes tipos de informaciones, en general estos funcionarios estan de

acuerdo con dar total acceso, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 20 Cuanto acceso cree usted que debe dar (organismo publico en que trabaja) a
informacion como (N=25):

Nombres de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en 0,0% 0 0,0% 0 100,0%| 25
que trabaja)

Curriculum de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en 0,0% 0 20,0% 5 80,0% 20
que trabaja)

Tareas que deben cumplir los funcionarios
publicos segun cargo en (organismo 0,0% 0 20,0% 5 80,0% 20
publico en que trabaja)

Remuneraciones de los funcionarios de
(organismo publico en que trabaja)
Gastos que realiza (organismo publico en
que trabaja) con dineros publicos
Resoluciones, politicas o acciones que
(organismo publico en que trabaja) ha 0,0% 0 20,0% 5 100,0% | 20
llevado a cabo

8,0% 2 16,0% 4 76,0% 19

0,0% 0 8,0% 2 92,0% 23

Siguiendo la tendencia general, el tema de remuneraciones de los funcionarios publicos es
donde los Enlaces ministeriales consideran en mayor medida que no debiera haber acceso,
aunque la amplia mayoria (76%) considera que debiera haber un acceso total a esta

informacion.
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En el caso de estos entrevistados, llama la atencién que si bien un 72% esta “En
desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la afirmacion “En algunas &reas de (organismo
publico en que trabaja) no estan dispuestas a compartir informacién con otras areas”, hay
un 28% que esta “De acuerdo” con esta afirmacién, lo que pudiera estar dando cuenta de
algun tipo de dificultades que pudieran enfrentar algunos Enlaces ministeriales a la hora
de solicitar informacion a otras areas del ministerio en que se desempefian. Esto tiene
relaciéon ademés con el 24% que se encuentra “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con que
s6lo algunas areas del organismo en que se trabajan estan a favor de difundir cierta

informacion al publico en general.

En cuanto a dificultades en la entrega de informacién, los problemas mas comunes que
han debido enfrentar los Enlaces ministeriales se relacionan principalmente con problemas
en la redaccion de la pregunta, solicitudes de informacion que no corresponden al
organismo en el que se desempefian, y en menor medida, que la informacidn solicitada no
puede ser entregada. La Tabla 21 21, presenta el porcentaje en que cada uno de estos

problemas fue reconocido por los Enlaces ministeriales entrevistados:

Tabla 21 ;Cuales son los problemas mas comunes que se enfrentan a la hora de responder
solicitudes de informacién?

Problemas en la redaccion de la pregunta 84,0% 25
Problemas con el sistema interno de atencion a preguntas 0,0% 24
Problemas en la clasificacion y archivo de la informacion 12,0% 25
disponible

Que el tipo de informacion que se solicita no esta disponible 41, 7% 24
Que el tipo de informacién que se solicita no corresponde a 64,0% 25
(organismo publico en que trabaja)

Que el tipo de informacion que se solicita no puede ser entregada 12,5% 24
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Respecto de las solicitudes de informacién rechazada, es en el caso de los Ministerios
donde esta situacion ocurre con mayor frecuencia. Entre los motivos mas frecuentes de
rechazo se encuentran: afectacion a terceros (informacion privada), afectacion a la gestion
interna de un determinado Ministerio, al desempefio normal de las funciones, casos de

reserva secreta asi como también falta de disponibilidad de la informacion solicitada.

En relacion con lo anterior, son los Enlaces ministeriales los que tiene mayor conocimiento
de amparos o reclamos puestos en contra del ministerio en que trabajan. Al respecto,
seria interesante indagar si este mayor conocimiento se debe en realidad a que los otros
tipos de Enlaces no han sido informados de amparos o reclamos que si existen, o
efectivamente los Ministerios son quienes reciben en mayor medida amparos o reclamos
de parte de la ciudadania. De ser asi, seria necesario indagar la razén de dichos reclamos
o0 amparos, a fin de conocer si éstos se deben a falta de informacion de la ciudadania
respecto de qué informacion es posible solicitar a los Ministerios, o si en los Ministerios
existe mayor reticencia y/o desconocimiento respecto a la entrega de cierto tipo de

informacion.

Efectos percibidos de la Ley de Transparencia

Respecto a la evaluacion de los Enlaces ministeriales sobre el cumplimiento de su
organismo de la transparencia activa (Poner informacién publica a disposicion de los
ciudadanos a través de la pagina web oficial, o sistema de difusion utilizado diferente a
internet), el 96% de los entrevistados evalla con nota 4 o 5 el nivel de cumplimiento, en
una escala de 1 a 5, donde 1 es “nada” de cumplimiento y 5 es “mucho” cumplimiento.
Evaluacion igualmente positiva realizan los entrevistados respecto de la entrega de

informacion solicitada a sus organismos; el 100% evalUa este indicador con nota 4 o 5.

Tal como se sefialé anteriormente, entre los principales efectos que percibirian los Enlaces

ministeriales tras la puesta en marcha de la Ley de Transparencia, se encuentra el

aumento de las solicitudes de informacion; un 76% de los entrevistados considera que las
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solicitudes de informaciéon han aumentado. Tal como se comenté anteriormente, es
posible hipotetizar que la Ley de Transparencia ha tenido mayores efectos en este sentido
en los Ministerios debido a que previo a la promulgacién de la Ley no existia una cultura
ciudadana respecto al derecho a solicitar informacion a este tipo de organismos, a
diferencia de Gobernaciones provinciales y Municipalidades, donde antes de la entrada en

vigencia de la Ley, la ciudadania ya tenia un mayor acceso a informacion.

A pesar de la mayor exigencia que al parecer ha implicado la entrada en vigencia de la Ley
para los Enlaces ministeriales, se mantiene una vision positiva respecto de los efectos que
tendra la Ley de Transparencia en la sociedad. Asi, el 100% de los Enlaces ministeriales
entrevistados se encuentra “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacion “El acceso
a la informacion publica puede servir para generar una sociedad mas consciente e

informada de sus derechos”.

1.1.3.1.3 Conocimiento de la Ley y Consejo para la Transparencia

Son los Enlaces ministeriales quienes declaran tener un mayor conocimiento de la Ley de
Transparencia, un 92% declara conocerla muy bien, y el 8% restante declara conocerla

ualgon.

Esta percepcion de mayor conocimiento de la Ley tiene directa relacion con el hecho del
gue el 100% de los Enlaces ministeriales entrevistados declara conocer al Consejo para la
Transparencia. Nuevamente es necesario hacer notar aqui que los Enlaces ministeriales
entrevistados fueron contactados a través de una base de datos entregada por el Consejo
para la Transparencia, por lo que era de esperar que todos los Enlaces entrevistados

tuvieran conocimiento respecto del Consejo.

Es posible hipotetizar ademas, que las mayores demandas de informacién percibidas por

los Enlaces ministeriales implican mayores necesidades de informacién de estos Enlaces
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respecto de la Ley y del Consejo, razon por la cual pueden encontrarse mas informados

que el resto de los Enlaces entrevistados.

Lo anterior también se relaciona con el hecho de que de todos los Enlaces entrevistados,
son los funcionarios ministeriales los que declaran en mayor medida tener contacto con el
Consejo para la Transparencia (un 76% declara que el organismo en que se desempefian
tiene contacto con el Consejo). Esto también se relaciona con el hecho de que son estos
Enlaces quienes tienen mayor conocimiento de reclamos y amparos, lo que implica un
mayor contacto con el Consejo para tratar estas tematicas. Pese a lo anterior, los
funcionarios ministeriales entrevistados declaran tener un contacto poco frecuente con el
Consejo para la Transparencia (Un 68,4% declara tener un contacto “Poco frecuente” o

“Muy poco frecuente”).

En cuanto a las expectativas que tienen los Enlaces ministeriales en relacion al Consejo
para la Transparencia, éstos esperan que el Consejo entregue mayores orientaciones
respecto a las limites de la Ley, y que sea “mds justo” en sus resoluciones. Esto porque
existiria la nocion de que los resultados de reclamos y amparos interpuestos en contra de
Ministerios no han sido totalmente justos. Esta percepcion se refleja principalmente en la
respuesta a la pregunta 36 de cuestionario, que refiere directamente a las expectativas del

Consejo, donde algunos Enlaces ministeriales sefialan:

“Que en la implementacion y aplicacion de la Ley no tome mds atribuciones
que las que la Ley le confiere, que se capacite en la forma que funcionan las
instituciones publicas y que el derecho de acceso a la informacion lo vea dentro del

conjunto de derechos de las personas y no como un derecho aislado y absoluto.
(Pregunta 36, folio18)

“Prudencia y criterio. El entrevistado sefiala que el Ministerio *** es 'pro

transparencia”, pero espera que el Consejo para la Transparencia esté

consciente de ciertos limites de ésta. Por otra parte, espera que el Consejo
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reconozca la realidad de la administracion publica chilena, es decir, que la Ley y su

cumplimiento no dependa de criterios tnicamente tedricos.” (Pregunta 36, folio 20)

“Espera que el Consejo, ademads de velar por los derechos de los ciudadanos,
respete también el espiritu del art. 21 de /la Ley. Los fallos, hasta el

momento, no lo han hecho.” (Pregunta 36, folio 21)

Llama la atencion que si bien la mayoria de los entrevistados considera que la relacion con
el Consejo para la Transparencia es “Importante” o “Muy importante” para que el
organismo publico en que trabajan cumpla con los estdndares de transparencia presentes
en la Ley, hay un 36,8% que considera que esta relacion es “Poco importante” o “Nada
Importante”. Esta percepcion de baja importancia del Consejo para cumplir con los
estandares de transparencia puede relacionarse con la nocion de “injusticia” anteriormente
planteada, que hace que los algunos Enlaces ministeriales no consideren que el Consejo
cumpla un rol fundamental para el cumplimiento de los estandares de transparencia.
Respecto a la evaluacién que realizan los entrevistados al Consejo para la Transparencia
en diferentes areas, la Tabla 22, muestra el promedio de las notas otorgadas por los
Enlaces ministeriales en: Difusiobn de la Ley de Transparencia, Orientacion en procesos
concernientes a la Ley, Fiscalizacion en el cumplimiento de la Ley de Transparencia, y la
Utilidad de la pagina web oficial del Consejo para la Transparencia como medio para

entregar informacion.
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Tabla 22 Notas (promedio) asignado a diversas areas de desempefio del Consejo para la
transparencia

Nota promedio otorgadas

por Enlaces ministeriales

N=19
Difusion de la Ley de 4,6
transparencia
Orientacion en procesos
concernientes a la Ley de 3,7
transparencia
Fiscalizacion en el cumplimiento 5,0

de la Ley de transparencia

La utilidad de la pagina web
oficial del CPT como medio para 5,4
entregar informacion

En la mayoria de los casos, los Enlaces ministeriales son quienes otorgaron notas mas
bajas al evaluar al Consejo para la Transparencia, siendo las notas mas bajas las
otorgadas en la labor realizada por el Consejo para difundir la Ley de transparencia y
orientar en procesos concernientes a dicha Ley, lo cual se condice con las expectativas
sefialadas por estos Enlaces en relacion a una necesidad de que el Consejo otorgue mayor

orientacion y conocimientos respecto de la Ley y sus limites.

Esta percepcidon més negativa respecto del Consejo para la Transparencia se relaciona con
la percepcion de los Enlaces ministeriales de que no han existido cambios significativos en
el organismo en que se desempefian desde que comenzaron a trabajar con el Consejo
para la Transparencia (Un 57,9% se encuentra “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo”
con la afirmacion “En el organismo publico en que trabaja ha habido cambios significativos
desde que comenzo a trabajar con el Consejo para la Transparencia”). En la misma linea,
el 63,1% se declara “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo con la afirmacién “Existe una
mejor comprensién de la Ley de acceso a la informacién en el organismo publico en que

trabajan desde que trabaja con el Consejo para la Transparencia”.
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1.1.3.2 Perfil de Enlaces de Gobernaciones Provinciales

Los encargados de transparencia o Enlaces de gobernaciones son en su mayoria hombres
(60% hombres v/s 40% mujeres), con niveles de estudios profesionales (60%) o técnicos
(40%). En su mayoria son abogados (53,3%), seguido de contadores (26,7%) y
administradores publicos (13,3%). En promedio los Enlaces entrevistados tienen 5,6 afos

de experiencia laboral general.

Respecto al cargo desempefiado, en el caso de las gobernaciones no existe
mayoritariamente un cargo exclusivo relacionado con la transparencia, s6lo un 6,67% de
los entrevistados declara que su cargo es exclusivamente el de encargado de
transparencia, ocupando la mayoria cargos de administracion (33,3%) y asesorias
(33,3%), asi como también abogados (20%). Los Enlaces de gobernaciones llevan en

promedio 2,5 afios en el cargo actual.

En cuanto a la experiencia en cargos similares de los Enlaces de gobernaciones, previo a
la entrada en vigencia de la Ley, un 40% declara haber ocupado anteriormente cargos

similares.

1.1.3.2.1 Actitudes hacia la transparencia

Si bien en términos generales, como se planted anteriormente, no existe una tendencia
clara en cuanto a la percepcién de los Enlaces acerca de de la confianza de los chilenos en
los funcionarios publicos, organismos publicos y acceso a la informacion, es posible
observar que los Enlaces de gobernaciones existe una visién con cierta tendencia mas bien

positiva.

Asi, respecto a la percepcién de la confianza de los chilenos en los funcionarios publicos, el

Enlace de las gobernaciones es quien tiene una vision menos escéptica en comparacion a

la muestra general. Un 66,7% de los entrevistados de este grupo se manifiesta “En

desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con la afirmacién “Los chilenos no confian en los
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funcionarios publicos”. En cuanto a la idea de que los chilenos creen que los organismos
publicos ocultan informacion, no existe una opinion clara al respecto, de tal forma que el
50% de los Enlaces de gobernaciones entrevistados considera que los chilenos creen que

los organismos publicos ocultan informacion.

Una visidn levemente mas positiva presenta también este grupo respecto a la confianza de
los chilenos en el actuar de los funcionarios publicos. De esta forma, un 57,1% se
manifiesta “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacion “Los chilenos creen que el

actuar de los funcionarios publicos es transparente”.

Donde el Enlace de gobernaciones se muestra totalmente positivo es en relacion a la
percepcion de que los chilenos confian en la informacion que es deliberadamente
entregada, de tal forma que el 100% de los entrevistados de este grupo se muestra “De
acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacién “Los chilenos confian en la informacién
publicada por los organismos publicos a través de sus diferentes medios de difusion

(Internet, folletos, diarios, etc.)”.

Respecto a la vision que tendrian los chilenos de la transparencia del organismo en donde
trabajan, se sigue observando la tendencia positiva, ya que un 73,3% considera que su
organismo es visto de forma “Mucho méas” o “Mas transparente” que otros organismos

similares.

Transparencia y derechos ciudadanos

Siguiendo con la visibn méas bien positiva de la ciudadania, los Enlaces de gobernaciones
provinciales se encuentran en su mayoria (60%) “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la

idea de que los chilenos conocen los derechos que les otorga la Ley.

En linea con la tendencia general, los Enlaces de gobernaciones se manifiestan en un

100% “Muy de acuerdo” o “De acuerdo” en que es obligacion del Estado dar a conocer a
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los ciudadanos estos derechos, asi como que es tarea de los organismos publicos velar por
el cumplimiento de estos derechos. No obstante, reconocen la responsabilidad que le cabe
a los ciudadanos para el cumplimiento efectivo de la Ley, lo que se manifiesta en que un
66,7% se declara “Muy de acuerdo” o “De acuerdo” con la idea de que son los ciudadanos
quienes deben acercarse a los organismos publicos para solicitar informacion. Cabe
sefialar, sin embargo, que estos entrevistados son quienes presentaron un mayor
porcentaje “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con esta afirmacion (33,3%), lo cual
podria indicar que si bien los Enlaces de gobernaciones reconocen la responsabilidad que
le cabe a la ciudadania respecto del acceso a la informacion, esperan del Estado y

organismos publicos un rol mas activo a este respecto.

1.1.3.2.2 Actitudes hacia la Ley de Transparencia

Continuando con la percepcibn mas bien positiva que presentan los Enlaces de
gobernaciones, el 93,3% de los entrevistados se declara “En desacuerdo” o “Muy en
desacuerdo” con la idea de que la puesta en marcha de la Ley ha tenido mas efectos
negativos que positivos en la gobernacion en que se desempefian. Asimismo, un 78,6%
considera que la entrada en vigencia de la Ley de Transparencia ha generado cambios en

la cultura de los funcionarios publicos.

A diferencia de los Enlaces ministeriales, una amplia mayoria (71,4%) de Enlaces de
gobernaciones provinciales considera que no han aumentado las solicitudes de

informacion desde la entrada en vigencia de la Ley.

De todas formas estos funcionarios valoran positivamente las solicitudes de informacion, lo
gue se manifiesta en que un 93,3% se declara “En desacuerdo” o “Muy en desacuerdo”
con la afirmacion “Las solicitudes de informacion en realidad no ayudan a la transparencia
del sector publico”, y un 92,9% no se encuentra de acuerdo con la idea de que la Ley de

Transparencia haya implicado trabajo o gastos innecesarios.
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Actitudes especificas hacia el acceso a informacién publica

Un 64,3% de los Enlaces de gobernaciones encuestados considera que existen casos en

gue no se debe publicar informacion. Sin embargo, al considerar diversos ambitos de

acceso a informacion, se mantiene una tendencia de dar total acceso a la informacion, tal

como se presenta en la Tabla 23

Tabla 23 Cuanto acceso cree usted que debe dar (organismo publico en que trabaja) a

informacion como:

. . No deberia haber Acceso en
Tipo de Informacién acceso algunos Total acceso
casos
% N % N % N

Nombres de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en| 6,7% 1 0,0% 0 93,3% 14
gue trabaja)
Curriculum de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en| 0,0% 0 0,0% 0 100,0% | 15
gue trabaja)
Tareas que deben cumplir los funcionarios
publicos segun cargo en (organismo| 0,0% 0 0,0% 0 100,0% | 14
publico en que trabaja)
Remun.erauonles- de los funcpnanos de 0.0% 0 6.7% 1 93.3% 14
(organismo publico en que trabaja)
Gastos que reallze} (organ[snjo publico en 0,0% 0 13,3% 5 86.,7% 13
gue trabaja) con dineros publicos
Resoluciones, politicas o acciones que
(organismo publico en que trabaja) ha| 0,0% 0 14,3% 2 85,7% 12
llevado a cabo

Tal como se observa, en ningln caso se identific6 informacién a la cual no se debiera

tener acceso, y en todos las situaciones sobre el 85% considera que debiera haber total

acceso. Llama la atencién que el porcentaje de Enlaces de gobernaciones que considera

gue se debiera tener total acceso a las remuneraciones de los funcionarios publicos es de

93,3%, 17 puntos mas arriba que el porcentaje que otorgan Enlaces de ministerios y

municipalidades (en ambos casos, un 76%).

A pesar de la percepcion de que no ha aumentado la solicitud de informacion, entre las

dificultades mas comunes que han enfrentado los entrevistados a la hora de responder a
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solicitudes de informacion, llama la atencion el alto porcentaje que sefiala que se les ha
solicitado informacion que no corresponde a la organizacidn en que se desempefian
(81,8%), lo que podria dar cuenta de falta de conocimiento de la ciudadania respecto de
la informacion de la cual disponen las gobernaciones (ver

Tabla 24).

Tabla 24 ;Cuales son los problemas mas comunes que se enfrentan a la hora de responder
solicitudes de informacion?

Problemas en la redaccién de la pregunta 66,7% 12
Problemas con el sistema interno de atencién a preguntas 0,0% 11
Problemas en la clasificacion y archivo de la informacion 45,5% 11
disponible

Que el tipo de informacién que se solicita no esta disponible 53,9% 13
Que el tipo de informacién que se solicita no corresponde a 81,8% 11
(organismo publico en que trabaja)

Que el tipo de informacién que se solicita no puede ser entregada 18,2% 11

Efectos percibidos de /a Ley de Transparencia

En cuanto a la evaluacion sobre el cumplimiento de la Ley, tanto en términos de
transparencia activa (Poner informacion publica a disposicion de los ciudadanos a través
de la pagina web oficial, o sistema de difusion utilizado diferente a Internet) como pasiva
(responder a solicitudes de informacion), los Enlaces de gobernaciones hacen en general
una buena evaluacion de sus organismos. El 93,3% de los entrevistados evalla con nota 4
o 5 el nivel de cumplimiento en transparencia activa (escala de 1 a 5, donde 1 es “nada”
de cumplimiento y 5 es “mucho” cumplimiento), y respecto de la entrega de informacién

solicitada a sus gobernaciones, el 100% evalla a su institucién con nota 4 o 5.

Tal como se mencioné anteriormente, la mayoria de los Enlaces de gobernaciones no han

percibido un aumento de las solicitudes de informacién, lo cual podria estar a la base del
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hecho que en relacién a los efectos percibidos tras la entrada en vigencia de la Ley, cerca
de la mitad de los entrevistados (46,7%) considera que a la fecha, la Ley no ha tenido
mayor impacto en la gobernacién en que trabajan. Llama la atencién este porcentaje
considerando que, como se mencioné anteriormente, la mayor parte de estos
entrevistados considera que la Ley ha implicado un cambio en la cultura de los
funcionarios publicos, y que, por otra parte, un 80% de los entrevistados de este grupo
considera que la puesta en marcha de la Ley ha ayudado a organizar de mejor manera los

archivos y la informacién en general.

1.1.3.2.3Conocimiento de la Ley y el Consejo para la Transparencia

Si bien la amplia mayoria (93,3%) declara conocer “muy bien” o “algo” la Ley de
Transparencia, llama la atencién que en el caso de los Enlaces de gobernaciones, un
entrevistado haya declarado no haber escuchado hablar de dicha Ley. Respecto del
Consejo para la Transparencia, se repite la misma situacién, s6lo un caso sefiala no
conocer al Consejo para la Transparencia (cabe sefialar que no se trata del mismo Enlace

en ambos casos).

Respecto del contacto con el Consejo, el 50% de los entrevistados de este grupo declara
gue el organismo en que se desempefia no tiene contacto con el Consejo para la
Transparencia. De aquellos que declaran haber tenido algan contacto con el Consejo, el
87,5% sefiala que establecid dicho contacto desde el momento en que se cred. Sin
embargo, el 75% sefala que desde entonces el contacto que mantiene con el Consejo

para la Transparencia es “Poco Frecuente” o “Muy poco Frecuente”.

En relacion a las expectativas que tienen los Enlaces de gobernaciones en su relacién con
el Consejo, la primera demanda se relaciona con una necesidad de mayor contacto con el
Consejo para la Transparencia, junto con mayor orientacién y entrega de informacién

respecto de la Ley.
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La siguiente tabla presenta la evaluacién que dieron los Enlaces de gobernaciones a

algunas de las labores que desempefia el Consejo para la Transparencia:

Tabla 25 Notas (promedio) asignado a diversas areas de desempefio del Consejo para la
transparencia

Nota promedio otorgadas

por Enlaces Gobernaciones

N=9
Difusion de la Ley de 6,2
transparencia
Orientacion en procesos
concernientes a la Ley de 5,3
transparencia
Fiscalizacion en el cumplimiento 6,0

de la Ley de transparencia

La utilidad de la pagina web
oficial del CPT como medio para 6,4
entregar informacion

A pesar del escaso contacto y las expectativas de mayor orientacion e informacién, los
Enlaces de gobernaciones son quienes mejor evalian al Consejo para la Transparencia.
Llama la atencion de que, a pesar de que los Enlaces declaran necesidades de mayor

informacion, colocan una nota 6,2 a la labor de difusion de la Ley que realiza el Consejo.

Al igual que en el caso de Enlaces ministeriales, la nota més baja es obtenida en las
labores de orientacion en los procesos concernientes a la Ley (nota que de todas formas

es mayor al promedio general y a las asignadas por Enlaces ministeriales y municipales).

A diferencia de los Enlaces de ministerios, y a pesar del bajo contacto, los Enlaces de
gobernaciones provinciales consideran en un 100% que la relacion con el Consejo para la
Transparencia es “Importante” o “Muy importante” para que la gobernacion en la que

trabajan logre cumplir con los estandares de Transparencia.
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Asimismo, los Enlaces de gobernaciones mantienen una visibn positiva respecto de la
creacion del Consejo para la Transparencia, un 55,6% sefala que ha habido cambios
significativos en el organismo en que se desempefian desde que entraron en contacto con
el Consejo. Sin embargo, un 50% no considera que exista una mejor comprension de la
Ley de acceso a la Informacién desde que trabajan con el Consejo para la Transparencia.

Por dltimo, el 100% de los entrevistados de este grupo considera que el Consejo para la

Transparencia cumple con los estandares que exige.

1.1.3.3 Perfil de Enlaces de Municipalidades

Los encargados de transparencia o0 Enlaces de municipalidades son principalmente
hombres (72% hombres v/s 28% mujeres), en su mayoria con estudios profesionales
(60%) o técnicos (32%). En el caso de estos entrevistados, un 8% declara no tener
educacion superior. Respecto a las profesiones de los Enlaces de municipalidad, se
encuentra en este caso una mayor variedad de especialidades a cargo de esta funcion,
representada principalmente por abogados (16%), contadores (12%), Ingenieros en
administracion de empresas (12%), Ingenieros Informaticos (12%), seguidos de variadas
carreras como ingenieros civiles industriales, ingenieros comerciales, periodistas, entre
otros. Respecto a los afios de trabajo, estos funcionarios cuentan con un promedio de 12

afios de experiencia laboral general.

En el caso de las municipalidades, si bien en su mayoria el cargo es desempefiado por
funcionarios que cumplen otra funciones, un 20% de este grupo declara cumplir el rol de
encargado de transparencia propiamente tal. Un 28% ocupa cargos de secretaria, un 16%
desempefia funciones con la administracion, y un 16% son directores de control interno.

En promedio, estos funcionarios llevan 4,8 afios desempefiandose en el cargo actual.

Respecto de la experiencia de trabajo en cargos similares, 52% de los entrevistados

declara haber ocupado un cargo parecido antes de que la Ley entrara en vigencia.
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1.1.3.3.1 Actitudes hacia la transparencia

Los encargados municipales entrevistados no presentan una clara tendencia respecto a la
confianza de los chilenos en los funcionarios publicos. De esta forma, un 52% de este
grupo se manifiesta “Muy de acuerdo” o “De acuerdo” con la afirmaciéon “Los chilenos no
confian en los organismos publicos”, en contra del 48% que se encuentra “En desacuerdo”
0 “Muy en desacuerdo”. Esta opinion se presenta levemente mas definida respecto a la
percepcion de estos funcionarios acerca de la creencia de que los chilenos no confian en
los organismos publicos, donde un 64% se manifiesta “De acuerdo” o “Muy de acuerdo”

con dicha afirmacion.

No obstante lo anterior, los Enlaces municipales presentarian una vision mas bien positiva
en relacién a la confianza de los chilenos en el actuar de los funcionarios publicos. En este
caso, los entrevistados se manifestaron mayoritariamente “De acuerdo” o “Muy de
acuerdo” con la afirmacién “Los chilenos creen que el actuar de los funcionarios publicos

es transparente” (68%).

Siguiendo la tendencia general, los Enlaces municipales también se encuentran
mayoritariamente “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacién respecto de que los
chilenos confian en la informacion que los organismos entregan deliberadamente a través

de diversos medios informativos (80%).

Esta vision positiva de la percepcion de los chilenos y la funcion pablica se mantiene a la
hora de preguntar a los Enlaces municipales respecto a la nocion que tendrian los
ciudadanos en cuanto a la transparencia del propio organismo en que trabajan; el 68% de
los Enlaces considera que su organismo es visto de forma mas transparente 0 mucho mas

transparente que otros organismos.

71




Transparencia y derechos ciudadanos

Los Enlaces de municipalidades consideran en su mayoria que los chilenos no se
encuentran al tanto de los derechos que la Ley de transparencia les concede, solo un 40%
se manifiesta “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacion “los chilenos conocen los

derechos que les otorga la Ley”.

En relacion con lo anterior, y siguiendo la tendencia general, el 100% de los entrevistados
considera que es obligacion del estado dar a conocer estos derechos (100% “Muy de
acuerdo” o “De acuerdo” con dicha afirmacion”). En esta misma linea, el 100% se
manifiesta “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con la afirmacion “Las organizaciones
publicas deben velar porque se cumplan los derechos ciudadanos en cuanto a la entrega

de informacion publica”.

Si bien los Enlaces municipales asignan responsabilidades al Estado y organismos publicos
en la entrega de informacién acerca de los derechos que otorga la Ley y de velar por su
cumplimiento, al igual que los Enlaces ministeriales y de gobernaciones asigna también
responsabilidad a los ciudadanos. Asi el 75% de los Enlaces de municipalidades considera

gue los ciudadanos deben acercarse a los organismos publicos para solicitar informacion.

1.1.3.3.2 Actitudes hacia la Ley de Transparencia

La amplia mayoria (92%) de los Enlaces municipales se manifiesta “En desacuerdo” o
“Muy en desacuerdo” con la idea de que la entrada en vigencia de la Ley haya tenido en
los organismos en que se desempefian un efecto negativo. Asimismo, un 84% considera
gue la puesta en marcha de la Ley ha traido un cambio en la cultura de los funcionarios

publicos.

A pesar de lo anterior, un 52% de los entrevistados de este grupo afirma que hasta la

fecha la Ley no ha tenido mayor impacto en la municipalidad en que se desempefian. Una

posible razén para explicar esta aparente contradiccién es que al igual que en el caso de
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Enlaces de gobernaciones, la mayoria de los Enlaces municipales (58,3%) no considera

que se haya producido un aumento en las solicitudes de informacion.

Respecto del aumento de trabajo o gastos que pudo haber tenido la puesta en marcha de
la Ley, si bien en el caso de este grupo se mantiene una vision positiva, llama la atencion
gue cerca de un cuarto (24%) de los entrevistados se manifesté “De acuerdo” o “Muy de
acuerdo” con la idea de que la Ley de acceso a la informacién ha generado trabajo y

gastos innecesarios.

Actitudes especificas hacia el acceso a informacién publica

El 60% de los Enlaces municipales considera que existe informacion que no debiera ser
publicada. Sin embargo, siguiendo la tendencia general, al preguntarles por tipos
especificos de informacion se manifiesta una actitud de “total acceso a la informacién”, tal

como se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 26 ;Cuanto acceso cree usted que debe dar (organismo publico en que trabaja) a
informacion como:?

Nombres de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en 0,0% 0 0,0% 0 100,090 | 25
que trabaja)

Curriculum de personas que desempefian
cargos publicos en (organismo publico en 0,0% 0 8,0% 2 92,0% 23
que trabaja)

Tareas que deben cumplir los funcionarios
publicos segun cargo en (organismo 0,0% 0 0,0% 0 100,0% | 25
publico en que trabaja)

Remuneraciones de los funcionarios de

. L - 8,00% 2 16,0% 4 76,0% 19
(organismo publico en que trabaja)

Gastos que realiza (organismo publico en

. . P 0,0% 0 0,0% 0 100,0% | 25
que trabaja) con dineros publicos

Resoluciones, politicas 0 acciones que
(organismo publico en que trabaja) ha 0,0% 0 12,0% 3 88,0% 22
llevado a cabo
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Al igual que en el caso de los Enlaces ministeriales, y a diferencia de los Enlaces de
gobernaciones provinciales, algunos Enlaces de municipalidades consideran que las
remuneraciones de los funcionarios no debieran ser publicadas. En términos generales, los
Enlaces de municipalidades consideran mayor medida que hay informacion a la que so6lo

se debe tener acceso en ciertas situaciones.

Respecto de los problemas més comunes que han enfrentado en relacion a la respuesta a
solicitudes de informacién, en el caso de los Enlaces municipales se observa una mayor
distribucion de los diversos problemas que han enfrentado. Si bien no es de los problemas
gue presentan un porcentaje mas alto, llama atencién la mencion en un 26,1% de los
casos de problemas con el sistema interno de atencion a preguntas. Este tipo de
dificultades no fue mencionada por Enlaces ministeriales ni de gobernaciones, y podria
estar dando cuenta en ciertas municipalidades de problemas de organizacién del sistema

de atencién a consultas y solicitudes de informacién (ver Tabla 27).

Tabla 27 ;Cuales son los problemas mas comunes que se enfrentan a la hora de responder
solicitudes de informacion?

Problemas en la redaccién de la pregunta 52,2% 23
Problemas con el sistema interno de atencion a preguntas 26,1% 23
Problemas en la clasificacion y archivo de la informacion 45,5% 22
disponible

Que el tipo de informacion que se solicita no esté disponible 22,7% 22
Que el tipo de informacién que se solicita no corresponde a 52,1% 23
(organismo publico en gque trabaja)

Que el tipo de informacién que se solicita no puede ser entregada 13,6% 22
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Efectos percibidos de /a Ley de Transparencia

Al consultar a los Enlaces municipalidades respecto del nivel de cumplimiento de la Ley
tanto en términos de transparencia activa como pasiva, un 80% de los entrevistados
calificé el nivel de cumplimiento en 4 0 5 (En una escala de 1 a 5, donde 1 es “nada” de
cumplimiento y 5 es “mucho” cumplimiento). Llama la atencién en este caso, que un 20%
califico el cumplimiento en transparencia activa con un 3, porcentaje mucho mayor a los
porcentajes que calificaron con esta nota el nivel de cumplimiento en el caso de Enlaces
ministeriales y de gobernaciones, lo que reflejaria la percepciéon de un grupo de los

Enlaces municipales entrevistados de un cumplimiento parcial de la transparencia activa.

Respecto de la respuesta a solicitudes de informacién (transparencia pasiva) un 84%
califica el cumplimiento de su organismo con nota 4 0 5. En este caso llama la atencion un
8% que otorgd nota 1, es decir, nada de cumplimiento, situacién que no se presenta con

los Enlaces ministeriales o de gobernaciones.

Si bien en ambos casos la amplia mayoria considera que se est4d dando un correcto
cumplimiento de la Ley, es necesario tener en cuenta esta vision mas negativa que
presentan algunos Enlaces municipales. Esta vision mas negativa pudiera tener relacién
con la percepcion de algunos entrevistados de problemas en el sistema interno de

atencién a preguntas dentro de algunas municipalidades.

No obstante lo anterior, la totalidad de los entrevistados considera que el acceso a la
informacion puablica puede servir para generar una sociedad mas consciente e informada

de sus derechos.

Tal como se menciond anteriormente, un poco mas de la mitad de los entrevistados
(58,3%) sefala que no ha habido un aumento en las solicitudes de informacién desde la

entrada en vigencia de la Ley. Y respecto a los tiempos que la Ley confiere para la entrega

de la informacion, un 68% considera que dichos tiempos son adecuados.
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En cuanto a efectos mas concretos de la entrada en vigencia de la Ley, el 80% de los
entrevistados de este grupo considera que la Ley ha ayudado a que los archivos e

informacion general estén mejor organizadas.

1.1.3.3.3Conocimiento de la Ley y Consejo para la Transparencia

Un 88% de los Enlaces de municipalidades entrevistados declaran conocer “mucho” o
“algo” la Ley de acceso a la informacién. En este caso llama la atencién que un 12%
sefiala conocerla “muy poco”, lo que nuevamente da cuenta de la falta de informacion que

perciben tener algunos Enlaces respecto de la Ley de Transparencia.

Respecto del Consejo para la Transparencia, la mayoria (72%) declara conocerlo. Sin
embargo, un 28% de los entrevistados declara no conocer al Consejo alcanzando,
porcentaje que debiera considerarse alto e indagar las razones de esta situacion, ya que
dado que son los Enlaces los encargado de los temas de transparencia y acceso a la

informacion, se esperaria que todos ellos tuvieran algun conocimiento al respecto.

Junto con esto se debe considerar que el 83,3% declara que el organismo en que se
desempefian no tiene contacto con el Consejo para la Transparencia, lo que claramente
influye en la falta de informacién respecto de la Ley que pudieran presentar los Enlaces
municipales. De aquellos Enlaces que declaran haber tenido algiun contacto con el

Consejo, el 100% declara que dicho contacto se establecié desde la creacion de éste.
En base a lo anterior, se entiende perfectamente que las expectativas de los Enlaces
municipales en torno al Consejo se relacionen precisamente con mayor contacto y

orientacion en temas de la Ley de Transparencia.

Se presentan a continuacion resultados de la evaluacion que realizan Enlaces municipales

del Consejo para la Transparencia. Sin embargo se debe considerar que dado el escaso
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conocimiento y contacto de este tipo de Enlaces con el Consejo, esta evaluacion fue
realizada solo por tres personas, por lo que estos datos no pueden considerarse
representativos de la muestra total de Enlaces municipales que participaron de este

estudio ni menos de los Enlaces de municipalidades en general.

Los tres entrevistados que declararon tener contacto con el Consejo consideran que la
relacién que establecen los organismos con este es “Importante” o “Muy importante” para

cumplir con los estdndares de transparencia.

Respecto de las evaluaciones (en notas de 1 a 7) realizadas en relacion a diversas labores
gue desarrolla el Consejo para la Transparencia, la siguiente tabla presenta los datos

obtenidos:

Tabla 28 Evalle con una nota de 1 a 7 a la labor realizada por el Consejo para la Transparencia en
cuanto a:*

Promedio de nota otorgada

por Enlaces municipales

N=3
Difusion de la Ley de 5.0
transparencia
Orientacion en procesos
concernientes a la Ley de 4,3
transparencia
Fiscalizacion en el cumplimiento 4,3

de la Ley de transparencia

La utilidad de la pagina web
oficial del CPT como medio para 4,6
entregar informacion
*Los porcentajes corresponden al N total de casos que respondié la pregunta. La cantidad de Enlaces Municipales que

responde esta pregunta es menor al 15% (N=3), por lo que es necesario analizar los resultados con esta precaucion.

En términos generales, los Enlaces municipales que participaron de esta parte de la
entrevista evallan con bajas notas las diversas labores que realiza el Consejo para la

Transparencia, siendo la nota mas alta un 5 para la labor de Difusion de la Ley que realiza
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el Consejo. Las notas mas bajas (4,3) corresponde a la labores de orientacién en procesos
relativos a la Ley de Transparencia y la fiscalizacion en el conocimiento de la Ley. Es
posible hipotetizar que esta evaluacion mas bien negativa tiene directa relacién con el
escaso conocimiento y contacto que mantiene los Enlaces municipales con el Consejo para
la Transparencia, tema que debiera tener prioridad en las planificaciones que realice a

futuro el Consejo.

En base a lo anterior, no es de extrafiar que los tres entrevistados que participaron de la
evaluacién del Consejo estén en desacuerdo con las afirmaciones “Existe una mejor
comprension de la Ley de acceso a la informacién en (organismo publico en que trabaja)
desde que trabaja con el Consejo para la Transparencia” y “Existe una mejor comprensién
de la Ley de acceso a la informacion en (organismo publico en que trabaja) desde que

trabaja con el Consejo para la Transparencia”.

Pese a lo anterior, los tres Enlaces municipales que participaron de la evaluacién del

Consejo consideran que éste cumple con los estandares de transparencia que exige.

1.2 Caracterizacion de Clientes Privados

A continuacion se presenta la caracterizacion de los clientes privados del Consejo para la

Transparencia. Tal como se sefialé anteriormente, los objetivos de este estudio son:

1. ldentificar las principales caracteristicas de los clientes privados del Consejo para la

Transparencia:
Se entiende por cliente privado a los “clientes reales” del Consejo para la

Transparencia, es decir, ciudadanos que han recurrido al Consejo ya sea para
realizar consultas, solicitar amparo o cursar reclamos por incumplimiento de la Ley

de Transparencia por parte de algun organismo publico.
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1.1. Identificar tendencias o perfiles diferenciados dentro del cliente privado: A través

de los datos obtenidos, identificar las principales diferencias presentes en el
cliente privado, de acuerdo a los diferentes tipos de demandas que pudieran
realizar al Consejo y sus percepciones con respecto a éste y a la Ley de

Transparencia.

1.2.1 Metodologia

Con el objetivo de caracterizar a los clientes privados del Consejo para la Transparencia se
utilizaron dos fuentes primarias de informacién. Una de ellas consistié en la realizacién de
dos focus groups en los cuales participaron personas que accedieron al Consejo para la
Transparencia durante el afio 2009 con el objetivo de realizar una consulta, hacer un
reclamo o solicitar un amparo. La segunda fuente de informacién consistié en informes y
reportes realizados por el Consejo para la Transparencia del flujo de consultas y reclamos

recibidos durante el afio 2009.

Adicionalmente, se utilizaron datos obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion Usuaria para

complementar la informacién obtenida de los focus groupsy reportes del Consejo.

1.2.1.1 Muestra focus groups

Para el disefio de los focus groups se tomo en consideracidn los resultados preliminares
obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion que da origen a la segunda linea de trabajo de
este estudio. De esta manera, se dividio a los participantes en dos grupos, dependiendo si
habian realizado una consulta o un reclamo en el Consejo para la Transparencia. Salvo
esta caracteristica de desagregacion, no existieron diferencias en el disefio de la pauta de

cada focus groups o en el reclutamiento de sus participantes.

El reclutamiento se llevo a cabo sobre la base de personas que, habiendo participado en la

encuesta de satisfaccién usuaria, accedian también a participar en una segunda instancia

de recolecciébn de informacion. A todos los encuestados que residian en la Region

Metropolitana al momento de responder la encuesta telefonica, se les invit6 a participar de
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esta instancia. De estas personas, 40 accedieron a ser contactados para participar en los

focus groups (25 reclamantes y 15 consultantes).

Es importante tener en consideracién que esta muestra no es probabilistica y fue
conformada por autoseleccion en dos etapas, ya que esta compuesta por clientes privados
del Consejo que, en primer lugar aceptaron participar voluntariamente en la Encuesta de
Satisfaccion, y dentro de todos aquellos que participaron en la encuesta, este grupo
acept6 participar en los focus groups realizados. Esto necesariamente implica que los
participantes en esta seccion del estudio tienen caracteristicas que pueden diferir del resto
de los clientes privados; asi, por ejemplo, seria posible pensar que los participantes
pudieran ser ciudadanos mas activos en la exigencia de sus derechos y mas participativo
en temas de ciudadania en general. Los resultados que se presentan en relacion a los

focus groups deben ser interpretados teniendo en cuenta esta prevencion.

Los focus groups se realizaron los dias 12 y 13 de enero de 2010, entre 19:30 y 21:00
horas, en las dependencias de MIDE UC. En éstos participaron 3 consultantes y 4

reclamantes®!.

1.2.1.2 Instrumentos Focus Group

Se elaboraron pautas para la realizacion de ambos focus groups, las cuales cubren los
principales temas a tratar, a saber: conocimientos y percepciones acerca del concepto de
transparencia, Ley de Transparencia y Consejo para la Transparencia; expectativas en
relacion al Consejo para la Transparencia, y evaluacion del Consejo para la Transparencia.
Las pautas de los focus groups se encuentran disponibles en el Anexo 5.1.2 para los

consultantes y 5.1.3 para los reclamantes®.

31 Como requisito, cada focus group debia tener 10 participantes confirmados. En ambos casos,
llegé menos de la mitad de los confirmados y todos los participantes recibieron un obsequio de
agradecimiento por su colaboracion.

32 Siendo esencialmente la misma pauta, hay pequefias variaciones de fraseo en referencia al
requerimiento presentado por el cliente.
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1.2.1.3 Registros de consultas y reclamos del Consejo para la Transparencia

Con el objetivo de comprender de mejor manera la evolucion que han tenido los clientes
privados del Consejo para la Transparencia desde que se cred el organismo hasta el
presente, se analizaron documentos de trabajo, registros y reportes realizados por la
Unidad de Promocion y Clientes del Consejo. Entre los documentos revisados se
encuentran:

o Primer informe sobre el sistema de atenciébn de consultas de la Unidad de

Promocioén y clientes: junio de 2009
o Informe de estado de la atencidn de consultas: septiembre de 2009
o Informe de gestién de consultas: diciembre de 2009

o Criterios de derivacion de consultas a la unidad de reclamos

1.2.1.4 Encuesta de Satisfaccion

Con el fin de complementar los datos obtenidos a través de los focus groups, se analizaron
datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion usuaria realizada para otra linea de trabajo
de este mismo estudio, seleccionando de aquella encuesta preguntas tuvieran informacién

relevante para caratecterizar al cliente privado.

La descripcién de la muestra y el instrumento utilizado en la encuesta de satisfaccion se
encuentra en el segundo capitulo de este informe (pagina 164). El instrumento completo

se presenta en el Anexo 5.1.6 (consultantes) 5.1.7 (reclamantes)

1.2.1.5 Analisis

En primer lugar, los focus groups realizados fueron transcritos integramente. Luego, en

base a esta transcripcién, un analista cualitativo analiz6 la informaciéon de manera de

extraer del discurso de los participantes los conceptos e ideas centrales surgidos en cada
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una de las areas tematicas que cubria la entrevista grupal. Adicionalmente, se
seleccionaron extractos de las transcripciones que fueran representativas del pensamiento
de los entrevistados. Para la elaboracion del perfil, se utilizaron como fuente tanto las
transcripciones como el analisis de cada uno de los Focus Groups, los cuales se

encuentran en el Anexo 5.2.
Para los datos obtenidos en la Encuesta de Satisfaccién, tal como se sefiala mas

detalladamente en el capitulo 2, se elaboré una base de datos de la encuesta, la cual fue

analizada usando el programa estadistico SPSS.

1.2.2 Perfil del Cliente Privado

Se presentan a continuacidon las principales caracteristicas identificadas en los clientes
privados participantes del estudio. En cada caso se sefala cuando los datos refieren a

Focus Group o Encuesta de Satisfaccion.

Para tener acceso a la fuente de a partir de la cual se realiza el analisis y se extraen los
comentarios, se sefiala en cada caso el focus group y el parrafo de la transcripcién del
cual proviene el dato. Las siglas que se presentan son las siguientes:

FG: Focus group

CPR: Cliente Privado Reclamante

CPC: Cliente Privado Consultante

Parr.: Parrafo
Para esta linea de trabajo el cliente privado del Consejo para la Transparencia esta

constituido por las personas que se han puesto en contacto con el Consejo para la

Transparencia con el objetivo de realizar una consulta o iniciar un proceso de
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reclamo/amparo®. La caracteristica distintiva de este tipo de cliente en comparacion con
el publico y potencial es, por tanto, el hecho que el cliente privado busca activamente
ejercer sus derechos ciudadanos de acceso a la informacion publica a través del Consejo

para la Transparencia.

Es importante tener en consideracién que, si bien nos referiremos al cliente privado a
partir de un perfil Gnico, pueden existir diferencias importantes a partir del servicio
especifico que solicita del Consejo. Esto es, una parte de los clientes privados se contacta
con el Consejo con el fin de encontrar una respuesta a sus interrogantes, mientras que
otra parte de ellos establece contacto con el Consejo para la Transparencia a partir de una
situacién puntual en la cual se han aparentemente vulnerado los derechos que la Ley de
Transparencia garantiza y que, por tanto, esperan algun tipo de sancion. En adelante, se
hara referencia a los primeros como consultantes y a los segundos como reclamantes.
Solo se realizara la distincién si, a través de los distintos métodos de recoleccion de

informacion, se hubiesen encontrado diferencias importantes en sus caracteristicas.

1.2.2.1 Datos demograficos

De acuerdo con lo observado a través de la encuesta de satisfaccion de clientes y estudios
previos del Consejo para la Transparencia, los clientes privados son, en su mayoria
hombres con una edad promedio de 44 afios. Desde que el Consejo para la Transparencia
comenzé sus funciones, la proporciébn de hombres a mujeres que se contactan con éste
para realizar un requerimiento ha variado levemente pasando de una proporcion de

clientes privados de alrededor de un tercio de mujeres a dos quintas partes.

En cuanto a su situacion laboral, la mayoria de los clientes privados trabajan de manera
remunerada, principalmente en el sector privado. Existe no obstante, alrededor de un

cuarto de los clientes publicos que declaran trabajar en el sector publico.

% En la cuarta linea de trabajo: Propuesta de un Modelo de Atencién, existe una definicion mas
precisa de este cliente. Para efectos del estudio de caracterizacion, sélo se tomara en consideracién
el tipo de cliente privado conceptualizado en la seccion 4.2.3.1 como Ciudadano cliente directo.
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Si bien encontramos que hay una cierta concentracién de personas dedicadas al area
juridico-legal (abogados y técnicos juridicos principalmente), en general el cliente privado
se desempefia en una gran variedad de labores. Existen clientes privados dedicados al
ambito académico (docentes e investigadores) y un numero importante de personas que
trabajan en &reas administrativas, particularmente contadores. Ademas, entre los clientes
privados también es posible encontrar estudiantes, transportistas, artistas y profesionales
de la salud, por lo que se puede afirmar que no provienen de un soélo rubro de actividad

econdémica.

Respecto de lo anterior es relevante tener en cuenta la Ley fue promulgada
recientemente, por lo que es posible que con el paso del tiempo, esta relativa
concentracion de clientes privados ligados a las areas juridico-legales disminuya y exista

un perfil aln mas diversificado de rubros.

En relacion a su ubicacion geografica, los clientes privados tienden a vivir
mayoritariamente en las grandes conurbaciones: Santiago, Valparaiso, Vifia del Mar y
Concepcién. Al respecto cabe sefialar que el porcentaje de clientes privados del Consejo
para la Transparencia que proviene de Santiago supera con creces los porcentajes del

resto de las ciudades del pais, alcanzando cerca de la mitad de los casos (49,3%).

1.2.2.2 Actitudes hacia la Transparencia

El cliente privado tiende a definir la transparencia en términos de su significado literal.
Tanto para consultantes como para reclamantes, la transparencia tiene relaciéon con poder
ver y observar sin restricciones ni obstaculos lo que esta frente a ellos. En este sentido,
transparencia se define en contraposicion a lo que se encuentra oculto (FG CPC, parrafos:
15, 17, 19, 29) (FG CPR, parrafos 12, 14, 15, 17).
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“como que el Estado transparenta lo que hay detras de ellos, las decisiones que
toman, los actos, procedimientos, etc., pero a la vez los publicita, cosa que la gente

pueda acceder a ellos, de una forma mas “asequible”. (FG CPC, parr. 15)

“Yo puedo aplicar teoria de arte. La transparencia es cuando algo deja ver hacia
el otro lado. Cuando uno puede ver a través de algo hacia otro lado.” (FG CPR,
parr. 12)

De esta manera, para el cliente privado, el concepto de transparencia tiene un alcance
mucho mas extenso que lo que se define por la Ley de Transparencia. En esta definicién
caben acepciones que van mas alla de lo referido a acceso a informacion publica,

incorporando al concepto nociones como integridad, probidad, justicia y honestidad.

“Yo creo que lo que yo entiendo por transparencia es lo contrario a oculto...
entonces, cuando aqui hay una cultura de ocultismo, de secretismo (...) la capacidad

de ver las cosas sin restriccion” (FG CPR, parr. 15)

Esta conceptualizacién deja de manifiesto una gran valoracion por la transparencia, en un
amplio sentido. Para el cliente privado la transparencia se ha convertido en una suerte de
“meta-valor”, es decir, un valor que logra incluir de manera coherente una amplia variedad
de valores que son, a su vez, sumamente apreciados por los consultantes y reclamantes,
por ejemplo, probidad. (FG CPC, pérrafos: 34, 108, 110, 112) (Informe analisis FG CPR,

p2).

“Se supone que la transparencia tendria que ver un poco con esa actitud, de ser
abierto, de mostrar sin dobleces las cosas que se hacen, lo que se dice; saber mas
alla de lo que es por fuera; entonces, una persona corrupta no es transparente,
probablemente. Esa es la relacion que yo veo en torno a... no la veo que sea parte

de lo mismo.” (FG CPR, parr. 23)
“Lo transparente es bueno. Bajo ese concepto todo tendria que ser transparente.

Este carton ya no puede ser menos transparente en comparacion con ese jarrén al

fondo que tenemos. Perfecto. Ese concepto es mejor para la comunidad que
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éste. Porque aca adentro no sabemos qué diablos esta pasando, y en ese qué

diablos esta pasando (..) Tu vas a generar aqui adentro (cartén) desconfianza. Y

aqui vas a generar confianza (transparencia)” (FG CPC, parr. 34)

A partir de esta vision de la transparencia como meta-valor, es posible esperar que las
expectativas y evaluaciones que realicen los clientes privados en torno a la Ley de

Transparencia y el Consejo sean bastante exigentes.

Sector publico y transparencia

Para el cliente privado, la transparencia en el sector publico es esencial y cree firmemente
gue deben existir practicas transparentes basicas en todos los organismos del Estado y
que éstas deben ser fiscalizadas continuamente (informe analisis FG CPR, pp.1-2) (informe

analisis FG CPC, p.2).

Esta percepcidn se ve confrontada constantemente con la creencia generalizada entre los
clientes privados de que el sector publico no es transparente. De hecho para muchos de
los clientes privados, tanto reclamantes como consultantes, la Ley no es mas que un
efecto de la corrupcién por parte de los organismos publicos, como una forma de mostrar
control (FG CPC, parr. 25, 27, 50) (FG CPR; parr. 105).

“Bueno, yo creo que esto se cred por la misma condiciéon que han arrastrado todos
estos gobiernos, y fue producto de eso. No sé, se aburrieron entre ellos mismos de

pisarse la cola, y crearon este nuevo...” (FG CPC, parr. 27)

Al respecto, el cliente privado percibe que mas que hacer esfuerzos en pos de la
transparencia, los organismos publicos buscan entregar una “imagen de transparencia”
(FG CPR, pérrafo 110, 122).

“No son muchas las decisiones que puede tomar... y solicitar un cumplimiento,
en esa es (..). Si es la Unica transparencia que hay; es un barniz de

transparencia que se esta dando a las instituciones publicas...” (FG CPR, parr. 110)
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Esto quiere decir que, para los clientes privados, el sector publico aparenta ser
transparente, pero que en la practica siguen exhibiendo practicas poco transparentes,

ocultando informacion que debiera ser de orden publico.

En esta linea, en la opinion del cliente privado, la metéfora de la transparencia como plena
identidad entre lo observado y lo existente, no se ve reflejada en las practicas del sector
publico. Tanto reclamantes como consultantes creen que pese a que los organismos
publicos se han visto obligados a dar a conocer informacidon como consecuencia de la Ley
de Transparencia, lo que terminan haciendo es filtrar la informacion y dar a conocer solo
aquello que les resulta conveniente (FG CPR, péarrafos: 91, 93, 95, 131, 210). De esta
manera, los organismos publicos estarian asegurando mantener una buena imagen ante la
ciudadania, a la vez que cumplen con lo sefialado por la Ley (informe andlisis FG CPR, p.6)

(informe analisis FG CPC, p.8).

“si usted pide que le muestren no se qué, le muestran cualquier cosa, y con eso,

mostraron, es transparente, entonces no hay problema...” (FG CPR, pérr. 95)

“Si vas a sacar un contrato del sombrero, no le vas a pedir a la Ley de transparencia
para que el Consejo le pida a la empresa para que si la empresa le dice le parece
bien, que lo haga... mire, le vamos a entregar la tapa, porque en ninguna parte dice

que hubo que entregar el texto completo.” (FG CPC, parr. 50)

A pesar de que el cliente privado reconoce el importante rol que ha jugado la Ley de
Transparencia para instar a los organismos del Estado a poner la informacién de caracter
publico a disponibilidad de la ciudadania, tanto consultantes como reclamantes sefialan
gue se trataria mas bien de un “barniz” de transparencia. Ello es especialmente cierto para
aquellos clientes privados que, por motivacion personal o su ocupacion, manejan mayor

informacion acerca de la Ley. Con respecto a ésta declaran que tiene vacios legales

importantes que impedirian obtener informacion completa (FG CPC, parrafos: 42, 44, 229,

274, 278). De esta manera, los organismos publicos pueden facilmente cumplir con lo
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minimo para no ser sancionados (informe analisis FG CPC, p.2) (informe analisis FG CPR,
p.6) (FG CPR, parrafos: 91, 93, 95, 131, 210).

“lo que me dijo fue: “pero a usted le entregaron la informacion”. Claro, le dije, me
entregaron el curriculum, pero yo no pedi el curriculum, (...) Entonces, ahi, me dice:
“yo la verdad es que tengo que decirle que técnicamente se ha cumplido la
transparencia, a usted le mandaron el curriculum; nosotros ya no podemos seguir
insistiendo en nada mas.” Entonces yo le dije que aqui yo veo que hay problemas”
(FG CPR, parr. 93)

Lo anterior da cuenta de una bajisima percepcion de confianza en la informacion
entregada por los organismos publicos a los ciudadanos. El riesgo que podria acarrear esta
percepcion del cliente privado es evidente: es probable que existan casos en que si bien la
informacion ha sido correctamente entregada, dentro de los plazos estipulados y
cumpliendo con lo sefalado por la Ley, la actitud previa del reclamante o consultante
connota cualquier respuesta proporcionada como carente de real transparencia y, en
consecuencia, ello hace que perciban la Ley como poco efectiva. Este es un punto sobre el
cual debe trabajarse y ello puede ser mas complejo en tanto la mencionada actitud se
enmarca en un cuadro donde la confianza en las instituciones publicas ligadas a la accion

politica es baja.

Todo ello se relaciona también con la creencia de que no existe una “cultura de la
transparencia” en el sector publico. La cultura que se percibe es una dominada por el
secretismo, la conveniencia y la deshonestidad; todos ellos valores que se contraponen

con los que el concepto de transparencia engloba para los clientes privados:

“Yo dirfa que es cambiar parte de la cultura de Chile, o sea aqui el tema es mientras
mas secretismo haya, se piensa que es mejor y... uno lo ve en la vida diaria, todo es
tabl, todo es secreto, mientras menos se conozca mejor, ehm...” (FG CPR, parr.
307)
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1.2.2.3 Actitudes hacia la Ley de Transparencia

Existen percepciones ambivalentes entre los clientes privados con respecto a la Ley de
Transparencia. Por un lado, dada la alta valoracién que se tiene de la transparencia en
términos generales, el cliente privado cree que la Ley puede ser una herramienta util para
garantizar la transparencia en el sector publico (informe analisis FG CPR, p.2), (informe
andlisis FG CPC, p.2). Pese a ello, tal como se menciond en relacién a las percepciones de
los clientes entrevistados en cuanto a sector publico y transparencia, existe una
percepcion generalizada entre los clientes privados de que dadas las caracteristicas del
sector publico, la Ley de Transparencia no permitiria obtener la totalidad de la informacion

publica, por lo que tendria poco influjo real sobre sus préacticas.

“en ninguna parte dice que hubo (;?) que entregar el texto completo.” (FG CPC, parr.
50)

Tanto reclamantes como consultantes, en especial quienes conocen mejor la Ley y
guienes han sufrido malas experiencias al solicitar informacion publica, consideran que la
Ley permite acceder a la informacién de manera restringida y que hay articulos que
finalmente impiden tener real acceso a la informacion. Estos clientes privados tienen la
percepcion de que existe tal cantidad de excepciones a la Ley, que finalmente ésta no
logra su acometido (FG CPC, parrafos: 42, 44, 229, 274, 278) (FG CPR, péarrafos: 91, 93,
131, 210).

“totalmente de acuerdo, que el mismo consejo te dice por aqui no, por aca no, por aca

no, por aca no, por aca no, por aca no.” (FG CPC, parr. 278)

“esa informacién ¢es la que yo quiero? o me estan entregando una informacion

para dejarme callada, y luego eso no va a servir de nada.” (FG CPR, parr. 91)

Tal como se menciond anteriormente, en términos mas globales, el cliente privado percibe
que una de las razones fundantes de la Ley de Transparencia y de la preocupacion por

este tema tiene estrecha relacion con los actos de corrupcién y de falta de probidad que
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se han dado a conocer en el Estado (informe andlisis FG CPC, p.2) (informe analisis FG
CPR, p.2). Al respecto, tanto consultantes como reclamantes consideran que si bien la Ley
no tiene el poder de hacer que estas conductas desaparezcan por completo, si creen que

es Util para hacer que disminuyan ya que permite mayor fiscalizacion y control.

No obstante, el cliente privado tiende a ser claro en recalcar que la Ley de Transparencia
no es suficiente para terminar con los actos de corrupcion (FG CPR, pérrafos 25, 27)

(informe analisis FG CPC, p.2).

“La transparencia hace que la corrupciéon se escriba de otra forma no mas, o que, el
que esta siendo poco probo, o en algo ilegal, se cuida un poco mas no mas, pero lo
va a hacer igual. La transparencia yo creo que le va a permitir hacer otras cosas.
Pero si hay algo que esté ilegal o corrompido lo van a ejecutar igual, cuidando de

otra forma no mas...” (FG CPR, parr. 25)

Existe entre ellos la nocién de que se esta comenzando un proceso de cambio cultural, y
gue la Ley forma parte del inicio de ese proceso. Para el cliente privado, este cambio
cultural tardara un tiempo, ya que la cultura nacional no es precisamente de transparencia

y s6lo recientemente se le esta dando importancia al concepto:

“Yo diria que es cambiar parte de la cultura de Chile, o sea aqui el tema es mientras
mas secretismo haya, se piensa que es mejor y... uno lo ve en la vida diaria, todo es
tabu, todo es secreto, mientras menos se conozca mejor, ehm... eso, pienso que a
favor de ellos también hay que darles el beneficio de que también estan luchando

contra un sistema que apunta asi culturalmente por la gente.” (FG CPR, parr. 307)

En esta dimension surge nuevamente el sentimiento de desconfianza hacia el sector
publico que tiende a estar muy presente en las percepciones del cliente privado. Esta
desconfianza se traduce en un discurso que presenta bajas expectativas en el alcance real

de la Ley. De esta manera, vuelve a surgir la nocion de que la falta de transparencia y la

corrupcion se van a seguir dando en el sector publico. La diferencia principal, a ojos del
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cliente privado, es que ahora estas practicas se llevarian a cabo de manera mas oculta o

con el cuidado de no violar explicitamente la Ley.

Tipos de informacion publica percibidos como relevantes

Si bien el cliente privado es tajante en sefialar que una gran cantidad -si no toda- de la
informacion proveniente de los organismos publicos debiera ser dada a conocer, considera
gue existen ciertos tipos de informacién publica que son mas relevantes que otros. Uno de
los aspectos que mas le interesa conocer al cliente privado de la gestion puablica es el que
tiene relacién con el presupuesto. El cliente privado indica que los gastos realizados con
dineros publicos deben ser transparentados y debidamente justificados. Asimismo, este
cliente considera que la informacion respecto de las contrataciones que se realizan en el
sector publico debe incluir su fundamentaciéon (FG CPC, parrafos 182, 184, 188) (FG CPR,
parr. 189, 191, 192, 194, 199).

“En primer lugar, eh... seguir primero, toda transaccion, todo lo que involucre dinero,
que es de nosotros, del Fisco, por asi decirlo, tiene que ser transparente. Todo lo (...)
En segundo lugar seria los vinculos politicos, a mi opinién, las vinculaciones
politicas. Pero vinculo politico en el sentido de que igual esta prohibido contratar a”
(FG CPC, parr. 182)
Otros tipos de informacidn que les parecen relevantes a los clientes privados del Consejo

para la Transparencia tienen que ver con las resoluciones y la gestién en general (informe
andlisis FG CPC, pp.4-5) (informe analisis FG CPR, pp.4-5).

1.2.2.4 Conocimiento de la Ley de Transparencia

Respecto al conocimiento concreto que los clientes privados del Consejo para la
Transparencia tienen de Ley, se evidencia que la gran mayoria de ellos no maneja una
gran cantidad de informacion (FG CPC, parrafos: 40, 46 y 82). De hecho, la mayoria de los

clientes privados reclamantes declararon que sélo se familiarizaron con la Ley en la

medida que presentaron sus propios reclamos (FG CPR, parr. 31, 35, 37, 39, 41, 91, 231)
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“yo me enteré de esta Ley, por una mera casualidad, a raiz de los mismos que yo
reclamé. Yo la Ley me enteré porque las personas de Chile Compras, que eran a los
cuales yo les estaba solicitando hacer uso de la informacién; déjenme comentar que
aqui iba a entrar a regir la Ley. Esto fue en Abril del 2009; y ahi me enteré que no

tenia idea... no habia visto nunca.” (FG CPR, pérr. 31)

En términos generales, los clientes privados asocian la Ley de Transparencia con el hecho
que el Estado dé a conocer todos sus actos, procedimientos y decisiones. Segun los
clientes privados, esta es la informacién debiera ser publicada y difundida con el fin de
gue la ciudadania pueda tener acceso a ella (informe andlisis FG CPR, p.1l) (informe

analisis FG CPC, p.1).

“Entonces, la informacioén, o por ejemplo incluso los noticiarios no se ve una mayor
publicidad por asi decirlo, como si ocurrié con la reforma previsional... y que esta Ley
supuestamente tiene una cierta trascendencia, que la hace ser incluso un derecho, un

derecho de yo poder pedir, acceder, y...” (FG CPC, parr. 95)

Respecto de las sanciones que arriesgan los organismos que no cumplan con lo
establecido por la Ley, son pocos los clientes privados que las conocen con exactitud. Sin
embargo, practicamente todos los consultantes y reclamantes tienen una idea
relativamente clara de que se trataria de amonestaciones, destituciones y/o suspensiones
de un porcentaje del sueldo del funcionario puablico (informe analisis FG CPC, p.8) (FG

CPR, péarr. 87, 88).

Existe no obstante un grado de conocimiento dispar entre los clientes privados. Mientras
unos realizan una asociacion inmediata de la Ley de Transparencia con acceso a
informacion publica, otros hacen referencia a temas mas amplios, incluyendo elementos

como corrupcién y probidad del Estado.

El grado de conocimiento o familiaridad con la Ley depende mas de la ocupacion o

motivacion personal del cliente privado que de su condicién de consultante o reclamante.
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De esta manera, se observa que las personas que por su trabajo estan en contacto con el
cuerpo legal (abogados, técnicos juridicos), aquellos que son miembros de un sindicato,
gue forman parte de organizaciones civiles o que por intereses personales se han
acercado a la Ley de Transparencia, son quienes mas informaciébn manejan en torno a
ésta (FG CPC; parrafos: 40, 46 y 82) (FG CPR, parrafos 31, 35, 37, 39, 41, 91, 231).

“Mi mama es funcionaria publica, ella esta haciendo un diplomado sobre este tema.
Y ahi me atrajo la atencién y después lo abordé como tema de tesis.” (FG CPC;

parr. 46)

En mi caso yo me enteré por accidente. Intruseando en internet con la Ley de
transparencia. Y recurri yo por un reclamo que es de conocimiento totalmente del
publico sobre las bases de licitacion del Transantiago. Como sindicalista me

interesa mucho. (FG CPR; parr. 41)

En este sentido, el cliente privado que se desempefia como abogado tiende a tener
opiniones Mas tajantes respecto de la Ley: sefiala conocer muy bien su alcance y areas de
aplicacion, expone sus falencias o debilidades y se siente mas empoderado que otros
clientes privados para exigir sus derechos de acceso a informacion publica, asi como
también de fiscalizar la correcta interpretacion de ésta por parte del Consejo (informe

andlisis FG CPC, p.3).

“hasta que llegué a un nivel de ... no, no me van a despreciar por eso ni hacerme
sentir mal ... que profesional... yo leo la Ley y la entiendo, él la entiende y la lee,

ok, ya esta preparado para entenderla...” (FG CPC; parr.64)

Por otra parte, el cliente privado sindicalista tiende a presentar mayores dificultades con
la interpretacion de la Ley. En general, estos clientes sefialan que no les ha sido facil
interpretar y conocer la Ley de Transparencia. Sin embargo, hacen un esfuerzo por

comprenderla ya que tienen claridad respecto a sus derechos y declaran su intencion de

ponerla a prueba y evaluar su real aplicabilidad y eficacia.
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En el otro extremo se encuentra el cliente privado comdn que no tiene mayor
conocimiento sobre la Ley de Transparencia. Al respecto, cree no haber recibido suficiente
informacién y estima no conocer suficientemente bien sus derechos como ciudadano.
Tiende a sefialar que ha experimentado cierta dificultad tanto para conocer como para
comprender sus derechos, lo que los lleva a sentirse con menor autoridad para exigirlos
de tal manera de solucionar sus dudas o necesidades (informe analisis FG CPC, pp.3-4)

(informe analisis FG CPR; p.4).

“aunque muchas cosas uno las puede leer en las propias paginas de los ministerios,
de las instituciones publicas, pero a veces las cosas muy enredadas, no tienen...
yo creo que habria que hacer también alguna informaciébn mas adecuada al
ciudadano comun y corriente. No todo el mundo tiene ademas capacidad de estar

en internet... gente... darle a conocer a la ciudadania lo que se pretende hacer y

como en cada reparticion publica”. (FG CPR, parr. 199).

“pero la evidencia esta aca. Entra una persona como él, lo agarra la (...) empieza a
leer, empieza a cachar definiciones, llegamos a los vericuetos, y resquicios, Yy
cosquillitas, y exclusiones y reservas y blablabla. Bueno, y en qué entramos aqui.
¢Pa donde voy? Entonces no le voy a decir necesita ser ABC1, pero...” (FG CPC,

parr. 64)

No obstante los distintos grados de conocimiento de la Ley, los clientes privados estan de
acuerdo en que no ha existido suficiente difusion sobre la Ley de Transparencia. En
particular, lamentan la falta de informacion respecto de cémo funciona, cuéles son los
procesos para solicitar informacién publica y cual es la informacion que se puede o0 no

solicitar (informe andlisis FG CPC; p.4) (informe andlisis FG CPR; p.4).
La sensacién generalizada de los clientes privados es que no ha habido una preocupacion

real por informar y educar al ciudadano para que pueda ejercer su derecho a la

informacion publica. A su entender, este situacion puede verse agravada en funcién del
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nivel socioeconémico y/o educacional de la persona. Los mismos sefialan que para una
persona sin estudios es muy dificil comprender la Ley, por lo que es necesario, ademas de

darla a conocer masivamente, hacerla mas didactica y clara para todos los ciudadanos.

“en el mundo el tema de la probidad en las instituciones publicas se cuestiona
mucho, o sea no solamente en Chile. En muchos paises del mundo existe también
esto mismo en una forma de darle al publico, al ciudadano comun y corriente, la
posibilidad de exigir sus derechos como ciudadano, frente a las instituciones
publicas” (FG CPR, parr. 35)

“el Instituto Federal de Acceso a la Informacién que es el érgano encargado en
México, por asi decirlo, en ese sentido tiene tripticos en su pagina web donde
explican para nifios de seis afios en adelante como funciona esta Ley, como

solicitar la informacién, dénde, cuando, qué tipo...” (FG CPC, parr. 65)

En sintesis, los clientes privados participantes del estudio consideran que si bien ha
existido una amplia difusién en otros casos de reformas del Estado, esto no ha ocurrido
con la Ley de Transparencia. A estos clientes privados no les parece que en este caso se
haya hecho un esfuerzo de magnitud y por ende, al no poder comprenderse a cabalidad,
la Ley en si misma no seria transparente. Segun los clientes privados, en la medida que no
exista mayor difusién e informacion con respecto a lo que la Ley de Transparencia sefiala

y otorga a los ciudadanos en materia de derechos, no habra realmente transparencia.

1.2.2.5 Consejo para la Transparencia
Conocimiento

Tanto los clientes privados consultantes como los reclamantes creen conocer cudl es el rol
del Consejo para la Transparencia y le atribuyen un rol fiscalizador (informe analisis FG
CPC, p.6) (informe analisis FG CPR; p.6)

“Yo, la verdad es que acerca del funcionamiento administrativo... de eso no sé. Pero

de lo que si sé es que la funcién del Consejo es lograr la transparencia de los
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organismos publicos a los cuales acudan personas. Y cuando eso se logra, se supone

que cumple su funcién.” (FG CPR, parr. 91)

Ahora, al considerar solo los datos provenientes de la Encuesta de Satisfaccion de usuarios
del Consejo, tanto reclamantes como consultantes sefialan que la funcion principal del
Consejo para la Transparencia es velar porque la Ley de Transparencia sea cumplida a

cabalidad (48,9% plantea que este es el objetivo del Consejo)

Tabla 29 Funciones atribuidas al Consejo para la Transparencia por Consultantes y reclamantes

.. A . Total
Funcién atribuida al Consejo para la Consultante | Reclamante general
Transparencia N=49 N=82 N=131
Velar por cumplimiento de Ley de Transparencia 44.9% 51.2% 48.9%
Organismo fiscalizador 32.7% 19.5% 24.4%
Servicio de informacién de la funcién publica en
general 12.2% 13.4% 12.0%
Defensor de los derechos de los ciudadanos 4.1% 6.1% 5.3%
Organismo que gestiona solicitudes de informacion
de los ciudadanos 2.0% 4.9% 3.8%
Organismo que fiscaliza la corrupcion 2.0% 1.2% 1.5%
Organismo que asesora a los ciudadanos en materia
de acceso a la informacién 0.0% 1.2% 0.7%
Organismo que entrega asesoria técnica sobre la Ley
de transparencia 2.0% 0.0% 0.8%
Otro 0.0% 2.4% 1.5%

En seguida un 24,4% lo percibe como un organismo fiscalizador y en tercer lugar se le

describe como un servicio de informacion de la funcion puablica en general (12%).

El rol asesor del Consejo es practicamente desconocido tanto para consultantes como para
los reclamantes. El segundo de los dos roles mas mencionados tiende a ser, ademas, el
mas valorado por los clientes privados en tanto consideran que el aspecto fiscalizador de

la Ley de Transparencia es su elemento mas positivo. Asimismo, dada la pobre percepcion

que los reclamantes y consultantes tienen del sector publico, la fiscalizacion a través de
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sanciones les parece uno de los medios més efectivos para lograr el cumplimiento de la

Ley (FG CPR, parr. 149, 151, 153, 170) (informe analisis FG CPC, p.8).

(Moderador” {Qué elementos podrian favorecer esa transparencia en el sector publico?”)

“Que hubieran sanciones reales.” (FG CPR; parr.153)

Es llamativo que una cantidad menor de clientes privados, siendo clientes efectivos del
Consejo, tiene una visién incorrecta de lo que este organismo realmente puede llevar a
cabo. Alrededor de un 3% de consultantes como reclamantes atribuyen al Consejo la
funcién de entregar informacion publica que es de dominio de otros organismos publicos.
Estos clientes se contactarian con el Consejo con el objetivo de obtener informacion de
organismos publicos bajo el supuesto de que es responsabilidad del Consejo no sélo velar
por que se cumpla la Ley de Transparencia, sino también entregar la informacion que
otros organismos no ponen a su disposicion (FG CPR, parrafo 95, 126, 223, 229, 235)
(informe andlisis FG CPC, pp.6-7).

Esta percepcion errada del rol del Consejo para la Transparencia tiene consecuencias
directas sobre las expectativas de los ciudadanos, y por tanto, sobre la percepcion de

efectividad de sus servicios.

En cuanto al caracter autébnomo del Consejo para la Transparencia, existe entre algunos
clientes privados algun conocimiento al respecto. El conocimiento que tienen, sin
embargo, se limita principalmente al modo en que se designa al Directorio y a los
Consejeros. Esto provoca cierto conflicto entre los clientes privados que sefialan conocer el

proceso de designacion (informe analisis FG CPC; p.7) (informe andlisis FG CPR; p.9).

“porgque quien lo nombra (refiriéndose a los puestos nombrados por la presidencia),
por ejemplo, yo si, ehh... para que cuide el fundo, ya, yo no nombro a cualquiera,
nombro a alguien que comparta con mi intereses, y se haga lo que yo quiero, por

asi decirlo. Entonces en ese sentido, esa persona, cuando es presidente del Consejo,
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igual, esa gran facultad que tiene, puede echar abajo un empate” (FG CPC, parr.

352)

“Pero también no hubo transparencia en la eleccion... fue nombrado... (...) Porque
¢dénde estuvieron las... el concurso publico para postular a presidente del Consejo
de la Transparencia, o miembro del Consejo... fue nombrado.” (FG CPR, parr. 283-
285)

En general, estos clientes son criticos de que estos cargos sean designados por la
Presidencia de la Republica y de que no existan concursos publicos para elegir a los mas

capacitados para el cargo.

Expectativas

El rol visible del Consejo para la Transparencia para los clientes privados es muy
coherente con las expectativas que tienen respecto de éste. En la medida en que gran
parte de los clientes privados del Consejo, en particular los reclamantes, esperan
sanciones para los organismos publicos que no cumplen con la Ley, no llama la atencién

gue ésta sea una de las funciones que le atribuyen con mayor frecuencia.

Es sugerente, no obstante, que si bien existe una desconfianza profunda en los clientes
privados del Consejo respecto de los alcances reales que tendra la Ley, depositan en el
Consejo para la Transparencia una cantidad importante de expectativas. Esto se ve
reflejado en la Encuesta de Satisfaccién en el hecho que, pese a sefialar su insatisfaccion
con algunos aspectos del proceso de atencion, casi la mitad de ellos (49,3%) se han

contactado méas de una vez con el Consejo para realizar distintos requerimientos.
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Tabla 30 Numero de veces que se ha contactado con el Consejo para la Transparencia

Consultante | Reclamante | Total general

N=53 N=83 N=136
Una vez 39.6% 57.8% 50.7%
Dos veces 28.3% 14.5% 19.9%
Tres o mas veces 32.1% 27.7% 29.4%

La mayor parte de estos requerimientos estan constituidos por denuncias, ya sean en
forma de reclamo formal o de “consulta”, ante las cuales se espera algun tipo de accién
concreta. Si bien existe una cantidad relevante de consultantes que admite contactarse
con el Consejo para la Transparencia con el objetivo de informarse tanto acerca de la Ley
de Transparencia (18,5%) como del acceso a la informacion (13%), existe un numero
apreciables de personas que buscan denunciar irregularidades (20,4%) tanto en la

entrega de informacion como en la transparencia activa.

Tabla 31 Descripcion de Ultima consulta realizada a Consejo para la Transparencia

Consultante

N=54
Solicitudes de acceso a informacién dirigidas a CPT como gestor de solicitudes 25.9%
Operatividad y alcances de la Ley de transparencia 18.5%
Consulta por acceso a informacién 13.0%
Denuncia de irregularidades en entrega de informacion 13.0%
Denuncia de irregularidades en transparencia activa 7.4%
Consulta por transparencia activa 3.7%
Consulta por rol o funcién del Consejo para Transparencia 1.9%
Otro 16.7%

Estas denuncias de irregularidades en el cumplimiento de la Ley por parte de algun

organismo publico, es evidente que buscan que el Consejo tome alguna accion al
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respecto. Esto sucede aln cuando esta denuncia no se convierta efectivamente en un

reclamo formal o una solicitud de amparo.

Las expectativas de los clientes privados estan claramente alineadas con el tipo de
requerimiento que se hace (consulta o reclamo). De este modo, los consultantes esperan
informacion en mas de un 50% de los casos (ver Tabla 32) mientras los reclamantes al
acudir al Consejo buscan “justicia” (ver Tabla 33) pidiendo que se sanciones al organismo
gue no cumplié con la Ley de Transparencia (20%), que lo asesoren en su reclamo (7,1%)

o que defendieras sus derechos (4,7%).

Tabla 32 Expectativa de consultantes al contactarse con el Consejo para la Transparencia

Consultante

N=54
Que respondieran a mi consulta 37.0%
Que solucionaran mi problema 25.9%
Que me informaran acerca de la Ley 16.7%
Que sancionaran al organismo que no cumplié con la Ley de transparencia 9.3%
Que defendieran mis derechos 3.7%
Que me asesoraran en mi reclamo 1.9%
Otro 5.6%

Este deseo de justicia se entiende no sélo como que se sancione al organismo que falté a
la Ley, sino que el caso particular del reclamante alcance cierta notoriedad publica. En
esta expectativa se deja entrever también la esperanza de lograr cambios mas
significativos en lo que los clientes privados perciben como una cultura del secretismo o de
no transparencia en el sector publico. A través de sus reclamos y amparos los reclamantes
no sélo buscan satisfacer un deseo personal de justicia que surge al momento en que
cierta informacion les es denegada, sino también se percibe un deseo por reivindicar un

derecho mas general que es la modificacién de una cultura prevalente.
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Tabla 33 Expectativa de Reclamantes al contactarse con el Consejo para la Transparencia

Reclamante

N=55
Que solucionaran mi problema 37.7%
Que sancionaran al organismo que no cumplié con la Ley de transparencia 20.0%
Que respondieran a mi consulta 7.1%
Que me asesoraran en mi reclamo 7.1%
Que defendieran mis derechos 4.7%
Que me informaran acerca de la Ley 1.2%
Otro relacionado con el proceso 20.0%
Otro 2.4%

A pesar de ello, tanto consultantes como reclamantes ponen en manos del Consejo la
resolucion definitiva de su problema, independientemente de si éste se relaciona o0 no con
la funcién del Consejo. Esto es especialmente cierto para los reclamantes. Estos dltimos
tienen altas expectativas del Consejo en tanto organismo que finalmente va a lograr que
se les entregue la informacion que les fue denegada (informe analisis FG CPC, pp.7-8)

(informe andlisis FG CPR, pp.7-8).

Los consultantes, por su parte, tienen expectativas mas relacionadas con sus interrogantes
especificas y para la cual esperan respuestas relativamente inmediatas. Una cantidad
importante de consultantes ha utilizado también las instancias ofrecidas por el Consejo

para la Transparencia con el objetivo de informarse mas acerca de la Ley.

Por udltimo, es importante sefialar que las expectativas de los clientes privados del Consejo
no se limitan a lo que refiere a su requerimiento especifico. Dado que muchos de los
reclamantes y consultantes tienen experiencias de contacto previo con otras instituciones
publicas, esperan del Consejo para la Transparencia una atencion mas eficiente y menos
burocréatica que la que han obtenido en otras instancias (FG CPC, parr. 64, 178, 278) (FG
CPR, parr. 123, 128).
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“Si, (hay) una multa, o sea, del 20 al 50 por ciento del sueldo. Para el funcionario que
dice que... no va a aceptar (...) que el Consejo le diga ya, sabi que, un ajuste del 50
por ciento. Obviamente se va a ir a juicio, y una persona normal y corriente... no lo
va seguir” (FG CPC, parr. 69-75)

Al respecto, los clientes privados del Consejo depositan en éste expectativas bastante mas
altas que las que tienen para los organismos publicos en general con respecto a la calidad

de la atencion que se deberia otorgar.

“ser mas transparente. Ser mas didactico. Ser mas ejecutivo. Ser mas tactico. Mas

accesible a la gente, o sea” (FG CPC, parr. 334)

“parti yo con muchas expectativas, creo que obviamente después quizas, je,
rechazaron mi reclamo... y por la forma en que lo rechazaron, yo creo que ahi
obviamente perdi la fe en cdmo se va a implementar esta Ley. Pero como idea yo
me quedé super contento. Pero yo creo que retrocedi6é cinco peldafios respecto a la

idea que tenia previa”. (FG CPR, parr. 243)

En este sentido, el cliente publico del Consejo busca obtener una atencion en la cual sus
derechos sean respectados, su voz sea escuchada y sus requerimientos sean atendidos
con el compromiso que merecen. En otras palabras, del Consejo para la Transparencia se
esperan procesos altamente eficientes y a través de los cuales se reflejen los valores de

transparencia que promueven.

Evaluacion

El cliente privado del Consejo para la Transparencia es sumamente critico. Esto es
especialmente cierto para los reclamantes (informe andlisis FG CPR, pp.7-8) (informe
analisis FG CPC, pp.7-8). En este punto hay que tener en consideracion el caracter

particular que tiene el reclamante y que lo diferencia del consultante. Esto es, el

reclamante es un ciudadano que no ha logrado satisfacer sus demandas de informacion en

instancias previas, por lo cual accede al Consejo para la Transparencia mas bien
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insatisfecho. Podriamos decir que su “piso” actitudinal es negativo y desde ese tono realiza
su demanda. Méas aun, muchos reclamantes han solicitado informacién en distintos
organismos Yy tienden a ser personas conscientes de sus derechos y dispuestos a exigirlos.
De esta forma nos encontramos con reclamantes que han iniciado numerosos procesos de
relamo o amparo a través del Consejo para la Transparencia. Para el consultante en
cambio, si bien puede presentar estas caracteristicas, se puede hipotetizar que su grado
de insatisfaccion con los servicios de informacion publica obtenidos en los diferentes
organismos publicos a los cuales ha accedido (si es que lo ha hecho), no ha alcanzado los

limites necesarios como para que esté dispuesto a realizar un esfuerzo mayor.

“totalmente de acuerdo, que el mismo consejo te dice por aqui no, por aca no, por aca

no, por aca no, por aca no, por aca no.” (FG CPC, parr. 278)

Las criticas del cliente privado hacia el Consejo para la Transparencia se concentran en
diferentes &areas. Por una parte, existe cierto consenso en el discurso de los reclamantes y
consultantes en que el Consejo no tiene adn las atribuciones necesarias como para

garantizar el cumplimiento de la Ley de Transparencia (informe analisis FG CPR, p.5).

“el Consejo para la Transparencia esta atado de manos. No son muchas las
decisiones que puede tomar... y solicitar un cumplimiento, en esa es (...) Si es la
Unica transparencia que hay; es un barniz de transparencia que se esta dando a las

instituciones publicas...” (FG CPR, parr. 110)

“alli hay una especie de como interseccién en la cual queda peleandose quién
castiga, quién es el poder castigador al final. Eh... entonces, yo creo que primero

habria que aclarar el rol de esto.” (FG CPR, parr. 105)

Al respecto, los clientes privados consideran que entre los alcances del rol del Consejo sélo
estd exigir que cierta informacion publica se ponga a disposicién de los ciudadanos, sin
embargo, no se hacen cargo de que la informacién publicada sea realmente relevante o de
calidad (informe analisis FG CPC, pp.6-7) (FG CPR, parrafos: 91, 93, 131, 210)
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“Las respuestas son como copiar la Ley y te la ponen ahi” (FG CPC, parr. 264)

“yo acudi al Consejo, pero en realidad, eh, pero ahi se produce una cosa que es
como quien dice un resquicio legal esto, porque una cosa es entregar la informacion,
pero otra cosa... esa informacion ¢es la que yo quiero? o me estan entregando
una informacion para dejarme callada, y luego eso no va a servir de nada.” (parr.

91)

Para los clientes privados, existe una nocidn errada de que el hecho de entregar
informacion o cumplir con lo sefialado por la Ley en cuanto a Transparencia Activa
“absuelve” a los organismos publicos y creen que el objetivo estd logrado. Al respecto, el
cliente privado sefiala que entregar informacion no equivale a cumplir con lo sefialado por

la Ley (informe andlisis FG CPC, p.6):

Es aqui donde se presenta una de las mayores criticas al rol del Consejo. Para los clientes
publicos existe poca claridad en si el Consejo debe garantizar que los organismos publicos
entreguen informacion o si también deben velar porque la informacién entregada sea la

solicitada (informe analisis FG CPR, p.7) (informe anlisis FG CPC, p.6).

“Yo creo que ahi tiene que haber algo que haga ese nexo entre la informacién y la
real utilidad de esa informacion para el usuario y lo que esta pidiendo.” (FG CPR,

parr. 100)

Dado que los clientes privados no confian inicialmente en el sector publico, no es llamativo
gue cuestionen que la informacién entregada sea la solicitada o valida. El conflicto se
genera, sin embargo, en la evaluacion que ello conlleva. Si el Consejo para la
Transparencia no es capaz de garantizar que la informacién que los organismos publicos

ponen a disposicion de los ciudadanos sea correcta, no estarian satisfaciendo sus

expectativas.
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En este punto las expectativas cumplen un rol esencial. Las criticas al Consejo tienden a
surgir cuando las expectativas de los clientes privados se ven insatisfechas. Entre
consultantes y reclamantes existe la nocion de que “si los organismos publicos dan un
paso, el Consejo para la Transparencia debe ir un paso mas alla”; debe ser la institucion
intermedia entre los organismos publicos y los tribunales, apuntando sus acciones a lograr
gue las faltas a la Ley se solucionen en una instancia previa al sistema de justicia (informe
andlisis FG CPR, p.7).

“el hecho de que te entreguen informacién no significa nada... ellos tienen que
ir un paso mas alla, porque si se rigen al pie de la letra de la Ley, entonces no
necesitamos al Consejo para la Transparencia, al final necesitamos ir a tribunales.
Tiene que ser una cosa que apunte a solucionar el problema del ciudadano y no sélo

dedicarse a hacer las reuniones para salir del impasse.” (FG CPR, parr. 298)

Para muchos de los clientes privados, la insatisfaccion con el servicio entregado por los
organismos publicos de hecho radica en que no sélo quieren tener acceso a informacion,
sino que quieren que esta informacién sea clara y relevante. Asimismo, tanto consultantes
como reclamantes concuerdan en que son los vacios legales los que permiten que este
tipo de situacion se presente, lo que actian en desmedro de la transparencia (informe
analisis FG CPC, p.7) (informe andlisis FG CPR, p.7).

En definitiva, el cliente privado no se encuentra satisfecho con el rol que a su entender
cumple el Consejo. Ello en tanto considera que su funcion se ve limitada por una Ley que
so6lo tiene como objetivo la entrega de informacién y no indaga mayormente en las
necesidades reales de informacion de los ciudadanos. Al tenor de los parrafos anteriores,
gueda claro que parte de la evaluacion negativa de las atribuciones del Consejo radica en

expectativas que estan relacionadas con el cuerpo normativo que da origen al Consejo.

En cuanto a la evaluacién general que el cliente privado hace de los servicios que el

Consejo para la Transparencia entrega a la ciudadania, es posible encontrar fortalezas y
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debilidades en el discurso de los clientes privados. Por una parte, tal como se refleja en la
encuesta de satisfaccion, el cliente privado valora positivamente el avance que ha
significado el intento por transparentar las acciones del Estado y que el Consejo para la
Transparencia ofrezca a los ciudadanos la posibilidad de exigir que esto ocurra. En este
sentido un 92,8% de reclamantes y consultantes considera como muy importante la

existencia de un organismo auténomo que fiscalice a las instituciones del estado.

Los clientes privados son sumamente criticos, no obstante, con la manera en que el
Consejo para la Transparencia maneja los servicios de atencion ciudadana que ofrece. Los
clientes reclamantes en particular, perciben una falta significativa de seguimiento y de
informacion mientras dura su proceso de reclamo/amparo. Al respecto, los reclamantes
sefialan obtener poca informacion respecto del estado de sus procesos y que los sistemas
existentes no son eficientes. Existe una queja generalizada entre los reclamantes en
cuanto a que la calidad de la comunicacion que mantienen con el Consejo para la
Transparencia es muy baja y es asi como un 65,3% de este grupo declara en la encuesta
de satisfaccion que no lo mantuvieron informados del avance de su caso durante el
proceso y mas de la mitad (52,4%) se halla insatisfecho con el modo en que se tramitd su
reclamo. La falta de canales de comunicacion claros, la poca actualizacién del estado de
los casos en la pagina Web del consejo, la fuerte burocratizacién del sistema y la falta de
seguimiento son los factores centrales que influyen en que el reclamante tenga una

percepcion mas bien negativa del proceso (FG CPR, pérr. 95, 126, 223, 229, 235).

“fui uno de los primeros casos. Pero no, de frentén, ellos tenian los mails, tenian los
teléfonos, tenian todos los datos; es mas cuando sale la resolucién yo me entero por
un amigo, porque yo me habia metido y no habia visto la resolucién. Sin embargo,

nunca me llegé mail diciendo su caso ya esta fallado...” (FG CPR, parr. 233)

Estas criticas no parecieran influir en la percepcion que tienen los clientes privados en
relacion a la calidad de la atencidn. Los clientes privados se encuentran satisfechos con la

calidad de la atencion que brindan las personas encargadas, en tanto consideran que ellas
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muestran calidez e interés en sus casos (informe analisis FG CPC, pp.7-8) (informe analisis
FG CPR, pp.7-8).

“La amabilidad esta super bien, el problema es que mi causa entr6 en Mayo y

todavia no tengo respuesta.” (FG CPR, parr. 229)

“pero esto no pasa por un tema de calidez, esto pasa por un tema de eficiencia. Yo

creo que ahi el Consejo no cumple.” (FG CPR, parr. 235)

Esto es particularmente cierto en el caso de los clientes reclamantes. En la encuesta de
satisfaccion, este Ultimo valora enormemente la buena atencién y amabilidad (94,7%
considera que la persona que lo atendié fue amable) con que fueron recibidas sus
solicitudes en el Consejo. Sin embargo, para el cliente privado, la calidez no es suficiente
ya que esperan encontrar un proceso claro y expedito con el fin de encontrar una solucién

rapida a sus requerimientos.

En términos mas practicos, el cliente privado es critico de las dificultades que ha
encontrado para comunicarse telefonicamente con el Consejo, ya que existe entre ellos la
sensacion de que habitualmente sus llamados no son contestados (informe andlisis FG
CPR, p.8)

“ellos... tenian los teléfonos, tenian todos los datos; es mas cuando sale la

resoluciéon yo me entero por un amigo...” (FG CPR, parr. 233)

Asi también, otra dificultad percibida es que desde regiones es méas caro optar por esta via
(FG CPC, parr. 64). Asimismo, se denuncia la falta de un espacio fisico adecuado para
recibir las consultas o reclamos presenciales, lo que provoca una percepcion de que la
atencion presencial no constituye una via comoda (FG CPC, parr. 315). Esto provoca,

ademas, una sensacion entre los clientes privados de que no son bienvenidos en las

oficinas del Consejo.
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En cuanto a las caracteristicas estructurales del Consejo para la Transparencia, el cliente
privado percibe que aun no permite cumplir con los objetivos que el Consejo se propone
desde su mision. Quienes creen conocer bien el funcionamiento del Consejo mencionan
gue sesionan muy poco (segun entienden, esto ocurriria cuatro veces al mes), lo cual no
les parece suficiente para resolver las solicitudes de un derecho esencial de los ciudadanos
(FG CPC, parrafo 288). Mas aun cuando este derecho es provisto por la Ley de

Transparencia.

Por otro lado, algunos clientes mencionan que el hecho que se haya reducido el
presupuesto del Consejo para la Transparencia para el aiilo 2010 deja en evidencia que a
nivel de Estado, a este organismo se le esta restando importancia en lugar de
aumentarsela (FG CPC, parr. 357, 359).

“ademas, que el dinero se lo quitaron, ojo. Este afio el Consejo para la
Transparencia tiene menos presupuesto que el afio pasado. Una, una
“sociolégicamente” sintoméatica maniobra para decir mira la transparencia como que

no es algo muy importante en la vida de Chile” (FG CPC, parr. 357).

En cuanto a la evaluacion del posicionamiento del Consejo en la opinion ciudadana, el
cliente privado percibe una importante falta de presencia publica y mediatica (informe
andlisis FG CPC, p.4) (informe andlisis FG CPR, p.4).

“Entonces, la informacioén, o por ejemplo incluso los noticiarios no se ve una mayor
publicidad por asi decirlo, como si ocurrié con la reforma previsional... y que esta Ley
supuestamente tiene una cierta trascendencia, que la hace ser incluso un derecho, un

derecho de yo poder pedir, acceder, y...” (FG CPC, parr. 95)
“Yo no me siento mas informada porque a mi nadie me dio informacion respecto a lo

que ellos hacian. (..) ellos en ningln caso nadie me dijo ahi mire: nosotros

hacemos esto, esto, esto... al contrario” (FG CPR, parr. 241)
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En este sentido, este cliente propone difundir de mejor manera la informacion sobre el
Consejo y la Ley de Transparencia a través de los medios, de manera de acercarse mas a
los ciudadanos y garantizar de manera mas amplia sus derechos de acceso a la

informacion (informe andlisis CPC, p.4) (informe FG CPR, p.4).

“(Deberia haber una explicacion) se llama didéactica, para las personas, mas para
el comun. Ese es el asunto van vy legislan, entre ellos, y esta perfecto, y tienes
puros funcionarios [adopta un tono sarcastico] un médico, un ingeniero” (FG CPC,
parr. 66)

“aunque muchas cosas uno las puede leer en las propias paginas de los ministerios,
de las instituciones publicas, pero a veces las cosas muy enredadas, no tienen...
yo creo que habria que hacer también alguna informaciébn mas adecuada al
ciudadano comun y corriente. No todo el mundo tiene ademas capacidad de estar
en internet... gente... darle a conocer a la ciudadania lo que se pretende hacer y

como en cada reparticiéon publica”. (FG CPR, parr. 199)

Cabe sefialar que son los ciudadanos comunes (no abogados ni dirigentes sindicales)
quienes mas valoran la labor que ha llevado a cabo el Consejo para la Transparencia
durante su primer afio de funcionamiento. En general, los clientes privados comunes que
han presentado alguna clase de requerimiento al Consejo, ya sea este una consulta o un
reclamo, declaran tener fe en que el Consejo se ira fortaleciendo con el tiempo y que ira
adquiriendo mayor experticia y experiencia. A ojos de estos clientes, esto les permitira
cumplir de mejor manera con las solicitudes de los ciudadanos y asegurar que la
transparencia con la cual se encuentran comprometidos realmente se dé (informe analisis
FG CPR, p.9).

“Hay que meterle “power” eso si, pero yo creo que si puede mejorar.” (FG CPR,
parr. 125)
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1.3 Caracterizacion de Clientes Potenciales

A continuacion se presentan los resultados del perfil del Cliente Potencial del Consejo para
la Transparencia. Se podria considerar clientes potenciales todos los ciudadanos, en tanto
ellos son beneficiarios de la Ley de Transparencia. Sin embargo, una definicion asi de
amplia hace a toda la poblacién del pais sujeto potencial del Consejo. Una agregacion de
varios millones de sujetos genéricos no permite hacer diferenciaciones internas sobre los
tipos de ciudadano que potencialmente pueden requerir con mas frecuencia los servicios
del Consejo, ni tampoco permite delimitar el perfil potencial de las demandas
presentadas. Esta seccion tiene como propdésito constituir a partir de todos los ciudadanos,
categorias que den cuenta de agrupaciones de sujetos que comparten determinadas
caracteristicas. Por otro lado, una caracterizacion de este tipo permitiria al Consejo
conocer sus distintos publicos y consecuentemente ello contribuiria a canalizar el servicio y

la comunicacién corporativa de manera mas eficiente y focalizada.

Los principales objetivos de esta seccién del estudio fueron:
1. ldentificar las principales caracteristicas de los clientes potenciales del Consejo para la

Transparencia:
Se entiende por cliente potencial ciudadanos en general, que son potenciales

demandantes de informacién y por tanto potenciales consultantes del Consejo, pero

gue no han recurrido a éste para realizar una consulta o un reclamo.

2. ldentificar tendencias o perfiles diferenciados dentro del cliente potencial: De acuerdo

a las caracteristicas identificadas para este tipo de clientes, definir posibles perfiles

diferenciados dentro de esta categoria

1.3.1 Metodologia

Debido a que por definicion este cliente no ha accedido aun al Consejo para la

Transparencia, se utilizaron fuentes secundarias de informacion para su caracterizacion.
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Una primera fuente consistié en la informacion recabada a través de la realizacion de tres
Focus Group a ciudadanos comunes que no han tenido contacto con el Consejo para la
Transparencia. La segunda fuente de informacién para configurar el perfil del posible
demandante de informacién del Consejo para la Transparencia consistié en informacion
recabada a través de cinco entrevistas a profesionales que, por sus diferentes cargos y/o
participacion en organizaciones tienen contacto con ciudadanos u organismos publicos en
materias relacionadas con transparencia y acceso a la informacion. La tercera fuente de
informacion consistié en la Encuesta de Posicionamiento del Consejo para la Transparencia

aplicada en enero y febrero del 2010 (ver Seccién 3.

1.3.1.1 Focus Group®*

Se realizaron tres focus groups a ciudadanos comunes que no han accedido al Consejo
para la Transparencia. Para ello se utilizO una segmentacién de los participantes en
funcién de su nivel educacional. De esta manera, los participantes fueron divididos en:

0 Focus Group 1: Ciudadanos sin estudios superiores

0 Focus Group 2: Ciudadanos con estudios técnicos

0 Focus Group 3: Ciudadanos con estudios universitarios

Ademas de esto, se buscd mantener una proporcion equitativa de hombres y mujeres en
cada focus groups y controlar la edad de los participantes. Los Unicos requisitos para
participar eran:

o0 Tener entre 30 y 50 afios de edad aproximadamente

o No estar trabajando en el sector publico actualmente

34 En una primera instancia, se habia optado por realizar focus group a personas que, habiendo
solicitado informacion publica a distintos organismos del Estado, no habian accedido al Consejo
para la Transparencia. Esta opcion fue excluida debido a la dificultad legal que presentaba pedir
datos de personas que habian solicitado informacion a organismos publicos. Por esta razon, se
procedié a reemplazar a estos participantes por ciudadanos comunes.
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El reclutamiento de los participantes se realiz6 por el mecanismo denominado bo/a de
nieve, a través de correos electrénicos a contactos del equipo que luego eran reenviados a
otros contactos. Ademas de esto, se colocaron anuncios en diferentes instituciones para

invitar a los ciudadanos a participar.

Los focus group se realizaron los dias 19, 20 y 21 de enero de 2010, entre 19:30 y 21:00
horas en las dependencias de MIDE UC. En total, participaron 24 ciudadanos: nueve en el
Focus Group 1, cinco en el Focus Group 2 y diez en el Focus Group 3. A todos los

participantes se les hizo entrega de un incentivo por su colaboracion.

Nuevamente es importante para la interpretacién de los resultados que aqui se presentan
considerar que el hecho de haber aceptado participar de los focus groups hace suponer
ciertas caracteristicas especiales de los grupos que conforman la muestra, relacionadas
principalmente con la disposicién a la participacién ciudadana. Como se vera mas adelante
en las tipologias de clientes potenciales y en la Encuesta de Opinion Pablica, la mayoria de
los ciudadanos de nuestro pais se caracteriza por una escasa motivacion a la participacion
(de todas formas en este punto también se debe considerar la entrega de un incentivo

como motivacion para participar del estudio).

Se elaboraron pautas para la realizacion de ambos focus groups, los cuales cubren los
principales temas a tratar en cada focus: Derechos ciudadanos, Transparencia, Ley de
acceso a la informacién, Informacion publica que se demanda, Informacién publica que
podria demandarse, Cumplimiento de la Ley, Conocimiento del Consejo para la
Transparencia y Evaluacion de facultades del Consejo. La pauta del focus group se

encuentra disponible en el anexo 5.1.4.
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1.3.1.2 Entrevistas a expertos

Con el objetivo de obtener una perspectiva especializada de los posibles demandantes de

informacién, se realizaron cinco entrevistas semiestructuradas a personas con

conocimiento experto en tematicas de transparencia y ciudadania.

La entrevista indaga en la opinién y conocimiento de los expertos en cuatro grandes

temas:

(0}

(0}
(0}
(0}

Contextualizacion del cargo
Ciudadanos y transparencia
Ciudadanos y demandas de informacion

Ciudadanos y Consejo para la Transparencia

La pauta de esta entrevista con las preguntas sugeridas se encuentra en el Anexo 5.1.5.

Para reclutar a los profesionales expertos se realiz6 un muestreo por bola de nieve que

comenzé con dos participantes propuestos por el Consejo para la Transparencia. La

muestra total incluy6 a los siguientes profesionales expertos:

(0}

© O o O

Adolfo Castillo: Corporacion Libertades Ciudadanas

Josefina Soto: Fundacion Jaime Guzméan

Maria Eugenia Diaz: Genera en Linea

Claudio Radonic: Ex funcionario Asociacion Chilena de Municipalidades

Maria Inés de Ferrari: Corporacion Participa

Todas las entrevistas se realizaron sin inconvenientes y los entrevistados se mostraron

sumamente cooperativos y motivados por los temas planteados.

1.3.1.3 Encuesta de Posicionamiento del Consejo

Una tercera fuente de informacion para la caracterizacion del cliente potencial fue el

analisis de los datos de la Encuesta de Posicionamiento del Consejo para la Transparencia.

En este caso se realizé un andlisis estadistico (analisis de conglomerados) que permitio
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perfilar la existencia de cuatro grandes conglomerados o clusters. Dadas las caracteristicas
de cada uno de ellos, se ha definido para los propésitos de esta seccién como cliente

potencial a tres de estos conglomerados.

1.3.1.4 Andlisis realizados

Para el andlisis de los datos obtenidos a través de los Focus Groups realizados, en primer
lugar se transcribieron cada uno de éstos. A partir de la transcripcion, un analista
cualitativo realiz6 un informe por cada uno de los focus, en el que se plantean los
conceptos e ideas centrales surgidos para cada una de las areas tematicas que cubria la
entrevista grupal, junto con extracto de las transcripciones que fueran representativas
para el concepto e ideas. Para la elaboracion del perfil, se utilizaron como fuente tanto las
transcripciones como el analisis de cada uno de los Focus Groups. Los informes de Focus

Group se encuentran en el Anexo 5.2

En el caso de las entrevistas a expertos se realizd un andlisis de contenido de las
repuestas focalizdndose en las caracteristicas de lo que los expertos consideraban como

cliente potencial.

Para el analisis de los datos de la encuesta que permitieran conformar categorias de
sujetos que se constituyeran como sujeto potencial se realizd un método estadistico
denominado andlisis de conglomerado (cluster analysis), siendo utilizado especificamente
la técnica de andlisis de K medias. Para realizar este tipo de analisis se utilizé el software

SPSS.

1.3.2 Perfil del Cliente Potencial sequn focus groups

Se presentan a continuaciéon las principales caracteristicas identificadas en los clientes

potenciales a partir de los focus groups.
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Para identificar de qué focus provienen los datos, se sefiala en cada caso el Focus Group y
parrafo de la transcripcion del cual proviene el dato. Las siglas que se presentan son las
siguientes:

FG: Focus Group

CPSES: Cliente Potencial sin Estudios Superiores

CPTE: Cliente Potencial Técnico

CPP: Cliente Potencial Profesional

Parr.: Parrafo

La construccion de un perfil para el llamado cliente potencial del Consejo para la
Transparencia es un proceso complejo. La primera complejidad estd dada por el caracter
virtual de este cliente: es un ciudadano que no mantiene relacion alguna con el Consejo
en el presente. Por otro lado, las fuentes para recolectar informacién relevante acerca de
este cliente son diversas y muy variadas. Esto conlleva la existencia de multiples
interpretaciones acerca de quién es el cliente potencial del Consejo para la Transparencia
y cuales son sus caracteristicas, pudiéndose obtener perfiles diferentes e incluso

contrapuestos a partir de diferentes fuentes de informacion.

Como se sefiald anteriormente, se decidié recurrir a tres fuentes de informacion primarias
para realizar la caracterizacion del cliente potencial. Las diversas fuentes son igualmente
relevantes, aln cuando presentan visiones distintas de este cliente. Para efectos de este
estudio, la seccion “perfil del cliente potencial” considerara la informacién obtenida de los
diversos tipos de fuentes, explicitando cuando existan diferencias importantes entre los
datos obtenidos a través de los focus group ciudadanos, la informacion provista por los

diferentes expertos entrevistados y los datos de la encuesta.

A través de los tres métodos de recoleccion se indagd en tematicas referentes a derechos

ciudadanos, transparencia, sector publico, Ley de Transparencia y finalmente, al Consejo

para la Transparencia. Al respecto es importante sefialar que existe muy poca informacion
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entre los ciudadanos acerca del Consejo y la Ley, siendo este desconocimiento

independiente del nivel educacional de los participantes.

A continuacion se exponen las caracteristicas mas relevantes del cliente potencial del
Consejo para la Transparencia, desde la perspectiva de los ciudadanos comunes y la

opinion experta.

1.3.2.1 Derechos ciudadanos

Existen claras diferencias respecto a la nocion de derechos ciudadanos en el cliente
potencial, segun el nivel de estudios que éste tenga. Por una parte para un potencial
cliente del Consejo sin educacién superior, los derechos ciudadanos son
fundamentalmente: tener acceso a la educacion, a la salud y a no ser discriminados por su
condicion social (FG CPSES, parr. 4, 5, 6, 8, 9, 13, 14, 19, 20). En estos términos,
es posible afirmar que estos clientes tienen una nocion de derechos ciudadanos que se
acerca mas al concepto de “derechos humanos” (informe analisis FG CPSES, p. 1). En
general, sienten que éstos derechos no han sido respetados ya que habria una importante
brecha entre ricos y pobres, lo que vulneraria el acceso a dichos derechos (FG CPSES,
parr. 27, 30, 33). En este sentido, declaran ser victimas de la desigualdad social, lo que

provoca que sus derechos no sean respetados (informe analisis FG CPSES, p. 1):

“A pesar de tener mucha informacién, nosotros por ejemplo, la gente que dice que
no nos pueden atender si no lleva cheque, eso es falso no se puede, pero los que
dirigen los hospitales y las clinicas es no, no mas, a pesar de estar informados. Uno
no puede ejercer lo que te da la ley. O sea nadie respeta nada.” (FG CPSES,
parr. 34)

En menor medida, el ciudadano sin educacién superior reconoce ciertos derechos
ciudadanos como el derecho a la libre expresion, a transitar libremente y a vivir tranquilos
(seguridad) (informe analisis FG CPSES, p.1). Si bien, la gran mayoria no hace mencién

explicita del derecho de acceso a informacion publica, un participante declara que ésta se
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trataria de: “Saber lo que sucede a nivel de gobierno, autoridades, qué pasa con el
gobierno.” (FG CPSES, parr. 16). En los otros casos, surge de manera mas bien tacita, al
referirse a la percepcion de no sentirse informados respecto a temas como salud o
educacion publica. Por el contrario, para el cliente potencial que tiene un nivel técnico de
educacion, uno de los primeros derechos ciudadanos que éstos perciben es el de acceso a
la informacion (FG CPTE, parr. 4, 5, 7, 36). Este derecho aparece intimamente ligado

al derecho a exigir y recibir una informacién veraz y clara (informe analisis FG CPTE, p. 1):

“aparte de ser informados, tiene que ser claro lo que se informa porque a
veces pueden haber frases que digan, no se me ocurre en este momento, pero que
expresen lo que realmente quieren informar y lo que nosotros queremos saber.
Porque a veces pasa que a uno se le informd, pero en la letra chica, ahi estaba. O
sea tener acceso a la informaciéon y a una informacién que sea clara y concisa”.
(FG CPTE, parr. 13)

El cliente potencial con estudios universitarios, por su parte, tiende a tener una vision mas
holistica en su definicion de derechos. En su primera aproximacion, los derechos
ciudadanos aparecen, tal como en el caso de los clientes sin educaciéon superior,
relacionados con los derechos humanos méas fundamentales: derecho a la vida y a la
educacion (FG CPP, parr. 11, 14) (informe andlisis FG CPP, p.1); mientras que en una
segunda instancia se mencionan los derechos a un trabajo digno, a la seguridad y a
acceder a un juicio justo, entre otros (FG CPP, parr. 12, 16, 17). S6lo en una tercera
instancia se declara el derecho a la informacion, a reclamar y a exigir acceso a ésta (FG
CPP, parr. 19, 20).

“El derecho a ser escuchado también, me parece importante, tener esa
posibifidad de que se me escuche lo que yo quiero decir, lo que yo quiero
reclamar, lo que yo quiero informar’ (FG CPP, parr. 19)

Se evidencia que tanto en el cliente técnico como en el profesional hay una mayor

conciencia de los derechos ciudadanos (FG CPP, parr. 39, 61, 63, 64, 65), (FG
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CPTE, parr. 25). Pese a ello, los clientes con estudios superiores concuerdan en que son
poco exigentes como ciudadanos al momento de demandar que se respeten sus derechos
(informe analisis FG CPP, p.2). Al analizar esta situacion, los mismos clientes potenciales
reconocen que no existe suficiente participacién ciudadana y atribuyen esto a una falta de
compromiso por parte de los ciudadanos (FG CPTE, parr. 22, 23, 25) (FG CPP, parr. 25,
44, 61). La sefialada carencia es percibida, de alguna manera, como un rasgo de la

cultura chilena en general.

“También va en el conformismo de la gente, porque mucha gente es muy comoda,
se conforma con lo poco que tiene. Tiene una casa basica y con eso tengo, se

conforman con lo poco” (FG CPTE, parr. 23)

“hay poca conciencia de derechos, o sea, que de alguna manera si, los derechos
humanos hace bastantes afios que existen... (...) de alguna manera si el Estado no
se hace cargo de hacerlos efectivos, de generar en la practica la posibilidad de
que la gente lo reconozca, hayan medios a través de los cuales hacerlos
efectivos...” (FG CPP, parr. 25)

En este sentido, ambos clientes con estudios superiores se definen como conformistas
respecto de la informacién gque reciben a la vez que reconocen un avance en el respeto de
los derechos ciudadanos, como es el caso del derecho a la informacién publica (FG CPP,
parr. 39, 61, 63, 64, 65), (FG CPTE, parr. 58, 73, 87). Al respecto, son claros en
sefialar que los grandes culpables de la desinformacion, la falta de participacion y de
exigencia en sus derechos son, en gran medida, los mismos ciudadanos (FG CPTE, parr.
18-20).

“hay muchas personas, que viven en pobreza porque no se han informado, que
pueden optar a un subsidio, a una libreta de ahorros, que el gobierno te puede dar a
ti ciertos beneficios, pero hay una falta de informacion. Parte de uno el querer

estar informado.” (parr. 22)
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Finalmente, los tres clientes potenciales, con y sin estudios, se definen como ciudadanos
poco informados en sus derechos (FG CPSES, parr. 36, 37, 40, 41). Asimismo, se
reconocen como poco esforzados o “flojos” para buscar la informacion que les interesa
(FG CPSES, parr. 74, 75, 106), ya sea por falta de tiempo, por temor a pedir
autorizaciéon en sus trabajos o a perder mucho tiempo a causa de la burocracia asociada a
pedir informaciéon (FG CPP, parr. 27, 28, 30, 38).

“estan las leyes, estan.. pero a veces por la burocracia, porque no tienes el
tiempo... y cuando tu ves... claro me van a reconocer lo que yo estoy reclamando...
pero que voy a lograr con eso, s6lo reconocimiento y voy a tener que perder dias,
horas de trabajo, no sé... o tu tiempo libre dedicado a eso. Y al final uno... pasa.”
(FG CPP, parr. 38)

“una informacién importante, ni siquiera en el metro uno se detiene medio minuto a
pensar, porque es flojo, o sea estamos un poquito educados pero no nos

detenemos a leer” (FG CPSES, parr. 75)

Esta falta de informacién sobre los derechos ciudadanos, se traduciria en no
saber qué es lo que se puede exigir o no (informe andalisis FG CPTE, p. 2), (FG
CPP, parr. 44, 61). Por lo mismo, segun el cliente potencial profesional, son la
educacion y la informacion los recursos considerados necesarios para que la
ciudadania haga valer sus derechos (parr. 53, 54, 55, 56-59, 85) (informe
andlisis FG CPP, pp. 3-4):

“en la medida en que hay una ciudadania con méas empoderamiento, con mas
capacidades, hay mas transparencia también. O sea, si somos personas mas
informadas, vamos a poder con un cierto criterio, con cierta fuerza pedir o exigir

ciertas cuestiones. Si somos ignorantes...” (FG CPP, parr. 54)
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1.3.2.2 Actitudes hacia la Transparencia

Con respecto al concepto de Transparencia, se perciben aproximaciones bastante distintas

dependiendo del nivel educacional del cliente potencial.

Por una parte, el cliente sin educacién superior percibe la transparencia de manera
bastante amplia. Tiende a asociarla a multiples valores que son importantes para él.
Algunos de los valores que surgen frecuentemente en el discurso de estos clientes son la
verdad y la honestidad (FG CPSES, parr. 46, 47, 48, 100). En términos mas practicos,
el cliente potencial sin estudios superiores entiende la transparencia en relacion a sentirse
mas informado, a tener acceso facil y claro a cierta informacion (FG CPSES, parr. 49-
51, 53, 54, 55). Al mismo tiempo, este tipo de cliente asocia facilmente tematicas
relacionadas con la corrupcién y el nepotismo al concepto de transparencia. De esta
manera, ser transparente implica la inexistencia de relaciones o vinculos de parentesco en

el sector publico (informe de analisis FG CPSES, p.3).

“Parte importante de la transparencia es que se evite el nepotismo o el tema de
ubicar a los parientes, todos los puestos de confianza de un politico son de
parientes, eso no debe ser, para mi eso aunque sea legal. Yo no cuestiono la
idoneidad moral de las personas, a lo mejor son excelentes profesionales, pero
claramente en el proceso de seleccién, no fue objetivo, y eso para mi es falta de
transparencia.” (FG CPSES, parr. 55)

Por otra parte, el cliente potencial técnico tiende a ser muy practico y concreto en su
forma de percibir la transparencia. Desde su perspectiva, la transparencia se entiende
como la claridad y precisién de los hechos, procesos y funciones del sector publico (FG
CPTE, péarr. 47, 48-50, 52, 57, 60, 61). La transparencia para este tipo de cliente es
la demostracion objetiva de como se realiza la gestion publica desde sus diferentes
ambitos. Al respecto, el cliente potencial con estudios técnicos valora ampliamente la

honestidad y exactitud en la entrega de informacion (informe andlisis FG CPTE, pp.2-3).
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“Demostrar con hechos como se realizan los procesos (...) explicar el porqué
ganaron eso y eso con todas las herramientas que se puedan utilizar para

transparentar mi trabajo.” (FG CPTE, parr. 48-50)

Para el cliente potencial con educacion superior, la transparencia esta directamente
asociada a conocer de manera clara y completa el trabajo de las autoridades, asi como en
qué se gastan los recursos publicos (FG CPP, parr. 21, 22, 23, 50, 51). lLa
transparencia se relaciona con la posibilidad de tener acceso a la informacién y al hecho

de que esa informacion sea consistente con la realidad (informe andlisis FG CPP, p.4).

“saber lo que estan haciendo las otras personas, en el caso de la parte publica,
no es cierto, qué es lo que esta haciendo un ministro, qué es lo que esta haciendo
un director de algo que fue nombrado, y que esta subsistiendo con mis impuestos,
con mi dinero, con el tuyo, con el de cada uno de nosotros. (...) y si va por
mal camino, yo decir... tener derecho a reclamar porque esta gastando mi
dinero, insisto, en un porcentaje del cero cero cero cero... pero es mio también”

(FG CPP, parr. 46)

Asimismo, el cliente con educacién superior declara que para que exista real transparencia
no basta con que el sector publico intente serlo, sino que los mismos ciudadanos deben
tener un rol activo en fiscalizar y exigir tal coherencia (FG CPP, parr. 112, 114, 56,
115). Y, en este sentido, se percibe la necesidad de ser ciudadanos informados para
poder hacer cumplir a los organismos publicos con esta transparencia tan valorada por

todos (informe analisis FG CPP, p.6).

“porque un intermediario controlador siempre puede ser corrupto. Entonces la
légica de esto es que tu como persona, en tu ambito absolutamente personal
puedas ver. Esa es la légica (...) lo que busca la transparencia.. y yo estoy
interpretando aca... es poner en el ciudadano comun la vista de lo que ocurre,

porque él es el principal y Unico real controlador. Porque tu vas a controlar al
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organismo que controla, porque el organismo que controla si no...” (FG CPP, parr.

115)

En suma, el cliente potencial, independientemente de su nivel educacional, valora la
transparencia en tanto herramienta que permite obtener mayor claridad respecto de lo
gue ocurre en la gestidn publica. Existe una visidon generalizada de que, a través de la
transparencia es posible obtener informacion acerca de temas que les interesan. Solo
entre los clientes de menor nivel educacional se observa una tendencia mayor a asociar el

concepto de transparencia con nociones de corrupcion (FG CPTE, parr. 63, 106).

“Yo creo que una forma es que esos mismos recursos sean publicos, yo creo que
cuando las cosas son mas abiertas, hacen que en el fondo no haya tanta
corrupcion”. (FG CPTE, parr. 106)

Si bien, hay una percepcion de que hoy el pais y sus organismos publicos son mas
transparentes, posibilitando el acceso a la informacion; de todas maneras esta presente
cierta desconfianza en la eficacia del control de la corrupcién, sobre todo en lo que refiere
al usufructo de los bienes publicos y la asignacion de cargos a familiares y conocidos
(informe analisis FG CPP, p.5) (FG CPSES, parr. 77, 78, 104, 105) (FG CPTE, parr.
63, 83, 92, 93, 95) (informe andlisis FG CPTE, p.3):

“A mi me pasa que siento que por mas que uno de repente tenga acceso a
informacién, operan otros procesos internos, donde igual va a hacer que va
haber corrupcion, hay gente que hace usufructo de los bienes publicos, cachai, o...
ya sea para su bien personal o para beneficiar a familiares, y no priman criterios

técnicos o criterios...” (FG CPP, parr. 112)

“Yo creo que en todo orden de cosas, la corrupcién siempre va a estar, ya sea

en el gobierno, en una empresa.” (FG CPSES, parr. 59)
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“por cosas como esas existe la corrupcion, yo creo que por donde haya
movimiento de plata y de grandes cantidades va a existir toda la vida, o sea si yo
manejo grandes montos y soy el administrador de estos fondos y tengo a mi
compadre al lado trabajando, lo voy a llevar a él. (..) Mientras hayan grandes

movimientos de plata va a traer la corrupcién la mentira.” (FG CPTE, parr. 92)

Percepciones acerca del sector publico en relacién a la transparencia

A pesar de que los tres tipos de clientes potenciales analizados consideran que la
transparencia en el sector publico ha tenido una evolucidén positiva, todos concuerdan en
gue aun no existe un Estado transparente (FG CPTE, parr. 58, 73, 87) (FG CPSES,
parr. 81, 83, 85, 90, 106, 110, 112). Esta percepcion ciudadana se construiria, por
una parte, por la influencia que logran los medios de comunicacién masiva (television,
prensa escrita y radio) (FG CPTE, parr. 89, 91) (FG CPSES, péarr. 102, 110, 112)
(informe analisis FG CPSES, p.3-4) (informe analisis FG CPTE, p.4).

“Gracias a la tecnologia se ha ido transparentando, pero la parte humana, pero no
esta muy clara hasta el dia de hoy. Pero yo pienso que tecnoldégicamente se ha
ido transparentando ya sea en la informacioén de los sitios web, es una forma
como dicen que se esta mostrando. Ahora, lo que se muestra, como se realiza, no

queda claro.” (FG CPTE, parr. 89)

“Hoy en dia no es asi y la prensa ha jugado un rol fundamental, eso es indicio de

que vamos evolucionando, quizas nos falta mucho.” (FG CPSES, parr. 110)

Por un lado, el cliente técnico considera que si bien los organismos publicos muestran una
imagen de transparencia, esto no significa que ella exista realmente. De mismo modo, el
cliente sin educacion superior percibe que no existe real transparencia ya que las
entidades publicas siguen filtrando informaciéon (FG CPTE, parr. 103, 105, 129, 130,
132, 133) (FG CPSES, parr. 66, 68, 98, 99), lo que pone en evidencia el alto grado
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de desconfianza hacia los organismos publicos por parte de ambos clientes potenciales
(informe andlisis FG CPSES, p.5) (informe analisis FG CPTE, p.5).

“Que el organismo publico nos da lo que quieren que nosotros sepamos, no nos dan
toda la informacion”. (FG CPTE, parr. 129)

“A veces si hay desconfianza porque no sabemos realmente si la informacion es

verdadera. Y cdmo llegas a saber realmente eso tu”. (FG CPSES, parr. 101)

A pesar de esta desconfianza, el cliente sin estudios reconoce que el sector publico en
Chile esta en proceso de transparentarse. Este cliente visualiza de manera importante y
creible el avance que el pais ha tenido en términos de transparencia (informe anélisis FG

CPSES, pp.3-4) (informe andlisis FG CPTE, p.4) (informe andlisis CPP, p.5).

“de que ha habido un avance, lo ha habido. Yo digo que si hay transparencia, yo
creo que todas las personas, 0 no sé qué porcentaje, pueden tener acceso a la

informacién, siempre cuando quieran buscarla.” (FG CPSES, parr. 106)

“Pienso que de a poco igual se ha ido transparentando, ya muchas cosas estan en
linea.” (FG CPTE, pérr.87)

Asimismo, reconoce la importancia de que exista una voluntad por buscar y demandar
informacion de parte de la ciudadania para garantizar que se continle avanzando en esta
direccion (informe analisis FG CPP, p.6) (informe andlisis FG CPSES, p.4) (FG CPTE,
parr. 18-20, 22, 25) (informe andlisis FG CPTE, p.2).

“La pobreza puede ser erradicada con el interés de las personas de informarse,
hay muchas personas, que viven en pobreza porque no se han informado, que
pueden optar a un subsidio, a una libreta de ahorros, que el gobierno te puede dar

a ti ciertos beneficios, pero hay una falta de informacion. Parte de uno el querer

estar informado.” (FG CPTE, parr. 22)
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El cliente potencial técnico, no obstante, es mas escéptico al respecto y considera que al
sector publico le falta mucho para ser transparente. Esto se debe, principalmente, a que
este cliente percibe que en la administracion publica aun existen dadivas, coimas y vacios
legales. A esto se suma el conformismo que perciben en la ciudadania, lo que se traduciria

en un pais con una cultura poco transparente (informe analisis FG CPTE, p.2).

“También va en el conformismo de la gente, porque mucha gente es muy comoda,
se conforma con lo poco que tiene. Tiene una casa basica y con eso tengo, se

conforman con lo poco” (FG CPTE, parr. 23)

1.3.2.3 Ley de Transparencia

Tantos clientes potenciales profesionales como técnicos y sin estudios superiores sefialan
haber escuchado sobre la Ley de Transparencia pero declaran tener un conocimiento vago
acerca de ella. La Ley de Transparencia es mayoritariamente desconocida, y si han
escuchado algo sobre ésta, la informacién no es clara y no permite una imagen definida
(informe andlisis FG CPTE, p.4) (informe analisis FG CPSES, p.5) (informe andlisis FG CPP,

pp.6-7).

“Yo lo que sé es que el sector publico, quisieron transparentar las cosas que
hacen: los proyectos, las licitaciones, sueldos, a través de una pégina web.
Tuvieron que recopilar gente con archivadores de millones de afios y empezar a
transcribir o escanear a una pagina web, donde uno se puede meter y ver cuanto
gana el alcalde de Maipu. Pero insisto, eso es lo que se da a conocer pero yo creo

que no es real.” (parr. 103)

El cliente potencial menos informado es aquel que no ha tenido estudios superiores. En su
discurso se hace evidente no sélo el hecho que manejan poca informacién, sino que, en la

gran mayoria de los casos simplemente no han escuchado hablar de la Ley de
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Transparencia (FG CPSES, parr. 115, 116, 117). Aln cuando sefialan saber algo, esta

informacién es muy vaga o incorrecta:

“Si, si yo solicito la informacion estan obligados y si yo necesito sacar un
documento, tengo que sacar la fotocopia, pero es algo asi mas o menos” (FG
CPSES, pérr. 119)

Asi también, son muy pocos los profesionales y técnicos que conocen la Ley. En los casos
en que afirman conocerla, la informacion que se maneja es segmentada e incompleta (FG
CPP, parr. 90, 91, 93) (FG CPTE, parr. 97, 99, 101): mientras algunos hacen
referencia a tematicas asociadas a Transparencia Activa, otros la relacionan,

fundamentalmente, a la entrega de informacion respecto del gasto de fondos publicos.

“Sé que es un acuerdo politico, que obedece a esta suerte, o sea que culmina o
empieza con todos los escandalos econdémicos (...) sé que es un proceso paulatino
de hacer accesible a todas las organizaciones publicas, o sea, perdén... que acceda
cualquier persona a un servicio publico, y no solamente vea personas, sino que vea
los procesos de gestion... en qué estan invirtiendo, ocupando sus platas...” (FG CPP,
parr. 95)

A pesar de este desconocimiento generalizado de la Ley, los clientes técnicos y
profesionales, estan conscientes de que existe informacidn publica a la que ellos pueden
facilmente acceder, como es el caso de los llamados a concurso, la publicacién de los
seleccionados y los criterios utilizados para evaluar, asi como informacion respecto de los
sueldos de los funcionarios publicos (informe analisis FG CPTE, p.6) (FG CPP, parr. 102,
111, 103, 133). Sin embargo, lo mas destacado por los clientes potenciales

profesionales, es lo relacionado con los sueldos, y dineros en general; asi como

los procesos de seleccidon de cargos publicos (informe andlisis FG CPP, p.7):
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“las platas, por ejemplo, los sueldos de los funcionarios publicos, los demas

sabian que eso uno lo podia encontrar en la web.” (FG CPP, parr. 104)

“respecto a los cargos publicos, a los procesos de concurso publico. Que en el
fondo uno pudiese tener acceso a los procesos de seleccion en cierta forma... a los
perfiles o qué rol tiene que cumplir una persona; quiénes postularon y en el fondo
quién quedd...” (FG CPP, parr. 134)

Tanto el cliente potencial profesional como el técnico sienten desconfianza de la
informacion a la que pueden acceder en tanto tienen la percepcion de que la informacion
recibida sigue siendo ambigua e incompleta (FG CPTE, parr. 103, 105, 129, 130, 132, 133)
(informe analisis FG CPP, pp.5-6). Esto se condice con la desconfianza que los ciudadanos
exhiben hacia el sector publico en general, generandose un escepticismo significativo
respecto de la validez de la informacion que estos organismos pueden llegar a poner a su

disposicion.

Demandas de informacion

En concordancia con lo que se ha visto anteriormente, el cliente potencial muestra una
baja participacion ciudadana en muchos sentidos. En lo que refiere a la solicitud de
informacion a los diferentes organismos publicos, la gran mayoria de los clientes
potenciales sefiala no haber realizado nunca este tipo de requerimiento (informe analisis
FG CPP, p.7). Mas aun, son los clientes potenciales con mayor nivel educacional quienes
menos se acercan al sector publico con una solicitud. Asimismo, quienes declaran haberlo
hecho declaran que se trataba de requerimientos concretos y asociados a una situacion
particular, como por ejemplo, pedir documentacion para la compra de una vivienda (FG
CPP, parr. 124, 126).

No llama la atencion que sean los profesionales quienes menos demandan informacién al

sector publico. Si se hace una relacién entre nivel educacional y nivel socio-econémico, es

posible hipotetizar que dado que el grupo con mayores niveles de educacion tiene gran

parte de sus necesidades basicas satisfechas o contratan servicios especializados en el
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mercado y, por ende, no se ve en la obligacién de recurrir al sector publico mas que para

realizar tramites legales especificos.

Los clientes técnicos que han solicitado informacién lo han hecho para conocer el estado y
las bases de concursos publicos, asi como para enterarse de beneficios como becas y
subsidios (FG CPTE, parr. 144, 146, 150-151, 154).

De manera evidente, es el cliente sin educacién superior el que ha demandado mas
informacion. Los tipos de informacion que ha requerido tienen relacién con subsidios,
vivienda, salud y derecho de aseo, entre otros (FG CPSES, parr. 124, 126, 130, 134,
136, 143).

Lo anterior concuerda, en algunos aspectos, con lo sefialado por los clientes publicos en
cuanto a los tipos de informacién mas requeridos por los ciudadanos en sus organismos.
De esta manera, los Municipios recibirian solicitudes de informacién respecto de decretos y
actas, remuneraciones de sus funcionarios, subsidios, datos de la comunidad en general,
beneficios, planes de desarrollo, e informacién referente a normativas de predios y
terrenos. Por su parte, las Gobernaciones Provinciales tienden a recibir solicitudes acerca
de la inversion del presupuesto publico, los beneficios existentes para los ciudadanos, las
funciones y remuneraciones de los empleados, asi como temas referentes a derechos de
propiedad y seguridad publica, antecedentes y oficios. Los Ministerios también reciben una
gran cantidad de informacién con respecto al gasto de fondos publicos, especialmente en
cuanto a presupuesto, gastos de representacion de ministros y gastos fiscales en distintos
programas y actividades. Ademas de lo anterior, los ciudadanos solicitan a los diferentes

Ministerios informacidn sobre resoluciones, becas, postulaciones a vivienda y PYMES.

Es importante notar que todas las demandas, sin importar las diferencias educacionales de

cada grupo estudiado, evidencian, entre otras cosas, el hecho de que la gran mayoria de

las solicitudes de informacion guardan relacidbn con intereses particulares mas que

colectivos (informe perfil potencial final, Anexo 5.2.2). No obstante, se percibe el hecho de

128



gue a mayor nivel educacional, menor es la necesidad de solicitar informacién de caracter

publica, y menor es la necesidad de ayuda y apoyo del Estado.

Pese a lo anterior, todos los grupos concuerdan en estar mas interesados en demandar
informacion publica luego de conocer de qué se trata la Ley de Transparencia y saber que
es posible recibir una respuesta a sus inquietudes y necesidades (FG CPSES, parr. 248,
249, 250) (FG CPP, pérr. 175, 177, 179, 183, 184, 321, 327, 335, 348, 350). Tanto
clientes potenciales profesionales, técnicos y sin educacion superior sienten que teniendo
mayor conocimiento del funcionamiento de la Ley y de las posibilidades que ésta les
otorga en materia de acceso a informacion, podran defender mejor sus intereses y

derechos (FG CPP, parr. 53, 54, 55, 56-59, 85) (informe analisis FG CPTE, p.2).

“En la medida en que hay una ciudadania con mas empoderamiento, con mas
capacidades, hay mas transparencia también. O sea, si somos personas mas
informadas, vamos a poder con un cierto criterio, con cierta fuerza pedir o exigir

ciertas cuestiones. Si somos ignorantes...” (FG CPP, parr. 54)

“entonces yo, si tengo recursos, si tengo los medios, y conozco, ah, dénde puedo
hacer esta denuncia... yo creo que voy a ir directamente, o sea no voy a perder mas
el tiempo” (FG CPP, parr. 179)

“viven en pobreza porque no se han informado, que pueden optar a un subsidio, a
una libreta de ahorros, que el gobierno te puede dar a ti ciertos beneficios, pero hay
una falta de informacion. Parte de uno el querer estar informado.” (FG CPTE,
parr. 22)

Asimismo, se percibe que las demandas potenciales de informacién serian similares a las

ya nombradas, destacandose las que responden a necesidades particulares.
No obstante lo anterior, a los clientes profesionales les interesaria, en un futuro, no sélo

obtener mayor cantidad de informacién respecto de temas de necesidad individual, sino

gue solicitar mas informaciéon de conocimiento e interés publico, como es el caso de los
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cargos publicos, y los perfiles requeridos para trabajar en el Estado (informe analisis FG
CPP, p.7). Sin embargo, cabe destacar el énfasis que el énfasis de la informacion que les
gustaria recibir tiene relacion con los dineros en general (FG CPP, parr. 104, 405, 106); asi
como los procesos de seleccion de cargos publicos (FG CPP, péarr. 134, 142, 143, 145, 146,

148, 150), y asi poder fiscalizar la transparencia en los distintos organismos publicos.

“las platas, por ejemplo, los sueldos de los funcionarios publicos, los demas

sabian que eso uno lo podia encontrar en la web.” (FG CPP, parr. 104)

“respecto a los cargos publicos, a los procesos de concurso publico. Que en el
fondo uno pudiese tener acceso a los procesos de seleccidn en cierta forma... a los
perfiles o qué rol tiene que cumplir una persona; quiénes postularon y en el fondo
quién quedo...” (FG CPP, parr. 134)

Respecto del conocimiento del cliente potencial sobre instancias a las cuales recurrir en
caso de dificultades de acceso a informacioén, no aparece espontdneamente la posibilidad
de recurrir al Consejo para la Transparencia, sino que aparecen otras posibles instancias
para lograr orientacién y apoyo. En este sentido, se percibe que quienes tienen mayor
diversidad de redes de apoyo o conocimiento de autoridades a las cuales recurrir son los
clientes potenciales sin educacion superior. Por un lado, para este cliente estan las juntas
de vecinos, asi como también la autoridad de sus Municipalidades, la Intendencia v,
mayoritariamente, los medios de comunicacion masiva, que son considerados como los
medios mas efectivos para denunciar el caso presentado, fiscalizar y pedir ayuda frente a
una eventualidad de este tipo (informe analisis FG CPSES, p.7): “Pido ayuda a la junta de
vecinos y hago una reunion para informarles a los demdas que uno quiere una informacion

¥ no se la dan. Uniria masas” (FG CPSES, parr. 158)

El cliente técnico siente que desconoce las instancias para solicitar ayuda frente a casos de

denegacion de informacién (informe andlisis CPTE, p.7) y menciona organismos como la
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Intendencia, el partido politico contrario al alcalde en cuestiébn y, mayoritariamente, los

medios de comunicacién masivos, para solucionar efectivamente su problema (op cit.).

“los municipios estan gobernados por partidos politicos. Si en este caso en un
partido equis y no me dan informaciéon, yo voy donde los concejales del partido

contrario y meto ruido.” (FG CPTE, parr. 174)

Finalmente el cliente con educacion superior menciona que recurriria a la Asociacion de
Municipalidades, a la Intendencia, pero principalmente recurriria a algin amigo abogado o

a algiin medio de comunicacién masivo (informe analisis FG CPP, p.8).

“si yo tengo un problema entonces yo voy a llamar a mi abogado que me pasé tal
cuestion, y él me lo va a solucionar... ta lo dijiste... eso es lo que hago yo, te das
cuenta... pero a lo mejor yo puedo hacerlo... pero hay muchas personas que no
tienen...” (FG CPP, parr. 328)

Evidentemente, los medios de comunicacion son, para el cliente potencial, la via mas
efectiva para denunciar o solicitar ayuda frente a una negativa de parte de un organismo
publico al momento de solicitar algun tipo de informacién Informe analisis FG CPTE, p.6)
(informe andlisis FG CPSES, p.7) (informe analisis FG CPP, p.8).

“Los medios de comunicacién son un buen lugar como para ir, internet también,
youtube.” (FG CPTE, péarr. 186)

“Si yo también creo que acceder a algin medio de difusion masiva” (FG CPSES,

parr. 160)

“Hoy dia los medios de comunicacion, cuando te pescan, es un buen medio. Un
programa de television... una parte de un diario... una seccién de un diario... un
periodista. De repente hay periodistas que te enganchan, y empiezan a hacer la
pega.” (FG CPP; parr. 181)
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1.3.2.4 Consejo para la Transparencia

El cliente potencial constituido por ciudadanos comunes no conoce al Consejo para la
Transparencia. De manera espontanea, tanto clientes sin educacidn superior como
profesionales y técnicos sefialan no haber oido hablar nunca de este organismo (informe
andlisis FG CPP, p.9) (informe analisis FG CPTE, p.7) (informe analisis FG CPSES, p.7)
excepto en el caso de un cliente potencial profesional, quien tiene una nocién del rol que

cumple el CPT:

“sé que se constituyd para justamente dirigir y supervisar, no sé hasta qué
medida, este proceso.. porque yo entiendo que es un proceso, digamos, de
incorporar a esta logica por decirlo de organizacion, etcétera... Ehm... entiendo que
tiene que ver con el gobierno, pero también tiene que ver con personas destacadas
que participan de la vista de este proceso y dan las orientaciones... no sé mas. Eh...
bueno yo sé que... y vuelvo atras... es un acuerdo politico que tiene que ver con
instancias politicas y con instancias de gente de reconocidas rectitud, no sé.” (FG

CPP, parr. 196)

Una vez que se les presenta a estos ciudadanos la existencia y rol del Consejo para la
Transparencia, su caracter autbnomo se transforma en un atributo que todos los

potenciales clientes valoran ampliamente.

El cliente potencial, interpreta esta autonomia del Consejo a través de la existencia de
cargos por concurso publico, resguardando que no existan lazos familiares ni politicas
entre los integrantes y donde no hubiera militancias politicas (FG CPSES, parr. 184, 187,
188, 189) (FG CPTE, parr. 210, 213) (FG CPP, parr. 218, 228, 254, 255, 343).

“Y que las personas que lo regulan no sean los mismos nombres de siempre Yo
agregaria sobre eso que no fueran militantes de algun partido politico, para mi

esas dos cosas serian fundamentales” (FG CPSES, parr. 187-188)
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En general, los clientes potenciales valorarian considerablemente que se publicara
informacion de manera periddica sobre los distintos entes que han sido fiscalizados y que
existiera total transparencia en su gestion, dando a conocer la informacion de su accionar
a la ciudadania (informe andlisis FG CPSES, pp.6-7) (FG CPTE, parr. 208, 212, 286)
(informe analisis FG CPP, pp.9-10)

“Que entreguen informacién al ciudadano, o sea, si uno tiene una duda que
uno vaya y plantee la pregunta, todo lo que necesite saber y se lo puedan dar” (FG

CPSES, parr. 186)

“Ya sea en empresas publicas o privadas que en la visién haya transparencia, tiene

que ser un requisito hoy en dia” (FG CPTE, parr.286)

Para el cliente profesional, la autonomia tiene relacion con la libertad absoluta de proceder
y tomar decisiones, la independencia econdmica, la diversidad ideoldgica de sus miembros
y la demostracion constante de ser un 6rgano transparente (informe analisis FG CPP, p.9).
Para ellos, al ser un organismo auténomo, el Consejo para la Transparencia debiera ser
mas transparente que todos los organismos publicos en su gestion, demostrandole a la

ciudadania que sus préacticas no estan regidas por motivaciones politicas.

“que tiene que ser si y soélo si, es que tiene que ser tanto mas transparente que
todos los demas en su accionar, o sea, tiene que dar fe y muestra de que su
supervision sobre aquello no esta influida por el llamado telefénico, o que no esta

influido por el favor...” (FG CPP, parr. 228)

Por altimo, para el cliente técnico la autonomia del Consejo se daria en tanto éste
estuviera compuesto por profesionales, sin cargos publicos, sin intereses involucrados,
alejados de la politica y diversos en género, ideas y cultura, entre otros factores (informe

andlisis FG CPTE, p.7-8).
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1.3.2.5 Medios para entregar informacién

Para la mayoria de los clientes potenciales, la television y los diarios son medios masivos
con los cuales dicen informarse diariamente, por lo que para todos serian medios efectivos
para recibir informacién de caracter puablica (informe analisis FG CPP, p.11) (informe
andlisis FG CPTE, p.9) (informe analisis FG CPSES, p.9). Entre los mencionados, se

encuentra la television encabezando las preferencias:

“Una de las formas, uno siempre todo por la televisién, y yo creo que la television
es uno de los medios que mas llegan... que le estén pasando el avisito... a usted le
pas6 tal cosa, o poner un caso asi que.. con un mono animado a lo mejor...
publicidad, publicidad, publicidad. La gente va quedando, va quedando, y de
repente le va a tocar a uno, ah, es mi turno, puedo hacer tal cosa, o sea, eso te va

mostrando distintas cosas...” (FG CPP, parr. 328)

“podrian ser igual que los comerciales, que los pasan cada cierto tiempo y asi uno
los memoriza, porque si lo pasan por 3 minutos por una sola vez a uno nunca se le

va a quedar” (FG CPSES, parr. 260)

Si bien superiores los tres tipos de cliente potencial surge Internet como un medio
utilizado para acceder a este tipo de informacion (ya sea sobre la Ley asi como para
acceder a la informacion publica en general), aparece como un medio mas lejano en
términos de alcance, considerando por un lado el menos tiempo invertido en este medio y
por otro, la necesidad de que la informacion llegue a todos los ciudadanos sin importar su
condicion social (FG CPP, parr. 276, 285, 293) (FG CPTE, parr. 222, 265) (FG
CPSES, parr. 116). Para el cliente sin educacion superior, la radio aparece como un

medio muy cercano, asi como los afiches y volantes (informe analisis FG CPSES, p.9).

Por otra parte, tanto el cliente técnico como sin educacién superior mencionan los diarios

municipales como vias altamente efectivas para transmitir este tipo de informacién, la que

consideran indispensable para ser ciudadanos informados y poder demandar sus derechos

(informe andlisis FG CPTE, p.9). El cliente sin educacion superior propone que la
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informacion que reciban podria ser personalizada y referida a tematicas que son
relevantes para ellos, ya que de esta manera pondrian mayor interés en informarse y

sentirian que es realmente atil para ellos.

Finalmente, surgen con mucha fuerza entre los clientes con educacién superior y técnicos,
las campafas informativas, que podrian hacer publicidad y difundir el tema en alguno de
los medios mencionados. Ambos clientes perciben que este tipo de campafas tienen un
nivel de alcance sumamente alto y que tienden a ser relativamente sencillas de entender.
Al respecto, algunos clientes proponen campafias con “lemas pegajosos” y con matices

publicitarios.

“ldeas de propaganda también, darle una forma para que todo el mundo lo

podamos entender. “Sé transparente, respeta tu transparencia”, no sé.” (parr. 247)

Existe alto grado de acuerdo entre los clientes potenciales en que si se realizara una
campafia informativa adecuada, a través de los medios que determinaron como
relevantes, habria un interés significativo por parte de la ciudadania de hacer respectar

sus derechos de informacién y promover la transparencia.

1.3.3 Perfiles ciudadanos segin expertos

El cliente potencial es cualquier ciudadano cuyo derecho de acceso a la informacidén es
garantizado por la Ley. Por ello el perfil del cliente potencial puede ser extremadamente
variado existiendo una amplia manifestacion de caracteristicas definitorias. En este sentido
es imperioso construir una tipologia de clientes potenciales en base a la posible relacién
que pudieran ellos establecer con la Ley de Transparencia. Para esto, a continuacion se

presentan cuatro perfiles de cliente potencial, en base a la opiniébn de los expertos

entrevistados.

135



Gran parte de lo que esta descrito anteriormente a partir de los focus groups realizados
cabe dentro de algunos de los perfiles de ciudadano identificados por la opiniéon experta.
Para los expertos en el tema, existirian cuatro tipos de ciudadano en funcién del nivel de
informacién que manejan, su nivel de participacién, de conocimiento e interés en defender

sus derechos, entre otros aspectos.

Perfil 1

En este perfil se ubica el cliente con estudios superiores, desempefiandose principalmente
en servicios u organizaciones especializadas, asi como abogados y periodistas que, ya sea
por sus trabajos o por resolver dudas de indole personal, utilizan de manera activa la Ley,
acuden al Consejo para la Transparencia y, en general, a todas las instancias que les

permitan obtener la informacion que buscan.

Es un nicho de ciudadanos que comprende facilmente la aplicabilidad de la Ley y tiene

intereses particulares que los motiva a participar y exigir sus derechos.

Sus demandas estan, por un lado orientadas a la fiscalizacion de sueldos, contratos,
gastos publicos y resoluciones y, por otra parte, a las necesidades particulares ligadas a la

investigacién, proyectos o trabajos en los cuales el uso de la Ley les puede ser (til.

Perfil 2

Es un ciudadano informado, con cierta trayectoria en el tema de los derechos ciudadanos.
Mayoritariamente son dirigentes de juntas de vecinos, sindicatos o clubes deportivos,
entre otros; este tipo de cliente se encuentra empoderado en su rol. Por el hecho de
participar en organizaciones, tiene importantes motivaciones por las cuales “pelear”. Es
por esto que busca tener la informacion para poder argumentar, solicitar, saber exigir y

demandar. Este ciudadano es, en general, cliente constante y permanente de los

municipios.
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Es el tipo més interesado en saber y fiscalizar en qué se usan los recursos publicos. Son
ciudadanos propositivos que desarrollan una mirada critica y pueden definirse como

ciudadanos criteriosos, capaces y que aprenden rpidamente.

En general son personas altamente comprometidas que van desarrollando un nivel
importante de conviccion porque no han vivido de manera facil el ejercicio de sus
derechos y participar de la vida publica (en el sentido que nadie les ha ensefiado y que

han tenido que aprender “a pulso”).

Este tipo de cliente desarrolla una accién de buasqueda de informacion principalmente cara
a cara y a través de contactos directos. Por ende, su utilizacion de herramientas
tecnoldgicas como Internet es mas bien marginal. Todo tipo de acciones que tenga como

destinatario este segmento debe considerar esta particularidad.

Asimismo, este perfil tiene cierta informacion sobre la existencia de la Ley de
Transparencia, sin embargo, necesita tiempo para comprenderla y asimilarla en orden a
utilizarla con el objeto de facilitar su trabajo activo de participacion y defensa de sus

intereses particulares y colectivos.

Para aquellos clientes que conocen la Ley de Transparencia el principal uso que le han

dado es fundamentalmente un rol de control y vigilancia activa.

Perfil 3

Se trata de un ciudadano menos informado, con menos conciencia de su derecho pero
gue tiene ciertas inquietudes. Es una persona mas “inmediatista”, que se pregunta para
qué le sirve determinado derecho, beneficio o tema relacionado con su diario vivir y que
podria definirse como el ciudadano mas “alegador”, que siempre busca conseguir algo. El

tipo de demandas que realiza se inscribe en una cultura individualista centrada en la

satisfaccion de las necesidades personales.
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Es un ciudadano que presenta un cierto nivel de inquietud puesto que le interesa seguir
aprendiendo, participar en talleres, etc. En general, tiene tiempo y esta interesado en

velar por su estabilidad o conveniencia particular.

Por ejemplo, en sus municipalidades, son clientes que demandan temas relacionados con
el acceso a los servicios, a los beneficios y a los programas del Estado, atencién y uso de

ellos (intereses més bien individuales).

En general, desconoce la existencia y aplicabilidad de la Ley. Luego del conocimiento de la
Ley, se prevé que a través de este ciudadano se multiplicara la demanda individual ligada
a “mi caso”, 0 a “mi trdmite”. Pero si se promovieran dindmicas de agregacion social para
demandar cierta informacion se podria perfilar una demanda mas colectiva, méas alla de

“mis propias demandas”.

Perfil 4

Es un ciudadano mas pasivo, sin interés, desinformado y sin conocimiento de la
institucionalidad constituyendo el ciudadano tipo de la sociedad chilena (mayoria de la

poblacion).

Este tipo de ciudadanos se cuestiona poco sobre sus derechos y qué acciones tendria que
tomar para conocerlos y exigirlos. Perciben la accibn de los grupos de interés y la
participacion que en ellos se produce como algo lejano y de la cual no se siente parte. Su
percepciéon es que la autoridad es la responsable de las decisiones colectivas y no hay

nada que hacer al respecto.

Este perfil es el ciudadano comun y corriente que requiere de mayor educacién civica y

capacitacion respecto de sus derechos en general y en particular de la existencia de la Ley

de Transparencia.
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Para los expertos entrevistados, el cliente potencial que participé en los focus groups se

ubica entre el perfil 3 y 4 anteriormente citados.

1.3.4 Perfiles ciudadanos seqin Encuesta de Posicionamiento

1.3.4.1 Los tres conglomerados que son sujetos potenciales del Consejo

Los perfiles ciudadanos se construyeron utilizando las variables “adhesiéon a régimen
politico”, “interés por la politica”, “confianza en sector publico”, “confianza en la
informacion publica” y “busqueda de informacion publica” de la Encuesta de
Posicionamiento del Consejo para la Transparencia que se aplico por MIDE UC en
diferentes regiones del pais los meses de enero y febrero del 2010 (mayores
informaciones sobre esta encuesta se pueden ver en la seccion 3, pag. 246). La seleccion
de estas variables se realiz6 basada en la presuncién de que son variables claves para
aquilatar cual es el perfil de un ciudadano, sus definiciones en relacion a su creencia en el
sistema politico democratico, a su confianza en las instituciones publicas (personas e
informacion) y a su involucramiento en la vida colectiva (expresada en este caso en la
solicitud de informacién puablica). Una vez seleccionada las variables se hizo el anélisis de
clusters (K medias) y sus resultados definen cuatros grupos con un claro perfil distintivo.
Este analisis permitié detectar que la “adhesién al régimen politico” es la Unica variable, de
las cinco consideradas, que no entregd resultados estadisticamente significativos por lo

que fue eliminada en la constitucion de los clusters.

A partir del analisis estadistico se constituyeron cuatro clusters o conglomerados que
hemos definido como “retraido escéptico” (RE), “retraido confiado” (RC), “involucrado
escéptico” (IE) e “involucrado confiado” (IC) (ver Tabla 34). El conglomerado “retraido

escéptico” no presenta interés por la politica, no confia en los funcionarios ni en la

informacion publica como tampoco solicita informacion al Estado. Este grupo constituye un

muy importante 40% de la poblacién encuestada y por lejos es el cluster mas numeroso.
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El grupo “retraido confiado” no se involucra en la vida publica, al no interesarle la politica
ni solicitar informacion publica, pero confia en los funcionarios publicos y en la informacion

gue entrega el Estado.

El tercer conglomerado, denominado “involucrado escéptico”, muestra alto interés en la
politica y solicita informacién al Estado y de alli que pueda ser considerado un grupo
vinculado a la vida colectiva, pero al mismo tiempo muestra poca confianza en los
funcionarios del Estado y en la informacién que éstos entregan. Este grupo representa el

10,3% de la poblacion.

Finalmente, un 15,7% de la poblacion, el “involucrado confiado”, manifiestan un alto
interés en la politica, confianza en el Estado (en la doble dimension de personal e

informacion) y solicita informacién publica.

En la tabla siguiente se pueden ver los distintos conglomerados con los datos de su peso
porcentual, las medias que obtienen respecto de las variables y las escalas que miden esas

variables.

Tabla 34: Tipologia basada en andlisis de conglomerados y medias por conglomerado

1="“Retraido 2= “Retraido 3= “Involucrado 4="Involucrado
escéptico” confiado” Escéptico” confiado”
(40%)* (26,9%0)* (10,3%0)* (15,7%)*
Interés en politica
(Nada: 1 - Mucho: 4) Nada (1.35) Poco (1.55) Alto (3.35) Alto (3.35)
Confianza en
funcionarios del Estado
(Nada confiables: 1 - Muy Nada (1.40) Alto (2.58) Poco (1.71) Alto (2.67)
confiables: 4)
Confianza en
informacion pablica Poco (1.83) Alto (2.95) Poco (2.04) Alto (3.30)
(Nada: 1 - Mucho: 4)
Solicitud de informacion . .
(Si:'l'_”No: 2)' : No (1.63) No (1.56) Si (1.43) Si (1.45)

* Porcentaje sobre el total ponderado de la poblacion (N=1.017)
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Mayor analisis de estos conglomerados se puede encontrar en el capitulo 3 (seccion 3.6.2,
“Los cuatros tipos de conglomerados o cluster ciudadanos™) de este informe. Lo que
interesa en esta seccion es focalizar la atencion en aquellos conglomerados que
potencialmente podrian constituirse como clientes del Consejo de Transparencia. Desde
nuestro punto de vista ello ocurre en los conglomerados 2, 3 y 4. Descartamos el
conglomerado denominado “retraido escéptico” porque, aunque su tamafio es
considerable (40%), no establece con el Estado una relacion de confianza ni de interés.
Ambos elementos hacen que tampoco solicite informacion. Un sujeto social asi de reacio al
espacio de lo publico, dificilmente puede devenir en actor demandante de informacion al
tenor de las acciones que lleve a cabo un organismo del Estado. La posibilidad de que este
grupo de la poblacién evolucione a actitudes distintas a las que actualmente lo
caracterizan depende de cambios sociales y culturales que exceden, a nuestro juicio, la
capacidad que tiene cualquier organismo publico y que se sitan mas en la dimensién de
cambios profundos de mediano y largo plazo en la estructura social y en la cultura de la

sociedad.

Por las razones sefaladas, el cliente potencial del Consejo que aparece a partir del
andlisis de datos de la encuesta esta constituido por los conglomerados 2, “retraido
confiado”; 3, “involucrado escéptico”; y 4, “involucrado confiado”. La adscripcion de los
sujetos de cada conglomerado por nivel socioeconémico puede advertirse en la tabla
siguiente. En ella se advierte que el grupo 2 (“retraido confiado™), recluta sus integrantes
en los grupos C2, C3 y D, predominando este ultimo; la misma situaciéon ocurre en el
grupo 3 (“involucrado escéptico”) pero con un ligero desplazamiento hacia el C3-D; y en el
caso del grupo 4 (“involucrado confiado”) es el Unico que tiene una distribucion bastante
homogénea a través de distintos grupos socioecondmicos, con la excepcion del grupo de
mas bajos ingresos- E-, donde practicamente no existen sujetos con las caracteristicas de

este conglomerado. Pero al mismo tiempo, este grupo es donde se concentra la mayor

proporcién de sujetos pertenecientes al estrato ABC1.
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Tabla 35: Distribucion del NSE de cada conglomerados

Conglomerados
NSE 2= Retraido | 3 =Involucrado | 4 = Involucrado
confiado escéptico confiado
ABC1 11,8% 8,6% 20,1%
C2 24,6% 19,0% 27,0%
C3 21,7% 32,4% 26,4%
37,5% 34,3% 23,3%
E 4,4% 5,7% 3,1%

Constituidos y caracterizados de esta forma los conglomerados corresponde ahora analizar
como éstos se comportan con respecto a los derechos ciudadanos, las actitudes hacia la

transparencia, la Ley y el Consejo para la Transparencia.

1.3.4.2 Ciudadania y derechos ciudadanos

Los tres clusters aqui considerados consideran que tienen un buen conocimiento de los
derechos que les asisten como ciudadanos del Estado chileno situdndose siempre el
porcentaje de conocimiento sobre el 58%3%, pero existe, como se ve en el gréafico
siguiente, una gran distancia de alrededor de 20 puntos porcentuales entre el
conglomerado “retraido confiado” y los otros dos conglomerados, “involucrado escéptico”

e “involucrado confiado”.

% Los porcentajes agregados que obtienen todos los conglomerados o clusters y que son
presentados en esta seccion no correspondenn con los porcentajes totales que se presentan en el
capitulo 3 y donde se exponen los resultados de la Encuesta de Posicionamiento ya que los tres
conglomerados aca analizados corresponden a un subgrupo de la poblacion total.
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Gréafico 1: Conoce los derechos que el Estado chileno establece para sus ciudadanos

100%
80%
78,0% TS
60% '
59,0%
40% No
20% mSi
0% T .
Retraido Involucrado Involucrado
confiado escéptico confiado

Interrogados los sujetos sobre el nivel de respeto de los derechos ciudadanos en la
realidad chilena el derecho que se considera mas respetado en el de sufragio que tiende a
situarse en el tramo de respeto parcial a respeto total (nota 3 en una escala de 1 a 4). En
un segundo grupo se encuentran los derechos a la libertad de opinién e informacién, los
derechos del consumidor y el derecho a la educacién que por aproximaciéon podriamos
considerarlos como derechos que se aprecia que se respetan parcialmente y un numeroso
conjunto de seis derechos se consideran que se respetan poco (laborales, a la informacién
publica, a la seguridad ciudadana, a la proteccion de la vida privada, a la igualdad ante la

ley y a la proteccién de la informacion personal).

En promedio el conglomerado que menos cree que se respetan los derechos es el
“involucrado escéptico” (media: 2,28) y el que percibe mayor cumplimiento es el
“involucrado confiado” (2,66). Entre ambos se sitta el “retraido confiado” el que, salvo en
los temas de derechos educacionales y en el de proteccidén de la informacion personal,

siempre presenta menores valores que el “involucrado confiado”
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Tabla 36: En qué medida cree que actualmente se respetan los derechos ciudadanos que le nombraré a

continuacion

(Se respetan totalmente: 4 - No se respetan: 1)

Retraido | Involucrado | Involucrado
Derecho confiado escéptico confiado Total
a voto 3,40 3,36 3,57 3,44
a la libertad de opinién e informacion 2,57 2,43 2,82 2,61
del consumidor 2,51 2,28 2,77 2,54
de educacion 2,58 2,21 2,57 2,50
Laborales 2,36 2,15 2,56 2,38
a acceder a la informacién publica 2,30 2,14 2,53 2,34
a la seguridad ciudadana 2,36 2,08 2,46 2,33
a la proteccion de la vida privada 2,34 2,08 2,49 2,33
a la igualdad ante la ley 2,27 2,09 2,48 2,30
a la proteccibn de la informacion
personal 2,31 2,01 2,31 2,25
Promedio 2,50 2,28 2,66

Respecto del conocimiento que los chilenos tienen de sus derechos y de sus actitudes

hacia ellos, los diferentes conglomerados son bastante criticos. El grado de acuerdo con el

conocimiento de los derechos en promedio se sitlla en 2,28 en una escala de 1 a 4%; el

acuerdo con el uso de los derechos por parte de los chilenos es aun menor (2,25 en

promedio), mientras que el esfuerzo que hacen los connacionales para conocer sus

derechos recibe un 2,19 en promedio y lo que menos concita acuerdo es que los chilenos

sean respetuosos de los derechos de los demas (2,13 en promedio). Si consideramos que

2 corresponde a “en desacuerdo”

entrevistados.

podemos

colegir

la negativa opinién de

los

Una vez mas el grupo menos optimista es el “involucrado escéptico” (con

una media de 2,06) pero, a diferencia del punto anterior, los “retraidos confiados” son

menos criticos que los “involucrados confiados” (2,28 versus 2,20, respectivamente). El

unico derecho en el que los “involucrados escépticos” tienen valores mayores a otro

% Donde 4: muy de acuerdo, 3: de acuerdo, 2: en desacuerdo y 1: totalmente en desacuerdo
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conglomerado es sobre el esfuerzo que hacen los chilenos por conocer cuéles son sus

derechos (ver Gréfico siguiente).

Grafico 2 Digame cuan de acuerdo esta usted con las siguientes afirmaciones

(Muy de acuerdo: 4 — Totalmente en desacuerdo: 1)

4 -
3,5 4
3 -
2,5 4 , .
M Retraido confiado
> | 23 B Involucrado escéptico
[JInvolucrado confiado
1,5 -
1 -
Los chilenos Los chilenos Los chilenosse Los chilenosson
conocensus hacenusodesus esfuerzanpor respetuososde
derechos derechos conocer cuales losderechos de
son sus derechos los demas

Al preguntarles sobre qué acciones caracterizarian a una persona como ciudadano se le
entregaron a los encuestados 12 alternativas de respuesta de las cuales s6lo fueron
estadisticamente significativas para distinguir a los conglomerados en cuestion, cuatro:
cumplir con las leyes, informarse de lo que hace el gobierno, participar en organizaciones

sociales y solicitar informacién (ver Grafico 3).

Respecto de este conjunto de caracteristicas constitutivas de la ciudadania es sintomatico

gue el conglomerado IE tenga sélo un 35,2% de adhesion a la nocién de que cumplir con
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las leyes es caracteristicas de la ciudadania, en contraposicion a 50% de los IC y a una

cifra similar de los RC.*’

Grafico 3: Un ciudadano se caracteriza por
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30% - M Retraido confiado
B Involucrado escéptico
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[ Involucrado confiado
10% -
0% -
Cumplirconlas Informarsedelo Participaren Solicitar
leyes que hace el organizaciones informacion
gobierno sociales

Por el contrario, en las afirmaciones relacionadas con comunicacion (informarse de lo que

hace el gobierno y solicitar informacién) los IE presentan mayor adhesion que los otros

conglomerados. Similar realidad se da con la afirmacion de lo que define a un ciudadano

es participar en organizaciones sociales, en la que los IE superan casi por 10% a los otros

conglomerados. En definitiva ello muestra una aproximacion de este conglomerado al

concepto de ciudadano menos centrada en la norma legal y mas en la accién directa

participativa y demandante sobre el aparato del Estado.

37 Similar tendencia se advierte con las respuestas sobre qué valoran méas en un organismo publico
en las que “cumplir con la ley” es seleccionado en un 55,3% por los RC y en un 45,6% por los IC y

solo en un 40% por los IE.
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1.3.4.3 Administracién Publica y organismos del Estado

El grado de confianza que los diferentes conglomerados perciben de los chilenos hacia el
Estado es mas bien bajo situandose en promedio en 2,42. Los IE son los que perciben
mayor desconfianza al evaluar en promedio con 2,22 la afirmacion de que “los chilenos
confian en el sector publico” y los IC llegan a 2,51%. De similar manera, todos los
conglomerados estiman que los chilenos creen que los organismos publicos ocultan
informacion con un promedio de 3,04 (3="de acuerdo™), pero una vez mas son los IE los
gue mas estan de acuerdo con esa afirmacion con una media de 3,33 en comparacion a 3
de los otros grupos. Finalmente, hay una mayor distancia entre la apreciacion de este
conglomerado (IE) y los otros dos con respecto a la estimacién de si los chilenos creen
que los organismos publicos son corruptos. El conglomerado més critico le asigna un valor

de 3,24 mientras los otros dos conglomerados se sitdan en 2,8.

Gréfico 4: Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones

(4: muy de acuerdo, 3: de acuerdo, 2: en desacuerdo, 1: muy en desacuerdo)

4
3,5
3
3 , .
2,84 Retraido confiado
2,5 EE— —
2,51
2 I I - M Involucrado
escéptico
15 1+ e OlInvolucrado
confiado
1 B 1
Los chilenos confian  Los chilenos creen Los chilenos creen
en el sector publico quelos organismos quelos organismos
publicosocultan publicosson
informacion corruptos

3 En una escala donde el 4: muy de acuerdo, 3: de acuerdo; 2: en desacuerdo; 1: totalmente en
desacuerdo.
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Se aprecia una sistematica atribucion de imagen negativa del sector publico en los
chilenos por parte del conglomerado IE. Los restantes conglomerados son también
bastantes criticos en la imagen percibida del sector publico, pero en menor medida que los
IC.

Esta apreciacion que tienen los sujetos de los distintos conglomerados sobre la percepcion
negativa que tienen los chilenos de la administracion publica es también personal. Al
enfrentarlos a una disyuntiva sobre si la entrega de informacion por parte de los
organismos del Estado esta orientada por la conveniencia del organismo publico o si los
organismos publicos ponen a disposicion de la personas informacion importante para estas
Gltimas, s6lo un tercio sefiala esta dltima opcion (33,5%) mientras casi el doble de esta
proporcion (64,9%) suscribe la opinion negativa. Incluso el grupo IC que, como hemos
visto, es el mas cercano a una logica de ciudadania democratica, presenta una disposicion
a considerar, aunque por un margen menor (8,8%), mas prevalente la actitud de entrega
de informacién por conveniencia del Estado que la de entrega de informacion util a los
ciudadanos. Esta disposicidbn negativa se extrema en los IC los que consideran en un
abrumador 87,6% que el Estado informa de manera manipulativa. En este grupo s6lo un

12% considera que la informacién entregada es util ciudadanamente.
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Gréfico 5: Acuerdo con siguientes afirmaciones

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% +—— -

0% -
Los organismos publicos ponen a Los organismos publicos ponen a

disposicion de las personas informacion disposicion de las personas la
gue es importante para ellas informacién que les conviene

Retraido confiado

M Involucrado escéptico

[ Involucrado confiado

Dada las respuestas anteriores, no extrafia que interrogados los sujetos que no han
solicitado informacion al Estado sobre el por qué no lo hacen, el conglomerado IE contesta
en una proporcién muchisimo mayor a los otros dos que “no creo en la informacién que
entregan”. Tanto RC como IC dan esa causa de manera marginal (2,6% y 2,8%,

respectivamente), mientras el cluster IE salta a 17,8%%.

1.3.4.4 Ley de Transparencia

Preguntados los encuestados sobre si sabian de la existencia de una ley de entrega de
informacion por parte de los organismos publicos, la gran mayoria indica su
desconocimiento (74,7%) pero aqui se refleja vividamente la diferencia entre clusters,
pues mientras los RC sélo alcanzan un exiguo 14,3% de respuestas positivas, los IE casi lo
doblan con un 24,8%. A su vez los IC también casi doblan a IE con un 44,4% de

conocimiento.

3% Las otras razones donde no hay diferencia estadistica entre clusters son: “Nunca he tenido la
necesidad”, “No sabfa que podia”, "No he tengo interés en hacerlo”, “Aunque pida informacion, no
creo que me la vayan a entregar”
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Tabla 37: ;Sabe si existen leyes sobre la entrega de informacion por parte de los organismos publicos?

Retraido Involucrado | Involucrado

confiado escéptico confiado Total
Si 14,30% 24,80% 44,40% 25,30%
No 85,70% 75,20% 55,60% 74,70%

Los porcentajes de aquellos que declaran conocer

especificamente

la Ley de

Transparencia son paradojalmente mas altos que los que responden la pregunta general
sobre si conocen una ley de informacion (ver Gréafico 6). Asi declaran conocer esta Ley en
promedio un 37,7% (25,3% de conocimiento de leyes de informacién en general) v,
consiguientemente, el desconocimiento declarado baja a un 62,3% (de 74,7%). Esta
diferencia en las cifras puede explicarse debido a que antes de preguntarle al encuestado
sobre el conocimiento de la Ley se le han explicado cuéles son sus alcances®. Por ende,
conjeturamos que el verdadero conocimiento de la Ley de Transparencia deberia ser méas
bajo al declarado y acercarse al del conocimiento de leyes de informacion en general. A
pesar de ello, la tendencia entre clusters de conocimiento declarado de la Ley de

Transparencia se mantiene semejante a la de las leyes de informacién en general.

0 “E| afio 2008 se promulgé la Ley de Transparencia, ley N° 20.285. Esta ley obliga a organismos
publicos a dar a conocer lo que se llama “informacion puablica”. ¢Conocia usted esta ley?
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Gréfico 6: Comparacién entre conocimiento declarado de leyes de informacién y conocimiento de Ley de

Transparencia
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Al interrogarles sobre si estiman que los chilenos desearian mayor informacion sobre la

Ley de Transparencia las diferencias entre conglomerados tienden a estrecharse, como

puede advertirse en el proximo grafico, no hay una distancia mayor a 2,5% entre los

conglomerados. Incluso los RC manifiestan un porcentaje mayor que los IC en esta

pregunta y estos Ultimos tienen una mayor percepcion negativo que los primeros (60%

responden negativamente versus 53,5%)*.

“L El porcentaje faltante en cada conglomerado para totalizar 100% corresponde a la respuesta “No

sabe”.
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Grafico 7: ;Cree que a los chilenos les interesaria informarse mas acerca de leyes como la Ley de
Transparencia?
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El interés que los entrevistados declaran personalmente acerca de informarse de la Ley de
Transparencia (80,1%) dobla al interés en el mismo sentido que le atribuyen a los chilenos
(40,7%). Todos los conglomerados muestran el mismo comportamiento subiendo las cifras
de interés en cada conglomerado en al menos 33%. La distancia mas fuerte entre interés
percibido en los chilenos e interés personal lo muestra el cluster IC con 48,7% de
diferencia. En segundo lugar se sitda el IE con 40,5% y aun un conglomerado como el RC

registra una diferencia importante de 33,3%.

Dadas estas diferencias se advierte un espacio importante entre los diferentes tipos de
cliente potencial para una agresiva politica de comunicacion que informe sobre la Ley de
Transparencia. Por cierto, las respuestas a la pregunta sobre el interés personal sobre
mayor informacién pueden tener tan alto porcentaje debido al sesgo de deseabilidad
social, pero dada la magnitud y relativa uniformidad de las respuestas, incluso admitiendo

este sesgo, existiria una disposicion muy favorable para recibir este tipo de informacion

(ver Gréfico 8)
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Gréfico 8: Interés personal de informarse acerca de la Ley de Transparencia comparando con creencia de
interés de informarse por parte de los chilenos
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Finalmente, si un organismo publico no cumple la Ley de Transparencia el conglomerado
IE manifiesta una preferencia mas punitiva que el resto seleccionando la remocion del
cargo del responsable como un castigo adecuado en un 62,9%, en comparacion a un
58,1% de los RC y a un 48,1% de los IC.

1.3.4.5 Consejo para la Transparencia

El conocimiento del Consejo para la Transparencia que reportan los diferentes
conglomerados es fuertemente desigual. En promedio, 1 de cada 4 de los encuestados de

estos conglomerados declara haber oido del Consejo (25%).

Pero en el cluster RC este conocimiento es minimo con 14,6% y sube en el IE a 28,2%

para llegar en el IC a 40,3%.
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Grafico 9: (Ha escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?
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Respecto a lo que hace el Consejo a las personas entrevistadas se le dieron ocho

alternativas de respuestas®; de ellas solo tres presentan diferencias significativas entre los

conglomerados y se pueden ver en la siguiente tabla:

Tabla 38 ;Qué hace el Consejo para la Transparencia?

Retraido Involucrado | Involucrado Total
confiado escéptico confiado
Entrega informacion acerca de Ley 67.5% 50.0% 42.2% 51.5%
Recibe y tramita solicitudes de 0 o o 0
T TR 5.0% 20.0% 23.4% 17.2%
Entrega informacion publica 56.4% 13.8% 23.4% 31.1%

Al analizar

las cifras de

la Tabla anterior se advierten diferencias notorias en

las

percepciones de los conglomerados, por las cuales los que mas le entregan un papel de

42 Entrega informacién acerca de la Ley de Transparencia; Recibe y tramita solicitudes de
informacion de los ciudadanos; Entrega asesoria técnica sobre la Ley de Transparencia; Fiscaliza a
los organismos publicos para que cumplan con la Ley de Transparencia; Fiscaliza a los organismos
privados para que cumplan con la Ley de Transparencia; Defiende los derechos de los ciudadanos;

Entrega informacion publica de los organismos del Estado; Fiscaliza la corrupcién
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entregar informacién al Consejo es el conglomerado RC. Al mismo tiempo, es este grupo
el que menos manifiesta que es una funcién del organismo recibir y transmitir solicitudes

de informacion.

A los encuestados se les pidié colocarse en una situacion ficticia pero posible en la cual
hicieran una solicitud de informacion ante una municipalidad y ésta fuera denegada; en
ese contexto se les pregunto si recurririan por dicha denegacion ante el Consejo para la
Transparencia. Los resultados pueden advertirse en el grafico siguiente, en la cual en
promedio el 68,3% sefiala que si recurriria al Consejo y un 24,1% que no lo haria. El
conglomerado que menos recurriria al Consejo es el RC con un 60,1% de respuestas
afirmativas. Los dos clusters que hemos denominado “involucrados” se sitlan en el

setenta por ciento, uno el “escéptico” con 73,6% Yy el “confiado” con 78,8%.

Gréafico 10 Usted contactaria al Consejo para la Transparencia si se encontrara en una situacion de
denegacion de informacion
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1.3.4.6 Demanda potencial de informacion

Para saber que harian las personas ante una situacion en la que le negaran informacion se
les present6 la situacién vista anteriormente (denegacién de solicitud de informacion por

una municipalidad) y se les dio seis opciones de respuesta; dos claramente de baja
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demanda de respuesta (“no harian nada”, “insistiria un poco mas, pero si no dan
respuesta, dejaria de insistir”), una, de alta demanda de respuesta (“seguiria insistiendo
hasta que me den respuesta”) y tres de alta demanda pero recurriendo a mecanismos
formales (“presentaria un reclamo formal”, “haria una denuncia en Carabineros”,
“buscaria un abogado”). Las dos ultimas opciones se han agrupado para su anlisis
debido a su baja preferencia por parte de los encuestados. Adicionalmente, esta pregunta
se formulé en dos momentos de la encuesta, uno antes de que al entrevistado se le
informara de la existencia del Consejo para la Transparencia y otro, en que ya sabia de su

existencia.

Ante la situacion sefialada, en promedio un 20,5% de los tres conglomerados “no haria
nada” pero este promedio varia sensiblemente por conglomerado desde un 26,5% en los
RC a un 9,4% en el IC. Al saber la existencia del Consejo estos porcentajes bajan a un
22,4% y a un 5,6%, respectivamente. La alternativa de “insistiria un poco mas...” no
muestra grandes variaciones por conglomerado (12,9% en RC, 10,7% en IE y 15,1 en IC).
Con el conacimiento del Consejo esta opcion muestra un aumento de su seleccion en los
dos primeros conglomerados pero no en IC. La alternativa de “seguiria insistiendo...hasta
gue me entregaran la informacion” tampoco muestra gran diferencia entre
conglomerados, situandose alrededor de 25% de preferencias sin conocimiento del
Consejo y subiendo entre 7 y 8% cuando se conoce el Consejo pero sélo en los clusters IE

e IC pues no hay alteracion en el RC.
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Grafico 11: Que se haria si en la Municipalidad le negaran informacion
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Donde si se vuelve a producir una gran diferencia entre conglomerados es en la opcion de
presentar un reclamo formal. Un 27,7% de los RC lo haria, mientras que esa cifra sube a
39,8% en los IE y a 45,3% en los IC. Una vez conocido el Consejo, en el primer
conglomerado la preferencia sube a 32,1% y en los IC a 49,4%. No ocurre lo mismo con
los IE donde cae de 39,8% a 33,7%.

La opcion de recurrir a Carabineros o a un abogado sélo es mencionada por RC en un
6,8% antes de conaocer el Consejo y por IC en un 4,4%. Estas cifras bajan cuando se tiene
conocimiento del organismo publico. En definitiva del conjunto de opciones, las mas
claramente asociadas con el perfil de cada conglomerado son no hacer nada y presentar
un reclamo formal. En un caso son los RC los que mas seleccionardn la primera

alternativa, en el otro los IC son los que mas reclamaran formalmente. El conocimiento del

Consejo en general influye de manera generalizada en la opcién “no haria nada” la que en

todos los conglomerados baja con dicho conocimiento (-4,1%, RC; -5,5%, IE; y -3,8%,
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IC) y en la opcion de insistencia en la solicitud de informacion, aumentando dichos
porcentajes en 8,5% y 6,7% para los conglomerados IE e IC, respectivamente.
Finalmente, este conocimiento del Consejo también disminuye para todos los
conglomerados, la recurrencia a Carabineros y a abogados (-2.7%, RC; -2%, IE; y -2,5%,

IC). En el resto de las opciones las tendencias no son univocas.

Para terminar esta descripcion de los conglomerados definidos y sus actitudes las Unicas
diferencias estadisticamente significativas entre ellos en la pregunta sobre qué tipo de
informacién estarian mas interesados en conocer corresponde a los subsidios entregados a
las personas. En este sentido el grupo RC manifiesta su interés por esta informacion en
44,5%, los IE en 42,9% y baja mas de diez puntos a 31,3% en el conglomerado IC.
Camino inverso sigue la informacion sobre resultados de licitaciones y concesiones

que le interesan al RC en un 21,6% mientras al IC en un 33,8%, entremedio se

ubican los IE con 23,8%.

1.3.4.7 Conclusiones

Se ha sefialado al comienzo de esta seccion que utilizando cuatro variables de
identificacion se conformarian tres conglomerados como sujetos potenciales de la accion
del Consejo para la Transparencia. Se ha esgrimido la idea de que estos conglomerados o
clusters se posicionan de manera diferente ante los derechos ciudadanos, los derechos de
informacion, la Ley de Transparencia, el Consejo para la Transparencia y ante la demanda
potencial de informacion. Al tenor de los datos reportados en las paginas anteriores este
perfil diferenciado se confirma. El conglomerado “Retraido Confiado” aparece como un
grupo con menor conocimiento que el resto (pero manifiesta altos niveles personales de
interés en conocer la Ley de Transparencia), con menor inclinacién a informarse, participar
en organizaciones sociales y solicitar informacién, critico del sector publico y con fuertes
niveles de desconfianza pero niveles no mas altos que el grupo que mas confianza

demuestra (los IC). También este conglomerado es el que mas manifiesta que no haria

nada si no le entregaran informacion y la informacién que mas le interesa conocer, en
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comparacién con los otros conglomerados, es la sobre subsidios personales, lo que dice

relacion probablemente con la adscripcion socioecondémica de este cluster.

En el caso de los “Involucrados Escépticos” nos encontramos con un conglomerado de
matices complejos. Le interesa la informacion y dice estar informado y conocer los
derechos ciudadanos, pero es agudamente critico del respeto de los derechos ciudadanos
en Chile, del conocimiento, uso y respeto que de esos derechos tienen los chilenos. Es un
grupo que, en relacion a los otros conglomerados, no coloca el aspecto del cumplimiento
normativo como un eje definitorio de la ciudadania sino la informacién puablica y la
participacion social. Conforme a su impronta este conglomerado es el mas critico de todos
con respecto a la administracion del Estado, creyendo que los chilenos no confian en el
sector publico, que creen que éste oculta informacion y es corrupto, y aun asi manifiesta
que buscaria informacion sobre la Ley de Transparencia y el Consejo para la

Transparencia.

En el caso del tercer conglomerado, el “Involucrado Confiado” manifiesta un patron muy
sistematico de fuerte conocimiento de derechos, de alto nivel de informacion, es el grupo
gue mas cree en el respeto a los derechos ciudadanos en la realidad actual (sin embargo,
tiene una opinién critica sobre si los chilenos son respetuosos de los derechos de los
demas y del esfuerzo que hacen por conocer sus derechos); es también el conglomerado
gue mMAs cree en que es una caracteristica basica de la ciudadania el cumplir las leyes vy el
gue menos desconfia del Estado. Este grupo es el que mas buscaria informarse de la Ley
de Transparencia y el que mas acudiria al Consejo en caso de una denegacion de

informacion y el que mas recurriria a mecanismos formales si ello ocurriera.

1.3.5 Definiendo un cliente potencial del Consejo para la Transparencia

En este capitulo se ha tratado de precisar mediante tres técnicas de investigacién (focus

groups, entrevistas y encuesta) las diferentes caracteristicas de un cliente potencial del

Consejo para la Transparencia.
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Este esfuerzo es mas bien conjetural pues este cliente no se ha manifestado en una
dimension empirica y se trata mas bien de, a partir de rasgos generales, inferir cdmo seria
su comportamiento enfrentado a la necesidad de requerir informacién y de ser ésta

negada.

Digamos desde ya que el Perfil 4 que los expertos definieron como un grupo de la
ciudadania “mas pasivo, sin interés, desinformado y sin conocimiento de la
institucionalidad” es, después de analizar los datos entregados por la encuesta de
posicionamiento (ver Capitulo 3), muy semejante al perfil del conglomerado “retraido
escéptico”, vale decir es un grupo social que no presenta interés por lo publico, no confia
en la administracion del Estado, tampoco se moviliza como un actor social que, entre otras
acciones, demande informacién. Este grupo que se adscribe a los estratos
socioeconémicos mas bajos de la poblacion® y que en la encuesta aparecia como un 40%
de la poblacién encuestada, no constituye, en estricto rigor, un cliente potencial del

Consejo y, por consiguiente, lo dejaremos fuera de esta sintesis (ver paragrafo 1.3.4.1).

Una segunda conclusiéon que es necesario sefalar es que no existe un cliente potencial del
Consejo sino una variedad de ellos, cada cual con su propio perfil y caracteristicas. Un
grupo potencial del Consejo por su interés por lo publico, por estar bien informado, por
creer en la administracion del Estado (en su doble dimension de funcionarios publicos e
informacion publica) y por interesarse en contar con mayor informacién de la Ley de
Transparencia, es el grupo que denominamos en el andlisis de clusters “Involucrado
Confiado”. Este grupo con el perfil que se le describe en la seccion 1.3.4.1, se asemeja
notablemente al discurso que registra el focus de ciudadanos que poseen educacion
superior. Cualquier politica de difusion masiva que el Consejo adopte encontrara en este

sector un adecuado receptor que procesara el mensaje comunicacional sin dobles lecturas

3 Este conglomerado se distribuye mayoritariamente en los estratos C3: 24,6%, D: 43,3% vy E:
19%
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0 prevenciones mayores. Sin embargo, este grupo en su totalidad no mantiene una
relacion de requerimiento con el Estado; su propension a la informacién nace
probablemente de su capital cultural y no de la necesidad de recurrir al Estado para la
obtencion de bienes o0 servicios. Por cierto, como lo muestra su composicion
socioecondémica algunos segmentos de este grupo si podrian entrar en relaciéon con el
Estado pero no son los mayoritarios en el conglomerado. La probabilidad, entonces, que
los sujetos de este conglomerado se acerquen al ambito de accion del Consejo es baja
pero real. Un subgrupo de este conglomerado por su calificacion profesional e interés en
la informacion lo constituye el Perfil 1 definido por los expertos, pero la necesidad por
requerir informacién puablica que muestran profesionales de la informacion no es, como

hemos sefialado, un rasgo generalizado de este conglomerado.

Un segundo grupo que podria demandar accion del Consejo es lo que en el andlisis de
clusters hemos denominado “retraidos confiados”. Esta categoria muestra semejanzas
con el discurso planteado en el focus group de técnicos sin educacién superior. El
conocimiento de los derechos ciudadanos es bajo, también lo es el de la Ley de
Transparencia y el Consejo, presentan menor confianza en los funcionarios del estado que
el grupo anterior pero a pesar de ello manifiesta confianza en la informacion que entrega
el estado y sus funcionarios. Cree un poco menos que los “involucrados confiados” que los
derechos ciudadanos se respetan, pero es uno de los grupos que mas cree en términos
relativos* en el conocimiento de los derechos ciudadanos por sus connacionales, en que
los chilenos hacen uso de sus derechos y en que son respetuosos de los derechos de los
demés. Pese a su grado de desconocimiento de los derechos de informacion, manifiesta
interés en informase acerca de la Ley de Transparencia y si contactaria al Consejo en una
situacién de denegacion de informacién. Este grupo con escasa orientacion a lo publico si
podria ser un cliente potencial del Consejo ya que es un segmento que, dado su nivel

socioeconomico, requiere de prestaciones sociales por parte del Estado. En este sentido se

* Decimos relativos porque en cada una de estas afirmaciones este grupo como los demés
conglomerados elige puntajes que se aproximan mas al desacuerdo que al acuerdo con la
afirmacion
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aproxima al Perfil 3 definido por los especialistas pero su composicidon interna es
heterogénea en términos del requerimiento de informacién y de la probabilidad de actuar
en caso de no ser satisfechas sus demandas. Como hemos visto en la seccion 1.3.4.6 casi
un 40% de este grupo no haria nada en caso que le negaran informacion, mientras un

cuarto seguiria insistiendo y otro cuarto presentaria un reclamo formal.

El desafio con este tipo de clientes se relaciona principalmente con la difusion de
informacion, especialmente respecto de sus derechos de acceso a la informacion y la Ley
de Transparencia, dado que a pesar de su interés en estas tematicas, son ciudadanos que
no acceden a sus derechos por esta falta de informacion. La difusién de informacion
ayudaria ademas a que, en caso de hacer uso de los derechos que les otorga la Ley o

acudir al Consejo, se encuentren plenamente informados de los limites de la Ley.

Un tercer tipo de cliente potencial del Consejo es el conglomerado “involucrado escéptico”.
Este grupo que se adscribe a los estratos C2, C3 y D, presenta ciertos desafios a cualquier
organismo publico ya que es un segmento activo, demandador y buscador de informacion,
con conciencia de sus derechos y conocedor de ellos, pero al mismo tiempo con escasa
confianza en el Estado, en sus funcionarios y en la informacién que entregan. Este grupo
es el mas critico respecto del grado de cumplimiento de los derechos ciudadanos en Chile
y estd en abierto desacuerdo con que los chilenos conozcan sus derechos, hagan uso de
ellos, se esfuercen por conocerlos y sean respetuosos de los derechos de los demas. Este
grupo plantea que los chilenos desconfian del Estado y lo consideran corrupto. Este grupo
cree en una ciudadania con un perfil de accion y participacion en la organizacion social y le
interesa menos que a los otros conglomerados que la ciudadania se defina a partir del
cumplimiento de las leyes. Con toda la critica que tiene sobre el Estado este grupo
recurriria al Consejo si le fuera negada una informacion solicitada al aparato publico.
También si una municipalidad le negara la informacion solicitada dos de cada tres

integrantes de este grupo realizarian una accion de alto involucramiento (seguirian

insistiendo o harian un reclamo formal). Este grupo se aproxima en sus caracteristicas de
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ciudadano informado, buscador de informacion, fiscalizador de la accién puablica, mirada

critica y cariz demandante y reivindicativo, al Perfil 2 definido por los expertos.

El desafio que este grupo presenta a un organismo publico, como ha visto en la seccion
del Informe destinada al cliente privado, particularmente al reclamante, es que es un
grupo muy activo y demandante pero con una predisposicion fuertemente critica ante el
Estado. Busca informacion y sabe o dice conocer los mecanismos legales existentes, pero
en su fuero interno cree que el Estado tiene una visibn manipulativa por la cual toda
accion que realice va en beneficio de la burocracia o de las élites de poder y no de la
ciudadania. En este sentido, este grupo dificilmente encontrara satisfaccion a sus
demandas de informacion y probablemente, el mayor esfuerzo que aqui se debe realizar

es una delimitacion lo més explicita posible de la expectativas de satisfaccion.
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2. Encuesta de Satisfaccion de Clientes

La segunda linea de trabajo definida en este estudio consistio en la aplicacion de un
cuestionario para medir el grado de satisfaccion de los clientes privados del Consejo para

la Transparencia.

La encuesta de satisfaccion de clientes tiene como objetivo central conocer la
evaluacion que los clientes privados del Consejo para la Transparencia hacen
del servicio que el Consejo les entrega, a saber, tramitacion de
reclamos/amparos y atencidon de consultas. Entre sus objetivos especificos se

encuentran:

e Describir el tipo de conocimiento que los clientes privados tienen del Consejo para
la Transparencia (medios, rol).

e Describir el proceso de consulta y reclamo/amparo desde la perspectiva de los
clientes privados.

e Medir las percepciones, actitudes y opiniones que los clientes privados tienen
acerca de la calidad del servicio entregado.

e Conocer la evaluacion de los clientes privados con respecto al resultado de su
requerimiento particular.

e Cotejar el grado de satisfaccion global de consultantes y reclamantes con el

servicio otorgado.

A continuacién se expondra la segunda linea de trabajo del presente estudio. En primer
lugar se describira la metodologia utilizada, luego se presentaran los resultados para cada
una de las dimensiones evaluadas, para terminar con una sintesis de las principales
tendencias y conclusiones. A peticion del Consejo para la Transparencia, se incluyé
ademas un apartado en el cual se realiza una comparaciéon de algunos resultados
relevantes de este estudio con una evaluacién de satisfaccién llevada a cabo en un

organismo analogo al Consejo en Inglaterra (Information Commissioner’s Office).
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2.1 Metodologia

2.1.1 Muestra

El universo de los participantes del estudio de satisfaccién de clientes estuvo constituido
por todas aquellas personas que se contactaron con el Consejo para la Transparencia con
el objetivo de hacer una consulta o un reclamo entre los meses de marzo y octubre de
2009. La muestra se obtuvo a partir de una base de datos provista por el Consejo y que
contenia el registro de personas que se contactaron con éste a través del canal electrénico
(pagina web y/o correo electronico) durante el periodo sefialado. No se contacté a
personas que, siendo clientes privados del Consejo, habian realizado su requerimiento a
través del canal presencial o telefénico. Para formar parte de la muestra, el registro debia

contener como minimo, un correo electrénico de contacto.

La encuesta fue aplicada en dos modalidades a muestras basadas en el listado provisto. La
primera modalidad, en forma telefénica, se aplic6 a todas las personas que
voluntariamente entregaron sus datos de contacto. El procedimiento consistié en el envio
de un correo electrénico a todas las personas de la base de datos mencionada en el
parrafo anterior. A través de este correo electrénico se les invitaba a participar de la
encuesta de satisfaccion, para lo cual cada cliente debia ingresar a un link (indicado en el
correo electronico) y consignar alli su nombre y teléfonos de contacto (ver Anexo 5.3.1,
Invitacion 1: Correo de invitacion cliente privado). De los 665 correos electronicos
enviados, 106 personas ingresaron los datos de contacto necesarios para formar parte del

estudio. De estas personas, 98 contestaron la encuesta telefénica.

Con el objetivo de incrementar el nimero de participantes, se implementd una segunda

modalidad de aplicacién de la encuesta, via web. Esta modalidad se ofrecié a quienes no

habian participado de la encuesta telefénica (personas que no ingresaron datos de

contacto o que rechazaron la instancia de encuesta telefénica). Para formar parte del
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estudio, los interesados debian conectarse con un link e ingresar al cuestionario online
correspondiente, dependiendo si hubieran hecho una consulta o un reclamo/amparo en el
Consejo para la Transparencia. El nimero total de personas que ingresd a responder la

encuesta en linea fue de 41 (12 consultantes y 29 reclamantes).

La muestra total del estudio de satisfaccion fue de 147 personas. De éstas, 139
respondieron el cuestionario de satisfaccion, donde 54 personas habian contactado al
Consejo para hacer una consulta y 85 personas habian hecho un reclamo o solicitado un

amparo.

A continuacién se presentan los detalles de constitucion de la muestra final.

Tabla 39 Muestra Clientes Privados Etapa Telef6nica

Consultante | Reclamante Total
Correos enviados 401 264 665
Correos rebotados 12 17 29
Correos abiertos 267 168 435
Ingreso a link 148 118 266
Ingreso de datos 47 59 106
Encuesta rechazada® 6 5 11
Total encuestas realizadas 42 56 98

“ Por “encuesta rechazada” se entienden todos los casos para los cuales existian datos de contacto
en el link estipulado, pero que por problemas con el teléfono ingresado, tipo de requerimiento o
rechazo del sujeto a participar, no pudo realizarse la encuesta.
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Tabla 40 Muestra Clientes Privados Etapa Online

Total
Correos enviados 526
Correos rebotados 7
Correos abiertos 297
Ingreso a link 145
Total encuestas realizadas 41

2.1.1.1 Limitaciones de la muestra

La muestra de es de caracter no probabilistico, aunque inicialmente se dirigié al universo
de personas registradas en la base de datos del Consejo para la Transparencia. De este
universo, fue posible contar con 139 personas, lo que corresponde a un 20,9% del
universo inicial. Estas personas accedieron a participar en forma voluntaria, lo que podria
conllevar un sesgo de autoseleccion en los resultados. Esto es, que las personas que
voluntariamente aceptaron ser parte de la muestra pudieran tener caracteristicas,
opiniones y percepciones distintas a las de aquellos que decidieron no participar. Este
sesgo potencial se debe tener presente al momento de extraer conclusiones de este

estudio.

2.1.2 Instrumento

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes del Consejo se construyé un
cuestionario con preguntas de respuesta mayoritariamente cerrada. Debido a que el
proceso de consulta es distinto al proceso de reclamos y amparos, se disefiaron dos
formas para el instrumento, que diferian s6lo en los aspectos referentes al proceso de
atencién. De esta manera, las personas que so6lo se habian comunicado con el Consejo

con el objetivo de hacer una consulta y nunca habian realizado un reclamo formal,

contestaron la Forma 1 (Encuesta de Satisfaccién Consultantes, Anexo 5.1.6). La Forma 2,

en tanto, fue aplicada a aquellos sujetos que habian iniciado un proceso de tramitacion
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de reclamo o habian solicitado un amparo (Encuesta de Satisfaccibn Reclamantes, anexo
5.1.7). El instrumento de aplicacion fue el mismo para la encuesta telefénica y la encuesta

en linea.

El instrumento, en sus dos formas, media 10 dimensiones de la satisfaccion usuaria. A
saber:
1) Datos de caracterizacion
2) Conocimiento del Consejo para la Transparencia
3) Proceso de ingreso de requerimiento
4) Caracterizacion del requerimiento
5) Expectativas
6) Caracterizacion del proceso
a. Proceso de consulta
b. Proceso de reclamo
7) Evaluacion
a. Sitio Web del Consejo para la Transparencia
b. Proceso de atencion de requerimiento
c. Calidad de la atencion
d. Respuesta recibida
8) Percepcion de compromiso
9) Contacto con otros organismos

10) Cumplimiento de expectativas y satisfaccién global

Cabe sefalar que en el caso de las preguntas 3, 11 y 12 del instrumento, el encuestado
debia expresar su opinion sin que se le ofrecieran opciones especificas, es decir, operaban
como preguntas abiertas. El plan inicial era emplear categorias predefinidas para sintetizar
las respuestas. No obstante, durante el analisis de estas preguntas, se observd que en
varias ocasiones las categorias predefinidas no permitian expresar el contenido de algunas
respuestas relevantes. Por esta razén se construyeron algunas categorias adicionales a las

previamente establecidas. La tabla que se presenta a continuacion muestra las categorias
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predefinidas en el instrumento que se mantuvieron en el analisis de resultados, asi como

las categorias que se agregaron para dar cuenta de las respuestas que no cabian en las

primeras (ver Tabla 41).

Tabla 41 Categorias de respuesta para preguntas 3, 11y 12

Forma p _ Categorias
Pregunta . . Categorias predefinidas 9
cuestionario nuevas
3) ¢{Me podria e Consultantes e Organismo que asesora a los ciudadanos en |e Velar por el
describir, en pocas | Reclamantes materia de acceso a la informacion cumplimiento de
palabras, cual cree la Ley de

usted que la
funcién principal
del Consejo para la
Transparencia?

Organismo que entrega asesoria técnica
sobre Ley de Transparencia

Organismo que gestiona solicitudes de
informacion de los ciudadanos

Organismo fiscalizador
Defensor de los derechos de los ciudadanos

Servicio de informacién de la funcién
publica en general

Organismo que fiscaliza la corrupcion

Transparencia

11) ¢(Qué
esperaba usted al
contactarse con el
Consejo para la
Transparencia?

e Consultantes
e Reclamantes

Que respondieran a mi consulta

Que sancionaran al organismo que no
cumplié con la Ley

Que defendieran mis derechos
Que me informaran acerca de la Ley
Que solucionaran mi problema

Que me asesoraran en mi reclamo

e Otro relacionado
con el proceso
de atenciéon
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Forma Categorias

Pregunta . . Categorias predefinidas
cuestionario nuevas
12) ¢Podria e Consultantes e Consulta por rol o funcién del Consejo |e Consulta por
describir para la Transparencia acceso a
brevemente de qué informacion

se traté su dltima e Consulta por Transparencia activa

5 .
consulta’ e Operatividad y alcances de la Ley * Solicitudes de
acceso a

o Denuncia de irregularidades en entrega | informacion

de informacion dirigidas a CPT
como gestor de
e Denuncia de irregularidades en solicitudes

transparencia activa

2.1.3 Consideraciones sobre los analisis estadisticos

Las preguntas del cuestionario corresponden a dos tipos de escalas de medicion: a)
ordinales, cuando las personas debian expresar su opinion en grados de acuerdo,
satisfaccion, utilidad o facilidad, entre otros; y b) categoéricos, cuando las opiniones se

expresan en opciones cualitativamente diferentes.

Los andlisis estadisticos empleados para cada tipo de pregunta fueron diferentes. En el
primer caso, los resultados se expresaron en promedios. Cuando estos tipos de preguntas
fueron cruzados por tipo de requerimiento, se empleé el andlisis de la varianza (ANOVA)
para establecer si las opiniones de los reclamantes diferian significativamente dela de los
consultantes. Para las preguntas con respuestas categoricas, se calcularon proporciones y
se comparG el patron de respuestas de consultantes y reclamantes con la técnica
estadistica de chi cuadrado. Para cada caso, cuando las diferencias entre consultantes y
reclamantes eran estadisticamente significativas (p<0.05), ello se consigné en los
resultados. Cuando esto no fue asi, s6lo se expusieron las tendencias generales de ambos

grupos.
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Siguiendo un requerimiento del Consejo para la Transparencia, la presentacion de
resultados también incluye tablas de frecuencia y/o graficos para consultantes y
reclamantes considerando todas las categorias de respuesta (tanto ordinales como

categoricas).

2.1.3.1 Tratamiento de las respuestas “no sé”

Muchas preguntas incluyeron la opcién “no sé€” entre las posibilidades de respuesta.
Considerando que, en muchos casos, esta opcidén era equivalente a dejar la pregunta en
blanco, se opt6 por tratar dichas respuestas como datos faltantes (“missing”). En aquellos

A1

casos en que “no sé€” constituia una respuesta que entregaba informacion relevante (p.e.
pregunta 15, forma reclamantes: ¢su reclamo fue acogido por el Consejo para la

Transparencia?), se incluyd esta opcion de respuesta en los analisis.

2.1.3.2 Aplicacion telefonica

La etapa de aplicacion telefénica de la encuesta de satisfaccion involucré distintas fases.
La primera fase consistié en el envio de un correo electrénico de invitacién a todos los
clientes privados del Consejo del cual se tenia una direccion electrénica de contacto. Esta
invitacion incluia un link a una pagina web donde los interesados en participar podian
dejar sus datos para ser contactados telefénicamente. Los correos fueron enviados de
manera segmentada, de manera que aquellas personas que sélo hubiesen realizado una
consulta en el Consejo (consultantes) ingresaran a un link determinado para dejar sus
datos de contacto, y que aquellas que habian presentado un reclamo formal o solicitado

un amparo (reclamantes) a través del Consejo, ingresaran a un link diferente.

El objetivo de esta segmentacion era generar dos bases de datos: una que solo incluyera

“consultantes” y otra que soélo estuviera compuesta por “reclamantes”.
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El correo de invitacion fue enviado el dia 3 de diciembre de 2009. Una semana después,
se reenvid este correo a todas las personas que aun no habian ingresado sus datos de

contacto en el link provisto para ello.

Luego de que los sujetos interesados en participar consignaran sus teléfonos de contacto
a través del link sefialado en el correo de invitacion, se obtuvo la muestra inicial. Durante
la segunda fase se procedié a contactar telefonicamente a todos los integrantes de la
muestra para aplicarles la forma correspondiente del cuestionario. La aplicacion telefénica
de la encuesta fue realizada entre los dias 10 y 21 de diciembre por dos operadoras de call

center entrenadas en el instrumento.

2.1.3.3 Aplicacion electrénica

La etapa de aplicacién electronica implico adaptar ambas formas del cuestionario de
satisfaccion a una plataforma web. Esta adaptacion sélo tuvo como consecuencia cambios
menores en la redaccion de algunos reactivos del cuestionario, sin embargo, las

dimensiones y preguntas se mantuvieron idénticas a las del cuestionario telefonico.

Cabe sefialar que durante la etapa de aplicacion telefénica se identificaron casos que si
bien se encontraban en la categoria “consultantes”, habian realizado reclamos formales en
el Consejo, por lo que hubo que transferirlos a la categoria “reclamantes” y aplicarles el
cuestionario correspondiente. Por este motivo, se procedié a enviar un correo de invitacion
(ver Anexo 5.3.2) de manera no segregada a todos los consultantes y reclamantes del
Consejo que rechazaron la primera instancia de encuesta telefénica. Este correo fue

enviado el dia 12 de enero de 2010.

En esta ocasion, al ingresar al link sefialado en el correo de invitacion, los clientes privados
debian identificarse como “reclamante” o “consultante”. De esta manera, los sujetos

ingresaban a la forma de cuestionario que les correspondia, y procedian a responder la

encuesta de manera electroénica.
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El cuestionario estuvo disponible para ser respondido en linea entre el 12 y el 19 enero de
2010.

Como se esperaba, la tasa de respuesta omitida fue mayor en el caso de la aplicacion en
linea que en la aplicacion telefénica. Esto puede deberse al hecho que dado que la
encuesta electrénica era autoaplicada, los participantes se sentian menos comprometidos

a responder todas las preguntas.

2.2 Resultados

La encuesta de satisfaccion de clientes fue respondida por 139 personas, de las cuales un
61,2% (N=85) correspondia a personas que realizaron un reclamo formal o solicitaron un
amparo a través del Consejo para la Transparencia (reclamantes); y un 38,8% (N=54)
estaba constituido por personas que sOlo se comunicaron con el Consejo para la

Transparencia para hacer una consulta (consultantes).

2.2.1 Datos de Caracterizacion

En concordancia con el primer reporte de consultas realizado por el Consejo para la
Transparencia en junio de 2009, la gran mayoria de los respondientes son hombres. De
las personas que participaron en el estudio, hubo un 72,1% de participantes masculinos y
un 27,9% de respondientes femeninos. Esta diferencia se mantuvo al diferenciar por tipo

de requerimiento (ver Tabla 42).

Tabla 42 Género de Participantes

Consultante | Reclamante Total
N=54 N=82 N=136

Femenino 29.6% 26.8% 27.9%
Masculino 70.4% 73.2% 72.1%
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El promedio de edad de los participantes se encuentra entre los 40 y los 50 afios. El
promedio general se situ6 en 44,40 afos de edad. Los consultantes tendieron a ser
relativamente mas jovenes, con un promedio de edad de 41,09 mientras que los

reclamantes tenian un promedio de 46,56 afios.

En cuanto a la situacion laboral de los encuestados, la gran mayoria se declara empleado
(46,7%) o trabajador independiente (31,1%). Como se observa en la Tabla 43, un 11,1%
de los participantes se encuentran jubilados y un porcentaje menor aun estudia, esta

desempleado o trabaja como duefio de casa (5,2%, 4,4% y 1,5%, respectivamente).

Tabla 43 Situacién Laboral de Participantes

Consultante | Reclamante Total
N=53 N=82 N=135
Empleado 50.9% 43.9% 46.7%
Trabajador independiente 22 6% 36.6% 31.1%
Jubilado 9.4% 12.2% 11.1%
Estudiante 9.4% 2.4% 5.2%
Desempleado 3.8% 4.9% 4.4%
Duefio de casa 3.8% 0.0% 1.5%

Tal como se ilustra en la Tabla 44, de los empleados y trabajadores independientes, un
poco mas de la mitad trabaja en el sector privado (51,9%) mientras que cerca de un
tercio lo hace en el sector publico (34,6%). Un 9,6% de los participantes que trabajan
remuneradamente lo hacen de manera independiente y un porcentaje menor (3,9%)

declara trabajar en ambos sectores (publico y privado).
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Tabla 44 Sector Laboral

Consultante | Reclamante | Total
N=38 N=66 N=104
FITEED 50.0% 53.0% 51.9%
POkl 39.5% 31.8% 34.6%
Ambos sectores
(publico y privado) 5.3% 3.0% 3.9%
L melEpETelEE 5.3% 12.1% 9.6%

Las ocupaciones que desempefian los consultantes y reclamantes son variadas. S6lo se
observa una cantidad mayor de consultas y reclamos/amparos provenientes de personas
gue trabajan en el area juridica o legal (abogados y técnicos juridicos principalmente),
concentrando cerca un quinto de los casos (18,1%). Por su parte, los rubros académicos y
administrativos alcanzaron porcentajes cercanos al 10% (11,4% vy 8,6%,

respectivamente).

Por ultimo, en cuanto al sector geografico en que se ubicaban los participantes del
estudio, cerca de la mitad se concentré en la Region Metropolitana (49,3%). Después de
la Metropolitana, las regiones V y VIII retnen la mayor cantidad de reclamantes y

consultantes, con un 11,0% y 10,3% de los casos, respectivamente (ver Tabla 45).
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Tabla 45 Region

Consultante | Reclamante Total
N=38 N=66 N=104
: 1.9% 2.4% 2.2%
I 1.9% 0.0% 0.7%
i 0.0% 2.4% 1.5%
v 5.6% 2.4% 3.7%
v 5.6% 14.6% 11.0%
VI 3.7% 2.4% 2.9%
Vi 5.6% 3.7% 4.4%
VI 11.1% 9.8% 10.3%
IX 3.7% 1.2% 2.2%
X 11.1% 4.9% 7.6%
Xl 1.9% 1.2% 1.5%
Xl 0.0% 2.4% 1.5%
X1V 0.0% 2.4% 1.5%
RM 48.2% 50.0% 49.3%

2.2.2 Conocimiento del Consejo para la Transparencia

Con respecto al medio por el cual el Consejo para la Transparencia se hace conocido para
sus clientes privados, los organismos publicos aparecen como los principales difusores de
su existencia y funcién. Se observd que, del total de participantes, poco méas del 20%
declara haberse enterado de la existencia del Consejo en primer lugar a través de un
organismo publico (21,7%). Después de estos organismos, Internet se constituye en el

medio mas frecuente de conocimiento (20,3%). Cabe sefialar que los reclamantes

“% Las variables edad y género no son estadisticamente significativas en relacion al uso de Internet.
Aunque hay una mayor proporcion de la gente sobre 55 afios que sefiala que no ha accedido a la
pagina web.
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mencionaron Internet como el principal medio de difusion (21,2%), seguido por los

organismos publicos (18,8%).

Gréfico 12 ;Cémo se enterd que existia el Consejo para la Transparencia?
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Por el contrario, la radio y los organismos privados son los medios menos declarados por
los participantes como forma de conocer de la existencia y funcién del Consejo (1,5% vy
3,6%, respectivamente). En el caso de los organismos privados, existen sélo casos
aislados de reclamantes que declaran haber conocido al Consejo a través de alguno de
ellos (5,9%).

La mayoria de las personas que contestaron la encuesta (94,2%) sefialaron saber cual es
la funcion del Consejo para la Transparencia, siendo su rol mas nombrado el de velar por

el cumplimiento de la Ley de Transparencia, con un 48,9% de los casos. Cerca de un

cuarto de los participantes sefalaron que el rol principal del Consejo es el de fiscalizar a

los organismos publicos en general (24,4%).
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Por el contrario, la funcibn de asesorar a los ciudadanos en materia de acceso a la
informacion y la de entregar asesoria técnica sobre la Ley de Transparencia fueron las

menos mencionadas (0,8% para cada caso).

Gréfico 13 ;Me podria describir, en pocas palabras, cuél cree usted que es la funcion principal del
Consejo para la Transparencia? (categorizada)
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Como se puede observar en el Grafico 13, existe un porcentaje no menor de casos en que
se atribuye al Consejo la funcidén de entregar informacién publica general (13%), lo que es
conocido en informes previos del Consejo como “Servicio de informacion de la funcién
publica en general” (entrega de informacion de otros organismos publicos cuando éstos no
se la entregan a los ciudadanos). Esto ocurre tanto en el caso de los consultantes como en

el de los reclamantes.

2.2.3 Proceso de Ingreso de Requerimiento

Hacer una consulta o iniciar un proceso de reclamo/amparo es percibido como un proceso
sumamente facil por los clientes privados del Consejo. Mas del 90% de los encuestados
sefial6 que contactarse con el Consejo para la Transparencia para realizar su

requerimiento fue “Facil” (50,4%) o “Muy facil” (40,3%) (ver Tabla 46).

Tabla 46 Para usted, contactarse con el Consejo para la Transparencia para realizar su
requerimiento fue

Consultante | Reclamante Total
N=54 N=85 N=139
Muy facil 42.6% 38.8% 40.3%
Facil 50.0% 50.6% 50.4%
Dificil 7.4% 7.1% 7.2%
Muy dificil 0.0% 3.5% 2.2%

En este proceso, el sitio Web del Consejo es evaluado como un elemento de utilidad.
Mientras que cerca del 70% de los participantes encontr6 que el sitio Web del Consejo fue
“Util” (36,0%) o “Muy Gtil” (33,1%) en la realizacion de su requerimiento, menos del 20%
de ellos evalu6 el sitio como “Poco util” o “Nada til” (14,7% y 2,9%, respectivamente)*’

(ver Tabla 47).

4" M(consultantes)=3,15 y M(reclamantes)=3,13; donde 1 es “nada Gtil” y 4 es “muy util).
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Tabla 47 ¢Cuan util fue la pagina web del Consejo para la Transparencia en la realizacién de su
requerimiento?

Consultante | Reclamante | Total
N=54 N=85 N=139
Muy atil 39.6% 28.9% 33.1%
util 35.9% 36.1% 36.0%
Poco dtil 17.0% 13.3% 14.7%
Nada util 3.8% 2.4% 2.9%
No he accedido a la pagina web 3.8% 19.3% 13.2%

Llama la atencion que un 13,2% de los clientes privados sefiale que no ha accedido nunca

a la pagina Web. Este porcentaje aumenta en el caso de los reclamantes y disminuye de

manera importante en el caso de los consultantes. De esta manera, se observa que cerca

del 20% de los reclamantes afirma no conocer el sitio Web del Consejo para la

Transparencia (19,3%), mientras que sélo un 3,8% de los consultantes hace esta

aseveracion.

Lo anterior puede estar relacionado con el hecho que los reclamantes deben ingresar su

requerimiento, ya sea reclamo o amparo, de manera presencial en la oficina de partes del

Consejo para la Transparencia, mientras que todas las consultas pueden hacerse via Web.

Sin embargo, la alta tasa de reclamantes que no conoce la pagina Web también podria

estar dando cuenta de una difusion menos efectiva de sus beneficios para este tipo de

cliente, lo cual es importante tener en cuenta, considerando especialmente que los

reclamantes pueden enterarse del avance de sus reclamos o amparos a través de este

medio.

En lo referente a los contactos realizados con el Consejo, la mayor parte de los

participantes sefial6 haberse contactado una vez (50,7%). Cabe sefialar, no obstante, que

un porcentaje importante de ellos se ha contactado con el Consejo para la Transparencia

para hacer una consulta o un reclamo/amparo tres veces 0 mas. Esto puede estar
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relacionado con la facilidad percibida por los clientes para hacer este tipo de

requerimientos en el Consejo (ver Tabla 48).

Tabla 48 ;Cuantas veces se ha contactado con el Consejo para la Transparencia para hacer un
requerimiento?

Consultante | Reclamante | Total
N=53 N=83 N=136

Una vez 39.6% 57.8% 50.7%
Dos veces 28.3% 14.5% 19.9%
Tres o mas veces 32.1% 27 7% 29.4%

Con respecto al momento del afio en el cual realizaron la dltima consulta o
reclamo/amparo al Consejo para la Transparencia, la mayor parte de los requerimientos se
concentré entre los meses de junio y octubre de 2009. De esto no se desprende, sin
embargo, que el flujo de consultas y reclamos/amparos haya bajado durante noviembre y
diciembre, debido a que la muestra sélo estuvo constituida por clientes privados que
realizaron sus requerimientos entre marzo y octubre del 2009 (ver seccion 3.1.1).
Tomando esto ultimo en consideracion, es posible observar un claro incremento en el flujo

de requerimientos a medida que fue avanzando el afio 2009.
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Gréfico 14 (Cuando realizé el dltimo requerimiento al CPT?
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2.2.4 Caracterizacion del requerimiento

Como se observa en la Tabla 49, la gran mayoria de los consultantes y reclamantes
realizan sus requerimientos por iniciativa propia (82,0%). S6lo un 18,0% de los

participantes sefial6 haber hecho su solicitud a nombre de un tercero.
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Tabla 49 El ultimo requerimiento que realizo, ¢fue por iniciativa propia o lo hizo en representacion
de otra persona o institucion?

Consultante | Reclamante Total

N=54 N=85 N=139
Personal 81.5% 82.4% 82.0%
Tercero 18.5% 17.7% 18.0%

No existe una tendencia clara en relacion al rubro o sector de organizaciones a nombre de
las cuales se realizan requerimientos. Se trata de organismos publicos y privados,
agrupaciones civiles y sindicales ademas de corporaciones y organizaciones no
gubernamentales. En cuanto a los casos en los cuales se realizaron consultas o
reclamos/amparos a nombre de otra persona, estos constituyen situaciones puntuales y

aisladas, para los cuales tampoco se observaron tendencias claras.

En cuanto a los tipos de requerimiento que se realizan, la mayor parte (78,8%) de los
reclamantes sefiala que su reclamo/amparo tuvo relacion con faltas a la Ley de
Transparencia en lo referido a solicitudes de informacién a un organismo publico. Esto es,
la gran mayoria de los reclamos/amparos estan constituidos por casos en los cuales se le
ha negado informacién a un ciudadano, su solicitud de informacién fue rechazada, o no se
cumplieron los plazos estipulados para la entrega de informacién publica sefialados en la

Ley.

Un porcentaje menor de estos casos lo constituyen reclamos/amparos por faltas a
transparencia activa. Sélo un 8,2% de los reclamantes sefialé haber solicitado un amparo
a través del Consejo para la Transparencia por la falta de informacion puablica disponible

en el sitio Web de un organismo publico.

Cabe sefialar que hubo un porcentaje no menor de casos (12,9%) en los cuales los

reclamos/amparos realizados no correspondian a ninguna de las dos categorias sefaladas

y que, por tanto, no eran de competencia del Consejo para la Transparencia.
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En cuanto a las consultas realizadas al Consejo, la gran mayoria deja de manifiesto una
percepcion del Consejo para la Transparencia como un servicio de informaciéon de la
funcion publica en general, tal como se veia en la seccion anterior. De esta manera, un
25,9% de las consultas fueron solicitudes de acceso a informacion dirigidas al Consejo
como gestor de solicitudes de otros organismos publicos. En términos de frecuencia, las
consultas que siguen en importancia son aquellas referidas a la operatividad y alcances de
la Ley de Transparencia (18,5%), seguido por consultas generales referidas al acceso a la
informacion publica y denuncias de irregularidades en entrega de informaciéon que no

siguen el proceso formal de reclamo (ambas agrupan un 13,0% de las consultas).
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Gréfico 15 ¢Podria describir brevemente de qué se trat6 su Ultima consulta? (categorizada)
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2.2.5 Expectativas

En cuanto a las expectativas existentes entre los clientes privados del Consejo para la
Transparencia, destaca el alto porcentaje de encuestados que esperaba soluciones
concretas por parte de éste. Alrededor de un tercio de los consultantes y reclamantes del
Consejo realizaron un requerimiento con la esperanza de que sus problemas fueran
solucionados (33,1%). Los problemas mencionados podian o no ser de competencia del
Consejo, si bien la mayoria de ellos referia a temas relacionados con la Ley de
Transparencia. En términos generales, cerca de un 20% de los clientes privados esperaba
que dieran respuesta a su consulta (18,7%) y un 15,8% tenia la expectativa de sanciones
para los organismos que a su parecer, no habian cumplido con lo sefialado por la Ley de

Transparencia.
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Grafico 16: ;Qué esperaba usted al contactarse con el Consejo para la Transparencia?
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Un porcentaje menor de casos (12,2%) esperaba algun tipo de asesoria del Consejo en
cuanto al procedimiento de reclamo/amparo o informacion acerca de la Ley de
Transparencia. Alrededor del 5% tenia la percepcibn de que el Consejo para la
Transparencia tenia la responsabilidad de defender sus derechos ciudadanos, cualquiera

gue estos fueran.

Al examinar las expectativas de los clientes privados se advierte que tanto reclamantes

como consultantes se orientan por la demanda especifica que estan realizando al Consejo.

No existe una nocion de derechos mas generales que los muevan sino el reclamo por la

187



accion (o inaccién) de una entidad publica o una consulta sobre informacion. El perfil de
demanda de estos dos clientes es distinto y consecuentemente, también la satisfaccion de
sus requerimientos. En un caso se buscara sancién contra el organismo publico
supuestamente transgresor, en otro la expectativa es mas basica: responder una

interrogante.

Cabe sefialar que ante la pregunta “;Qué esperaba usted al contactarse con el Consejo
para la Transparencia?”, hubo un porcentaje importante de reclamantes (20%) que hizo
referencia a expectativas que tenian relacion con el proceso de atencion y no con el
requerimiento que habian realizado en el Consejo. De esta manera, se sefialé6 que la
expectativa era no ser tramitado o que su reclamo/amparo fuera resuelto de manera

réapida y expedita, entre otros.

2.2.6 Caracterizacion del proceso

Debido a que el procedimiento de atencion de reclamos/amparos y consultas es
cualitativamente diferente, en esta seccion se realizaron preguntas diferentes en funcién

del requerimiento realizado por el cliente privado.

2.2.6.1 Proceso de consulta

La gran mayoria de los consultantes encuestados sefialaron que su consulta fue
respondida (77,4%). Llama la atencién, en todo caso, que casi un cuarto de estos
consultantes indican no haber obtenido respuesta a su consulta. Esta cifra —de ser
efectiva- no es menor para un servicio que se define por la calidad de la atencion al
requirente y representa una contradiccion con algunos reportes de gestion del Consejo
para la Transparencia en los cuales se sefiala que cerca del 100% de las consultas que
ingresan son respondidas. Una hipétesis para explicar esta contradiccion consistiria en que

los consultantes perciben que su consulta no fue respondida si la respuesta entregada por

el Consejo no fue satisfactoria 0 no dio respuesta real a su requerimiento, pero en todo

caso esta discrepancia merece una ulterior atencion.
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De los consultantes que sefialan haber obtenido respuesta a su consulta (N=41), cerca de
un tercio (35%) sefiala haberla recibido tres o mas dias después de realizar su consulta.
Un 27,5% afirma haber recibido respuesta al dia siguiente de haber realizado su consulta,
mientras que un 25% sefiala que obtuvo su respuesta dos dias después. Sélo un 12,50%
de los consultantes afirma haber recibido la respuesta a su consulta el mismo dia en que

la realizé.

Gréfico 17 ;Cuando le lleg6 la respuesta a su consulta?

OElI mismo dia OAIl dia siguiente

EDos dias después B Tres o mas dias después

2.2.6.2 Proceso de reclamo/amparo

De los reclamantes encuestados, un 63,9% sefial6 que su reclamo/amparo fue acogido
por el Consejo para la Transparencia. Llama la atencion que un 21,7% declaré no saber si
su reclamo/amparo fue acogido o no, mientras que menos del 15% afirm6 que su

reclamo/amparo no fue acogido (14,5%).
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El alto porcentaje de desconocimiento por parte de reclamantes pone de manifiesto una
debilidad en el sistema de comunicacién entre éstos y el Consejo para la Transparencia. Es
necesario analizar por qué estos reclamantes no estan obteniendo la informaciéon que el

78,9% restante si recibe.

Para los reclamos/amparos que no fueron acogidos, la gran mayoria sefiala haber sido
informado de los motivos del rechazo (75%) y un porcentaje menor de casos afirma no
haber recibido esta informacion. No existe una tendencia clara entre los reclamantes en
cuanto a la claridad con la cual estaban expuestos los motivos por los cuales se rechaz6 su
reclamo. Un poco méas de la mitad de estos entrevistados (54,6%) percibié que los
motivos eran poco claros, mientras que para el porcentaje restante (45,4%), los motivos

del rechazo estaban claros.
De los casos que fueron acogidos (N=53), existe un 60,4% que aln se encuentran

abiertos y un 30,2% que ya han sido cerrados. Existe ademéas un 9,4% de reclamantes

gue sefialan no saber en qué estado se encuentra su reclamo/amparo.

Grafico 18 (En qué estado se encuentra su caso?
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Por otra parte, la gran mayoria de los reclamantes afirmaron haberse comunicado una o

mas veces con el Consejo para la Transparencia con el objetivo de conocer el estado de su
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reclamo/amparos (14,6% y 65,9%, respectivamente). Esto se condice con el significativo
aumento de solicitudes referentes a estados de reclamo/amparo que ingresan al Consejo a
traves del Sistema de Atencion de Consultas de la Unidad de Promocion y Clientes. Cerca
del 20% de estos reclamantes, no obstante, sefial6 que nunca se ha comunicado con el

Consejo para la Transparencia con este fin (19,5%).

Con el objeto de obtener informacién acerca del estado de su caso, los reclamantes
sefialan utilizar, en mayor medida, correos electrénicos (48,5%). Asimismo, cerca de un
40% sefial6 haber utilizado el sitio Web del Consejo con el mismo fin, mientras que un
porcentaje un poco menor se ha remitido a comunicacion telefonica para obtener esta
informacion (42,4% y 39,4%, respectivamente). La via presencial aparece como el canal
menos utilizado por los reclamantes para informarse acerca del estado de su

reclamo/amparo (21,2%).

Gréfico 19 ;Qué medio ha utilizado para conocer el estado de su reclamo/amparo?
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Respecto a la resolucion del reclamo/amparo, la mayor parte de los reclamantes cuyos

casos estaban cerrados declaran que se informaron de la resolucién a través de correo

191



postal (56,3%). El 25% sefaldé haber recibido la resolucion via correo electrénico y un
6,3% se enter6 que su caso estaba cerrado a través del sitio Web del Consejo para la

Transparencia.

2.2.7 Evaluacién

A continuacion se presentan los resultados de las evaluaciones que hicieron los clientes
privados del Consejo para la Transparencia con respecto a su sitio Web, el procedimiento

gue se siguio, la atencién entregada y la respuesta recibida.

2.2.7.1 Sitio Web del Consejo para la Transparencia

El sitio Web del Consejo tiende a ser bien evaluado por sus clientes como un medio util
para obtener informacién. Los reclamantes y consultantes le otorgan una nota de 5,7 al
sitio Web, en una escala de 1 a 7. Esta evaluacién es relativamente equitativa entre

consultantes y reclamantes, otorgando notas promedio de 5,7 y 5,6, respectivamente.

El canal Web del Consejo también fue bien evaluado por los reclamantes, en particular con
respecto a su utilidad para encontrar informacion acerca de su proceso de
reclamo/amparo. Al respecto, alrededor del 70% de los reclamantes cuyos casos habian
sido acogidos sefialaron estar “De acuerdo” (40%) o “Muy de acuerdo” (28,6%) con que
la pagina Web del Consejo habia sido una herramienta atil para obtener informacion del
estado de su reclamo. El tercio restante sefialo estar “En desacuerdo” o “Muy en
desacuerdo” (21,4% y 10%, respectivamente)*. Un aspecto interesante de analizar con
mayor profundidad es el hecho de que a pesar de tener una buena evaluacion, la pagina
web no es el principal medio de informacion al que recurren los clientes reclamantes para

saber el estado de sus reclamos/amparos.

8 M(consultantes)=2,87; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”)
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Grafico 20 En cuanto al proceso de respuesta a su reclamo, ¢cuan de acuerdo esta con la
siguiente afirmacién? “La pagina web del Consejo para la Transparencia ha sido una herramienta
atil para obtener informacion”
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2.2.7.2 Proceso de atencién de requerimiento

La gran mayoria (84,1%) de los consultantes y reclamantes consideraron que el proceso
para realizar su requerimiento fue mas bien facil. Al respecto, un 58,7% encontré que
hacer su consulta o reclamo/amparo fue “Facil”, mientras que el 25,4% lo evalu6 como
“Muy fécil”. Alrededor de un 15% de los encuestados sefialé que el proceso le resultd
“Dificil” o “Muy dificil” (10,9% y 5,1%, respectivamente). En ambas categorias se percibe
una diferencia significativa entre consultantes y reclamantes. Mientras que los

consultantes calificaron en promedio la dificultad del proceso con 3,2 puntos en una escala
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de 1 a 4, donde 1 es “muy dificil” y 4 es “muy facil”, los reclamantes otorgaron un

promedio de 2,9 puntos (F=6,320; p=0,013).

Tabla 50 En términos generales, ¢cuan facil o dificil encontré el proceso para hacer su
requerimiento?

Consultante | Reclamante Total
N=54 N=84 N=138
Muy facil 31.5% 21.4% 25.4%
Facil 63.0% 56.0% 58.7%
Dificil 3.7% 15.5% 10.9%
Muy dificil 1.9% 7.2% 5.1%

En cuanto a la confirmacién de recepcién de su requerimiento por parte del Consejo para
la Transparencia, la gran mayoria de los consultantes y reclamantes sefialaron haberla
recibido de manera oportuna (77,5%). AUn asi, se percibieron diferencias entre
consultantes y reclamantes en este punto. En general, los reclamantes tendieron a estar
menos de acuerdo que los consultantes con que recibieron confirmacion de recepcién de

su reclamo de manera oportuna.

Tabla 51 En cuanto al proceso de respuesta a su requerimiento ¢cuan de acuerdo esta usted con
la siguiente afirmacién?: Recibi confirmacién de recepcion de mi requerimiento de manera oportuna

Consultante | Reclamante Total
N=43 N=81 N=124

Muy de acuerdo 39.5% 28.4% 32.3%
De acuerdo 51.2% 42.0% 45.2%
En desacuerdo 4.7% 14.8% 11.3%
Muy en desacuerdo 4.7% 14.8% 11.3%

Con respecto al seguimiento de su caso, mas del 65% de los reclamantes se encontré en

desacuerdo con la afirmacion “me mantuvieron informado de los avances del caso durante

todo el proceso”. Al respecto, un 33,3% se encuentra “En desacuerdo”, un 32% sefald
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estar “Muy en desacuerdo” y el tercio restante se declar6 “De acuerdo” o “Muy de

acuerdo” (30,7% vy 4,0%, respectivamente)®.

Grafico 21 En cuanto al proceso de respuesta a su reclamo, ¢cuan de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacién?: Me mantuvieron informado de los avances del caso durante todo el proceso
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Tal como se ve en la

Tabla 52 14, la apreciacion de los tiempos de respuesta generé cierta divisién entre los
encuestados. Mientras que cerca del 60% de los consultantes y reclamantes estuvo “De
acuerdo” (32,7%) o “Muy de acuerdo” (26,7%) con que el tiempo de respuesta fue
adecuado y oportuno, hubo un amplio porcentaje de clientes que se encontraban “En
desacuerdo” o “Muy en desacuerdo” con esta afirmacion (19,8% y 20,8%,

respectivamente).

9 M(reclamantes)=2,06; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”
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Tabla 52 En cuanto al proceso de respuesta a su requerimiento, ¢cuan de acuerdo esta usted con

la siguiente afirmacién?: El tiempo de respuesta fue adecuado y oportuno

Consultante | Reclamante Total
N=43 N=58 N=101

Muy de acuerdo 41.9% 15.5% 26.7%
De acuerdo 46.5% 22.4% 32.7%
En desacuerdo 7.0% 20.3% 19.8%
Muy en desacuerdo 4.7% 32.8% 20.8%

Lo anterior queda en evidencia con las diferencias estadisticamente significativas halladas
entre los promedios obtenidos por cada grupo (F=29,33; p<0,001). De esta manera, los
reclamantes se encontraban significativamente menos de acuerdo que los consultantes
con que los tiempos destinados a entregarles su respuesta fueron oportunos (M=2,20 y

3,25, respectivamente).

Este resultado es coherente con los resultados obtenidos cuando se les preguntd a los
reclamantes cuan de acuerdo estaban con que el Consejo para la Transparencia habia
cumplido con los plazos acordados para entregarles informacion del proceso. En relacion a
esta pregunta, la mayor parte de los reclamantes (54,5%) sefial6 estar en algin grado en
desacuerdo con el cumplimiento de esos plazos. Sin embargo, esta percepcién no es
generalizada pues un porcentaje importante (32,7%) sefialé estar “De acuerdo” con que el
Consejo para la Transparencia cumplié con los plazos establecidos y mas aun, el 12,7% de

los reclamantes estuvo “Muy de acuerdo” con esta aseveracion®.

0 M(reclamantes)=2,27; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”
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Gréafico 22 En cuanto al proceso de respuesta a su reclamo, ¢cudn de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacién?: El CPT ha cumplido con los plazos acordados para entregarme informacion

del proceso
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Los reclamantes se encuentran divididos también con respecto a su satisfaccion con el
modo en que se tramitd su reclamo/amparo. Mas de la mitad de los reclamantes,
independientemente de si su caso fue o no acogido, hace una evaluacién insatisfactoria
del proceso de reclamo/amparo (30,5% “Insatisfactorio” y 22% lo hall6 “Muy
insatisfactorio™). Dentro de las razones sefialadas por los reclamantes para atribuir este
nivel de insatisfaccion, se encuentra el no haber recibido ninguna respuesta por parte del
Consejo, el que las respuestas sean lentas y los procesos largos y finalmente, la falta de
fiscalizacién por parte del Consejo para la Transparencia hacia los organismos publicos y

las respuestas entregadas.
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Gréafico 23 En términos generales, ¢cuan satisfecho esta usted con el modo en que se ha
tramitado su reclamo?
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2.2.7.3 Calidad de la atenciéon

A los reclamantes se les pidi6 evaluar aspectos de la calidad de la atencién entregada por
los encargados de recibir, tramitar y responder a sus requerimientos. Al respecto se
evaluaron aspectos relacionados con amabilidad percibida, interés, comprension y claridad
de la persona (o personas) que los atendié en su requerimiento. Esta informacién no fue
solicitada de los consultantes en tanto la muestra sélo incluia casos que habian sido

atendidos via Web.
Los reclamantes encuentran de manera abrumadora que la persona del Consejo que los

atendio fue amable (94,7%) e incluso la gran mayoria de los reclamantes (59,2%) sefialé

estar “Muy de acuerdo” con dicha caracterizacion. Un 35,5% se mantuvo “De acuerdo”
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con esta afirmacién y menos del 5% de casos estuvieron “En desacuerdo” o “Muy en

desacuerdo” (4,0% y 1,3%, respectivamente)>'.

Gréafico 24 En cuanto al servicio otorgado por el personal encargado de CPT, ;cuan de acuerdo
esta usted con la siguiente afirmacion?: La persona que me atendi6é fue amable
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B Reclamante N=76

Asimismo, existe relativo acuerdo entre los reclamantes encuestados con que la persona
que los atendié se mostro interesada en su caso. De esta manera, la mayor parte de los
reclamantes estuvo “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con que la persona que atendié su
reclamo/amparo se estuvo interesada en éste (37,0% y 43,8%, respectivamente). El 20%
restante estuvo dividido equitativamente entre quienes no percibieron este interés por
parte de la persona que los atendi6é (9,6%) y quienes estuvieron en total desacuerdo con

la afirmacién planteada (9,59%).

*1 M(reclamantes)=3,52; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”
2 M(reclamantes)=3,15; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”

199



Gréfico 25: En cuanto al servicio otorgado por el personal encargado de CPT, ¢cuan de acuerdo
esté usted con la siguiente afirmacién?: La persona que me atendié se mostré interesada en mi
caso
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BReclamante N=73

El grado de acuerdo se mantiene en forma similar al consultarle a los reclamantes si la
persona que los atendié comprendié facilmente su reclamo/amparo. Mas del 80% de los
encuestados sefial6 estar “De acuerdo” (42,3%) o “Muy de acuerdo” (43,7%) con esta
aseveracion. Aun asi, hubo un porcentaje menor de personas que no estuvo de acuerdo
con que la persona que los atendi6 haya tenido facilidad para comprender su

requerimiento (8,5%) y 5,6% no estuvo de acuerdo en lo absoluto con lo afirmado®.

%3 M(reclamantes)=3,25; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”
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Gréfico 26: En cuanto al servicio otorgado por el personal encargado de CPT, ¢cuan de acuerdo
est usted con la siguiente afirmacién?: La persona que me atendié comprendié facilmente mi
reclamo
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Por ultimo, la mayor parte de los reclamantes concordd en que la persona que los atendio
fue clara y precisa. Mientras un 40,3% se mostré “Muy de acuerdo” con esta afirmacion,
un porcentaje similar estuvo “De acuerdo” (38, 9%). Esta claridad y precision fue
percibida en menor medida por un 12,5% de los reclamantes, mientras que menos del
10% creia que la persona que los atendi6 no mostré estas caracteristicas en absoluto

(8,3%)%.

¥ M(reclamantes)=3,13; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”
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Gréafico 27 En cuanto al servicio otorgado por el personal encargado de CPT, ¢cuan de acuerdo
esta usted con la siguiente afirmacién?: La persona que me atendio6 fue clara y precisa
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En definitiva, el perfil de calidad de atencion es manifiestamente positivo y en todos las
dimensiones evaluadas, 80% o0 mas de los requirentes evalian en favorablemente la

atencién entregada.

2.2.7.4 Respuesta recibida®®

En cuanto a la respuesta recibida a su requerimiento, la mayor parte de los encuestados
estuvo “Muy de acuerdo” (38,5%) o “De acuerdo” (34,1%) con que la respuesta recibida
fue coherente con su requerimiento. No obstante, un porcentaje cercano al 20% no

percibié esta coherencia entre su pregunta y la respuesta que recibié (17,6%). Al mismo

% Es importante sefialar que para todas las preguntas referidas a la respuesta obtenida, una
cantidad significativa de reclamantes optdé por no responder la pregunta ya que sefialaban no
conocer la respuesta de su caso.
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tiempo, hubo cerca de un 10% de los reclamantes y consultantes que consideraron que la

respuesta recibida no se condecia en absoluto con el requerimiento realizado (9, 9%).

En este punto existen diferencias importantes, pero no estadisticamente significativas,
entre los consultantes y los reclamantes, siendo estos Ultimos quienes menos satisfechos
se encuentran con la coherencia entre requerimiento y respuesta. Mientras un 32% de los
reclamantes se mostr6 “En desacuerdo” (16%) o “Muy en desacuerdo” (16%) con esta
aseveracion, alrededor del 20% de los consultantes tuvo esta percepcion, y sélo un 2,4%

se encontraba “Muy en desacuerdo”®®.

Tabla 53 En cuanto a la respuesta recibida a su requerimiento, ¢cuan de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacion?: La respuesta que recibi fue coherente con mi requerimiento

Consultante | Reclamante Total

N=41 N=50 N=91

Muy de acuerdo 41.5% 36.0% 38.5%
De acuerdo 36.6% 32.0% 34.1%
En desacuerdo 19.5% 16.0% 17.6%
Muy en desacuerdo 2 4% 16.0% 9.9%

Alrededor de tres cuartos de los participantes sefalaron estar “Muy de acuerdo” o “De
acuerdo” con que la respuesta que recibieron fue clara y precisa (32,6% y 42,7%,
respectivamente). El 25% restante estuvo divido por las personas que consideraron que
esa claridad y precision estaba més bien ausente (14,6%) o que definitivamente no existia
(10,1%). En este punto también se percibe una mayor insatisfaccion por parte de los
reclamantes en tanto un 16,3% se mostré en desacuerdo y un porcentaje equivalente
estuvo muy en desacuerdo con la afirmacion. Al contrario, s6lo un 15% de los

consultantes percibié que la respuesta recibida no fue clara y precisa®’.

%% M(consultantes)=3,17 y M(reclamantes)=2,88; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de
acuerdo”
" M(consultantes)=3,15 y M(reclamantes)=2,83; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de
acuerdo”)
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Tabla 54 En cuanto a la respuesta recibida a su requerimiento, ¢cuan de acuerdo esté usted con la
siguiente afirmacién?: La respuesta que recibi fue clara y precisa

Consultante | Reclamante Total

N=40 N=49 N=89

Muy de acuerdo 32 5 32.7% 32.6%
De acuerdo 52 5% 34.7% 42.7%
En desacuerdo 12.5% 16.3% 14.6%
Muy en desacuerdo 2504 16.3% 10.1%

Por otra parte, existe un alto grado de satisfaccion con respecto a la redaccion de la
respuesta. Mas del 90% de los participantes, tanto reclamantes como consultantes estuvo
“De acuerdo” (42,9%) o “Muy de acuerdo” (52,4%) con que la respuesta que recibieron

estaba bien escrita, es decir, sin errores gramaticales ni ortograficos significativos®®.

Tabla 55 En cuanto a la respuesta recibida a su requerimiento, ¢cuan de acuerdo esté usted con la
siguiente afirmacion?: La respuesta que recibi estaba bien escrita (sin errores gramaticales ni
ortogréficos significativos

Consultante | Reclamante Total

N=38 N=46 N=84

Muy de acuerdo 55.3% 50.0% 52.4%
De acuerdo 42 1% 43.5% 42.9%
En desacuerdo 2 6% 4.4% 3.6%
Muy en desacuerdo 0.0% 2204 1.2%

En términos generales, los clientes del Consejo para la Transparencia estuvieron
satisfechos con la respuesta obtenida. En el caso de los reclamantes, un 22,7% de los
reclamantes que conocen el resultado de su caso declaran estar “Muy satisfecho” con
éste, mientras que un 45,5% sefiala estar “Satisfecho”. No obstante, existe un porcentaje

importante de reclamantes que no se encuentra satisfecho con este reclamo/amparo,

%8 M(consultantes)=3,52 y M(reclamantes)=3,41; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de
acuerdo”)
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alcanzando cerca de un tercio de los casos (31,8%) (M=2.90; donde 1 es “Muy
Insatisfecho” y 4 es “Muy Satisfecho”). En este punto, los motivos que mas se mencionan
para justificar la insatisfaccion residen en que las Leyes que rigen las decisiones del
Consejo para la Transparencia protegen mas al Estado que a los ciudadanos, que no se

entrego respuesta o que no se dio solucién a su requerimiento.

En el caso de los consultantes se presenta una situacion similar. De los consultantes que
sefialan haber recibido respuesta a su requerimiento, un poco mas de dos tercios indico
estar “Satisfecho” o “Muy satisfecho” con el resultado (42,5% y 27,5%, respectivamente).
El tercio restante se divide entre quienes se encontraban “Insatisfechos” (25%) o “Muy
insatisfechos” (5%) con la respuesta recibida (M=2.92; donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 4

es “Muy Satisfecho”).

Gréafico 28 En términos generales, ¢cuan satisfecho esta usted con el resultado de su
requerimiento?
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Por ultimo, en cuanto a la confianza que tienen los clientes privados del Consejo para la

Transparencia en la respuesta entregada, es posible afirmar que tanto consultantes como
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reclamantes confian ampliamente en la resolucién de su requerimiento. Mas del 60% de
los encuestados sefialdé confiar “mucho” en la respuesta que recibieron (63,4%), mientras
que el 21,5% indico que confia “algo” en esta respuesta. Menos del 20% de los
participantes afirmé que confiaba “poco” o “nada” en la respuesta entregada por el
Consejo a su requerimiento (6,5% y 8,6%, respectivamente). Aun asi, los consultantes
tienden a confiar mas en la respuesta recibida a sus consultas que los reclamantes y se
observaron diferencias significativas al respecto (F=4,19; p=0,0436). Mientras que los
primeros obtuvieron un promedio de 3,6 puntos, donde 1 es “nada” y 4 es “mucho”, los

reclamantes promediaron 3,2 puntos.

Tabla 56 ¢Cuénto confia usted en la respuesta entregada por el Consejo para la Transparencia a
Su requerimiento?

Consultante | Reclamante Total

N=40 N=53 N=93

Mucho 77.5% 52.8% 63.4%
Algo 12.5% 28.3% 21.5%
Poco 5.0% 7.6% 6.5%
AR 5.0% 11.3% 8.6%

2.2.8 Percepcidon de compromiso

En cuanto a la percepcion que tienen los clientes privados del Consejo para la
Transparencia con respecto al grado de compromiso con sus requerimientos, mas del 60%
de los clientes del Consejo percibié que el equipo encargado de tramitar su requerimiento
estuvo “Comprometido” (40,2%) o “Muy comprometido” (24,4%) con esta tarea. Un
17,3%, en su mayoria reclamantes, creia que el Consejo estuvo poco comprometido con

su requerimiento. Por altimo, un porcentaje no menor de consultantes y reclamantes no
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percibié compromiso alguno por parte del equipo encargado con respecto a la tramitacion

de su requerimiento (18,1%).

Tabla 57 ¢(Cuan comprometido cree usted que estuvo el equipo del Consejo para la Transparencia
en la tramitacién de su requerimiento?

Consultante | Reclamante Total
N=54 N=73 N=127

Muy comprometido 31.5% 19.2% 24.4%
Comprometido 44.4% 37% 40.2%
Poco comprometido 7 4% 24 7% 17.3%
Nada comprometido 16.7% 19.9% 18.1%

En este punto se observaron diferencias importantes, pero que no alcanzaron significancia
estadistica, entre consultantes y reclamantes (F=3,55; p=0.0617). Al respecto es posible
afirmar que los reclamantes tendieron a percibir un menor grado de compromiso por parte
del Consejo para la Transparencia que los consultantes (M=2,56 y 2,90, respectivamente,

donde 1 es “nada comprometido” y 4 es “muy comprometido”).

En lo que refiere al proceso de reclamo/amparo, existe bastante consenso entre los
reclamantes en que se puede confiar en los compromisos que el Consejo toma con ellos.
De estos clientes, un 20% estad “Muy de acuerdo” con que se puede confiar en los
compromisos del Consejo y un 45% se encuentra “De acuerdo” con la misma aseveracion.
Existe un porcentaje importante de reclamantes, sin embargo, que no confian en estos
compromisos (16,7%) o que se encuentran totalmente en desacuerdo con la afirmacion
realizada (18,3%).

%9 M(consultantes)=2,90 y M(reclamantes)=2,56; donde 1 es “nada comprometido” y 4 es “muy
comprometido”
%9 M(reclamantes)=2,66; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de acuerdo”
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Gréafico 29 En cuanto al proceso de respuesta a su reclamo, ¢cudn de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacion?: En general, se puede confiar en los compromisos que hace el CPT con sus
usuarios
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2.2.9 Contacto con otros organismos

Cuando se les preguntdé a los consultantes y reclamantes si habian tenido contacto con
organizaciones diferentes al Consejo que también trabajaran en torno al tema de la
Transparencia, alrededor de un cuarto de los participantes respondié afirmativamente
(24,1%). Entre las organizaciones nombradas se encontraba Chile Transparente,

Transparencia Internacional y Fundacion Proacceso.

En cuanto a contactos previos con organismos publicos para realizar una consulta o hacer
un reclamo/amparo, la gran mayoria de los consultantes y reclamantes sefiald haberlos
tenido (88,2%). En el caso de los reclamantes, un 93,8% afirmd haberse contactado con
un organismo publico y cerca del 80% de los consultantes realiz6 la misma aseveracion
(79,6%). Por la naturaleza de sus requerimientos, no resulta llamativo que una amplia

mayoria de reclamantes haya establecido contacto con organismos publicos antes de

acceder al Consejo para la Transparencia. Esto se ve acentuado por el hecho que la gran
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mayoria de los reclamos/amparos refieren a temas asociados a problemas con solicitudes

de informacion publica a estos organismos.

De las personas que sefialaron haber tenido contacto con organismos publicos, la gran
mayoria considera que el servicio entregado por el Consejo para la Transparencia es mas
satisfactorio. En comparacion con estos organismos, un 29% considera que el Consejo
otorga un servicio “Mucho més satisfactorio” y un 40% cree que este servicio es “Mas

satisfactorio” en general.

Tabla 58 En comparacion con otras organizaciones publicas, tales como ministerios 0 municipios, ¢cuan
satisfactorio es el servicio entregado por CPT?

Consultante | Reclamante Total
N=39 N=61 N=100

Mucho més satisfactorio 33.3% 26.2% 29 0%
Mas satisfactorio 35.9% 42 6% 40.0%
Menos satisfactorio 15.4% 13.1% 14.0%
Mucho menos satisfactorio 15.4% 18.0% 17.0%

2.2.10 Cumplimiento de expectativas y satisfaccion global

Los consultantes y reclamantes del Consejo para la Transparencia se dividen en grupos
relativamente equitativos a la hora de evaluar si sus expectativas fueron cumplidas a
través del sistema de atencién de consultas y reclamos/amparos ofrecido por el Consejo
para la Transparencia. Al respecto, un poco mas del 30% declara que sus expectativas “Se
Cumplieron totalmente” (30,9%). Un porcentaje un poco mas alto (35,5%) sefialé que sus
expectativas “Se cumplieron de forma moderada”. Por ultimo, el 33,6% de los clientes

cree que sus expectativas no fueron cumplidas “en lo absoluto”®.

1 M(consultantes)=2,05 y M(reclamantes)=1,89; donde 1 es “no se cumplieron” y 3 es “se
cumplieron totalmente”
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Aquellos que mencionaron que sus expectativas se cumplieron moderadamente,

encontraron que el proceso fue muy largo y en algunos casos inclusive no existié

respuesta, o por el contrario en aquellos donde si hubo respuestas, muchas veces el

contenido de ellas no correspondia al requerimiento realizado. Asimismo, perciben que el

Consejo para la Transparencia no tiene las facultades para fiscalizar a los organismos

publicos a los cuales se les reclama, por ende, estos organismo no fueron sancionados en

los casos en donde no se recibid respuesta.

En el caso de aquellos clientes que sefialaron que no se cumplieron sus expectativas, se

repite la mayoria de los motivos anteriormente sefialados y ademas se agrega la

percepcion de que quienes trabajan en el Consejo para la Transparencia no poseen los

conocimientos técnicos para seguir profesionalmente los procesos, junto con una falta de

comunicacién por parte del organismo para informar los avances acerca de su

requerimiento.

Tabla 59 (En qué medida se cumplieron sus expectativas?

Consultante | Reclamante Total
N=53 N=57 N=110
Se cumplieron totalmente 34% 28.1% 30.9%
S5 S ErEm 37.7% 33.3% 35.5%
moderadamente
No se cumplieron en lo 28.3% 38.6% 33.6%
absoluto

Al analizar las diferencias entre consultantes y reclamantes respecto del cumplimiento de

expectativas se encontraron algunas diferencias. En la tabla anterior es posible apreciar

gue un porcentaje mayor de reclamantes sefiala que sus expectativas no se cumplieron.

Asimismo, existe un porcentaje menor de reclamantes que de consultantes que considera

gue sus expectativas fueron cumplidas totalmente.

Estos porcentajes se mantienen similares al analizar el grado de satisfacciéon con la

respuesta recibida. Con respecto a esto, un 27% de los consultantes y reclamantes se
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encontraba “Muy de acuerdo” con que la respuesta recibida habia cumplido con sus
expectativas. Del mismo modo, un 32,6% de los clientes estuvo de acuerdo con esta
aseveracion. Sin embargo, un poco mas del 40% de los participantes sefial6 que la
respuesta entregada por el Consejo no cumplié con sus expectativas. Mientras un 21,4%
declar6 no estar de acuerdo con esta aseveracion, un porcentaje parecido indico estar

“Muy en desacuerdo” con que la respuesta recibida haya cumplido con sus expectativas.®

Tabla 60 En cuanto a la respuesta recibida a su requerimiento, ¢cuan de acuerdo esta usted con la
siguiente afirmacion?: La respuesta que recibi cumplié con mis expectativas

Consultante | Reclamante Total

N=41 N=48 N=89

Muy de acuerdo 26.8% 27.1% 27.0%
De acuerdo 36.6% 29.2% 32.6%
En desacuerdo 22 0% 20.8% 21.4%
Muy en desacuerdo 14.6% 22 .90 19.1%

El grado de satisfaccion global existente entre todos los clientes privados del Consejo para
la Transparencia con respecto al servicio entregado muestra que, si bien un grupo
importante de ellos se encuentra “Muy satisfecho” o “Satisfecho” (21,8% y 37,6%,
respectivamente), existe un porcentaje elevado de consultantes y reclamantes que declara

estar insatisfecho (22,6%) o muy insatisfecho con el servicio global recibido (18,1%).

Si bien no existen diferencias estadisticamente significativas entre consultantes y
reclamantes con respecto a su satisfaccion global, si se percibe una tendencia importante
por parte de los reclamantes a encontrarse mas insatisfechos que los consultantes. De

esta manera se observa que mientras que un 35,2% de los consultantes se encuentra

%2 M(consultantes)=2,75 y M(reclamantes)= 2,60; donde 1 es “muy en desacuerdo” y 4 es “muy de
acuerdo”
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“Insatisfecho” (18,5%) o “Muy insatisfecho” (16,7%) con el servicio obtenido, un 44,3%

de los reclamantes tiende hacia el polo de la insatisfaccion®?.

Gréafico 30 En términos generales, ¢cuan satisfecho quedd usted con el servicio entregado por el
Consejo para la Transparencia?
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A pesar de lo anterior, mas del 70% de los consultantes y reclamantes declara que es
“Muy probable” (52,6%) o “Probable” (21,2%) que se contacten con el Consejo para la
Transparencia con un nuevo requerimiento. Al respecto, s6lo un 9,5% sefiala que no

recurriria nuevamente al Consejo®.

8 M(consultantes)= 2.66 y M(reclamantes)=2,60; donde 1 es “muy insatisfecho” y 4 es “muy
satisfecho”

% M(consultantes)=3,26 y M(reclamantes)=3,10; donde 1 es “no recurriria” y 4 es “muy probable
que recurra”
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Tabla 61 ;Cuén probable es que usted recurra al Consejo para la Transparencia nuevamente para
solicitar informacién o hacer un reclamo?

Consultante | Reclamante Total
N=53 N=84 N=137
Muy probable 52.8% 52.4% 52.6%
Probable 26.4% 17.9% 21.2%
Poco probable 15.1% 17.9% 16.8%
No recurriria de nuevo a CPT 5.7% 11.9% 9.5%

Algo similar ocurre cuando se les consultdé a los encuestados si recomendarian el Consejo

para la Transparencia a personas que se encontraran en situaciones similares a la suya.

En este caso, un 76,1% de los clientes privados del Consejo sefialan que recomendarian

sus servicios. Existe no obstante, un porcentaje considerable de personas que no

recomendarian al Consejo para la Transparencia a conocidos con requerimientos parecidos

o lo ven como un escenario poco probable (12,7% y 11,2%, respectivamente)®.

Tabla 62 ;Cuan probable es que usted recomiende el servicio otorgado por CPT a otras personas
en situaciones similares a la suya?

Consultante | Reclamante Total
N=52 N=82 N=134

Muy probable 51.9% 51.2% 51.5%
Probable 28.9% 22.0% 24.6%
Poco probable 5.8% 14.6% 11.2%
No recurriria de nuevo a CPT 13.5% 12.2% 12.7%

8 M(consultantes)=3,19 y M(reclamantes)=3,12; donde 1 es “no recomendaria el Consejo para la

Transparencia” y 4 es “muy probable que recomiende”
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2.3 Sintesis de tendencias

El objetivo de este apartado es presentar las tendencias mas pronunciadas y relevantes en
la evaluacion que los clientes hacen del servicio entregado por el Consejo para la
Transparencia. A continuacién se resumiran los aspectos que obtuvieron las evaluaciones
mas positivas entre los clientes privados del Consejo, asi como aquellas dimensiones que

constituyen las principales areas a mejorar.

2.3.1 Evaluaciones positivas

2.3.1.1 Calidad de la atencidon

Entre las dimensiones mejor evaluadas de la encuesta de satisfaccion de clientes estuvo la
calidad de la atencién del personal del Consejo, donde méas del 80% de los reclamantes®

evaluaron de manera positiva su desempefio.

Gréafico 31: Evaluacién de la calidad de la atencion segun reclamantes 67
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% Esta evaluacion corresponde sélo a reclamantes, debido a que la atencién de consultas, por las
caracteristicas de la muestra, s6lo ocurri6 de manera electronica.
87 Este grafico incluye sélo reclamantes
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2.3.1.2 Pagina web

La pagina web del Consejo para la Transparencia también recibe una muy buena
evaluacién por parte de sus usuarios. Cerca del 80% de consultantes y reclamantes que
han ingresado a la pagina web consideran que es una herramienta Gtil en la realizacién de
su requerimiento. Asimismo, alrededor del 60% de los reclamantes concuerda en que el

sitio es de utilidad para obtener informacion con respecto a su caso.

Gréfico 32: Utilidad de la pagina Web del Consejo para la Transparencia®®
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Gréfico 33: Utilidad de la pagina Web para obtener informacién del proceso segin reclamantes®®

La pagina web del CPT ha sido una herramienta util
para obtener informacién acerca de mi proceso
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% Cuando no se especifique el tipo de encuestado, significa que el grafico incluye tanto a
reclamantes como consultantes
% Este grafico incluye sélo reclamantes
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2.3.1.3 Facilidad de contacto y proceso

Los aspectos mejor evaluados del proceso de atencién de consultas y reclamos/amparos
en el Consejo para la Transparencia por parte de los ciudadanos son la facilidad para
contactarse con el Consejo para la Transparencia, asi como la poca dificultad que el

proceso en si les implica.

Grafico 34: Evaluacion de dificultad (o facilidad) del contacto con el Consejo y del proceso de
requerimiento
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2.3.1.4 Proceso de confirmacion de recepcion

Los consultantes y reclamantes también se encontraron satisfechos con el inicio del
proceso de atencion, mostrando altos grados de acuerdo con la oportunidad de la

confirmacion de recepcidn de su requerimiento.

Gréfico 35 Confirmacién de recepcion de requerimiento
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2.3.1.5 Tiempos de respuesta para consultas

Los clientes que se contactan con el Consejo para la Transparencia con el objetivo de
realizar una consulta se encuentran altamente satisfechos con el tiempo que toma
entregarles una respuesta. De esta forma, el tiempo de respuesta fue considerado
adecuado por mas del 90% de los consultantes.

Grafico 36° Tiempo de respuesta
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2.3.1.6 Calidad de la respuesta recibida

Tanto consultantes como reclamantes evaluaron de manera altamente positiva la calidad
de la respuesta entregada por el Consejo para la Transparencia a su requerimiento. En
efecto, la gran mayoria de los clientes del Consejo concordaron en que la coherencia,

claridad y precisién de la respuesta fueron adecuadas.

Gréfico 37 Calidad de la respuesta
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2.3.1.7 Resultado del requerimiento

Ademas de la calidad de la respuesta, cerca del 70% de los consultantes y reclamantes se
encontraron altamente satisfechos con el contenido de la consulta o el resultado de su
proceso’’. Mas aln, sobre el 80% de los clientes del Consejo para la Transparencia

confian en la respuesta entregada.

Grafico 38 Satisfaccion con resultado
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Gréafico 39 Confianza en resultado
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"L Cabe sefialar que el porcentaje de reclamantes que respondié a esta pregunta es menor al 50%
de la muestra, ya que la mayor parte de estos requerimientos alin estaban en proceso al momento
de realizar la encuesta.
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2.3.1.8 Compromiso percibido

La percepcion que tienen los clientes del Consejo para la Transparencia con respecto al
grado de compromiso del organismo con su caso, es también alta. Mas del 60% de estos
clientes perciben un alto grado de compromiso por parte del equipo del Consejo para la
Transparencia. Al mismo tiempo, los reclamantes confian de manera importante en los

compromisos gque el Consejo para la Transparencia sostiene con ellos.

Grafico 40 Compromiso en tramitacion de requerimiento
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Grafico 4172 Confianza en compromisos del Consejo con sus clientes
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2 Este grafico incluye sélo reclamantes
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2.3.1.9 Comparacion con otros organismos publicos

El Consejo para la Transparencia es evaluado por sus clientes de manera
significativamente mas positiva que otros organismos publicos con los cuales han tenido
contacto. De este modo, casi el 70% de los reclamantes y consultantes considera que el
servicio entregado por el Consejo es mas satisfactorio que el entregado por otros

organismos del Estado.

Grafico 42 Comparacién Consejo para la Transparencia vs. Otros organismos publicos
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2.3.1.10 Cumplimiento de expectativas y satisfaccién general

En términos generales, los clientes del Consejo para la Transparencia tienden a
encontrarse satisfechos con el servicio entregado y sienten que sus expectativas se
cumplieron. Esta positiva evaluacion que la mayoria de los reclamantes y consultantes del
Consejo para la Transparencia hacen de su experiencia con este organismo, tiene como
consecuencia que la gran mayoria de ellos afirme que volveria a solicitar un servicio en el

Consejo 0 que lo recomendaria a otras personas

Gréfico 43 Cumplimiento global de expectativas

¢En qué medida se
cumplieron sus
expectativas?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OSe cumplieron totalmente OSe cumplieron moderadamente BENo se cumplieron en lo absoluto

Grafico 44 Cumplimiento de expectativas: Respuesta
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Grafico 45 Satisfaccidén con servicio entregado

En términos generales,
¢cuan satisfecho quedo
usted con el servicio
entregado por CPT?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OMuy satisfecho OSatisfecho Binsatisfecho BMuy insatisfecho

Gréafico 46 Probabilidad de recurrir de nuevo y recomendar a CPT

¢ Cuéan probable es que usted recurra al Consejo para la
Transparencia nuevamente para solicitar informacion o hacer un
reclamo?

¢ Cuan probable es que usted recomiende el servicio otorgado
por CPT a otras personas en situaciones similares a la suya?
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2.3.2 Aspectos a mejorar

En cuanto a los posibles aspectos a mejorar del servicio entregado a los clientes del
Consejo para la Transparencia, sobre la base de la informacion entregada por los clientes
participantes de este estudio, se encuentran factores relacionados con el tiempo de
respuesta, cumplimiento de plazos, y la comunicacién periddica. Los reclamantes son los
clientes que perciben de manera mas fuerte estas debilidades en el sistema de atencion,
lo cual tiene consecuencias en su satisfaccion con el modo en que su requerimiento ha
sido tramitado. Los graficos que se presentan a continuacién ilustran los niveles de
satisfaccion con los aspectos sefialados ademas de la evaluacion de satisfaccién con el
proceso de reclamo en general. Cabe sefialar que el Grafico 47 y el Gréafico 48 se refieren

solo a las respuestas de reclamantes.

Grafico 47 Grado de acuerdo con afirmaciones referidas al proceso de respuesta

Eltiempo de respuestafue
adecuadoy oportuno

EI CPT ha cumplido con los plazos
acordados para entregarme
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Me mantuvieron informado de los
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proceso
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Gréafico 48 Satisfaccion con tramitacion de reclamo

En términos generales, ¢cuan
satisfecho esta usted con el modo
en que se ha tramitado su
reclamo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OMuy satisfecho OSatisfecho Binsatisfecho BMuy insatisfecho

2.4 Sintesis generales y conclusiones

A continuacion se presentan los principales resultados obtenidos a partir de la aplicacion
de una encuesta de satisfaccion a clientes privados del Consejo para la Transparencia.
Esta fue respondida por 139 personas que aceptaron voluntariamente participar del
estudio (54 consultantes y 85 reclamantes) y que realizaron una consulta o reclamo, via

canal electrénico, entre marzo y octubre de 2009.

Para la recoleccion de la informacién se construy6é un instrumento con dos formas, para
hacer las diferencias en cuanto a las preguntas asociadas al proceso de atencion a

reclamos y consultas. La aplicacién se hizo por teléfono y via Web.

En términos generales, se observa que la mayoria (59,4%) de los clientes privados
declaran sentirse satisfechos del servicio entregado, fundamentalmente asociado a la

percepcion de que el acceso a la informacion y a generar una consulta o reclamo es un

proceso facil, y de que se obtiene una respuesta o solucion adecuada en un tiempo

oportuno.
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Ahora bien, se observa una tendencia mayor entre consultantes, por sobre reclamantes, a
hacer esta evaluacion positiva del servicio entregado por parte del Consejo. Esto podria
responder por una parte a que efectivamente, la necesidad de recurrir al Consejo por
parte de los reclamantes se debe a una experiencia previa que ya es negativa, y por otro
lado, a que resolver un conflicto entre reclamante y otro organismo es en si mismo un

proceso mas complejo que la entrega de informacion.

Por otra parte, a la hora de evaluar el nivel de satisfaccidbn general, existe un importante
grupo de clientes (cerca de un 40%) cuya experiencia no fue del todo positiva a la hora de
recurrir al Consejo, y quienes hacen una evaluacibn mas critica y negativa del proceso y
de los resultados obtenidos. A partir de estos aspectos, es posible identificar elementos
qgue pueden ser mejorados, en especial, asociados a la resoluciéon de problemas en el caso
de los reclamantes. Particularmente, es posible recomendar la necesidad de definir y
mejorar la dindmica de atencion en cuanto a sus procesos de seguimiento de resultados
de las solicitudes y mantener informados a los clientes, especialmente los reclamantes,
con respecto a nivel de avance de sus casos. Esto es especialmente relevante
considerando que la Ley se ird haciendo cada vez mas conocida, lo que puede aumentar el

flujo de requerimientos.

Sumado a ello, se puede sugerir que el contacto inicial con los clientes permita conocer y
aclarar expectativas, de modo que esté claro qué compete al Consejo y qué no pueden
esperar del Consejo, y que se les informe de todas las vias de comunicacion para estar al

tanto de su proceso.

A continuacién se dan a conocer en mayor detalle, algunos de los principales resultados

obtenidos:

Al momento de consultar por la via a través de la cual se conoce el Consejo, los clientes

reportan que es conocido principalmente por difusion de los organismos publicos y luego
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por Internet. En el caso de los reclamantes, se observa que mencionan Internet como el
principal medio, lo que probablemente ocurre dado que al tratarse de un reclamo contra

un organismo publico, no es éste el que entrega la informacién sobre el Consejo.

Los participantes en su mayoria sefialan conocer la funcion del Consejo, sefialando como
su principal funcién velar por el cumplimiento de la Ley, luego fiscalizar a los organismos
publicos en general y mencionan escasamente su rol de asesoria e informacion a
ciudadanos. Destaca que un alto porcentaje cree que su funciéon es la entrega de
informacién puablica en general. Se observa ademas que la mayoria de los clientes
considera altamente importante que exista un organismo autonomo de fiscalizacion de

instituciones del estado.

Se constata que mas del 90% de los encuestados sefialé que ingresar una consulta o
requerimiento es facil o muy facil, y evaltan el sitio Web como util o muy util (cerca del
70%). Los reclamantes conocen la Web en menor medida, lo que podria explicarse porque
los reclamos deben ser presenciales, pero también, precisamente porque reciben menos

informacién a través de la misma.

Los requerimientos de los clientes varian bastante, pues se tratan de situaciones acotadas
y puntuales que no mostraron una tendencia o ambito claro donde existan reclamos o
solicitudes permanentes. En el caso de reclamos, la mayoria se refieren a situaciones en
gue se neg6 la informacién, su solicitud fue rechazada o no se cumplié el plazo para la
entrega de una respuesta o solucién, y so6lo un 8,2% de reclamantes solicit6 un amparo
por faltas a transparencia activa. Cabe destacar que un 12,9% de reclamos no

correspondian a ambitos de competencia del Consejo.

Se observa que cerca de un tercio de clientes tienen la expectativa de recibir soluciones

concretas, existiendo una diferencia significativa entre consultantes y reclamantes, pues

los primeros esperan fundamentalmente una respuesta a su consulta, mientras que los

segundos esperan una soluciéon a un problema y tienen una expectativa mas alta que los
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consultantes de que existan sanciones al organismo publico que no cumplié con la Ley. Un

porcentaje menor esperaba asesoria sobre procedimientos.

Gran parte de las expectativas de los reclamantes tienen que ver con recibir una atencién
que lleve a una solucién satisfactoria de manera rdpida y expedita, lo que podria

entenderse dada la experiencia previa negativa que lleva a realizar el reclamo.

Con respecto al proceso de consulta, la mayoria de los consultantes (77,4%) indica haber
recibido una repuesta, y de ellos, sdélo el 12,5% sefiala haberla recibido el mismo dia. Por
su parte, un 22,6% indica no haber recibido respuesta, o que no concuerda con reportes
del Consejo que indican una respuesta al 100% de las solicitudes, sin embargo, esto
podria explicarse al considerar que los consultantes podrian evaluar como no respuesta el

gue ésta no sea satisfactoria.

En cuanto al proceso de reclamo/amparo, se observa que el 63,9% de los reclamantes
declara que su reclamo fue acogido, y de éstos, el 60,4% de los casos aun se encontraban
abiertos. Por su parte, el 21,7% declara que no sabe si su reclamo fue acogido, y el
14,5% afirma que no fue acogido. De estos ultimos, la mayoria sefiala conocer el motivo
del rechazo, pero solo la mitad considera que estos motivos fueron claros. Esto pone de
manifiesto una debilidad importante del sistema, ya sea porque no se estan acogiendo
adecuadamente los reclamos, o bien, porque el proceso para hacerlo no impacta en la
percepcion de los reclamantes. De los reclamantes cuyos casos fueron acogidos, se
observa que la mayoria se contacta via Internet para conocer el estado de avance de su
caso, mientras que un grupo menor utiliza la via presencial. Esto es interesante pues este

es el grupo que indicé en mayor medida no conocer previamente la Web del Consejo.

Al preguntar por la evaluacién que los clientes privados realizan de la pagina Web, se

observa en general una valoracion positiva de ésta, asi como del canal Web del Consejo,

para obtener informacién sobre la Ley asi como sobre el estado de su reclamo.
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La mayoria de clientes privados considera que el proceso para realizar el requerimiento
fue facil, aunque se observa que esta percepcién es mayor entre consultantes comparado
con reclamantes. La mayoria de los clientes sefiala haber recibido confirmacién de
recepciébn de su requerimiento de manera oportuna, aunque se observa la misma
tendencia, es decir, que esta percepcion es mayor entre consultantes. En cuanto a la
afirmacion “me mantuvieron informado de los avances del caso durante todo el proceso”,

un porcentaje alto de reclamantes (65,3%) se muestra en desacuerdo.

Las percepciones de los clientes privados son bastante diversas con respecto a cuan
adecuado y oportuno fue el tiempo de respuesta del Consejo, encontrandose diferencias
significativas entre reclamantes y consultantes, existiendo una satisfaccibon mayor entre
consultantes que entre reclamantes. Estos Ultimos manifiestan en un 60%
aproximadamente, estar en desacuerdo con que el Consejo cumplié con los plazos para
entregarles informacion del proceso. Ademas, independiente de si su caso fue o no
acogido, un poco mas de la mitad de los reclamantes evalla como insatisfactorio el

proceso de reclamo/amparo. De todos modos, el 47,6% sefal6 estar satisfecho.

En el caso de reclamantes, quienes tuvieron contacto telefénico o presencial con personal
del Consejo, se observa que casi un 95% se encuentra de acuerdo o muy de acuerdo con
que la persona que los atendi6 fue amable. Un alto porcentaje (cerca del 80%) considera
gue quien los atendi6 mostré interés por su caso, comprendid facilmente su

reclamo/amparo, y fue claro y preciso.

Cerca de un 72% de los encuestados considera que la respuesta recibida fue coherente
con su requerimiento, un 17,6% considera que no hubo coherencia y casi un 10% indica
gue la respuesta no tenia relacion alguna con el requerimiento. Los reclamantes muestran
un menor grado de satisfaccion en este punto, aunque no se observan diferencias

significativas. A su vez, cerca del 75% de los clientes privados consideré que la respuesta

recibida fue clara y precisa, existiendo de todos modos menor satisfaccién en este punto

entre reclamantes.
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En general la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos con la respuesta
recibida. Entre los reclamantes que conocen el resultado de su caso, se aprecia que cerca
de un tercio declara no encontrarse satisfecho, y lo mismo se observa entre consultantes

gue recibieron respuesta a su requerimiento.

Se observa entre los encuestados un alto nivel de confianza en la resolucion de su
requerimiento por parte del Consejo (85% confia algo o ampliamente), aunque existe una
diferencia significativa entre consultantes y reclamantes, con una mayor tendencia de los

primeros a confiar en el Consejo.

Més del 60% de los encuestados indica que el equipo encargado de tramitar su
requerimiento estuvo comprometido, mientras que cerca del 17% (mayoria reclamantes)
considera que hubo poco compromiso. Entre los reclamantes, existe bastante consenso en
gue se puede confiar en los compromisos que el Consejo toma con ellos, aunque cerca de

un 35% opina lo contrario.

Al comparar el servicio del Consejo con otros organismos publicos, cerca del 70% de
guienes tuvieron contacto con otro organismo considera que el servicio del Consejo es

mas satisfactorio.

Al consultar por el cumplimiento de sus expectativas, se observa una distribucion bastante
equitativa entre quienes consideran que sus expectativas fueron cumplidas totalmente,
moderadamente, o que no se cumplieron en lo absoluto. Aln asi, se observa menor
satisfaccion entre reclamantes. Una distribucién similar se observa con el grado de

satisfaccion ante la respuesta recibida.

De este modo, con respecto a la satisfaccion global se observa que un grupo importante

de clientes privados se muestra satisfecho o muy satisfecho (cerca del 60%). Sin

embargo, existe un grupo importante (cerca del 40%) que se declara insatisfecho o muy
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insatisfecho. Si bien no existen diferencias significativas, la tendencia es encontrar que el

grado de insatisfaccion es mayor entre reclamantes.

Finalmente, se aprecia que mas del 70% de los clientes privados sefialan que

probablemente recurririan al Consejo nuevamente, y el 76% recomendaria sus servicios.

2.5 Comparacion de resultados de satisfaccion de usuarios:
consejo para la Transparencia/lInformation

commissioner’s Office (Inglaterra)

En el siguiente apartado se realiza una comparacion de algunos de los principales
resultados de la encuesta de satisfaccion de usuarios del Consejo para la Transparencia
(en adelante, CPT) con un estudio similar realizado en el Reino Unido por The Information
Commissioner’s Office (en adelante, ICO), organismo independiente, patrocinado por el
Ministerio de Justicia, creado para defender los derechos de informacién de interés
publico, promover la apertura de los organismos publicos y la privacidad de los datos de
las personas”. Especificamente, 1CO supervisa el cumplimiento la Ley de Proteccion de
Datos, la Ley de Libertad de Informacion, el Reglamento de Informacién Ambiental, y el

Reglamento de las de las comunicaciones privadas y electrénicas.

El objetivo de este contraste con una organizacion similar al CPT, es poder poner en
perspectiva la informacion obtenida en este primer estudio de satisfaccion de usuarios.
Para ello se ha tomado como dato referencial el estudio de satisfaccion de usuarios del

afio 2005 de ICO™. Si bien este organismo tiene estudios posteriores, dado que esta es la

3 http://www.ico.gov.uk/

" The Information Commissioner’s Office (2005). Customer satisfaction Study- Data Controllers.
Extraido el 4 de marzo, 2010, de
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primera medicion que realiza el Consejo para la Transparencia, se decidié utilizar una

evaluacion de similares caracteristicas.

Es necesario notar que esta comparacion es sélo un dato de referencia, puesto que, si
bien el objetivo de la evaluacion es el mismo (evaluaciéon de satisfaccion de usuarios), los
instrumentos del CPT no fueron disefiados para ser perfectamente comparables con el
estudio de ICO. Por otra parte, las muestras de ambos estudios son distintas tanto en el
namero de encuestados como en sus caracteristicas. Por ejemplo, ICO no realiza una
comparacién entre consultantes y reclamantes como si lo hace el CPT, y los encuestados
britanicos so6lo corresponden a personas que solicitan informacion para una organizacion
gue maneja datos de personas (data controller), y cuyas consultas se relacionan con cémo

se aplica la Ley de Proteccion de Datos a situaciones especificas.

Por esta razén, para llevar a cabo las comparaciones se seleccionaron preguntas que
fueran similares en ambos estudios, principalmente relacionadas con la evaluacion que
hacen los usuarios del servicio recibido de parte de estas instituciones. Como muchas de
las preguntas apuntan en la misma direccién pero no necesariamente son iguales, en cada
comparacion se presentan a pie de pagina las preguntas originales. Por otra parte, dado
gue en la mayoria de las preguntas seleccionadas las escalas utilizadas por los estudios
son distintas (diferente nimero de niveles y categorias de la escala), cuando fue posible
se condensaron evaluaciones positivas y negativas para apreciar las diferencias entre
ambas encuestas. Cuando no se realizd este procedimiento, se especifica la metodologia
utilizada en cada comparacién. Por Ultimo, las comparaciones se hacen entre las muestras
totales de ambos estudios, sin embargo, cuando las diferencias entre las evaluaciones de

consultantes y reclamantes del estudio CPT son significativas en términos estadisticos, se

http://www.ico.gov.uk/upload/documents/library/corporate/research_and_reports/customer_satisfa

ction_survey 2005.pdf
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muestran los valores separados, para poder tener una apreciacion mas certera de la

opinion de los encuestados.
No obstante las precauciones anteriores, el analisis de los datos obtenidos por el estudio

de CPT a la luz de los resultados de ICO permite contar con un parametro para evaluar la

situacion actual del CPT a un afo de su funcionamiento.

2.5.1 Resultados comparativos

La encuesta de satisfaccion de clientes del CPT fue respondida por 139 personas, 85 de
ellas caracterizadas como reclamantes y 54 identificadas como consultantes. La muestra
de la encuesta de ICO, en tanto, estuvo compuesta por 200" sujetos que habian enviado
preguntas a ICO via correo electronico, y que fueron encuestados de de manera

telefénica.

2.5.2 Evaluacion global

Para contrastar la evaluacion global del servicio entregado por ICO y CPT por parte de los
usuarios, se consideraron preguntas que evaluaban la calidad y la satisfaccion con el
servicio, respectivamente, condensando las evaluaciones positivas y negativas en cada
una de las preguntas. Al realizar esta comparacion se observa que la organizacion
britdnica obtiene una mejor evaluacién global que la chilena (77% versus 59%,

respectivamente) . La percepcion negativa en tanto, corresponde a un 41% en el caso

S En el reporte de ICO sélo se sefiala la muestra global, pero no se especifican diferencias por
categorias de respuestas. En el estudio del CPT el nimero de encuestados en cada pregunta se
especifica en las seccidn anterior.

% En esta comparacion se consideraron las siguientes preguntas: ¢Cudn satisfecho quedo usted por
el servicio entregado por el CPT? (CPT) vs. Overall, how would you rate the quality of service
provided to you by the ICO in relation to enquires submitted by email or mail? (1CO).
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de CPT y a un 24% en el caso de ICO’" (ver Categorias de respuesta para preguntas 3,

11).

Gréafico 49 Evaluacion general del servicio entregado por CPT e ICO por parte de los usuarios
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Es necesario considerar que la muestra chilena incluye personas calificadas como
reclamantes quienes probablemente, por la naturaleza de su requerimiento y los tiempos
implicados en su resolucién, tienen una percepcién méas negativa del servicio obtenido que
los consultantes. Si bien dicha diferencia no alcanza a ser significativa en términos
estadisticos (como se discutié previamente), si da cuenta de una tendencia que vale la
pena atender. Por ello, se compararon los resultados de satisfaccion global entre los

consultantes y reclamantes de la muestra de ETP y la de I1CO.

Como se observa en el Grafico 50, si bien el nivel de satisfaccion reportado por los
consultantes del estudio de CPT mejora en relacién a la muestra global, ésta sigue siendo

un 10% mas baja que la de la muestra de ICO (65% y 77%, respectivamente). En el caso

" Cuando los porcentajes no suman 100% exacto, es porque los nimeros fueron redondeados (sin
decimales).
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de los reclamantes esta diferencia se eleva al 20% (56% CPT y 77% ICO), dando cuenta

de una evaluacién bastante mas negativa por parte de los reclamantes.

Esta diferencia podria entenderse desde la mayor antigiiedad de un organismo como ICO
que, si bien ha ido modificando su funcién a lo largo de los afios, ya desde el afio 1985
realizaba un trabajo de informacién de la Ley a la poblacion. Tomando en cuenta que el
CPT entré en funcionamiento recién el afio 2009, su evaluacién tiene un amplio espacio de
mejora, particularmente en el caso de los reclamantes, quienes son los que reportan mas

reparos con el sistema.

Gréafico 50 Evaluacion general del servicio entregado por los organismos. Consultantes y
reclamantes encuesta CPT vs. Total encuesta 1CO

Satisfaccidn con servicio
(ICO vs. Consultantes CPT)
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Un porcentaje similar a quienes valoran positivamente el servicio del CPT cree que el
servicio otorgado por este organismo es mas satisfactorio que el de otras organizaciones

publicas (69% de los encuestados) “®. En la encuesta de ICO en tanto, un 46% de los

8 En esta comparacion se consideraron las siguientes preguntas: £n comparacion con otras
organizaciones publicas, ;cuan satisfactorio es el servicio entregado por CPT? (CPT) vs. How would
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encuestados sefiald6 que esta institucion entregaba un mejor servicio que otras
organizaciones y un 30% indico que el servicio era igual al de otros organismos. Lo
anterior indica que en ambos estudios un alto porcentaje de los usuarios tiene una mejor
impresién de la institucion en comparacién con otras instituciones con las que han debido

interactuar, lo que da cuenta de una vision mas bien positiva de su funcionamiento.

2.5.3 Evaluacion del desempefio de la organizacién en funcién de la respuesta

recibida a la consulta/reclamo

Otra forma de dimensionar la satisfaccion de los usuarios con el desempefio de ambas
organizaciones, es la evaluacion que éstos hacen de la respuesta recibida por parte los
organismos en cuestion. Tanto el estudio de CPT como ICO incluyen preguntas que dan
cuenta de la percepcion que tienen los usuarios respecto a si el tiempo de respuesta fue
adecuado, si las respuestas obtenidas tenian relacidon con sus preguntas, si ésta era clara

y precisa, y si presentaba o no errores gramaticales u ortograficos.

El tiempo de respuesta de este tipo de organismos es una variable critica para que los
usuarios evallen positiva 0 negativamente el desempefio global de la organizacion. Por
ello, resulta particularmente relevante que esta pregunta obtenga la peor evaluacion en
relacion a las respuestas obtenidas, por parte de los encuestados de ambos estudios,
presentando so6lo un 54% de valoraciones positivas en el estudio ICO y un 59% en el de
CPT (ver

Gréfico 51)79.

you compare the quality of service provided by the ICO with that of other organizations you have
dealt with generally? (1CO).

" En esta comparacién se consideraron las siguientes preguntas: £n cuanto al proceso de
respuesta a su consulta, ;cuan de acuerdo esta usted con que el tiempo de respuesta fue adecuado
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Gréfico 51 Evaluaciones positivas de los usuarios en relacion al tiempo de respuesta
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Estos resultados indican que las organizaciones no cumplen adecuadamente con las
expectativas de los usuarios en cuanto a la celeridad con que ellos esperan tener
respuesta a sus consultas o reclamos. Si bien los porcentajes obtenidos parecen plantear
un comportamiento similar por parte de ambos grupos de usuarios (CPT e ICO), dado que
en la muestra de CPT se encontraron diferencias significativas en la evaluacion de
consultantes y reclamantes, resulta interesante observar los resultados de ambos grupos,

a la luz del estudio 1CO®°.

Al comparar los distintos tipos de usuarios del estudio CPT con la encuesta de ICO, se
observa que los consultantes del estudio CPT evaltan significativamente mejor el tiempo
de respuesta la de los usuarios de ICO (88% vs. 54%, respectivamente). Sin embargo,
esta resultado positivo se invierte considerablemente al compararlo con la apreciacion de
los reclamantes de la encuesta de CPT. S6lo un 38% de estos ultimos valora

positivamente el tiempo de respuesta, en comparacion con el 54%de ICO (Gréfico 52).

Claramente la complejidad de los requerimientos de uno y otro grupo son distintos, lo que

puede afectar los tiempos de respuesta y, por lo tanto, la percepcién que tienen los

y oportuno? (CPT) vs. How would you rate the time it took to provide responses to your enquires?
(1CO).

81C0 no realiza distincién entre reclamante y consultante, por lo que la comparacion se realiza con
la muestra total.
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usuarios de una reaccion adecuada por parte de la organizacion. En este sentido, si bien
es una buena sefial la evaluacién positiva por parte de los consultantes, la evaluacién de
los reclamantes da cuenta de que, en comparacion con ICO, queda un importante espacio

por mejorar en respuestas oportunas para los clientes de EPT.

Gréfico 52 Evaluaciones positivas de los usuarios en relacion al tiempo de respuesta. Comparacion
muestra ICO con reclamantes y consultantes CPT

Tiempo de
respuesta
adecuado (ICO vs.
Consultantes CPT)

Tiempo de
respuesta
adecuado (ICO vs.
Reclamantes CPT)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mIco mCPT |

Sin embargo, de acuerdo al estudio ICO, los usuarios (mas alla de su evaluacién)
comprenden que en ocasiones la complejidad de la pregunta puede hacer que una
respuesta adecuada se demore. En este caso, los clientes aprecian que la organizacién los
mantenga informados de como evoluciona el proceso. Esto es comprensible, ya que el
usuario tiene gestos concretos que indican que el organismo aun estd preocupado de su
situacién y estéa trabajando en ello.

Por esta razon, resulta preocupante que solo un 35% de los reclamantes del estudio del
CPT sefiale que lo han mantenido informado sobre el avance de su caso durante el

proceso, cuestién que sucede en la mitad de los casos de la encuesta 1ICO® (ver Gréfico

8 En esta comparacién se consideraron las siguientes preguntas: £n cuanto al proceso de
respuesta a su reclamo, ;cuan de acuerdo esta usted con lo mantuvieron informado de los avances
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53). Se observa asi que en ambos organismos existe un enorme trabajo que hacer en
relacion al seguimiento de los casos, cuya mejora podria influir positivamente en la
evaluacién que los usuarios hacen del sistema, particularmente en aquellos casos en que

los clientes deben esperar por la resolucion o respuesta adecuada a su requerimiento.

Gréfico 53 Evaluaciones positivas de informacion recibida sobre avance del proceso.

Comparacion muestra ICO con reclamantes CPT

Lo mantuvieron |
informado del avance
del proceso

0% 20% 40% 60% 80% 100%

gdico B CPT

En cuanto a las caracteristicas de la respuesta recibida por parte del organismo evaluado,
tanto los usuarios de ICO como CPT tienden a evaluar positivamente la coherencia de la
respuesta con la pregunta, la claridad de la respuesta, asi como su adecuacion en

términos ortograficos y gramaticales.

Respecto a la medida en que la respuesta recibida respondia a la pregunta realizada
(coherencia), casi tres cuartos de los encuestados de ambos estudios (73%), da cuenta

de una apreciacion positiva®. Asimismo, la claridad de la respuesta entregada por los

del caso durante todo el proceso? (pregunta realizada solo a reclamantes CPT) vs. How would you
rate the extent to which you were kept informed about the progress of your enquires? (1CO).

82 En comparacién se consideraron las siguientes preguntas: £n1 cuanto a la respuesta recibida a su
consulta, cuan de acuerdo esta usted con que la respuesta que recibio fue coherente con su
consulta (CPT) vs. How would you rate the degree to which the replies answered your enquires
(1CO).
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organismos es evaluada positivamente por los usuarios, tanto en la encuesta ICO como en
la CPT (79% y 75%, respectivamente) ® (Gréafico 54).

Los resultados anteriores dan cuenta de una valoracion positiva entre los encuestados de
ambos estudios respecto a la adecuacion de las respuestas recibidas. Sin embargo, si bien
gran parte de los usuarios tienen la percepcién de haber recibido respuestas atingentes y
precisas, un porcentaje importante de clientes no tiene esta misma percepcion. De
acuerdo al estudio ICO, la frustracion por parte de sus usuarios que reciben una respuesta
se debe, entre otras causas, a que éstas se prestan para demasiada interpretacion o son
s6lo una copia de la Ley. Ello sugiere que los usuarios esperan respuestas especificas para
sus situaciones particulares, y en un lenguaje adecuado y comprensible que les permita

tener claridad sobre qué es lo que deben hacer.

Finalmente, en el Gréfico 54 se observa que tanto los usuarios encuestados en el estudio
ICO como en el estudio CPT, estan de acuerdo en que las respuestas recibidas en general
estan bien escritas, sin errores gramaticales ni ortograficos (86% y 95%,
respectivamente). La percepcion de los usuarios chilenos es levemente mas positiva que la
de los britanicos, llegando casi a un 100% de las respuestas. Si bien esta puede no ser
una variable critica para evaluar el desempefo de la organizacién, una respuesta cuidada
y bien escrita da cuenta de prolijidad y profesionalismo. De acuerdo a al estudio de ICO, si
bien este indicador puede ser menos relevante que obtener una respuesta satisfactoria

por parte de la organizacidn, es un area en que se espera un organismo como este se

8 En esta comparacién se consideraron las siguientes preguntas: £17 cuanto a la respuesta recibida
a su consulta, cuan de acuerdo esta usted con que la respuesta que recibio fue clara y precisa
(CPT) vs. How would you rate the clarity of the response (1CO).
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desempefie con altos estandares. Esta interpretacion sin duda podria aplicarse al caso de

CPT, y al parecer se estaria cumpliendo de manera adecuada®.

Gréafico 54 Evaluaciones positivas las respuestas recibidas por parte de las instituciones

Respuesta coherente con
la consulta

Claridad de la respuesta

Respuesta bien escrita

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| =1COo mCPT

2.5.4 Confianza en la respuesta de la institucién

El prestigio de una institucion esta profundamente ligado a la confianza que en ella tienen
sus clientes. Un alto grado de confianza favorece que los clientes utilicen el sistema y que
se difunda su quehacer y utilidad entre otros potenciales usuarios. A este respecto se
observa que los encuestados de ambos estudios dan cuenta de un alto grado de confianza
en las respuestas entregadas por las instituciones a sus requerimientos, lo que se expresa

en un 85% de valoraciones positivas tanto en el estudio CPT como en el de ICO ®.

8 En esta comparacién se consideraron las siguientes preguntas: £17 cuanto a la respuesta recibida
a su consulta, cuan de acuerdo esta usted con que la respuesta que recibio estaba bien escrita, sin
errores gramaticales ni ortograficos significativos (CPT) vs. How would you rate the quality of
spelling and gramar (1CO).

% En esta comparacién se consideraron las siguientes preguntas: ¢Cudnto confia en la respuesta
entregada por el Consejo para la Transparencia? (CPT) vs. How much do you agree or disagree
with this statement: | have a high level of trust in their advice (1CO).
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Al observar este mismo indicador, separando a consultantes y reclamantes del estudio CPT
en comparacion con los encuestados del estudio ICO (ya que se observaron diferencias
significativas entre los usuarios de CPT), la percepcién positiva no parece cambiar
demasiado. Los consultantes del estudio CPT evallan positivamente la confianza en la
respuesta en la institucion en un altisimo 90%. En el caso de los reclamantes, si bien esta
es un poco menor que la del grupo anterior (81%), esta sigue siendo considerablemente
alta. Ambos resultados se parecen bastante al 85% de valoracion positiva percibida por los

usuarios 1CO.

Este resultado es particularmente relevante puesto que ubica al CPT en un nivel de
confianza similar a 1CO, una institucion de prestigio y con una trayectoria mas extensa.
Por otra parte, si bien se observan algunas diferencias entre consultantes y reclamantes,
la evaluacion general es altamente positiva. Se podria decir que los usuarios del sistema, a
pesar de algunos reparos que pueden tener debido a que no se cumplen plenamente sus

expectativas, aun confian en la respuesta de la institucion.
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Gréfico 55 Evaluaciones positivas de los usuarios en relacién a la confianza en la respuesta
entregada por las instituciones. Comparacion muestra ICO con reclamantes y consultantes CPT

Confianza en la respuesta de la institucion (ICO vs.

Consultantes CPT)
Confianza en la respuesta de la institucion (ICO vs.
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2.5.5 Sintesis y conclusiones

A pesar de que el andlisis presentado no puede ser concluyente debido a las restricciones
metodoldgicas sefialadas inicialmente, la comparacion entre los estudios de satisfaccion de
usuarios del CPT y de ICO, da algunas luces respecto a la posicion actual del organismo

chileno y de los desafios que debe enfrentar en el futuro.

Si bien la evaluacién global del servicio por parte los usuarios de CPT tiende a ser positiva
(59%), existe un alto porcentaje de clientes que tiene una percepcion mas bien negativa
de su desempefio, cuestion que es aun mas evidente entre los reclamantes. Estos
resultados se alejan de la mejor evaluacion que tiene el ICO y advierten que existe un
amplio margen que debe ser mejorado por el organismo chileno. No se debe olvidar la
larga trayectoria de 1CO en comparacion con la existencia incipiente del CPT pero, si bien
esta diferencia permite matizar estos resultados, se debe tener en cuenta que el cliente
actual es mas exigente que hace 20 afos, y la rapidez con que se mejore el servicio es

fundamental para mejorar la evaluacion de los usuarios.

En cuanto a la respuesta que reciben por parte de los organismos evaluados, el tiempo de

respuesta, variable critica en la evaluacién que el usuario hace de la organizacién, es el

indicador peor valorado tanto por los encuestados de 1ICO como de CPT (54% y 59% de
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evaluaciones positivas, respectivamente). Si bien esta evaluacion negativa puede
relacionarse expectativas iniciales de los usuarios (por ejemplo, pueden esperar mayor
rapidez del servicio del que realmente éste se puede demorar en resolver su
requerimiento), una adecuada informacion respecto a lo que se puede esperar del
proceso, asi como de su evolucion, podrian impactar positivamente en estos resultados.
Como sefiala el estudio ICO, los usuarios aprecian que se les informe de los avances del
proceso, cuestion que solo es evaluada positivamente por un tercio de los reclamantes de
CPT y por la mitad de los usuarios de ICO. Un perfeccionamiento en esta parte del
procedimiento podria mejorar la impresion que los usuarios tienen de los tiempos de
respuesta y del servicio en general, ya que éstos tendrian evidencia concreta respecto a

gue el organismo esté trabajando en su requerimiento.

En cuanto la evaluacion de la respuesta recibida, los usuarios de CPT e ICO valoran en
forma positiva y bastante similar la coherencia (73% en ambos estudios), la claridad de
las respuestas recibidas (79% ICO y 75% CPT) y que ésta estuviera bien escrita (86%
ICO y 95% CPT). Este es un buen indicador ya que, aunque los usuarios esperen
respuestas mas rapidas o un mejor servicio, aun asi valoran el trabajo realizado por los
organismos. No obstante, en las dos primeras preguntas existe un cuarto de los
encuestados que no tienen una opinidn positiva, resultado que debe ser analizado con
mas profundidad para evaluar qué esta impidiendo que estos clientes tengan una mejor
valoracion. En este sentido, respuestas directas y que se ajusten especificamente a los

requerimientos de los usuarios, pueden mejorar la evaluacion de estos indicadores.

Finalmente, tanto los encuestados de ICO como de CPT dan cuenta de una altisimo nivel
de confianza en las respuestas que dan las instituciones (85% en ambos estudios), lo que
es un recurso fundamental en el desarrollo de la institucion. Nuevamente, a pesar de que
hay indicadores en los que los usuarios son mas criticos, aiin confian en forma mayoritaria

en las acciones de estos organismos.
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Los resultados anteriores indican que, comparado con una organizacidén con la trayectoria
de ICO, el CPT, una organizacién que lleva poco tiempo de funcionamiento, tiene una
evaluacién mayormente positiva por parte de sus usuarios y un comportamiento bastante
similar al del organismo britanico. Las areas mas débiles como los tiempos de respuesta o
el seguimiento de los casos, no logran mellar la confianza que los usuarios tienen en las
respuestas de la institucion, aunque castigan de alguna forma el servicio otorgado. Las
mejoras en la celeridad de las respuestas, el seguimiento de los casos, entre otras
discutidas en la seccién anterior, podrian mejorar la evaluacién general que los usuarios

tienen de un organismo en el que tienen altas expectativas respecto a su desempefio.
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3. Estudio de Posicionamiento del Consejo para la
Transparencia

El Consejo para la Transparencia, cuyas funciones comenzaron a inicios del afio 2009
asociado a la entrada en vigencia de la Ley de Transparencia, ha estimado como una
necesidad relevante la evaluacion de su desempefio y de su rol, con el fin de mejorar su
gestion asi como tomar las mejores decisiones con respecto a su desempefio y a mejorias
de la Ley. Para ello, el Consejo para la Transparencia solicité al Centro de Medicién de la
Pontificia Universidad Catélica de Chile - MIDE UC un estudio conformado por cuatro
grandes lineas de trabajo: caracterizar a clientes presentes y futuros del Consejo, evaluar
la satisfaccion de los usuarios (consultantes y reclamantes), identificar el posicionamiento
del Consejo en la opinidn publica y, finalmente, proponer &reas especificas de mejora en

el modelo de atencion al publico del Consejo.

El presente documento corresponde al Informe Final asociado a la tercera linea de trabajo,
es decir, al estudio de posicionamiento del Consejo en la opinién publica. El objetivo de
este estudio es obtener, identificar y evaluar, a través de una encuesta de opinion publica,
las percepciones de los ciudadanos acerca de tematicas relacionadas a su funcion y la Ley,
pero también con respecto a areas mas amplias como derechos ciudadanos y confianza
social. Esto le permitira al Consejo tener una nocion mas adecuada de las necesidades de
informacion que los ciudadanos realmente presentan y la manera en que se relacionan
con el concepto de transparencia y ejercicio de la ciudadania. En dltimo término, se busco
a través de este instrumento generar tipologias de ciudadanos en relaciébn a topicos

relevantes como democracia, informacion y confianza.

El informe que se presenta a continuacion describe el proceso de elaboracion de dicho
instrumento de evaluacion, los procedimientos de aplicacion de éste, y los resultados

obtenidos. Para ello, se da a conocer primero la metodologia utilizada, incluyendo la

caracterizacion de la muestra y del instrumento para luego continuar con la descripcion de

los procedimientos de aplicacion. Posteriormente, se sefialan los resultados obtenidos,
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describiendo en primer lugar los resultados de la poblacién general para luego identificar
diferencias relevantes entre grupos (en particular, en funcién de sexo, edad, nivel
socioeconomico y conductas pasadas de busqueda de informacion). Antes de concluir, se
realiza una descripcion exploratoria de posibles tipologias ciudadanas en funcién de
sujetos ideales y conglomerados estadisticos. Finalmente se presentan las conclusiones

mas relevantes del estudio.

3.1 Metodologia

3.1.1 Muestra

Para cumplir con los objetivos del estudio, se seleccion6 una muestra representativa a
nivel nacional, con el fin de obtener la informacion requerida. La muestra se conformé de

la siguiente manera:

3.1.1.1 Poblaciéon de Estudio

e Ambito Geogréafico: Gran Santiago (comprende un total de 34 comunas, es decir, todas
las de la Provincia de Santiago mas Puente Alto y San Bernardo); Valparaiso y Vifia del
Mar (incluye la comuna de Con-Con); Talcahuano y Concepcién (considera

Chihuayante y San Pedro de la Paz); y Antofagasta y Temuco.

e Caracteristicas sociodemograficas: hombres y mujeres de todos los grupos
socioeconomicos (ABC1-C2-C3-D-E), entre los 18 y los 64 afios de edad, con residencia

permanente en los principales centros urbanos de Chile

e Universos: fueron calculados a partir de las estimaciones oficiales de poblacion
comunales por sexo y edad (INE-CELADE) para el afio 2010, representando 5,1
millones de personas. Para el desglose por grupos socioecondmicos se utilizaron las

proporciones estandares del mercado chileno segun informacion publicada por ICCOM.
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La distribucion de la muestra puede observarse en la Tabla 63:

Tabla 63 Universo muestral

Concepcion
Valparaiso Chihuayante
Gran o Temuco
Total Santiado Vifa del Mar Talcahuano Antofagasta
9 Concoén San Pedro de 9
la Paz
Total 5.140.254 3.913.144 398.893 398.520 429.697
ABC1 480.783 406.967 26.327 19.129 28.360
c2 928.201 731.758 68.610 52.206 75.627
C3 1.253.855 966.547 101.319 83.291 102.698
D 1.912.106 1.428.297 155.967 164.987 162.855
E 565.309 379.575 46.670 78.907 60.157
18-24 ANOS 985.777 739.903 79.184 79.694 86.996
25-34 ANOS 1.220.690 925.661 96.054 93.424 105.551
35-49 ANOS 1.726.564 1.326.088 123.849 131.474 145.151
50-64 ANOS 1.207.223 921.492 99.806 93.926 91.999
MUJER 2.614.074 1.998.005 201.281 205.232 209.556
HOMBRE 2.526.180 1.915.139 197.612 193.288 220.141

3.1.1.2 Diseno Muestral

o Disefio Muestral: se trata de una muestra probabilistica y estratificada no proporcional
a la poblacién segun Ciudad, Nivel Socioeconémico (NSE), Tramos de Edad y Sexo,
para asegurar asi mejores estimaciones en cada uno de los estratos y particularmente

en aquellos de relevancia aunque con menor poblacion (p.e. NSE extremos: ABC1 y E).
e Marco Muestral: mapas y listados de hogares oficial del INE con base al censo del

2002 y actualizado al afio 2006 segun el crecimiento poblacional de los ultimos afios

de acuerdo a datos comunales.
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Seleccién Muestral: la seleccién fue tri-etapica dentro de cada Ciudad, seleccionando,
en primer lugar, Sectores (agrupacion de manzanas con aproximadamente 400
viviendas); siendo la segunda etapa la Vivienda (que debia cumplir la condicién de ser
particular habitada); para finalmente seleccionar la Persona a entrevistar dentro de los
residentes permanentes que cumplieran la condicion de edad de la poblacion (en caso
de haber mas de 1 persona que cumpliera el publico objetivo poblacional se us6 una

tabla de Kish para seleccionar al respondiente).

Representatividad: en la medida que se traté de un disefio muestral estratificado se
asegurd la presencia en la muestra de las caracteristicas geogréaficas, demogréficas y
socioecondmicas principales de la poblacion en estudio. Adicionalmente a lo anterior,
para asegurar una buena dispersion geografica dentro de las comunas del estudio, se

realizaron hasta un maximo de 6 entrevistas efectivas en cada sector seleccionado.
Tamafios de Muestra: la muestra final obtenida fue de 1.017 personas distribuidas

segun el disefio muestral definido en los distintos estratos de acuerdo a lo presentado
en la Tabla 64:
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Tabla 64 Distribucion muestra

Concepcién
Valparaiso Chihuayante Temuco
Total Gran Santiago | Vifia del Mar Talcahuano
. Antofagasta
Concén San Pedro de
la Paz
Total 1017 510 174 213 120
ABC1 138 70 22 30 16
c2 161 85 29 33 23
C3 273 142 48 51 32
D 382 179 74 90 39
E 63 34 10 9 10
18-24 ANOS 191 87 35 45 24
25-34 ANOS 254 139 39 48 28
35-49 ANOS 329 165 55 69 40
50-64 ANOS 243 119 45 51 28
MUJER 471 240 76 101 54
HOMBRE 546 270 98 112 66

Error Muestral: el calculo del error muestral esta definido en cada estrato por el

tamafio de la muestra y la varianza asociada a la variable calculada. De una manera

general, se realizé el calculo del error muestral (em) utilizando la formula del muestreo

aleatorio simple para proporciones de poblaciones estadisticamente infinitas, al 95%

de confianza:

en donde

p= proporciéon de ocurrencia del evento (p.e. Respuesta Si a una

pregunta dicotémica)

g=1-p (p.e. Respuesta No a la pregunta)

n= tamafo de la muestra

Ademas, cuando se desconoce el valor del estimador (que es precisamente lo que se

guiere averiguar con el estudio), se opta por calcular el error muestral maximo que
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ocurre cuando la varianza es maxima, es decir, cuando p=g=0,50. A continuacion se

presentan los errores muestrales maximos para los principales estratos del estudio:

a) Para el total es posible hacer estimaciones con un margen de error maximo de =+

3,1%, siendo ademas inferior a 10% en casi todos los estratos por NSE, Edad y

Sexo (s6lo es levemente mayor para el NSE E)

Tabla 65 Error muestral del estudio

Total Poblacién Estudio
Total +3,1%
ABC1 +8,3%
Cc2 +7,7%
C3 +5,9%
D +5,0%
E +12,3%
18-24 afos +7,1%
25-34 afios +6,1%
35-49 afios +5,4%
50-64 afios +6,3%
Mujer +4.5%
Hombre +4.2%

b) Si se desea analizar por ciudades, el error muestral maximo para Gran Santiago es

equivalente al del subtotal de provincias. Alun si se quiere analizar por centro

urbano, los errores muestrales asociados son inferiores a 10%.

Tabla 66 Error muestral del estudio por ciudad

Valparaiso | Concepcion
Tota_l . Gran S_ubtotal Vifia del | Chihuayante Temuco
poblacion : Ciudades
. Santiago . Mar San Pedro | Antofagasta
estudio Provincia .
Concon de la Paz
+3,1% +4,3% +4,4% +7,4% +6,7 +8,9
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Es importante considerar que con el fin de realizar andlisis estadisticamente mas
representativos de la poblacion general, se utilizd un factor de expansién en la muestra
correspondiente a los universos oficiales de personas proyectados al 2010 segun INE-
CELADE. Es por ello, que a la hora de presentar las tablas de resultados no se presentara

el nimero de casos, sino que las proporciones de respuesta en términos de porcentajes.

Teniendo esto en consideracién, a continuacion se presenta una caracterizacion de la

muestra que particip6 del estudio, con sus proporciones ponderadas.

3.1.1.3 Caracterizacion de la muestra

La muestra se conformé por una proporcion similar de hombres y mujeres, existiendo un

49,3% de participantes masculinos y un 50,7% de participantes femeninos.

En cuanto a la region en la cual viven los encuestados, la gran mayoria corresponde a la
Regién Metropolitana (76,1%). En segundo lugar se ubican la V y VIII regién, con un
7,8% y 7,7% de los casos, respectivamente. Por ultimo, un 8,4% de las respuestas

corresponden a personas que viven en la Il o IX region.

Con respecto a la edad de los sujetos, se contdé con participantes de entre 18 y 64 afios,
los que fueron considerados por tramos. El tramo con mayor nimero de participantes fue
aquel entre 35 y 49 afios, con un 34% de entrevistados. El tramo de menor nimero de
entrevistados fue aquel entre 18 y 24 afios, con un 19%.

Tabla 67 Grupos de Edad

Tramo
edad %
18-24 afos 19.1
25-34 afios 23.9
35-49 afios 34.0
50-64 afios 23.0
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En la Tabla 68 6 se presenta la distribucion de la muestra segun el nivel socioeconémico
(NSE) al que pertenecen los sujetos encuestados. Como se observa en la tabla se cont6
con un 37% de entrevistados pertenecientes al NSE D, seguido de un 25% de nivel C. En
los extremos (ABC1 y E) se contd con porcentajes cercanos al 10% de entrevistados en
cada caso.

Tabla 68 Nivel socioecondmico

NSE %
ABC1 9.4
c2 18.0
C3 24.5
D 37.3

10.8

La situacion laboral de los participantes del estudio se observa en la

7. La mayoria de ellos presenta alguna ocupacion, siendo la categoria “empleado” la que
obtiene el mayor porcentaje (42,1%), seguido de “duefia de casa” (17,8%) y “trabajador
independiente” (15,3%). El menor porcentaje se observa bajo la categoria “jubilado”
(4,5%) seguido de “desempleado” (10%).

Tabla 69 Situacion laboral

Situacion laboral %
Empleado 42.1
Desempleado 10.0
Trabajador(a) independiente 15.3
Jubilado 4.5
Duefio(a) de casa 17.8
Estudiante 10.4
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A continuacién se puede observar la distribucién de los entrevistados segun su situacion

ocupacional.

Tabla 70 Situacién ocupacional

Ocupacion %

Desempleado 1.3
Trabajos menores ocasionales e informales 4.1
Oficio menor, obrero no calificado, jornalero, servicio doméstico, oficios, etc. 11.9
Obrero calificado, capataz, junior, micro empresario, kiosco, taxi, comercio menor,

carabinero sin rango, chofer, conserje 176
Empleado Administrativo medio y bajo, vendedor, secretaria, supervisor, jefe de

seccion o de Obra, técnico especializado 304
Ejecutivo medio (gerente, sub-gerente, gte. gral. empresa mediana y pequefia),

profesional independiente carreras tradicion 107
Alto ejecutivo, gerente gral. empresa grande, director grandes empresas, empresario

propietario empresa mediana/grande, profe. L0
Estudiante 8.5
Duefia Casa 12.3
Jubilado 2.2

Se observa que entre los entrevistados, mas de la mitad trabaja en el sector privado
(54,8%), seguido del sector independiente (27,6%). Un porcentaje menor de

entrevistados trabaja en el sistema publico (17,5%).

Tabla 71 Sector en que trabaja

Situacion laboral %
Publico 17.5
Privado 54.8
Independiente 27.6
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Ademas de las variables sociodemogréaficas mas relevantes, se buscé caracterizar a la
poblacién en cuanto al uso que le dan a Internet. Al respecto, se observd que un 69% de
los entrevistados usa este medio, mientras que un 31% no lo utiliza. De aquellos
participantes que afirmaron utilizar Internet, la mayoria lo hace con el objetivo de recibir y
enviar correos electronicos (27,6%). Casi el 20% lo usa para leer noticias y alrededor de
un 15% hace uso de Internet para establecer y mantener redes sociales o con fines
laborales. Entre los usos menos recurrentes se encontrd la realizacion de trdmites y la
descarga de musica o peliculas. En la Tabla 72 10 se presentan los diferentes usos que la

poblacién entrevistada le da a Internet.

Tabla 72 Tipo de uso que hace de Internet

Uso %
Recibir y enviar correos electronicos 27.6%
Leer noticias 19.3%
Establecer y mantener redes sociales 16.4%
Pasar el tiempo, entretenerme 10.9%
Realizar tramites y compras 5.2%
Descargar musica, peliculas 6.1%
Trabajar 14.6%

3.1.2 Instrumento

Con el fin de responder a esta linea de trabajo, MIDE UC elaboré una propuesta de
instrumento correspondiente a un cuestionario de opinidn publica para ser aplicado a una
muestra representativa de la poblacion chilena. Este instrumento fue revisado por el
equipo del Consejo para la Transparencia, y a partir de los aportes conjuntos, se definio el

instrumento definitivo.

El instrumento se compone de 50 preguntas, en su mayoria de respuesta cerrada, y se

complementa con 9 preguntas de respuesta abierta. Algunas de estas preguntas deben
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ser respondidas por todos los encuestados, y otras, dependen de la respuesta entregada

en alguna pregunta anterior. Al término de la encuesta, se solicitan algunos datos de

caracterizacion de los sujetos con el fin de incorporar andlisis segun diferentes variables.

La aplicacion se realiza de manera presencial, y tiene una duracién aproximada de 45

minutos.

Le version final del instrumento puede se encuentra en el Anexo 5.1.8.

3.2 Procedimiento de aplicacion

A continuacién se describe el procedimiento a través del cual se llevé a cabo la recolecciéon

de la informacion:

Trabajo de Campo

Estructura de Campo: se contd con un equipo senior de 5 supervisores de campo. De
cada uno de ellos dependian 4 encuestadores (20 en total). El hecho que los
supervisores manejaran un reducido nimero de encuestadores, aparte de facilitar su
funcién de supervision desde el punto de vista del control de la ejecucion, posibilito
resolver de manera rapida y efectiva eventuales imprevistos que surgieran en el

desarrollo del trabajo en encuestas cara a cara.

Cada supervisor cumplié con las siguientes funciones:

0 Supervisar el trabajo de los encuestadores. Supervision directa
(presencial junto al encuestador) en al menos el 25% de los casos, con
revision en el mismo dia del 100% de las respuestas obtenidas por sus
entrevistadores.

o0 Solicitar encuestadores de reemplazo en caso de que alguno de los que
tenia asignados hubiera faltado por razones de fuerza mayor y/o se

solicitara cambio por bajo rendimiento.
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0 Asegurar el cumplimiento de los horarios y las rutas asignadas a cada
encuestador
o Confirmar que la seleccion de viviendas y personas siguiera los

procedimientos establecidos.

Ademas, cada supervisor contdé con un automovil con el que desplazé a sus
encuestadores a los sectores seleccionados y le permitié6 cumplir de manera efectiva

sus funciones.

Procedimientos para conseguir aceptacion y asegurar representatividad: dada la
dificultad que conlleva realizar estudios cara a cara, especialmente en los grupos
socioeconémicos mas altos (ABC1 y C2), pues existen lugares con acceso restringido
(condominios y edificios de departamento), se utilizaron procedimientos estandares
gue permiten disminuir dichas dificultades, a saber:
a) Encuestadores con buena presencia y buenos modales que no generen
desconfianza a primera vista, ademas de uso de vestimenta formal.
b) Identificar, tanto a encuestadores como supervisores, con credenciales ademas
de entregar una carta de presentacion del estudio que se estéa realizando.
¢) Explicar la importancia del estudio en términos de sus objetivos y el uso qué se
hara de la informacion.
d) Insistir en la confidencialidad de la informacion proporcionada (secreto
estadistico).
e) Tener flexibilidad para fijar dias y horarios de aplicacion de los instrumentos

para encontrar a los potenciales encuestados en sus hogares.

En el caso particular de la encuesta de posicionamiento del Consejo para la
Transparencia, fue necesario considerar tres factores adicionales de complejidad:
a) Realizarse el campo en los meses de verano: se inicié el 12 de enero y finalizé
el 23 de febrero;
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b) Que se realizara justamente en un contexto electoral con preguntas de opinion
publica; vy,
¢) Tener que aplicar un cuestionario que duraba en su aplicacion en torno a 50

minutos.

En funcidén de lo anterior se adoptaron las siguientes medidas adicionales en campo:

a) Se entreg6 un obsequio a las personas de NSE ABC1 y C2

b) Se supervisé en terreno el 100% de las encuestas realizadas a los participantes
de NSE ABC1 y C2 en Gran Santiago y Vifia del Mar, para asegurar que quien
respondia fuera efectivamente residente permanente de la vivienda
seleccionada (por las vacaciones se encontraron numerosas situaciones de
personas que atendian a nuestros encuestadores que no correspondian a
residentes habituales de dicha vivienda sino que estaban alli vacacionando o

cuidando la casa).

La dificultad de no haber siempre un residente permanente en el hogar o la existencia de
un importante nimero de viviendas vacias en Vifia del Mar y los sectores de NSE altos de
Santiago, motivo la demora de algunas semanas en la finalizacion del estudio, lo que se

hizo para asegurar la calidad de la informacion recolectada.

3.3 Analisis realizados

Para la realizacion del analisis de los resultados, se elaboraron bases de datos con las
respuestas de los sujetos encuestados. En el caso de las preguntas de respuesta abierta,
se hizo una codificacién de cada respuesta de acuerdo con las categorias mas relevantes
qgue emergieron del analisis de las mismas. Tanto la respuesta literal como su codificacion

fueron incluidas en la base de datos.
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El andlisis de los datos se planificd considerando las dimensiones que se deseaba evaluar.
Para cada dimension, se analizé la informacion obtenida de las preguntas asociadas a

ésta.

Primeramente, se hizo un analisis descriptivo de los resultados obtenidos en cada
dimensién. Luego, se analizé la existencia de diferencias significativas en cada dimension,
segun diferentes variables, a saber: sexo, edad, NSE y una ultima variable que distingue a
aquellos que han solicitado informacién a un organismo publico alguna vez de los que no
lo han hecho. Se hizo especial énfasis en esta Gltima dada la importancia que tiene para el
estudio. Para reportar estas diferencias significativas de modo que sea comprensible, en
cada dimension se mencionan todas aquellas variables que presentaron diferencia
significativa, profundizando en aquellas més relevantes para el estudio, o en aquellas que
a la luz de los datos mostraron ser de mas importancia 0 mayor interés para interpretar

los resultados. En dichos casos, se presentan los datos especificos.

Todas las preguntas que presentaban respuestas de tipo categoéricas fueron analizadas
mediante la prueba estadistica del chi cuadrado. Por su parte, para las preguntas que
implicaban respuestas de tipo ordinal (p.e. grados de acuerdo o de interés) su utilizé el
andlisis de la varianza para evaluar diferencias significativas entre promedios. Sélo se
presentaran los resultados de aquellos cruces que resultaron estadisticamente

significativos (p<0,05). Todos estos analisis se realizaron a través del software SPSS.

A continuacion se presentan las dimensiones que fueron analizadas, asi como las

preguntas del cuestionario asociadas a dicha dimension:
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Tabla 73 Dimensiones y preguntas asociadas

DIMENSION PREGUNTA

Relevancia social: Importancia otorgada a la transparencia en | 1 2
relacion a otras temdaticas socialmente relevantes.
Derechos ciudadanos: conocimiento y percepciones. 3,4,5,6,7
Democracia: Nociones y percepciones. 8,9, 10
Confianza social: Grado en que ciudadanos confian en 11, 12, 13
personas y organizaciones.
Percepciones de sector publico 14, 15, 20
Percepciones de informacion entregada por sector publico 16, 17, 18, 19
Busqueda pasada de informacion: Comportamientos de 21, 22, 23, 24, 25
blasgueda activa de informacién en organismos publicos.
Conocimiento de Ley de Transparencia: Nociones basicas y 26, 27, 33, 34
tipos de informacion publica.
Busqueda potencial de Organismo 28
informacion: - - —
Comportamientos Tipo de informacion 29, 30, 35
potenciales de demandas Procedimiento 31, 32, 36, 37
de informacion
Percepciones Ley de Transparencia 38, 39, 40
Conocimiento CPT 41, 43, 44
Percepciones CPT Implicita: Percepciones del rol del CPT 42, 50

sin mencidn explicita de organismo

Explicita: Percepciones del rol del CPT

mencionando explicitamente al 45, 46, 47, 48, 49

organismo

Es importante tener en cuenta que la gran mayoria de respuestas consignadas como “no
sé” fueron consideradas como “faltantes” (“missing”) para efectos del analisis. Esto se hizo
para todas las preguntas en las cuales esta respuesta obtuvo un porcentaje menor al 5%.
La respuesta “no sé” fue tomada en cuenta entre los porcentajes validos, en los casos en
gue la tasa de esta respuesta superaba los 5%, o en aquellos casos en que se considerd
gue por el caracter de la pregunta, la respuesta “no sé” constituia una respuesta

relevante.

Finalmente, se llevé a cabo un analisis con el fin de identificar la existencia de tipologias

de ciudadanos caracterizados por determinados conjuntos de opiniones y disposiciones en
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este ambito. En este caso, se definieron dos tipologias prototipicas e hipotéticas de
ciudadano, y se seleccionaron las preguntas que mostrarian la existencia de dicha
tipologia, considerando la respuesta esperada para cada uno de estos prototipos. Luego,
se analizd si se encontraban sujetos que hubieran respondido de forma concordante con
alguno de estos dos perfiles. Posteriormente, se realiz6 un andlisis exploratorio de las
respuestas a dichas preguntas, de modo de analizar si se generaban diferentes grupos de
personas y si podrian asociarse a un determinado perfil de ciudadano. En la medida que
esta construccion tipico ideal permitia s6lo dar cuenta de tipos polares pero no
discriminaba sobre la distribucion de la poblacion se realiz6 una segunda aproximacién
para la generacion de tipologias de ciudadanos basado en un método multivariado de
andlisis estadistico de conglomerados por el cual se buscd agrupar objetos o sujetos en
conglomerados de modo tal que los objetos que pertenecieran a un conglomerado
compartieran mas caracteristicas entre si que las que compartian con objetos o sujetos
pertenecientes a otro conglomerado. El tipo de andlisis de conglomerado usado fue el de
método de andlisis de conglomerado de K medias o de dos fases con lo que originaron
cuatro tipos diferentes de conglomerados. Una vez definidos estos se procedié a indagar
como contestaban cada uno de grupos las preguntas relacionadas con la Ley de

Transparencia y el Consejo para la Transparencia.

3.4 Resultados

A continuacién se dan a conocer los resultados obtenidos para cada dimension del estudio.
Se reporta en cada caso el resultado general para cada una de las preguntas que
constituye la dimension. Luego, se reporta si hubo diferencias significativas en algunas de
las variables y se comentan las diferencias mas relevantes en funcion de los objetivos del
estudio. Finalmente, se realiza un comentario general sobre los resultados de la

dimension, integrando la informacion anterior.
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3.4.1 Relevancia social

Esta dimension apunta a evaluar cual es, en opinion de los ciudadanos, el nivel de
relevancia de temas de actualidad nacional, asi como la percepcion que tienen estos
ciudadanos acerca de su nivel de conocimiento sobre los temas nombrados. Se busco
ademas conocer qué tan importante es para la poblacién la transparencia en los
organismos publicos y sus tematicas asociadas, en relacion a otros tdpicos sociales

relevantes.

3.4.1.1 Resultados descriptivos

Se solicitd a los participantes identificar de una lista aquellos temas que consideraban de
mayor y de menor relevancia para el pais. Como se observa en las tablas que se
presentan a continuacion, la gran mayoria de los ciudadanos considera que los temas mas
relevantes para nuestro pais en la actualidad estan relacionados con educacion y salud.
Sobre el 70% de los encuestados nombro “salud” y/o “educacion” como uno de los cinco
temas mas relevantes para ellos. Alrededor del 50% de los respondientes afirmaron que
“empleo” y “crimen y delincuencia” eran tematicas relevantes. A su vez, menos del 20%
de los participantes consideré que “seguridad nacional”, “transparencia de los organismos
publicos” y “proteccion de los datos personales” fueran temas relevantes para el pais, en

comparacién con otras tematicas.
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Tabla 74 Para partir le mostraré una tarjeta que incluye algunos temas que son relevantes para el pais. Por
favor indique cuéles son para usted los cuatro temas mas importantes

% Total
Rank Tema de
menciones
1 Salud 74,4
2 Educacién 73,9
3 Empleo 55,6
4 Crimen y delincuencia 45,7
5 M.efjlo Ambiente 34.6
Vivienda
6 Derechos ciudadanos 28,2
7 Corrupcion 22,0
8 Transparencia de los organismos publicos 17,7
9 Seguridad nacional 17,6
10 Protecciéon de los datos personales de los individuos 14,0

Tal como se presenta en la Tabla 75 13, entre los temas considerados menos relevantes

por los ciudadanos se encontré la “proteccién de datos personales” y la “transparencia de

los organismos publicos”, acumulando sobre el 50% de las respuestas. En tercer lugar se

encontrd “seguridad nacional” y los temas percibidos como mas relevantes por la mayoria

de los ciudadanos —“salud” y “educacién”- sélo fueron mencionados como poco relevantes

por un 5,5% de

la muestra.

Tabla 75 Para partir le mostraré una tarjeta que incluye algunos temas que son relevantes para el pais. Por
favor indique cudles son para usted los cuatro temas menos importantes

% Total
Rank Tema de
menciones
1 Proteccion de los datos personales de los individuos 63,0
2 Transparencia de los organismos publicos 55,1
3 Seguridad nacional 43,5
4 Medio Ambiente 39,9
5 Corrupcion 36,0
6 Derechos ciudadanos 34,0
7 Vivienda 28,1
8 Crimen y delincuencia 14,1
Empleo
Educacion
° Salud 5.5
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Ademas de pedirles a los ciudadanos que jerarquizaran los temas en cuanto a su
relevancia para el pais, se les pidi6 que consignaran en qué medida estaban familiarizados
con los temas mencionados. Al respecto, los temas que los sujetos declaran conocer méas
son “crimen y delincuencia” y “empleo” con mas de un 80% de menciones. A continuaciéon

se ubican “educacion”, “vivienda” y “salud” (ver Gréafico 56).

Entre los temas que son menos familiares para los chilenos estdn también aquellos temas
qgue declaran como menos relevantes. Al respecto, mas del 60% de los participantes
sefial6 que conocia poco 0 no conocia en absoluto, tematicas referentes a “transparencia

de los organismos publicos” y “proteccion de los datos personales” (ver Grafico 56).
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Gréfico 56: ¢Cuanto conoce cada uno de los temas nombrados?
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3.4.1.2 Diferencias Significativas

Los analisis muestran que existen diferencias significativas en la percepcion de la

importancia de ciertos temas, segun sexo, edad y NSE.

En cuanto a la relevancia que los ciudadanos perciben para cada uno de los temas
mencionados, se observo que el medio ambiente es considerado como mas relevante por
las personas de los tramos extremos de edad inferior (18 a 24 afios) y superior (50 a 64
afos)®. Por su parte, la proteccion de los datos personales resulta significativamente mas
importante para las personas mayores de 50 afios. En este punto, se observa una
tendencia en la cual a medida que aumenta la edad de las personas, aumenta también la

relevancia percibida para este tema®’.

Grafico 57 Porcentaje de menciones para Proteccion de datos personales como uno de los cuatro temas mas
relevantes (pl) segun tramo de edad
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8 Chi cuadrado=27.091; p=0,000
87 Chi cuadrad=31.696; p=0,000

266



También se perciben diferencias significativas en este punto de acuerdo a la busqueda
pasada de informacion de los ciudadanos. De este modo, quienes no han solicitado
informacion a organismos publicos tienden a nombrar la proteccion de /los datos
personales entre los cuatro temas menos relevantes para el pais de manera
significativamente mas frecuente (66,8%) que los encuestados que han solicitado

informacioén (58,3%)%.

La tendencia observada para proteccion de los datos personales segun la edad de las
personas se mantiene en el caso de transparencia de los organismos publicos. De esta
manera, quienes mas mencionan este tema como uno de los cuatro més relevantes para
el pais son las personas mayores de 50 afios (24,4%), mientras que los mas jovenes son

quienes menos relevancia le otorgan a este tema (11,9%)%.

Gréafico 58 Porcentaje de menciones para Transparencia de los organismos publicos como uno de los cuatro
temas mas relevantes (pl) segln tramo de edad

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
18-24 afos 25-34 afios 35-49 afios 50-64 afios
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El nivel socioecondmico de las personas también se relaciona de manera significativa con
la relevancia otorgada a la transparencia de los organismos publicos. En este caso, las
personas pertenecientes al nivel medio (C3) son quienes mas frecuentemente mencionan
la transparencia entre las tematicas mas relevantes (21,8%). El nivel socioeconémico mas
bajo es el que menos relevancia le otorga al tema (10,9%), a la vez de ser el grupo que
mas nombra la transparencia de los organismos publicos entre las tematicas menos

relevantes para el pais (55,5%)%.

A su vez, las personas que han solicitado informacién a organismos publicos en el pasado
le otorgan una relevancia significativamente mas alta a la temética referente a
transparencia de los organismos publicos que quienes no han solicitado informacion.
Mientras que un 24,8% de los primeros mencionan este tema entre los cuatro mas
relevantes para el pais, sélo un 12,3% de los ultimos hace esta afirmacion. Mas aun, un
60,9% de quienes no han solicitado informacion sitla la transparencia de los organismos

publicos entre los cuatro temas menos importantes®.

Gréfico 59 Porcentaje de menciones para 7ransparencia de los organismos publicos como uno de los cuatro
temas mas relevantes (pl) segun si ha solicitado informacién a organismos publicos
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En el caso de derechos ciudadanos, si bien los sujetos mayores de 50 afios son el grupo
gue mas menciona este tema entre los cuatro mas relevantes para el pais (33,3%), las
personas que se ubican en el polo opuesto de los grupos etarios también perciben este
tema como altamente importante (32,3%)%. Quienes menos relevancia otorgan a los
derechos ciudadanos son los encuestados entre 25 y 34 afios, donde mas cerca del 40%

ubica a este tema entre los cuatro menos relevantes para el pais.

Gréfico 60 Porcentaje de menciones para Derechos ciudadanos como uno de los cuatro temas mas
relevantes (pl) segun tramo de edad
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En el caso del nivel socioeconémico de las personas, se observa que las personas
provenientes del NSE ABC1 son quienes menos mencionan los derechos ciudadanos como
un tema relevante (21,1%). Mas aun, sobre el 50% de los encuestados de este grupo cree
que los derechos ciudadanos estan entre los temas menos relevantes para el pais®. Los
niveles socioecondémicos restantes se comportan de manera relativamente similar en

ambos casos.

92 Chi cuadrado=22.796; p=0,001
9 Chi cuadrado=20.114; p=0,010
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La seguridad nacional es percibida de manera significativamente mas relevante por las
personas mayores de 50 afios (21,8%). Quienes menos importancia le otorgan son los
encuestados menores de 24 afios, presentando un total de 10 puntos porcentuales menos

que los del grupo etario mas alto (10,8% de menciones)®.

En cuanto a la corrupcion, existe una mayor cantidad de personas del nivel
socioeconomico mas alto -en comparacion a los otros grupos NSE- a ubicar este tema
entre los cuatro mas relevantes (26,3%). No obstante, existe un porcentaje alin mayor de
personas en este mismo grupo socioeconémico que menciona la corrupcion entre los
cuatro temas menos relevantes para el pais (42,1%). En ambos casos, el grupo ABC1
redne los mayores porcentajes de menciones al ser comparado con los grupos

socioecondmicos restantes®.

Grafico 61 Porcentaje de menciones para Corrupcion como uno de los cuatro temas mas y menos relevantes
(p1) segun nivel socioeconémico
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En el caso de educacion, se observa que las mujeres consideran como mas relevante esta
tematica que los hombres. Si bien existe un porcentaje similar de hombres y mujeres que
ubican a la educacion entre los cuatro temas mas relevantes para el pais (72,3% y 75,6%;
respectivamente), se advierte un porcentaje mayor —aunque pequefio- de hombres que
ubican este tema entre los menos relevantes, en comparaciéon con las mujeres (7,4% y

3,7%; respectivamente)®.

Algo similar ocurre en el caso de vivienda. En comparacion con los hombres, las mujeres
le otorgan una importancia significativamente mayor a este tema. Mientras que un 31,3%
de los hombres ubica a vivienda entre los temas mas relevantes, un 38,2% de las mujeres

realiza esta afirmacion®’.

Asimismo, la importancia otorgada a la vivienda disminuye a medida que aumenta el nivel
socioecondmico de las personas. De este modo, mientras que mas del 50% de las
personas pertenecientes al NSE E menciona vivienda entre los cuatro temas mas
relevantes para Chile, menos del 24% de los encuestados ABC1 ubica vivienda en esta

categoria®.

Grafico 62 Porcentaje de menciones para Vivienda como uno de los cuatro temas mas relevantes (p1) segun
nivel socioeconémico
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En cuanto a sa/ud, si bien la mayor parte de la poblacidn tiende a ubicarla entre los temas
mas relevantes para el pais, también existen diferencias significativas en funcién del nivel
socioecondmico de los encuestados. De este modo, el grupo que mayor importancia le
otorga a este tema es el D (76,3%), mientras que cerca de un 10% de las personas
pertenecientes al grupo C2 menciona salud entre los cuatro temas menos relevantes para
Chile®.

Al analizar diferencias en cuanto al nivel de conocimiento de los diferentes temas
mencionados, se observan diferencias altamente significativas por NSE en todos los temas
(p<0,005). Asimismo, se observan ciertas tematicas en las cuales los ciudadanos declaran
tener mayor conocimiento a medida que aumenta el NSE: medio ambiente, proteccion
gatos personales, transparencia organismos publicos, derechos ciudadanos 'y seguridad
nacional. En el resto de los casos (corrupcion, crimen y delincuencia, educacion, salud, y
empleo y vivienda), se aprecia que los mayores niveles de conocimiento se concentran en
los tramos intermedios (C3 y D), siendo siempre el NSE menor el que presenta menor

nivel de conocimiento (ver Grafico 63 y Gréafico 64).

% Chi cuadrado=18.504; p=0,018
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Gréfico 63 Grado de conocimiento por temas atingentes al Consejo para la Transparencia segun nivel
socioeconémico
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Gréfico 64 Grado de conocimiento por otros temas segun nivel socioeconémico
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Algunas de estas diferencias en los niveles de conocimiento se observan también por
edad, siendo las personas del tramo menor (18 a 24 afos) quienes reportan el menor
nivel de conocimiento acerca de los diversos temas. En el caso de proteccion de datos
personales, corrupcion y vivienda se observa en general que, a mayor edad, se declara
un mayor nivel de conocimiento. A su vez, en crimen y delincuencia, saludy empleo, el
nivel de conocimiento varia en los diferentes tramos siendo el tramo de 35 a 49 afios el

declara conocer mas de estos temas (p<0,05).
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Gréfico 65 Grado de conocimiento por temas segun tramo edad
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3.4.1.3 Comentarios finales sobre la dimensidon

En términos de la dimensién, se aprecia que los ciudadanos consideran mas relevantes
para el pais los temas relativos a la salud, educacion, vivienda y delincuencia. De manera
mas 0 menos coincidente, son los temas que las personas declaran conocer en mayor
medida.

Por otra parte, los temas que podrian asociarse a topicos relacionados con la

transparencia y Ley de Transparencia, a saber, derechos ciudadanos, transparencia en

organismos publicos, proteccidon de datos personales y en menor medida corrupcién, son
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para los participantes los temas menos relevantes. Asi mismo son los temas que las

personas declaran conocer en menor medida.

Una hipotesis muy factible para explicar la baja importancia que otorgan los ciudadanos a
estas tematicas es que las materias relativas a salud, educacion, vivienda, empleo y
delincuencia atafien mas directamente la vida diaria de las personas, mientras que los
tematicas relacionadas a la transparencia no presentan efectos tan evidentes en la vida

cotidiana, y sus efectos se manifiestan mas bien de modo grupal que individual.

Esta hipotesis se apoya en las diferencias significativas que se observan en la relevancia
asignada a las tematicas por los distintos grupos socioecondémicos, los grupos de menor
nivel socioeconémico son quienes asignan menor importancia a las tematicas relacionadas

con la transparencia.

Sin embargo es necesario preguntarse si la menor relevancia otorgada a estos temas se
relaciona con un escaso nivel de informacion al respecto, en cuyo caso estaria operando
aqui un fenédmeno conocido mediaticamente, referido a que aquellos temas mas presentes
en la agenda comunicacional son considerados mas relevantes por los individuos. Esta
hipétesis se relaciona con lo observado en el capitulo de caracterizacion del cliente
potencial y privado del presente estudio, en ambos casos los entrevistados sefalan la falta
de informacidon que existe en torno a las tematicas relacionadas con la transparencia
(incluso esta falta de informacion s sefalada por los clientes publicos), asi como expresan
una necesidad de mayor difusion de dicha Ley (comparandolo con el nivel de difusion que

han tenido otras reformas del gobierno).

Apoya esta ademas hipotesis el hecho de que a mayor edad los participantes otorgan en
general mayor relevancia a las tematicas asociadas a la transparencia, al mismo tiempo

gue declaran tener mayores conocimientos al respecto. Junto con esto, aquellos que ya

han solicitado informacién a organismos puablicos, por lo que se podria suponer se
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encuentran mas informados de sus derechos, otorgan mayor relevancia a los temas de

transparencia en organismos publicos y proteccion de datos.

3.4.2 Derechos ciudadanos: conocimiento y percepciones

Esta dimension apunta a evaluar el conocimiento de los encuestados acerca de sus
derechos, y su percepcion con respecto al respeto y cumplimiento de éstos. Se incluye
también en esta dimensidon la identificacion de las caracteristicas que los participantes
considerarian constituyentes de un ciudadano (sujeto de derechos). A continuacion se

presentan los resultados obtenidos.

3.4.2.1 Resultados descriptivos

La mayoria de los ciudadanos (62%) afirma que conoce cudles son sus derechos
ciudadanos, sin embargo, llama la atencidon que exista un porcentaje relativamente alto

gue declara no conocer estos derechos (38%).

En concordancia con preguntas anteriores, entre los derechos mas mencionados por los
encuestados de manera espontanea se encuentran el derecho a la salud y el derecho a la
educacion. El derecho a votar y a la libre expresiéon también fueron nombrados por los
participantes, aunque en menor medida. En la Tabla 76 se presentan los derechos

mencionados por los ciudadanos.
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Tabla 76 (Me podria nombrar algunos de sus derechos ciudadanos?

% %

Derecho . Derecho .
Menciones Menciones
Derecho a la salud 52.0% | Derecho a la proteccién/ayuda social 3.2%
Derecho a la educacion 45.2% | Derecho a la igualdad 2.3%
Derecho a Votar/elegir representantes 15.9% | Derechos ciudadanos/civiles 2.3%
Derecho a opinar/libertad de expresion 14.6% | Derechos humanos 1.7%
Derecho a la vivienda 13.0% | Derecho a la privacidad 1.5%
Derecho a la libertad 7.2% | Derechos de la mujer 1.3%
Derecho al trabajo/empleo 6.0% | Derecho a la justicia 1.2%
Derecho a la vida 5.9% | Derecho a la informacién 0.7%
Derechos del consumidor 5.8% | Derecho a Vivir en paz 0.5%
Derecho a la seguridad 5.1% | Derecho a la propiedad 0.5%
Derechos laborales 4.1% | Derecho a la alimentacion 0.4%

Al preguntarle a los participantes en qué medida percibian que se respetaban ciertos
derechos puntuales, los ciudadanos tienden a considerar que la mayor parte de los
derechos son respetados parcialmente o poco. El derecho que se considera mas respetado
es el derecho a voto. Al respecto, mas del 80% de los respondientes piensa que este
derecho se respeta totalmente o parcialmente. A continuacion, aunque bastante alejado,
los derechos considerados como mas respetados son el derecho a la educacién (50% de
entrevistados sefala que se respeta total o parcialmente), derecho a la libertad de opinién

e informacion (49%) y derechos del consumidor (48%).

Entre los derechos que son percibidos como menos respetados se encuentran el derecho
de igualdad ante la Ley (65% sefala que “No se respeta” o “Se respeta sélo un poco”), el
derecho a la seguridad ciudadana (64%) y el derecho a la proteccion de la informacién

personal (63%). Estos resultados pueden apreciarse en la tabla a continuacion:
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Tabla 77 Por favor digame en qué medida cree usted que actualmente se respetan los derechos ciudadanos
gue le nombraré a continuacion

Se respeta | Se respeta
Se respeta parcial- sélo un No se
Derecho
totalmente mente poco respeta
% % % %
Derecho a la salud 6.0 35.8 37.4 20.8
Derechos laborales 4.0 36.6 37.8 21.6
Derechos de educacion 9.0 40.5 35.1 154
Derecho de acceder a la informacion publica 6.8 31.7 37.2 24.4
Derechos del consumidor 8.5 39.2 34.1 18.2
Derechos a la seguridad ciudadana 5.2 31.1 42.3 21.5
Derecho a la libertad de opinién e informacién 12.4 36.5 35.7 15.4
Derecho a la proteccion de la vida privada 8.5 29.8 37.4 24.3
Derecho a voto 53.4 27.6 12.5 6.5
Derecho a la igualdad ante la Ley 6.1 28.9 33.6 31.4
Derecho a la proteccién de la informacién personal 6.7 30.8 35.9 26.6

En cuanto a la percepcién del chileno como ciudadano, se observa en general una vision

negativa. Los participantes tienden a estar “En Desacuerdo” o “Totalmente en
desacuerdo” con la afirmacion “Los chilenos conocen sus derechos” (68,7%). Se observa
una situacién similar en el caso de la afirmacion “los chilenos se esfuerzan por conocer
cuales son sus derechos” (68,3% se encuentra “En desacuerdo” o “Totalmente en
desacuerdo™). Asimismo, mas del 70% de los respondientes estuvieron “En desacuerdo” o
“Totalmente en desacuerdo” con la idea de que los chilenos hacen uso de sus derechos, y
un porcentaje similar (74,3%) se declara en descuerdo con que los chilenos son
respetuosos de los derechos de los demas. En el caso de esta Ultima afirmacién, sélo un
cuarto de los participantes (25,7%) cree que los chilenos respetan los derechos de otros.
Esta percepcibn méas bien negativa de la cultura ciudadana chilena se condice con la
opinion prevalente entre los respondientes que los chilenos tienden a aprovecharse de los
derechos que les entregan (68% se encuentra “Muy de acuerdo” a “De acuerdo” con dicha

afirmacion).

Llama la atencion que pese a esta vision de que los chilenos se aprovechan de sus

derechos, menos del 40% de los participantes estd de acuerdo o muy de acuerdo con que
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los chilenos exigen que se cumplan sus derechos (para aprovecharse de los derechos seria

necesario en primer lugar, exigirlos).

Tabla 78 Digame cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones

Totalmente
Afirmacion bR G2 En en
acuerdo De acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
% % % %
Los chilenos conocen sus derechos 1.9 29.4 53.5 15.2
Los chilenos hacen uso de sus derechos 1.8 25.6 59.8 12.8
Los chilenos exigen que se cumplan sus
derechos 5.9 31.8 49.8 12.5
Los chilenos se esfuerzan por conocer
cudles son sus derechos 3.2 28.5 51.6 16.7
Los chilenos tienden a aprovecharse de los
derechos que les entregan 20.0 48.0 26.1 6.0
Los chilenos son respetuosos de los
derechos de los demas 1.5 24.2 52.5 21.8

Los participantes de la encuesta de opinidn creen que lo que caracteriza a un ciudadano
es, principalmente, ejercer su derecho a voto'®. Un 49,2% de los respondientes afirmo
gue votar es una de las caracteristicas mas importantes que constituyen a un ciudadano.
Mas aun, casi un tercio de los encuestados ubica esta caracteristica en primer lugar.
Después de “Votar”, “Hacer valer sus derechos” y “Cumplir con las Leyes” fueron las
caracteristicas mas frecuentes nombradas en primer, segundo o tercer lugar como

comportamientos caracteristicos de un ciudadano (45,0% y 42,0%; respectivamente).

Cerca de un tercio de los participantes considera que “Pagar impuestos”, “Usar los
beneficios que entrega el gobierno” y “Ayudar a las personas que se encuentran en peores
condiciones que uno” se encuentran entre las caracteristicas mas importantes que debe

tener una persona para ser considerada ciudadana.

190 5 alta presencia de este derecho puede haber sido influido debido a que el levantamiento de
datos de la encuesta ocurrio en el periodo del balotaje de la campafia presidencial 2009-2010.
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Un porcentaje menor de ciudadanos considera que obtener informacion acerca de lo que
hace el gobierno o solicitar informacion publica son caracteristicas importantes de un
ciudadano (15,0% y 13,3%; respectivamente). Menos del 5% de los encuestados ubico

estas caracteristicas en primer lugar de importancia.
“Cuidar el medioambiente” y “Hacer el servicio militar” fueron -caracteristicas que
obtuvieron cada una cerca del 15% de las menciones, pero tampoco obtuvieron

porcentajes mayores al 5% en el primer lugar jerarquico.

Las caracteristicas nombradas con menor frecuencia fueron “Participar en organizaciones

sociales y partidos politicos”, obteniendo menos del 10% de las respuestas en cada caso.

Tabla 79 En su opinion, un ciudadano se caracteriza principalmente por

% Orden de % Total
Rank Caracteristica importancia de
1 2 3 menciones
1 Votar 30,0 | 10,3 8,8 49,2
2 Hacer valer sus derechos 13,8 | 15,6 | 15,6 45,0
3 Cumplir con las Leyes 116 | 15,7 | 14,7 42,0
4 Pagar impuestos 11,4 | 12,4 9,7 33,5
5 Usar los beneficios que entrega el gobierno 7,0 9,2 11,3 27,6
5 Ayudar a las personas que se encuentran en peores 7,4 10,9 9,4 27,6
condiciones que uno
6 Informarse de lo que hace el gobierno 3,7 5,4 5,9 15,0
7 Cuidar el medioambiente 4,1 4,7 5,6 14,4
8 Hacer el servicio militar 3,4 4,4 5,9 13,7
9 Solicitar informacién que es publica 2,5 3,8 7,0 13,3
10 Participar en organizaciones sociales 2,5 3,8 3,3 9,6
11 Participar en un partido politico 1,8 24 1,0 5,2

3.4.2.2 Diferencias significativas

En esta dimension, se encontraron diferencias significativas segun sexo, NSE y edad.

En primer lugar, se observan diferencias altamente significativas en el conocimiento de los

derechos ciudadanos en funcién del origen socioeconémico de los participantes. De este
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modo, el grado de conocimiento de derechos que es reportado por los ciudadanos se
acrecienta a medida que el nivel socioeconémico aumenta. Mientras que sobre el 80% de
las personas provenientes del NSE ABC1 dicen conocer sus derechos ciudadanos, mas del

60% de los encuestados del grupo E afirman que no los conocen®.

Gréfico 66 Conocimiento de derechos ciudadanos segln nivel socioeconémico
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En cuanto a la percepcion que tienen los ciudadanos en relacion a cuanto se respetan sus
derechos, existen diferencias significativas de acuerdo con el NSE y la edad de las
personas (p<0,005). Para cada uno de los casos mencionados en la pregunta 52 del
instrumento, las personas provenientes del NSE més bajo perciben un menor grado de
respeto de sus derechos ciudadanos que el resto de los encuestados (a excepcion del
derecho a educacién, donde el grupo C2 es el que obtiene el promedio més bajo). Al

mismo tiempo, los encuestados de los niveles mas altos -en particular el ABC1- tienden a

percibir un nivel més alto de cumplimiento de derechos.

101 Chi cuadrado=104.703; p=0,000
102 “por favor digame en qué medida cree usted que actualmente se respetan los derechos
ciudadanos que le nombraré a continuacion”
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De esta manera, los ciudadanos del grupo E tienden a percibir que sus derechos se
respetan poco o nada, mientras que aquellos provenientes del NSE ABC1 tienden a creer
gue sus derechos se respetan al menos parcialmente. Entre los derechos que los
ciudadanos provenientes del grupo E perciben como poco respetados estan los derechos
laborales (M=1,99), los derechos del consumidor (M=1,98), el derecho a la libertad de
opinion e informacién (M=1,98), el derecho a acceder a la informacién publica (M=1,95),
el derecho a proteccion de la informacion personal (M=1,94), el derecho a la proteccion
de la vida privada (M=1,88), el derecho a la seguridad ciudadana (M=1,84) y el derecho a
la igualdad ante la Ley (M=1,54).

En lo referente a los derechos que son relevantes al rol especifico del Consejo para la
Transparencia se observaron diferencias significativas para estos derechos en particular,
en funcién de la edad de los participantes. En este caso, la percepcion de cumplimiento
aumenta a medida que la edad de los participantes disminuye. Esto es, las personas de
menor edad tienden a percibir que sus derechos de acceso a la informacién y proteccion
de la vida y datos personales son respetados en mayor medida que las personas de mas
edad (p<0,008).

Los gréaficos que vienen a continuacién muestran la distribucién de respuestas de los

participantes para los derechos antes mencionados, de acuerdo a su nivel socioeconémico
y edad (Gréfico 67).
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Gréfico 67 ¢(En qué medida cree usted que actualmente se respetan los siguientes derechos ciudadanos?
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La clase social también tiene incidencia sobre la percepcion que tienen los ciudadanos
acerca del modo en que los chilenos se relacionan con sus derechos. De este modo, las
personas pertenecientes a sectores mas acomodados tienden a estar mas de acuerdo con
gue los chilenos conocen sus derechos y que son respetuosos de los derechos de los
demas (p<0,005) que los sectores menos acomodados. Al mismo tiempo, quienes mas de
acuerdo estdn con que los chilenos hacen uso de sus derechos son las personas
pertenecientes al grupo ABC1 y D'®. Los niveles socioecondmicos extremos, a su vez,
tienden a estar més de acuerdo que los niveles medios con que los chilenos exigen que se
cumplan sus derechos'®. Por dltimo, los niveles socioecondmicos medios-bajos tienden a
tener una vision méas negativa del uso de estos derechos ya que tienden a sefialar de
manera significativamente mas frecuente que los sectores mas altos que los chilenos

tienden a aprovecharse de los derechos que les entregan®®.

En el Gréfico 68 se presentan las diferencias en la distribuciéon de respuestas de los

ciudadanos segun su grupo socioeconémico.

19% F=2,490; p=0,042
104 F=4,923; p=0,001
105 F=7,135; p=0,000

286



Grafico 68 ;Cuan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones?
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Los encuestados también se diferencian, en su modo de caracterizar a un ciudadano,
dependiendo de la edad que tienen, el nivel socioeconémico al que pertenecen y su sexo.
De este modo, las mujeres tienden a afirmar que un ciudadano se caracteriza por votar en
una medida mayor (52,5%) que los hombres (42,7%)*%. Estos ultimos, a su vez, creen en
mayor medida que las mujeres que un ciudadano se caracteriza por cumplir con las Leyes

(45,5% vy 38,8%; respectivamente)™”’.

Gréfico 69 En su opinién, un ciudadano se caracteriza principalmente por:
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En funcion del NSE de los participantes, se observa que las personas de los grupos

medios-altos tienden a pensar que un ciudadano se caracteriza por pagar impuestos'®,

109 110

cumplir con las Leyes™ y cuidar el medioambiente™ en mayor medida que aquellos
pertenecientes a los grupos medios-bajos. Estos ultimos, por su parte, afirman con una

frecuencia significativamente mas alta que un ciudadano se caracteriza por ayudar a las

196 Chij cuadrado=4.718; p=0,030
197 Chi cuadrado=4.751; p=0,029
198 Chij cuadrado=22.181; p=0,000
199 Chi cuadrado=14.264; p=0,006
10 Chi cuadrado=14.000; p=0,007
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personas que estan en peores condiciones que uno*™ y usar los beneficios que entrega el

gobierno™?,
Gréfico 70 En su opinién, un ciudadano se caracteriza principalmente por:
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Por ultimo, se observd que los tramos de menor edad consideran en mayor medida como

113 mientras

caracteristica de un ciudadano el uso de beneficios que entrega el gobierno
gue hacer el servicio militar es mencionado con una frecuencia significativamente mas alta
entre las personas mayores de 50 afios como una caracteristica constitutiva de un

ciudadano®®.

11 Chi cuadrado=14.220; p=0,007
12 Chi cuadrado=27.659; p=0,000
13 Chi cuadrado=16.274; p=0,001
114 Chi cuadrado=13.332; p=0,004
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Grafico 71 En su opinion, un ciudadano se caracteriza principalmente por:
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3.4.2.3 Comentarios finales sobre la dimensiéon

Si bien la mayoria de los chilenos declara reconocer cuales son sus derechos, llama la
atencion que cerca de un cuarenta por ciento reconoce no tener conocimiento de cuales
son estos derechos, situacibn que se vuelve mas critica en los grupos de nivel
socioeconomico inferior, donde la mayoria declara no conocer sus derechos. Coincidente
con lo observado recientemente, en los derechos que mas nombran los chilenos se
encuentran los derechos a la salud y la educacién. Dado el ambiente electoral en que se
realiz6 la encuesta, no es de extraflar que también aparezcan entre los derechos
ciudadanos mas nombrados el derecho a votar. Por esta misma razon, entre las
caracteristicas consideradas centrales en un ciudadano la que més aparece es “votar”.

Nuevamente, las tematicas relacionadas con la transparencia aparecen entre las menos
mencionadas, de tal forma que un bajo porcentaje declaré que obtener informacién acerca
de lo que hace el gobierno o solicitar informacién publica es parte de las caracteristicas

constituyentes de un ciudadano.

En esta misma linea, el derecho al acceso a la informacién aparece entre los derechos

menos mencionados cuando se pregunta a las personas por los derechos que conocen, lo

gue también puede relacionarse con la falta de conocimiento general en torno a tépicos de
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transparencia que se observo en la dimension anterior. Llama la atencién que a pesar del
bajo conocimiento respecto de este derecho, un amplio grupo declara que es un derecho
gue se respeta poco 0 nada, lo cual de todas formas debe considerarse a la luz de la
percepcion extendida de los ciudadanos frente al respeto de sus derechos, ya que se
observa una tendencia general a considerar que todos los derechos mencionados son poco
respetados (con excepcion del derecho a voto, que como se menciond, puede relacionarse
con el periodo electoral en el que se levantd la encuesta), tendencia que aumenta en el

caso de personas de nivel socioecon6mico mas bajo.

Esta percepcion de escaso respeto a los derechos debe relacionarse con una vision mas
bien pesimista acerca de los derechos ciudadanos, lo cual se puede observar de forma
més directa en la baja confianza que manifestaron los participantes respecto de la
capacidad de los chilenos para conocer sus derechos, hacer uso de éstos o exigirlos. Esta
baja confianza en el interés de los chilenos por sus derechos como ciudadanos debiera ser
tomada en cuenta para la realizacion de politicas tendientes a la difusion de informacion
en relacion a derechos ciudadanos menos conocidos como es el de acceso a la

informacion.

Sin embargo, es preciso considerar que la visibn negativa respecto de los chilenos
pareciera ser mucho mas amplia, de tal forma que si bien por una parte los encuestados
declaran en su mayoria que los chilenos no usan ni exigen sus derechos, paradojalmente
declaran que los chilenos abusan de los derechos que tienen. Al igual que en relacion al
conocimiento y percepcion de respeto de los derechos ciudadanos, los niveles
socioecondmicos mas bajos son quienes presentan una visibn mas negativa y de mayor

desconfianza respecto a estos temas.

3.4.3 Democracia

Esta dimension evalla el interés por la politica, asi como el concepto de democracia de los

sujetos.
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3.4.3.1 Resultados descriptivos

Al consultar por el interés de los participantes en la politica, la gran mayoria declara no
estar interesado. El 30,8% declara tener “Poco interés” y un 41,7% sefala tener “Nada de
interés” en la politica. Menos de un tercio de las personas encuestadas sefiala que la
politica es un tema que le interesa o le interesa “mucho” (17,9% y 9,6%;

respectivamente).

Por su parte, la gran mayoria de los participantes valora positivamente un sistema de
gobierno democratico. Alrededor de dos tercios de los encuestados cree que la democracia
es preferible a cualquier otra forma de gobierno (66%), y existe un pequefio grupo (6,2%)
gue presenta una actitud mas bien indiferente, sefialando que para ellos, es o mismo un
régimen democratico que uno no democratico. Poco mas del 10% de los ciudadanos
encuestados considera que en algunas circunstancias, un gobierno autoritario puede ser
preferible a uno democratico (11,9%). Cabe sefialar que un 5,9% de los participantes

sefialé no saber con cudl de las posturas anteriores se identificaba.

A los participantes se les pidi6 también nombrar tres palabras que, en su opinién,
definieran el concepto de democracia. Entre las palabras més mencionadas estuvieron
“libertad”, “igualdad”, “expresar” y “derechos”. Llama la atencién, que existi6 un namero
pequefio de casos que utilizaron palabras con una connotacién negativa para describir el
concepto de democracia. De esta manera, hubo personas que hicieron uso de palabras

como “corrupcién”, “mentiras” y “abuso”.
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Tabla 80: ¢Podria nombrarme 3 palabras que a su juicio definen lo que es una democracia?

Palabra % menciones
Libertad 42.2%
Igualdad 32.3%
Expresar/Libertad opinion 21.8%
Derechos 21.2%
Respeto 13.0%
Votar/Elegir 11.8%
Participacion 5.6%
Justicia 3.7%
Mentiras 3.0%
Gobierno del pueblo 2.9%
Corrupcion 2.8%
Transparencia 2.2%
Deberes/Obligaciones 1.3%
Abuso 1.1%
Equidad 1.0%
Confianza 0.9%
Informacion 0.8%
Proteccion 0.7%
Responsabilidad 0.5%
Seguridad/Tranquilidad 0.4%
Desigualdad 0.4%
Solidaridad 0.4%

3.4.3.2 Diferencias significativas

Se observaron diferencias significativas por nivel socioeconémico de origen para el grado
de interés que las personas tienen en la politica. Al respecto se aprecia una tendencia en

la cual el promedio de interés en la politica se acrecienta a medida que aumenta el NSE de

293




los encuestados™™. El Grafico 72 presenta el modo en que las respuestas de los sujetos se

distribuyen de acuerdo a su nivel socioeconémico para este aspecto.

Gréfico 72 ;Cuénto le interesa a usted la politica?
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También se observaron diferencias significativas con respecto a la valoracion de la
democracia entre los distintos grupos socioecondémicos. Ahora bien, no se observa una
tendencia lineal, més bien, se aprecia que el NSE intermedio (C3) es el que en mayor
medida sefiala que la democracia es preferible a cualquier otro sistema de gobierno. A
su vez, las personas provenientes de los NSE ABC1 y D mencionan en mayor medida que
los otros grupos socioeconomicos que en ocasiones es preferible un régimen no
democratico. Por ultimo, los encuestados pertenecientes al grupo C2 sefialan en una
medida significativamente mayor que los demas grupos que la forma de gobierno les es

indiferente.

15 F=21,564; p=0,000
18 Chi cuadrado=17.470; p=0,026.
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Grafico 73 Valoracion de la democracia
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3.4.3.3 Comentarios finales sobre la dimension

En concordancia con los resultados anteriormente presentados respecto a la percepcion
acerca del escaso interés de los chilenos en los derechos ciudadanos, los participantes

declaran un escaso interés en la politica.

Los niveles socioeconémicos menos favorecidos son quienes manifiestan menor interés, en
estos casos, las mayoria de las personas declaran no interesarse nada en la politica, lo
cual concuerda con lo observado en las dimensiones ya revisadas, respecto a un mayor
interés de estos grupos en temas que atafien de forma més directa a su vida cotidiana,
como el empleo, la educacion o la salud, asi como su visibn mas negativa respecto del

conocimiento y respeto a los derechos ciudadanos, ya que es posible pensar que el interés

en la politica se relaciona con el derecho a la participacion que debiera asegurar un

sistema democratico.
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En cuanto al sistema de gobierno, la mayoria reconoce el sistema democratico como el
mas adecuado y so6lo una décima parte de los encuestados considera que un sistema
autoritario puede ser necesario en determinadas circunstancias. Si bien el porcentaje que
se declara indiferente al sistema de gobierno imperante es menor (6,2%), llama la
atencion que un porcentaje similar declara no identificarse con ninguna de esas tres ideas
(5,9%). Respecto a las diferencias socioeconémicos observadas a lo largo del estudio, se
puede destacar el hecho de que a pesar de la vision més inmediatista y pesimista que han
presentado los niveles socioeconémicos méas bajos, en este caso la amplia mayoria
considera preferible un sistema democratico a cualquier forma de gobierno, y soélo

alrededor del 10% se manifiesta indiferente en relacién al tipo de gobierno imperante.

Para los chilenos, la democracia se relaciona con valores fundamentales tales como la
libertad o la igualdad, seguidos de la libertad de expresion y los derechos. Llama la
atencién que a pesar de la visién negativa observada anteriormente en relacién a los
derechos ciudadanos, este concepto sea entre los mas asociados a la democracia. Por otra
parte, no existe un amplio reconocimiento a una de las caracteristicas centrales de un

sistema democratico, cudl es la participaciéon ciudadana.

3.4.4 Confianza social

Esta dimension apunta a evaluar el nivel de confianza que los sujetos declaran tener sobre
la sociedad, reflejada en su confianza en las otras personas, en quienes trabajan en el

sector privado y en los organismos del estado.

3.4.4.1 Resultados descriptivos

En términos generales, se percibe un grado de confianza interpersonal mas bien bajo
entre los ciudadanos. En efecto, méas de la mitad de los en