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Presentacion

El presente documento corresponde al informe findél Estudio Nacional de
Posicionamientdicitado por elConsejo para l@ransparenciarealizado por la empresa FrontDesk.
Este informese encuentraconstituido por distintas secciones en las que se detddiarobjetivos
del estudp; metodologia aplicadacaracteristicas de la muestrasi como detalles relacionados
conel instrumento de mediciérpara dar paso & presentacion ddos resultados del estudio y
conclusionesespectivas.

Este informe tiene por finalidadl dar cuenta de un estado del arte sobre [beercepcion
nacional actual vinculada condiversos temas quese relacionan de modo directo con los
lineamientos deaccion delal Consejo e impactan en su posicionamiento. Estos temas, en su
mayoria, tienen relacion con el servicio otorgado por el sector pgliiguercepcion que se tiene
de éste a nivel pail contexto sociecultural nacional, principalmentetemas releantes que se
relacionan directamente coal accesafectivoa la informaciérpublica

Los resultados que surjan a partir de este estudio serviran de apoyo al Consejo para la
Transparenciapueslos datos arrojados soan insumogue permite reconocepuntos criticosen
el accionar actual de la instituci§npermitirdncontar con urconocimiento sobrdos aspects en
los quees necesario enfocaacciones que permitagonseguir un posicionamiento acordeas
objetivos y metadnstitucionales

Para ello, losanalisis presentados cuentacon un area de desarrollo estadistico,
complementada con datos interpretativos. Especificamente en el éuaatiativa, se presentan
los datospor medio degréficosy tablasque sintetizanla realidadobservadaa nivel pais, sin
embargoen la seccion de anexos se encueritf@rmaciénque detallalos resultados de cada una
de las preguntas de la encuesaplicadadesagregadas por regidgéneroy tramo etario. Lo
anterior, permite detectar o reconocer grupos y segmentos basados en la opiniéon hacia el sector
publico. Luego se presentan los resultados del estudio cualitativo, para finalizar con conclusiones y
sugerencias de a@si para el CPLT.



Resumen Ejecutivo

El objetivo general de esta investigacion ha sido realizar la recoleccion de informagion y
analisis de resultados del Estudio Nacional de Posicionamiento del Consejo para la Transparencia,
con el fin de recopilar antecedentes e identificar el estado actual de la situacion y los desafios
futuros de la institucion en materias relacionadas @aplicacion de la Ley 20.285.

Por una parte, se realizaron y analizaron 1997 encuestas web y telefénicas, las cuales
permitieron evaluar las expectativas y percepcion de la ciudadania en torno al Consejo Para la
Transparencia y las orientaciones legadeslas que velaPor otra, se realizaron8 focus group los
que por medio de un andlisis interpretativpermitieron indagar en torno #as perspectivas y
percepcion de los clientes, sus expectativas en torno al Consejo y especificaciones de otres actore
involucrados en la implementacién del derecho de acceso a la informacion.

Muestra Realizada en estudio cuantitativo:

Region | Muestra
RM 770
VIl 211
\% 201
Vi 110
IX 98
Vi 92
X 92
\Y 80
1] 62
XV 44

I 46
Il 50
XV 46
Xl 44
XI 52
Total 1.997




Muestra realizada en estudio cualitativo:

Participantes en . . .
P Ciudadanos| Funcionarios| Totales
Focus Group
Totales 4 4 8

Dentro de los principales resultados del estudio, se obtuvbaja conocimiento del Consejo
para la Transparencialg Ley de Transparencia, haciéndose con ello imperioso generar y disponer
de lineas de accién concretas que mejoren la difusiel quehacer instituciongllos derechos por

los que velal Consejpen la ciudadania.

Se observa que la tarea mas relevapi@a el Consejo para la Transparenciageserar
capacitaciones y difusibn por medio de diferentes canales que permitan llegar a segmentos

diferenciados de la poblacion, especialmente mas joven y de regiones.




Objetivos

Objetivo General

Realiar la recoleccion de informacién y un andlisis de resultados del Estudio Nacional de
Transparencia del Consejo para la Transparencia.

Objetivos Especificos

- Recolectar datos cuantitatbs a nivel nacional que respiden a altos d@dndares de
calidad en términos del speto al disefio muestral y riguridad del proceso.

- Recolectar informacién cualitativa que permitar auenta del conocimento de la Ley, del
Consejo para la Transparencia, y de las experiencias y expect@giias personas en
torno al derecho de acceso a la informacion praoli

- Contar con un informe de resultados que permita:

o Dar cuenta de los avances en términos del derecho de acceso a la informacién
publica, la Ley de Transparencia y la labor instittiatel @nsejo para la
Trarsparencia.

o Comparar avances o cambios &nmno a la transparencia de acuerdo al analisis
comparado de los datos de los edios anteriores, cuando corresponda (2009
2010)



Metodologia

En lineasgenerales la metodologiautiizada se analizard desde lo propiamente
cuantitativo, por un lado y lo que respecta al estudio cualitativo por ¢tawa comenzar se arzdi
la muestra utilizada en para la aplicacién de encuestdged nacional.

Metodologia fase cuantitativa

Instrumento de medicidbnencuesta

Para efectos @ este estudio, se apbicun cuestionario estructurado facilitado por el
Consejo para la Transparendd.instrumento de medién tuvo una aplicaciéan 1997hogares a
lo largo del pais.

Universo y muestra

El detalle de la muestra que se definigpsesentaen la siguiente takl:

Tabla N° 1: Muestra Estudio Cuantitativo

Error  Muestral  Total

Region | Poblacién Proporcién | Muestra | Proporciéon | Propuesto (Poblaciorn
Finita)

RM 5.106.567 41% 770 39% 3,5%

VI 1.495.858 12% 211 11% 6,6%

\% 1.320.740 11% 201 10% 7,0%

VI 739.627 6% 110 6% 9,3%

IX 700.182 6% 98 5% 9,6%

VI 648.212 5% 92 5% 9,9%

X 608.085 5% 92 5% 10,3%

v 525.670 4% 80 4% 11,1%

I} 411.457 3% 62 3% 12,5%

XV 277.111 2% 44 2% 15,3%

| 227.306 2% 46 2% 16,8%

1] 199.401 2% 50 3% 17,9%

XV 131.355 1% 46 2% 21,9%

Xl 118.284 1% 44 2% 23,1%

Xl 74.397 1% 52 3% 29,5%

Total 12.584.252 100% | 1.997 100% 2,2%

El universo de este estudiee encuentra&onformado pompersonas mayores de 18 afos a
lo largo del pais. Como se puedbservar se disefl una muestra estratificada segun region. El
error a nivel nacional alcanz 2,2% ¢alculadocon un95% de confianza), mientras que en la
region metropolitana, region mas representativa de la muestra con un 40% de casos aprox., el
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error llegoa un3,5%. En el totalcomo se dijo anteriormentda muestra se compone dE997

casos a nivel pais.

La siguiente tabla detalla la distribucion de casos por comuna:

Tabla N°2: Distribucion de casos por comuna

Region | Comuna Cuota
ALTO HOPICIO 12
IQUIQUE 24
POZO AL RINTE 10
I ANTOFAGASTA 61
Il COPIAPO 49
v COQUIMBO 40
LA SERENA 39
PLACILLA 4
v PLAYA ANCHA 3
VALPARAISO 141
VINA DEL MAR 54
VI RANCAGUA 92
Vil LINARES 62
TALCA 48
CONCEPCION 109
Vil HUALPEN 12
TALCAHUANO 90
CARAHUE
X IMPERIAL
TEMUCO 80
VILCUN 6
X PUERTO MONTT |92
X COYHAIQUE 46
LAUTARO 6
Xl PUNTA ARENAS 43
XIV VALDIVIA 44
XV ARICA 46

Regién | Comuna Cuota
CERRILLOS 23
CERRO NAVIA 26
CONCHALI 22
EL BOSQUE 24
ESTACION CENTRAL 25
HUECHURABA 13
INDEPENDENCIA 12
LA CISTERNA 14
LA FLORIDA 35
LA GRANJA 27
LA PINTANA 30
LA REINA 18
LAS CONDES 42
LO BARNECHEA 12
LO ESPEJO 19
LO PRADO 19

RM MACUL 20
MAIPU 74
NWNOA 27
PEDRO AGUIRRE CERDA |19
PENALOLEN 36
PROVIDENCIA 18
PUDAHUEL 30
PUENTE ALTO 18
QUILICURA 22
QUINTA NORMAL 11
REOLETA 24
RENCA 22
SAN JOAQUIN 16
SAN MIGUEL 14
SAN RAMON 18
SANTIAGO 27
VITACURA 13
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Datos Estadisticos Relevantes

Los errores muestrales para cada cliente i han sido estimados considerando un nivel de
confianza de95% y varianza méxima, utilizando la siguiente férmula de error para muestras
finitas:

Qiél A6AA W= 62 r—
W= NN ¥ D6q 1

Donde:

z= 1,96 (nivel del confianza del 95%)
p=g=0,5 (varianza maxima)

N:: universo del cliente i

n;: muestra obtenida del cliente i

Recoleccioén de la informacion

Cae destacar queel periodo derecoleccionde datos se llev a cabo durantesl 22 de
Septiembrey el 28 de Octubreafio 2011El disefio del instrumentmcluyd una fase de préest
aplicadoen 10 casos

Ademas,a fin de asegurar una correcta comprension del cuestionario, se Cealima
capacitacion en conjunto con el Consejo para la Transparencia a los encuestadoré®giéria
Metropolitana. Esta capacitacion también fue grabada y enviada a los encuestadores de regiones
para que pudiesen autoapacitarse respecto del proceso de la aplicacion de la encuesta y la
finalidad dela misma

Adicionalmente, durante toda la fase de recalién de datos, la toma denuestrasse
llevé a cabarealizando una supervision derreno, para el caso de |&gion Metropolitana y
telefénicamentepara el caso de regioselLa seleccion de hogares se réalie manera aleatoria
(el detalle de esta seledni sedetallaen los anexgs

Finalmente, cabe destacar que al finalizar cada encuesta, las personasltadas
recibieron material asociado al Consejo par@r&sparencig/ ala Ley de Transparencia.

12



Tratamiento de datos y procesamiento estadistico

En cuanto al andlisis de la base de datostrataron las variables deluestionario una a
una, vale decimue para cada una de las preguntas de la encuestabsavieron los principales
estadisticos descriptivos

La informaciéradicionalmente, fue desagregada por region, tramo etargegera Esta
ltima informacion se encuentra contenida knsec@n anexos.

Es inportante destacar que los datos fueron expandidos para ajustar los resukagos
la distribucién naciongbor las variables de region, tranatarioy sexo. Sin embargo, solamente se
aplico el expansor para los resultados principales, vale decir, papgdgantas de opinion del
cuestionario, mientras que las caracteristicas descriptivas de la muestra no sufrieron este
tratamiento dado quese desea que estas reflejen learacteristicageales de la muestraPara
mayor detalle sobre eldlculodel expansor, en los anexos existe geaciondedicada a esto.

Metodologia fase cualitativdocus group

Un estudio cualitativo es esencialmente interpretativo y permite develaibutos y
significadosemergentes ddas realidades subjetivay del imaginario colectivo dana comunidad
establecida Se trata de estimacioneain cuando en el vocabulario se incorporen afirmaciones que
pueden ser de indole cuantitativa
Grupo Objévo
Basicamentdna interesadaonocer las percepciones de dos segmentos de personas:

- Ciudadanos: estudiantes, amas de casa, profesionales y pensionados

- Funcionarios publicos: funcionarios de ventanilla de atencion de publico y/u OIRS; vy
encargados /p jefes de ventanillas de atencién de publico y/u OIRS

Distribucion de los grupos

Tabla N°3: Distribuciéon de grupos

Ciudadanos| Funcionarios| Totales
Estudiantes (n=9) 1 1
Amas de casa (n=9) 1 --- 1
Profesionales (n=7) 1 --- 1
Pensionados nE9) 1 --- 1
Jefes o encargados de OIRS servicios publicos 1 1
Ventanillas de atencién al publico Servicios publi 1 1
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Jefes o encargados de OIRS Municipalidades 1 1
Ventanillas de atencién al publico Municipalidade| 1 1
Totales 4 4 8

Cabe destacar queok ocho grupos focales fueron realizados entre el 11 y el 19 de octubre
participando en cada uno de ellos 7 y 10 personas.
Convocatoria

Se utilizaron modalidades diferentes de convocatoria para los grupos de ciudadanos y los de
funcionaios, las que se detallan a continuacion

Ciudadanos La consultora FrontDesk cuenta con una extensa red de contactantes
preparadas en la seleccién de personas de acuerdo a segmentaciones tradicionales. Cada
cual,aporta sus invitados para los gruposdtes de acuerdo al grupo objetivo definido.

Funcionarios Los focus groups de funcionariban sidoconvocados por el Consejo

para la Transparenciaegln la institucion en la que trabajan y el rol que cumplen al
interior de ella.

14



Resultadosgncuesta Ncional de posicionamiento

Caracteristicas de la muestra

Caracteristicas socibemograficas

El siguiente grafico da cuenta de la distribucién por edad de la muestra:

Grafico N° 1: Caractésticas soc-demograficas, edad

Tramo Edad (B:1600

12% 9
16% 13% m entre 18 y 25 afios

18%

m entre 26 y 35 afos

2204 m entre 36 y 45 afos

Grafico N° 2 Caracteristicas socemogréficas,sexoy
region de residencia

Se puede observar que el tramo etario )
correspondienteentre los 36 y 45 afios destaca Sexo (B 1977)
levemente por sobre el resto con un 22% de 40,5%
presencia, sin erdrgo, la distribuciéon por ®m Hombre
rango etario resulta ser muy homogenea. ® Mujer
Para el caso de la variable sexo, la diferencia 59.5%

entre géneros es un poco mas marcada,

resaltando el grupo de las mujeres con & Reglc')n (81995)

5% versus un 46% de hombres.

XV W 2%
En lo que respectaa la distribucion por XIV M 2%

. . . RM ‘| 399
regiones, existe una marcada presencia de la Xil 2% 39%
region metropolitana en la muestra, Xl M 3%

- X 9
destacando esta dUltima con un 40% de X :: ‘20//‘(’)
participacion. Le siguen las regiones VIl y V con VIl o 11%
. . Vil 0
un 10% de presencia. El resto de las regiones Vi :: 5%0
presenta una partipacion que oscila entre el V et 10%
IV i 4%
2%y el 5% e 3%
Il 3%
I M 2%

0% 20% 40% 60%
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Nivel educacional

Al analizael nivel educacionale la muestra en estudio sEbservaque en su mayoria cuentan
coneducacion media cientifica humanista y técnica completa con un 30% de representatiidad.
segundo lugarun 16% de presenciean la muefra cuenta conEducacion media cientifica
humanista y técnica incompleta. La categoria mas débil es magister o doctorado con apenas un 1%
de presencia.

Grafico N° 3: Nivel educacional

¢,Cudl es su nivel educacional? (B:19¢

Educacion media cientifica humanista y técni
completa

Educacion media cientifica humanista y técni
incompleta

30%

Educacion basica complet

Educacion superior técnigarofesional completa
(Instituto profesional, Centro de Formacién

Educacion superior universitaria comple

Educacion basica incomplet

Educacion superior técnigarofesional incompleta
(Instituto profesional, Centro de Formackn

Educacion superior universitaria incomple
Magister o doctorado (no incluya diplomadc i 1%
Sin educacion | 0%

No sabe / No conteste | 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Pertenencia a grupos u organizaciones

Al consultar por pertenena a algin grupo u organizacion, la gran mayoria de los safaa
gue no pertenece aninguno(64%) sin embargda segunda mayorimmdicaque hace uso de sitios
virtuales de redes socialeemosonfacebook, twitteren un (13%) Cabe destacar que los grupos
basados en organizaciones sociales como son las juntas de vecinas,allegl el 10% de la
muestra.Vergrafico N°4.
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Gréfico N° 4: Pertenenciagaupos y organizaciones

¢ Pertenece usted a alguno de estos grupos
organizaciones? (B:1952)

64%

A ninguno
Comunidades o redes sociales de Intern
(Facebook, Twitter, etc.)
Grupos vecinales (Juntas de Vecin 10%
Grupos o0 asociaciones religios 8%

Clubes deportivos 5%

Organizaciones de trabajadore 29

(Sindicatos, Federaciones, etc. 0

Clubes sociales y culturales (ex alumnos, gr 29%

de teatro, musica, etc.) 0

Colegios profesionale: § 2%
Organizaciones sociales de voluntarios (Te 20
para Chile, Hogar de Cristo, etc.) 0
Partidos politicos | 1%
Organizaciones empresariale 19

(Gremios, Asociaciones, etc. °

Centros de estudiantes| 1%

0% 20%

40% 60% 80%

Frecuencia de distintas actividades informativas

Dentro de las actividadesasT NBE OdzSy G Rl & =

RSaul OF

af SSNJ 2

(25%. Porotro lado, la atividad menos realizada resulta ser la participacion en movimientos
socialescon apenas uri7% de respuestade participacionEn general la tasa de frecuencia de

actividades analizadas es muy baja.
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Grafico N° 5: Frecuencia en realigat de actividades socimulturales

culturales (B:1973)

Conversar de politica en familia (B:19€

Conversar de politica con amigos/as (B:19:

Leer o escuchar noticias de politica (B:19i

Mirar foros y programas politicos (B:198

¢, Con qué frecuencia realiza usted cada una de las siguient
actividades?
H Nuncal A vecesd Frecuentemented NS/NC

Participar en movimientos y/o movilizacione-ls | | | |
y/o manifestaciones y/o marchas y/o actos (i

o

/o

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Inscripcidnregistros electorales

Un 74% de los casos asegura estar
inscrito en los registros electorales,
mientras que por el wo lado solo un 25%
dice que aun no se ha inscrito.

Ingreso familiar mensual

Referente al ingreso mensual famili

Gréfico N° 6: Inscripcion en registros electorales

¢ Esta usted inscrito en los
registros electorales? (B:1979)
1%
25% ’ uSi

m No

ar, si bien existe un 12% del total que no contesta a

esta pregunta,un 28% de lanuestra se sita en eldmo de ingreso comprendid@ntre los
$250.000 y $500.00@esos En tercer lugar aparece é¢tamo de ingresoentre $150.000 y

$250.000pesos (27%)El segmento menos

representatige encuentradado por aquellos gl

cuentan corun nivel de ingreso sobre los $2.000.000 (apenas un 1% del total).
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Grafico N° 7: Ingreso mensual liquido del grupo familiar

¢ En cudl de los siguientes tramos se ubica
el ingreso mensual liquido de su grupo
familiar? (B:1983)

No sabe / No conteste
Sobre $5.000.00C| 0%
Entre $2.000.001y $5.000.0(§ 1%
Entre $1.000.001y $2.000.0C e | 5%
Entre $500.001y $1.000.0C| ‘
Entre $250.001y $500.00 N — 4 28%
Entre $150.001y $250.00 | 4 27%

Hasta $150.ooc'._=_=.4 12%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

16%

Actividad principal

En lo que se refiera la actividad principal, las granayoriade b muestrarealiza
actividades comd®uefio(a) de casa (26%¢mpleado del sector privado (25%6)n que exista una
diferencia porcentual significativa entre ao® Solo el 5% del total reconoaencontrarse
desempleado o cesante.

GraficoN° 8: Actividad principal actual

¢,Cudl es su actividad principal actual? (B:19:

Duefio(a) de cast| ' ' d 26%
Empleado del sector privadn_ l l l l 25%
Trabajador independiente o por cuenta prop_ | | d 14%
Jubilado o pensionad(_ : ot 13%

Empleado del sector publi 8%
Estudiante :—I-l 6%

Desempleado 0 cesant: hud 5%
Otro e 2%

Empleador (con personas a su carg_rl 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Medios de comunicacién mas utilizados

Al analizatos medios de comunicacidnés utilizado®n la muestradestacaapareciendo
conuna amplia mayoriéa television con un 69% deso, seguido de m 15%por internet. La radio
se lleva la menor representatividad con un 7% de menciones.

Grafico N° 9: Medios de comunicaciéasrutilizados

En general, ¢,cual es el principal medio de
comunicaciéon que usted utiliza para
informarse? (B:1944)

7% m Radio

9%

15%

H Prensa escrita
(diarios, revistas, e
tc.)

Uso de internet

Grafico N°.0: Uso de internet

Respecto del uso de internet se observa que un

0 ~ .
62% de los encuesthossenala haber utilizado ;Usao ha usado usted
alguna vez este servicio versus un 38% quéaio
: Internet, alguna vez?

hecho uso de internetEn el 86% de los casos, el B:1968
acceso a internet sdleva a caboen sus propias ( ) )
casa, seguido deluso de internet en etrabajo =Si
(28%). Mientras que en lo que se refiere a los 38%" |

' N i N - . 62% m No .
dzd 2 &4 2 Saduza as F20Ft Al NIB OA 0 AN
O2NNB2a¢ o110 & adzal NI NBRSa a20AlfS&a¢g ocpiruod
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Gréfico N° 11: Lugares de acceso a internet

¢ En qué lugares tiene usted acceso a internet
(B:1227)

En su casé| ; , ; ;
En el trabajo d 289
En ciber cafés jussd 12%

En casa de amigos o familiar jesssd 11%
En la Universidad o Institutc ks 7%
En el celular st 7%

En el colegio § 1%

Otro | 1%

No tiene acceso a Interne| 1%

i 86%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Gréfico N° 12Usos que se le da a internet

Indique los usos que le da a Internet (B:122

Enviar y recibir correos 77%

Usar redes sociales

0,
(Facebook, Twitter, Messenger, etc! 65%

Trabajar / Estudiar / tareas 42%

Buscar informacion de interés personal (no laborj

/ ni de estudio) 41p6

Bajar musica y/o pelicula
Hablar (telefonia IP, Skype
Jugar en lines

Revisar estados de cuenta o cartolas banca

wSEFEATFNIGNY §4 G SEI &2 MW
certificados, etc.)

Otro

0% 10%20% 30%40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Publicidad Consejo para la transparencia

La Mayoria de los casos (84%) nunca ha visto o escuchado alguna camparfia de difusion
referente del Consejo para [BransparenciaDel 8% que si ha vistgolo un3% sefiala habé&r
hecho endiarios,otro 3% en la radio, goloun 2% en la via publica.

Gréfico N° 13: Conocimiento de publicidad del Consejo para la Transparencia

¢, Ha visto o escuchado alguna Campafia
de difusion del Consejo para la
Transparencia? (B:1917)

2%3%3% 9% m Si, en la via publici

m Si, en diarios

Si, en radios

Percepcion general de tnaparencia

Importancia de temas pais

Como se puede observar en el graficolM°d momento de consultar sobreualesson los
actuales temas paien términos de importanciadestaca la educacion con un 49% de las
menciones como letema mas importantey dada la contingencia social de este afio 2(HA.
segundo lugar aparecsd tema salud (8%), y luegpdestaca temas relacionados cqmobrezaen
un 3% de menciones. La contraparte, vale delos temas menos importantes, resaitda
proteccion de los datos personales de los individud®%), el medio ambiente 8%) y la
desigualdad (2%6).Destaca con un 38% de respuesta, aquellas personas que no saben qué tema
contingente es menos importaa
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Gréfico N° 14: Temas importantes a nivel pais

Importancia de temas nacionale:

H Menos importantes (B:1463 & Mas importantes (B:1982

Todos son importantes

Crimen y delincuencie

Empleo

La economia del pai

Vivienda

Medio ambiente -23

Corrupcién

Derechos ciudadano:

Desigualdad -2

Transparencia de los organismos public

Seguridad naciona -

Proteccion de los datos personales de los individ
Reconstruccion posterremoto

No sabe -38% W 19

S
<
S

Educacion 49%
Salud 5%
Pobreza

-509%640%630%620%10%0% 10%20%30%40%50%60%

Concepto de transparencia

Al analizar el concepto de transparencia, se observa gu®9% de las personas
entrevistada entiende por transparencia conceptos asociados de éclaridadé. En segundo

lugaraparecerO2 y OSLJi2a RSt GALRY GRSOANI f

uno de losconceptosasociadoseobserva en efjraficoN° 15:
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Gréfico N° 15: Ideas asociadas al cepto de Transparencia

Cuando escucha la palabra Transparencia, ¢qt
ideas se le vienen a la mente? (B:1988)

d 129%

Claridad/algo claro/claro /claridad ent |

|
Verdad/decir la verdad/si | l 21%
Honestidad/honradez/sinceridad/ser sincet | | | l‘ 16%
Transparente/transparencie_i—l—l 8%
Ns/Nc -_ 5%

Confiable/confiabilidad_—l 5%

Mas informaci(’)n/accesible)é-—l 4%
Limpieza/limpio it A%
Legal/algo Iegal/leyes-i—l 190

Visible/algo visible/todo a la vista/poder verd 4%
Poder ver lo que hacen/saber lo que hacen/tm_i_i 3%
No existe la transparencia_i—l 3%

Nada oculto/no esconder nada_i—l 3%

Real/decir la realidad de los hechos/realid:-i-l 3%
Otros -hl 2%

Igualdad/Equidad/sin discriminaci(’)-i-l 2%

Sin corrupci()n-hl 2%

Correcto/sea todo correcto/ser derechw_hl 2%
Lealtad/fidelidad s 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Evaluacion preliminar de la transparencia en organismos publicos

Al preguntarqué tan transparentese considera losorganismea publicos en Chilesegun
una escala de notas de 1 a 10, la evaluatiérsido & un 5 (20%) y un 4 (19%). En tercer lugar
aparecen los que evaluaron con nota 3 (16%) y con un 1 un 15%.
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Gréfico N° 16: Evaluam de organismos publicos en Chile

En la siguiente escala de 1 a 10, donde 1 es
naday 10 es mucho, ¢,qué tan transparentes
cree Ud. que son los organismos publicos en

Chile? (B:1992)
Nota 10 Ll%
Nota 9 2%

Nota 8 _—4 30

Nota 7 _l-l 6%
Nota 6 _* 9%

Nota 5 d 20%
Nota 4 | | | | 4 19%
Nota 3 l | | 16%
Nota 2 | 4|10%
Nota 1 | ! | 4 15%
0% 5% 10%  15%  20%  25%

Experiencia del ciudadano en organismos publicos

Grado de acuerdo con aspectos de atencion y servicio en organismos publicos

Al analizarel grado de acuerdo con aspectos de atencion y servicio en organismos
publiccs, segun categorias especificas se tieqee existe un alto grado de desacuerdo en las
siguientes afirmacionesd f I LISNE&E 2 y I |j dzS & WnSesfuerzoh g/ ddtendeNil £ A T I NJ
necesida® Of I NA TA OGAWEY B a5 AEA OX $¢zZRA R 2619%65dé debBabieddd) 2 LI2 NI
8 GaASNB 2NASYIll R#50% guesEidpieMentede RspadadgueRdsté no ocurra
Destacael acuerdo enla afirmaciond RS 6 S NN A NdesO® ¥xistd seBe¥d i Tuaritd
demorag¢ (92%) notandose con ésta la poca confianza en los tiempos de atencion de los
servicios publicos.
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Grafico N° 17: Nivel de acuerdo en torno a afirmaciones relacionadas con
los servicios publicos

Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio
publico para hacer un tramite o una
consulta, ¢cuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones?

H En desacuerdo E De acuerdo 4 NS/NR

Lograré realizar mi tramite o |
consulta en forma efectiva j/o
(B:1975)
La persona que me atienda

realizara un esfuerzo por O
entender mi necesidad>

Seré atendido en forma oportuna
(B:1989)

Seré orientado en forma
adecuada (B:1985)

Deberia ir con tiempo pues ng
existe certeza de cuanto - O
demoraré (B:1992)

-100% -50% 0% 50% 100%

Percepciéon de apoyo auxiliar para tramites o consultas en otras entidades

Analizando la percepcion del @ auxiliaal momento de realizar tramites o consultas en
otras entidades se tiene queal momento de necesitéy una buena parte de las personas
considera muy probable obtener esta ayudssdesus amigossu trabajo o detrabajo de alguien
de su hogar(56%) Contrariamente, las empresas privadas son las que se consideranuramo
fuente menos probablel momentode obtener ayuda o soporte para realizar un tran{it8%) En
el siguiete gréfico N° 18 se observa esta situaciccon méas detalle, especificado la respuesta
frente a otras fuentes de ayuda.
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Gréfico N° 18: Probabilidad de apoyo por parte dedeos

Imagine que Ud. no ha podido realizar una
consulta o tramite, ¢ cuan probable seria obtener
I Ll2&2 RSXK

H Improbable H Probable L1 NS/NR

De su trabajo o del trabajo de alguien de s
hogar (B:1986)

De los medios de comunicacion (B:197
De una empresa privada (B:198

De una Iglesia (B:198

De una organizacion privada (por ejemplo
Hogar de Cristo, una fundacion, eit.)

De la Municipalidad (B:198Z

De algln servicio publico (por ejempla:
SERNAC, Consejo parA la

o

De sus amigos (B:198¢ 0%

De la comunidad donde Ud. vive (vecinog

(B:1991) o

-1009480%60%40%20% 0% 20%40%60%80%

Percepcion de confianza en el sector publico

Opinién desde el punto de vista nacional y personal acerca de la confianza en el sector publico

Como sepuede observar en la tabla N? de la pagina siguientda confianza de los
chilenos en el sector publico ha sido calificada con unafoéa una esala de 1 a IQcalificads
con nota 10, que significa muchaer un ladoun 19% estima que los chilenos consideran que los
organismos publicos ocultan informacigmor otro, un 21% cree quis chilenos estiman que los
organismos publicos son corruptos.

La percepcion personal en torno a la confianza en el sector publico ha sido calificada por
un 22% con nota 5Con nota 10, fumn calificada por un 20%a creencia en torno a que los
organismos publicos ocultan informacion y por un 22% la percepcion ew ta que los
organismos publicos son corruptos.
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Tabla N° 4: Calificacion sobre temas de confianza y coémiple organismos publicos

En las siguientes preguntas, en una escala de 1 (nada) a 10 (mucho), qué creq
respecto de las siguientes afirmaciones
Cuénto cree! Cuéan Cuénto cred .
5 . Cuan
Cuanto los chilenos| corruptos . Usted que
" Cuéanto corruptos
confian los que los creen los . los
. . - confia Usted . cree Usted
chilenos en| organismos|chilenos qud organismos
P en el sector P que son los
el sector publicos son los P publicos X
. . publico organismos
publico ocultan organismos ocultan P
. L. P . L. publicos
informacion| publicos informacioén
Nota 1 | 15% 294 29 17% 2% 294
Nota 2 \ 119 3% 3% 10% 4% 49
Nota 3 | 169 79U 6% _—13% 6% 6%
Nota 4 I (204) 99 994 (169 99 8%
Nota 5 [ 23940 139 15%) 229 149 149
Nota 6 8% 10% 9% 1194 10% 9%
Nota 7 4% 11% 11% 5% | /10%
Nota 8 29 /T4 /13y 49 {149 ( 13%
Nota 9 194 109/ 119 29 11 12%
Nota 10 0% 199 21% 194 209! 22%
Total 1993 1987 1989 1990 1987 1986
Promedio 3,81 6,67 6,78 4,08 6,76 6,87

Grado de acuerdo con distintos aspectos sobre la informacién publica

En cuanto a la percepcion seblia informaciérpublica es posible observar qua mayoria
de las personas considera, o esta de acuerdo afirmacionesd S& O2YLX AOF R2 &2f
AYF2NXYIOAsy | £:2 3RS2 NHO SWNBEIYRAXY 0y af 2a 2ANAlF yAaY?2
AYTF2NXIEOAsy 1jdzS Stft2a RSaS#4:y RS ROSBLEE OAKsyW0 IR S StE
Sy ft2a OdzrftSa f2a 2NHlIyAayYz2a LJg 0t A (/2% deLJdzSRS Yy
FOSLIiFOAsyo0vx dad2RE 1 AYyTF2NYI OSa YNNdzSa I3 5(1SR/T A QI
de aceptacion).
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Grafico N° 19Nivel de acuerdo con afirmaciones vinculadas a los organismos publicos

Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo
esta con cada una de las siguientes
afirmaciones?

H En desacuerdo E De acuerdo ki NS/NR

Es complicado solicitar informacién a lo;

organismos publicos (B:1989) /o

Si uno se contacta con un organismo
publico, recibe exactamente la informacion que
solicitd. (B:1981)

Los organismos publicos sélo ponen la informacior

que ellos desean a disposicién de las personas. -_‘%

(B:1984)

Existen casos en los cuales los organismos publi( H
pueden manejar informacién reservada. (B:1989 0

Toda la informacion que poseen los organism 0
publicos, debe ser publica. (B:1995) 'WO

-60%-40%-20% 0% 20% 40% 60% 80%100%

D
(=)

Nivel de confianza en la informacion publica otorgada por las institucguigsrnamentales

El torno al nivel de confianza en la informacién publica, otorgada por las instituciones
gubernamentaleses posibleobservar en el gfico N°20 que un 63%de la muestrase encuentra
endesacuerdo corla afirmacién en torno gue la informacion que los organismp8blicos ponen
a disposicion de los ciudadanos en sus pagirets @g confiable. Mientras, ui7% consideraque
dicha informacion es de confianza.
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Gréfico N° 20: Confianza en torno a la inforndacile los organismos publicos

La informacién que los organismos publicos ponen
a disposicién de los ciudadanos en sus paginas wek
es confiable (B:1979)

5% 7%

P

® Muy en desacuerda

m En desacuerda

De acuerdo

® Muy de acuerdo

Ahora bien detallandoen las razones por la cual un alto porcentaje de entrevistados destaco
que la informacion publica disponible en los sitios web institucionales no es de confanza
observa que en un 30% de la muestra, existe la creencia en que se oculta informaci

informacion es poco clara y confusa (28%) y lo publicado es incompleto (22%). Un 17% considera
que lo publicado carece de verdad.

Gréfico N° 21: Razones de desconfiagzaorno a la informadin publica

¢, Por qué razones desconfia usted de es
informacién? (B:1216)

Ocultan informacién 30%

Son poco claros, confusc 28%
Publican informacién incomplet:
No publican la verdac

No sabe

Otro

0% 10% 20% 30% 40%

Por otro lado, una vez que se ha recibido infocita a partir de un organismo publico 60%
considera que la informacién recibida no es confiable
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Gréfico N° 22recepcién confiable de la informacién puablica

Si una persona solicita informacién a un
organismo publico, recibe informacién
confiable (B:1883)

H Muy en

0, 0,
4% 6% desacuerdo

A/
VvV

® En desacuerdc

De acuerdo

m Muy de acuerdo

Analizando el porqué esta informacion recibida no @sfiable, un 31% considera qéeta es
poco clara o confusa; por otro ladexiste la creencia en torno a que los organismos publicos
ocultan informacién (29%) y se entrega informacién incompleta (26%), por otro lao, un 12%
consideraque la informaa@n recibida es falsa.

Grafico N° 23Razones de desconfianza

¢, Por qué razones desconfia usted de
esa informacion? (B:1102)

Son poco claros, confusc
Ocultan informacioén

Entregan informacion incomplet:
No informan la verdad

No sabe

Otro

0% 5% 10%15%20%25%30%35%
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Percepcion general del acceso a la informacion publica como un derecho

Respecto del grado de acuerdo con distintas afirmaciones relacionadas con el acceso a la
informacion publica, las personas encuentrarde acuerdo cora existencia de una institucion
dedicada a acoger reclamos de los ciudadanos cuando los organismos publicos no entregan la
informacion solicitada55%) Se encuentrarde acuerdo también, en su mayoriapn el que
tienen derecho a reclamar cuando se lesniggga el acceso a la informaci¢n8%) La Unica
afirmacion que de cierta manera llama la atencién por presentar niveles de desacuerdo mas altos
que elresto (40%) es laue & Odzl f Ij dzZA SNJ LISNAR 2yl LJzSRS | OOSRSNJ
2NBI y A &Y 2Dbtd@ldhécho@@eéuna instituciériplica se encuentra obligada a entregar
la informacion que se solicita, un 75% se encuentra de acuerdo con la afirmacién.

Grafico N° 24: Nivel de acuerdo con afirmaciones sobre organisithtisqs

¢, Qué tan de acuerdo esta Ud. con las
siguientes afirmaciones?

H En desacuerdo  De acuerdo ki NS/NR

Existe una institucion dedicada a acoger reclamos|dt | 1 | | |
los ciudadanos cuando los organismos publicos 1 __]_904

entregan la informacion solicitada. (B:1989)

o

Si un organismo publico no entrega la informacic (}/
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1985) 0

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla 0
(B:1989)

Cualquier persona puede acceder a informacion ¢
cualquier organismo publico (B:1990)

-60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gonocimiento sobre la Ley de Transparencia

Sobre el conocimiento en torno a la ley de transparencia y aspectos relevantegadees
posible observar que con mayor acuerdo aparece la posibilidad de reclamo frente a l@nelgaci
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entrega de informacion gr parte de un organismo publico (83%Wn 36% se consideraen
desacuerdo con la afirmacion en torno a que cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico. Por otro lado, aquellas personas entrevistadas que ndacoleoc

Ley de Transparencia destacan que si un organismo publico que no entregdotemacion
solicitada, existe un derecho a reclamar (77%), con un 40% de desacuerdo aparece el hecho que
cualquier persona puede acceder a inforndaicde cualquier organismo publico.

Grafico N° 25: Conocimiento sobre la Ley de Transparencia

¢, Conocia usted la ley de Transparenci
H En desacuerdo ® De acuerdo 1 NS/NR

Existe una institucion dedicada a acoger reclamos |
de los ciudadanos cuando los organismos publigo: 20%

no entregan la informacion solicitada. (B:1652)

Si un organismo publico no entrega la informaci _
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1649) 0

No

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1652)

Cualquier persona puede acceder a informacio
de cualquier organismo publico (B:1653)

Existe una institucion dedicada a acoger reclamps

de los ciudadanos cuando los organismos publigo: w)

no entregan la informacion solicitada. (B:317)

Si un organismo publico no entrega la informacic i 339 |/
solicitada, existe derecho a reclamar (B:316) 0

Si

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla 0
(B:317)

Cualquier persona puede acceder a informacid y
de cualquier organismo publico (B:317) °

-60%40%20% 0% 20%40%60%80%100%

Conaocimiento sobre el Consejo para la Transparencia

En bs entrevistados que tienen conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, se
observa que un 83%onsidera que si unrganismo publico no entrega la informacion solicitada,
existe derecho a reclamapor otro lado en torno a la afirmaciéan Odzl f Ij dzA SNJ LISNE 2 y |
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desacuerdo.

Entre aquellos que declararon no haber escuchado hablar del CPLT, se observa que un 77%
se encuentra de acuerdo con la afirmacién sobre si un organismo publico no erd#rega
informacién solicitada existe derecho a reclamar. Por otro lado, nuevamente elarde
desacuerdo més alto entre las afirmaciones consultadas se encuentra ante el acceso de cualquier
persona a informacién publica de cualquier organismo publico (40% de desacuerdo)

Grafico N° 26: Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia

¢ Ha escuchado hablar del Consejo para |
Transparencia?

H En desacuerdo  De acuerdo LINS/NR

Existe una institucion dedicada a acoger reclamps

I
de los ciudadanos cuando los organismos publigo: _ 20%

no entregan la informacion solicitada. (B:1738)

Si un organismo publico no entrega la informacid
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1735)

No

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1738)

Cualquier persona puede acceder a informacion ¢
cualquier organismo publico (B:1739)

Existe una institucion dedicada a acoger reclamps
de los ciudadanos cuando los organismos publigo:
no entregan la informacion solicitada. (B:222)

Si un organismo publico no entrega la informacid
solicitada, existe derecho a reclamar (B:221)

Si

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:222)

Cualquier persona puede acceder a informacion ¢
cualquier organismo publico (B:222)
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Sobre solicitud de informacion a un organismo publico

Las personas que han solicitado informacion a un organismo pubkstacan que si un
institucionpablicano entrega la informacién solicitadaxiste derecho a reclamar (78%r otro
lado con un 40%este segmento se encuentra en desacuerm el hecho que cualquier persona
puede acceder a informacion de cualquier organismo publico.

Analizando a aquellas personas que no han solicitado informaciéon a un organismo,publico
destacael acuerdoSy G2Ny2 | € | FANXYIFOAsY Ga&A dzy 2NBF YA
a2t AOAGIFRIY SEA&GS RSNBOK2 | NBOfFYINE 0Ty 200 Of
la afirmaciond Odzl f Ij dzA SNJ LISNE2Y | = LIJzSRS I OOSRERI KR OR & F 2 N
(39% de desacuerddpara mas detalles ver gréafico RP

Grafico N° 27: Solicitud de informacién a un organismo publico

¢ Ud. ha solicitado alguna vez informacion a un
organismo publico (Ministerios, Municipalidades u
otros)?

H En desacuerdo E De acuerdo LI NS/NR

Existe una institucién dedicada a acoger reclamos de|lo | ] | | |

ciudadanos cuando los organismos publicos no “_20%

entregan la informacién solicitada. (B:1023)

Si un organismo publico no entrega la informacid i I" I l*/
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1021) P

No

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1023)

Cualquier persona puede acceder a informacién
cualquier organismo publico (B:1024)

Existe una institucién dedicada a acoger reclamos de|lo

ciudadanos cuando los organismos publicos no HB%

entregan la informacion solicitada. (B:948)

Si un organismo publico no entrega la informacid “V
solicitada, existe derecho a reclamar (B:946) 0

Si

Cuando una persona solicita informacion a un

organismo publico, este esta obligado a entregarla H

(B:948)

Cualquier persona puede acceder a informacién
cualquier organismo publico (B:948) W
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Busqueda de informacion en sitios web publicos

Entre aquellos que han buscado informacé&msitios web publicosesobserva que entre las
afirmacionescon mayor porcentaje dacuerdo se encuentra & A  dzy 2 NHIF YA &aY2 LIJgof AC
fl AYF2NXIOAsy a2t A0AGFRIE SEA&GS RSNBOK2 | NB
porcentaje de desacuerdo aparece el hecho qudaquiar persona puede acceder a informaci
de cualquier organismo publico (39% de desacuerdo).

Analizando el porcentaje dacuerdo con las afirmaciones presentadas, entre aquellos que no
han consultado informacién publica en sitios web institucionalesleséaca con un 77% el qse
un organismo fblico no entrega la informacién solicitada, existe derecho a recldbestaca en
este segmento con un 20% el hecho que existe desconocimiento (0 no se respondid la pregunta)
sobre la existencia de una institdoi dedicada a acoger reclamos de los ciudadanos cuando los
organismos publicos no entregan la informacioén solicitada.

Grafico N° 28: Busqueda de informacion en un sitio web de un organismo publico

Alguna vez, ¢ Usted ha buscado informacion en ¢
sitio web de algun organismo publico?

H En desacuerdo  De acuerdo i NS/NR

Existe una institucién dedicada a acoger reclamos|d
los ciudadanos cuando los organismos publicos n
entregan la informacién solicitada. (B:1489)

o

Si un organismo publico no entrega la informacid
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1486)

No

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1489)

Cualquier persona puede acceder a informacién
cualquier organismo publico (B:1490)

Existe una institucién dedicada a acoger reclamos d
los ciudadanos cuando los organismos publicos n
entregan la informacion solicitada. (B:457)

=]

Si un organismo publico no entrega la informacid
solicitada, existe derecho a reclamar (B:456)

Si

Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla Do
(B:457)

Cualquier persona puede acceder a informacién

cualquier organismo publico (B:457) /0
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Conocimiento sobre la existenda la Ley de Traparencia (Ley N° 20.285)

Solo un 5% del totalde la muestra, & encuentraal tanto dela existencia deuna Ley de
TransparencidJn 83% no sabia de la existencia de esta Ley.

Grafico N° 29: Conocimiento de la Ley de Transparencia

¢, Conocia usted la ley de
Transparencia? (B:1995)

1% 15%
\ mSi
m No
No sabe

Conocimiento sol la existenciae la Ley de Transparencia (Ley N° 20.28&)0n trameetarioy
genero

Observando eporcentaje deconocimient sobre la Ley de Transparencia, segun tramo
etario se tiene que els° tramo, comprendido entre los 56 y 65 afios son quiererset un mayor
porcentaje de conocimiento en torno a la Ley (22Zb)rimer tramo es quienes menos conocen
la Ley de Transparencia (91%)

Al analizar por género, se observa que los hombres son quienes tienen un mayor
conocimiento dda ley con un 19% emlacién con un 12% manifiesto por las mujeres.

TablaN° 5: Conocimiento de la Ley de Transparencia, segun tramo etario y sexo

¢ Conocia usted la ley de Transparencia?
Tramo Edad Sexo
q q q g g
entre ~18 y 24 entre~26 y 34 entre~36 y 44entre ~46 y 54entre ~56 y 64 mas~de 65 Hombre Mujer Total
afios afios afios afios afios afos
Si 8% 18% 15% 18% 22% 11% 19% 12% 15%
No 91% 81% 85% 81% 78% 899 80% 87% 83%
No sabe 1% 1% 1% 2% 0% 0% 2% 1% 1%
Total 214} 2924 349 301 250 194 818 1177 1995
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Conocimiento sobre la existencia de la Ley de Transparencia (Ley N° 20.285)resgganle
residencia

Sagun lugar de e@sidencia cabe destacgue en laXIVRegibn de Los Rios es donde se
encuentra el mayor porcentaje de conocimiento en torno a la Ley con unB&®atro lado se
tiene que el menoconocimiento sobre la Ley de Transparencia se da en \OrRagji Libertado
General Bernardo O Higgins. En la &ediletropolitana se tiene un conocimiento de solo el
15%.

TablaN° 6: Conocimiento de la Ley de Transparencia, segun region de residencia

éConocia usted la ley de Transparencia?

Regién
1 11 1l \" v Vi Vil Vil IX X X1 Xl RM XV XV | Total
Si 200 21%|( 21%| 16%| 14% 7% 10%| 17%| 18%| 10%| 24%| 27%| 15%| 35%| 25%| 15%
No 80%| 79%|( 79%| 83%| 87% 93% 9% 83%| 82% 91%| 7T6%| 73% 83%| 65% 75% 83%
No sabe 0% 0%, 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% [+ 0% 0% 3% 0% 0% 1%
Total a6 61 a9 790 202 92 110 211 98 92 52 a3 770 a4 46| 1995

Medios de informacion sobre la Ley de Transparencia

Quienes cuentan ca conocimiento sobrela existencia deesta Ley, se informaron
principalmente pomedio dela televisién (8%), diarios o revistas (20%), internet (19%) y radio
(15%).
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Grafico N° 3: Medios informativos sobre la Ley de Transparencia

¢A traves de qué medios se informo sobre la Ley d
Transparencia? (B:316)

Television | I 4 |68%
Diarios o revistas_ I d 20%
Internet —l—c 19%
Radio | ¢ 15%
Por familiares o amigo: 109

A través de compafieros de traba ks 6%

A través de funcionarios de Gobierr ks 4%
Por mis estudios s 4%

Publicidad en la calle s 4%

Por la organizacion donde particip_u 3%

A través de funcionarios o autoridadk s 3%
Por seminario, congreso o coloqu_l 1%
otro | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Conocimiento ded Ley de Transparencia

Sobreun conocimiento mas acabo en torno a lo que velad.eyde Transparencia
encontramos opiniones diversas. En general un 26@é que ésta trata sobre Transparentar los
organismos publicos. En segundo lugse, considera que ersa sobre no ocultar nada/dar
informacién completa (16%) y luegobre el estado y la informacién que debe dar en torno al
gasto piblico.Porotro lado, una pequefia minoria cree gasta ley tiene relacion con la ayuda
proteccion para el ciudadan@%) para informacion ver grafico N° 33.
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Grafico N° 3: Conocimiento sobre la Ley de Transparencia

Segun Ud. ¢De qué trata la Ley de Transparencia? (B:.

Transparentar los organismos pUincf i 21%
No ocultar nada/dar la informacion complel_
El estado debe informar sus gastos/eé(_
Que todo sea transparente/transparente tod |
Transparente los sueldo | 89

Informacion solicitada/derecho a pedir informacic | 7%

Informacion clara al publicc:n_l.i 6%

Ns/Nc d 6%

Publicar la parte presupuestaria/ingresos/utilidad&—l 4%
decir la verdad/ser honestos/publicar la verd: s 4%
Las leyes que rigen a los funcionarios publirx_ d 3%
Informacion de los cargos/funcione_—l 3%
Oros hesssd 3%
actuar en forma clara e 2%
Proteccion par el ciudadano/ayud_i-l 2%

) 16%
d 14%
10%

o
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Beneficios de la Ley de Transparencia

En relaciorconlos beneficios que las personas creen quiedp de Transparencia aporta al
pais, la mayria cree y como primera mencior(19% que ésta entrega unda / 2 y i NP f RS 2
ciudadanosd 2 6 NB f I & I OOAlgeygoSia unk Siferendiad éstadisfica significativa
encontramos con ui8%eld I dzyYSy 42 RS €I LI NIGAOALI OAgunda OA dzRI Rt
mencion, la mayoria (22%) se la lleva Informacién a los ciudadanos sobre lo que hace el Estado. Sin
embargo, analizandoel panorama completo, independiente de la mencién, existe un 49% de
YSyOA2ySa | a20AFRFa | &/ 2YoR20s8guido pdrton b 2MAIEzLIOA 5y F
YSYOA2YyS&aY GLYF2NNYIFOAsy | f2& OAdzZRIFRFy2a &a20NB f
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Gréfico N° 2: Tres principales beneficios de la Ley de Transparencia

60%

En su opinidn, ¢cudles son los tres principales beneficios que la Ley
Transparencia le aporta al pais?

H Totales (B:311)

50%

40%

30%

20%

10%

0% -

51%

43% 45%
39%
34% 30%
28%
4% 4%

No sabe Ninguno Entender mejor las  Aumento de la Control de los Protecciény defens@ontrol y rendicién Informaciénalos  Combate ala

decisionesde las  participacion ciudadanos sobre late los ciudadanos gle gastos del Estadnudadanos sobre locorrupcion dentro
autoridades ciudadana  accionesdelEstado susderechos que hace el Estado  del Estado

Grado de interés en la Ley de Transparencia

Existe un alto gradale interés sobre la Ley de Transparengaes, al momento de
consultar sobre si le interesaria recibir informacgbbreéstaun 75% se declara interesado.

Grafico N° 3: Interés por recibir informacion acerca de transparencia

¢ Le interesaria recibir informacioén
acerca de la Ley de Transparencia?
(B:1989)
3%

\

m No

22%

= No sabe
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Priorizacion de &as donde la informacién deberia ser publica

En correspondencia con la importancia de los temas pais actuales, se solicita informacién
especialmente en las areas de Salud, Educacion y Vivienda, tal como se observa en el grafico N°
34.

Grafico N° 3t Areas de relevancia de informénipublica

Senfale, en orden de importancia, las tres areas donde considera que es n
necesario que la informacion sea publica.

@ Totales (B:1975)
80%

70% 68%

60% - 56%

50% -

40% - 35%

32%
30% - 279
21%
04 -+
20% 14%
o i . =
H -

Salud Educacién Vivienda Justicia Trabajoy previsién El presupuesto de I8eguridad ciudadan: Obras Publicas Otras
social nacion

Conocimiento de la existencia del Consejo para la Transparencia

Un 87% de los casos dice que nunca ha oido hablar sobre el Consejo para la Transparencia.
Dicho porcentaje aumenta en el segmento menor de 25 48d%0) y particularmente en la lli
region (96%). Destaca la region Xk/donde un 32% de los casoiscenocea Consejo para la
Transparencia
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Grafico N° &: Sobre conocimiento del Consejo para la Transparencia

¢,Ha escuchado hablar del Consejo para |
Transparencia? (B:1995)

2% 11%
\ mSi
m No
No sabe

Al realizar un andlisis segun tramaebd y género, sobre el conocimiento del Consejo
para la Transparencia, se tiene ger el tramo mas jovercomprendido entre los 18 y 25 afios,
no existe conocimiento sobre esta institucion (95%9r otro lado, en el tercer trametario
aparece un 15% dsonocimiento sobre el Consejo, siendo un porcentaje bastante bajo.

Tabla N° 7Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, segun rango etareo y sexo

¢Ha escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?
Tramo Edad Sexo
entre~18 y 24 entre~26 y 34 entre~36 y 44 entre~46 y 54 entre:f;s y 64 masNde 65 e Mujer Total
afios afios afios afios afios afos
Si ki N 12% 15% 119% 13% 119% 15% 8% 119%
No \ 95% 87% 85% 86% 87% 89% 83% 91% 87%
No sabe 1% 1% 19% 3% 0% 1% 2% 2% 2%
Total 214 292 349 3014 250, 194 818 1177 1995

Al analizar por region, es posible obsergae el mena conocimientose encuentra en |4l
Regiénde Atacama y en la Region del Libertador Bernardo O Higgins con un 93%. El conocimiento
mas alto se da en la IX Regién de la Aralacan

Tabla N° 8: Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, segun region de residencia

éHa escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?
Region
1 1l 1] 1\ \') Vi vil Vil 1X X X1 Xl RM XV XV Total
|Si 13%| 10% 10%| 10% 8% 12%| 13%| 15%| 13%| 10%%| 12%| 11%| 31%| 22%| 11%
|N0 87%| 89 95%) 89%| OD%| 93%| 88%| 87%| 86%| 87%| 90%| 79%| 86%| 69%| 78%| &%
|No sabe 0% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 9% 3% 0% 0% 2%
|Tota| 46 61 49 79 202 92( 1100 211 98 92 52 43| 770 44 46| 1995

Medios de ifiormacién sobre el Consejo para la Transparencia

Nuevamente la television aparece como el principal canal de difusi6anocimiento
sobre el Consejo (62%En este caso, como medio de difusion para el Consejo para la
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Transparencia, presenta una abruptifedencia por sobre los otros canales @@municaciércomo
internet con un 15% y la radio, revistas o diarios, con unyl4384de presenciaespectivamente.

Con baisimas menciones aparecen la difusion e informacién del Corsajavés de
funcionariospublicos.

Gréafico N° 36: Medios informativos sobre el CPLT

¢ A través de qué medios supo del Consejo para |
Transparencia? (B:220)

Television » 62%

|
Internet |—;—| 15%
*

Por familiares o amigo:_ 14%
Radio |—|—l 14%
Diarios o revistas | d 13%
Por la organizacién donde particip__l 4%
Por mis estudios e 4%
Publicidad en la calle y 3%
A través de comparieros de traba‘_u 2%
A través de funcionarios de Gobierr 2%
A través de funcionarios del Cons¥ f 1%
Por seminario, congreso o coloqu_l 1%
No sabe | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Percepcién sobre aspectos del Consejo para la Transparencia

La percepcion que se tiene del Consejo para la Transparencia es de un organismo que
cumple su misién @%6) y Transparentel{%), aunque esta cualidad destaca en menor medida. Se
considera tambiémgue el Consejmo es un organismo politicamentendependiente (8%), y la
opinién respecto de que si es autdno o no lo es, solo cuenta con 6 puntos porcentuales de
diferencia. (vergrafico N°37).
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Gréfico N°37: Organismo publico sobre Transparencia

¢, Diria usted que el Consejo para ls
Transparencia es un organismo?

4 Si @No LINS/NR

100%
90% - 14% 16% 20% 20%
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30%
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10% 2
0% T T T 1
Auténomo (B:219)Que cumple con Transparente  Politicamente
su mision (B:216) (B:215) independiente
(B:215)

Ejercicio efectivo del derecho

Nivel de solicitud de informacion al sector publico

En cuanto al nivel de solicitud de informacién publica, los resultagogncuentran
divididos, pues, casi exactamente la mitad de las persemaevistadasha solicitado alguna vez
algun tipo de informaciora un organismo publico, ya sea, miais, municipalidades u otros
(45%) y un 54% que no lo ha hecho.
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Gréfico N°38: Organismo publicsobre Transparencia

¢, Ud. ha solicitado alguna vez informacién a un organism
publico (Ministerios, Municipalidades u otros)? (B:1995)

1%

mSi
m No

No sabe

Instituciones mas recurridas en la busqueda de informacion publica

Los municipics/corporaciones de educaciofideran el ranking de institucionemas
solicitadas por informacién con un marcado B% de preferencias En segundo lag, se
encuentranlos servicios publicos con un 18% y ministerios con3dh. El resto de las instituciones
se encuentran bordeando el 1%iendo gobernacioned-F.AA y de Orden y Seguridad Publica; y

SEREMIBsmés baja con un 1%

Grafico N°39: Institucidn a la cual se ha solicitado informacién publica

Pensando en la dltima vez que solicité informacién a
un organismo publico, ¢,a qué tipo de institucion la
solicitd? (B:951)

Municipios CORPORACIONES DE EDUCK | i —— 6205

Servicios Publicos-—l—l 18%
Ministerios jumsd 13%

Otra institucion wd 4%

Superintendencias @ 2%
20

Intendencias § 1%

Empresas Publica

FF.AA, de Orden y Seguridad Publ | 1%
Secretarias Regionales Ministeriales (SERI | 1%
Gobernaciones | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Tipos de informacion solicitada

Los tipos de informaciébn mas solicitada tienen relacion con subsidios y beneficios de
vivienda(28%) Temas laboralegpensionesprevision social y temas aociados al sectosalud
(subsidios y beneficiogon un 11%En tercer lugar se encuentran los tramites ordinarios de la
institucion a la que se solicito la informacion (9%).

Grafico N4O0: Tipo de informacion solicitada

¢ Qué tipo de informacion solicité? (B:93¢

Subsidios y Beneficios de Vivienl: ' ' ' ' e 28%

Otros | | | | d 22%

Temas laborales/ pensiones/ previsx__i_;.l 11<J6
I

Subsidios y Beneficios de Sal 11%
Tramites ordinarios de la institucié_n—l—l 9%

Subsidios y Beneficios de Educaci d 8%
Orden y mantenimiento de espack‘_n-l 2%
Informacion para emprendimienx_u 2%

Fondos concursable: s 29

Ayudas a la reconstruccion post terremo husd 29

Sistema de Transportex_i-l 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Al analizar el porcentaje amspondiente a Otros del grafico anterior, se observa que en
un 18% tiene relacion con informacion de benefigiagibsidios familiares en un 7%.
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Gréfico N41: Tipo de informacién solicitadatros)

¢, Qué tipo de informacion solicité? (Otros) (B:11:

Beneficios | ' ' ' i 18%

Subsidios familiaref:_i—l 7%
certificado |_|_4 6%

Encuesta casfficha ca | 5%
Subsidios de agua, luz, servicios DASH p— 5%
JUSHICIa f— 4%
Patente e’ %
Planificacion hesssssd 3%
SEMAac e 3%
Por el auge_n—i 3%
Pago de licencias medicas/licenci s 3%
Ordenanzas municipale_—l 3%
Talleres husssd 3%

0% 5% 10% 15% 20%

Motivos de solicitud de la informacién

En pocomenos de la mitad de los casos, la informacién se solicito para postular a
beneficios y subsidio@8%) De la otra mitad, tramites y certificados representan &hbolde los
motivos, seguidopor motivos de trabajo o estudios (13%). Porinterés personahparece en un
12%de las mencionesComprar y Vender bienes viene al ser el motivo menos mencionado con
apenas urk% de representatividad.
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Gréafico N42: Motivos de solicitud de informacién

¢, Para qué solicito esa informacion?
(B:949)

Conocer/postular a beneficios< 48%
Tramites/Certificados
Para/por mi trabajo o estudios
Por interés personal

Otros

Para jubilacién/pension 49
Negocios/Emprendimientc d 3%
Para comprar/vender biene:d 2%

No recuerda I 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Canales de solicitud de la informacién

Casi la totalidadie las personas recurre a esta informacion de manera presencial en las
oficinas correspondienteé88%) El restosolicita informacion por medio dmternet (8%) ypor
teléfono (4%), aunque son porcentajes bastante menores.
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Grafico N43: Medios de solitud de informacion

¢ A través de qué medios solicité esa
informacion? (B:951)

Presencialmente
Péagina web 9%
Teléfono 4%
Correo Postal (Oficio, carta, etc| 1%

Correo electronico | 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Razones de la no entrega de informacion publica

Solamente en un @6 de los casos, la informacion solicitada no fueeg@da,y resulta
mas critico @n el hecho de que para estos casos, en & de las veces, el organismo a cargo d
realizar esta entrega no dio razones de la najadela informacion(grafico N°44). Para un 2%
al que S se leotorgaronrazonesparala negaci@ de lainformacn estas fuerm, en su mayoria:
Gt AYF2NNIOAs gy 2 aS SyOdzsSyidNré¢ o

Gréfico N44: Entrega de informacion solicitada

En esa ocasion, ¢ le entregaron la
informacion que solicito? (B:953)
20%

mSi

m No

Como se observa en el grafico anterior un 80% de las veces la informacion solicitada fue
entregada.
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Gréfico N45:; Entrega de razones por no entrega de informacion solicitada

¢ El organismo le informo las razones para ne
entregarle la informacion? (B:199)

3% mSi
\
m No
No sabe / No
recuerda

Solo un 22% de los casos afirmamdrasido informados debidamente sobre el poégde la
negacion de informacion.

Gréfico N° 46Razones por no entrega de informacion solicitada

¢, Qué razones le dieron para no entregarle
la informacién? (B:38)

| | | | | /L
No se encuentra la informacié 26%

No se dan razone: 13%

La informacion solicitada esta en
posesion de otro drgano o servici

La informacién no existe 2%

Por oposicion de un tercert F 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

El motivo de la no entrega de informacion, se debe en un 26% de los casos a que ésta no fue
encontrada. B un 13% se sefala que no se entregaron razones del rechazo a la solicitud de
informacin.
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Grado de Satisfaccion con la informacion entregada

Afortunadamente,un 76% de los entrevistados considera que la inforacntregada
fue satisfactoriaversus un 23% quse encuentralisconforme con la informacion.

Gréfico N47: Satisfaccion con informacion entregada

¢, Cuan satisfecho quedo usted con la
informacion que le entregaron? (B:741)
3%

16% 21% ® Muy insatisfecho
i '- H Insatisfecho
\ 60% / Satisfecho
m Muy satisfecho

Este 23% insatisfecho, arguntansu descontento en el hechque la informacionse
encontrabaincompleta o incorrectacalidad de la irdfrmacion y que hubo una mala atencién o
poca amabilidad durante el tramite dmlicitud de dicha informaci6rcalidad de servicio27%
Excesivos tramites y papeleo 18% y demora en la respuesta 16%

Grafico N“48: Razones de iasisfaccién con informacibentregada

¢,Cudl es la principal razén por la que quedc
usted insatisfecho con la respuesta? (B:25)

Informacion o respuesta incompleta | | |

. 39%
incorrecta

Mala atencién, poca amabilida * 27%

Excesivos tramites y papele

-
2
S

Demora en la respuest: 16%

Otro

%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

| ¢
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Ejercicio Potencial del derecho

Razones de la no solicitud de informacion publica

Para quienes nunca han solicitado informacién a organismos publicos, un 49% sefala que
nunca ha tenido la necesidatla segunda razén predominant®n un 18% depreferencia de
respuestas, se debe a que las persodasconocian esta facultad. Solo un 4% nunca olici

informacién debido a la desconfianzaldecalidad de la informacion entregada.

Gréfico NY49: Razones de no solicitud de informaciérrgamismos publicos

Nunca he tenido la necesida
No sabia que podia hacerl
No he tenido interés en hacerl
Desconozco cémo solicitar informacic
Es dificil pedirla
No sabe
vayan a entregar
No confio en la informacién que entrege

Otro

Aunque solicite informacion, no creo me que k

¢, Por gué no ha solicitado informacién a
organismos publicos? (B:996)

49%
49
2%
0% 10% 50%

Busqueda de informacion a través de canales web

En el grafico NSO se observa que uii5% de las personas no recurre al sitio web de los

organismos publicos en busqueda de informacién
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Gréfico N%S0: Busqueda de informaciémesitios web de organismos publicos

Alguna vez, ¢ Usted ha buscado informacion
en el sitio web de algun organismo publico?

(B:1987)
ZO\A) 22% mSi
m No
No sabe

75%

La ultima vez queebusco informaciénen un organismo publico, se indica fue realizado
enministerios 33%, municipio27% y servicios publicos 22%.

Gréfico N%1: Busqueda de informacién en sitios web de orgiais publicos

Pensando en la ultima vez que busco informacior
¢en gué tipo de organismo busco? (B:452)

Ministerios 33%

Municipios

Servicios Publico:

Otra institucion
Superintendencias

Empresas Publica

Gobernaciones

FF.AA, de Orden y Seguridad Publ

Intendencias

19
1%
1%

Secretarias Regionales Ministeriad § 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Gréfico N%2: Tipo de informacién buscada en sitios web de organismos publicos

¢, Qué informacién busco en el sitio web? (B:45

Subsidios y Beneficios de Vivien | ' . ' 20%
Subsidios y Beneficios de Educaci| l | d 14%
Temas laborales/ pensiones/ prevision soc | l l 10%
Otros | : 4 10%

Tramites ordinarios de la institucié__l—l 9%
Fondos concursable: _|_4 79

Subsidios y Beneficios de Sal | i 6%
Informacion para emprendimiento (comeroiﬁ_—i 4%
Orden y mantenimiento de espacios public_—l 3%
Gestion y administracién de recursosX jusd 20
Licitaciones de estudio: ks 2%
Contrataciones de empresas extern, jusd 2%
Sistema de Transporte o Telecomunicacior s 2%
Patrimonio Publico y Bienes Nacional s 2%
Contrataciones de persona}(_-i 1%
No recuerda 1%
Obras Publicas/Licitacion de obr: s 1%
Medio ambiente 1%
Ayudas a la reconstruccion post terremo M 1%
Defensa Nacional (dotacién y recursos FF. M 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

En el sitio web se ha buscado informacién sobre Subsidios y Beneficios de v{Zie¥da
sobre subsidios y beneficios de educacion (14%) y temasalab/pensiones/prevision social 14%.
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Gréfico N%53: Razones dbusquedale informacioren sitios web de organismos publicos

¢, Para qué busco esa informacion? (B:4:&

Conocer/postular a beneficios y subsidi § ' ; I 4 139%
Para/por mi trabajo o estudios 21%
Por interés personal 20%

Tramites/Certificados

Para solucionar problem: /%
5%
2%
2%
1%

Negocios/Emprendimientc
Otros

Para jubilacién/pension

Para comprar/vender biene:

0% 10% 20% 30% 40% 50%

De todos quienes buscaron informacion a través de la web, e€8%%ncontrd
efectivamente la informacién que buscalzantra un 24,4% que no lo logyr

Grafico N%4: Existencia de informacién buscada en sitios web de organismos publicos

En esa ocasion, ¢encontrd la informacior
gue buscaba? (B:451)

20,4% __-03%
| mSi
m No

NS/NR
79,3%

Un 85% de quienes & encontraron la informacién que buscaban, se encuentran
satisfechos con la inforacion obtenida.
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Gréfico N%5: Satisfaccion de informacion de sitios web de organismos publicos

¢,Cuan satisfecho quedd usted con le
informacion que obtuvo? (B:351)

4% 119
- P H Muy insatisfecho
m Insatisfecho

65% Satisfecho

m Muy satisfecho

Del restante 1% de insatisfechos, un 8% argumenta que la informaci@e encuentra
incompleta o s insuficiente, seguido de un9% que remarca wp la informacién no se
enoontrariaactualizada(Ver grafico N%6)

Gréfico N%6: Insatisfac@n coninformacion de sitios web de organismos publicos

¢Por qué razones quedd usted insatisfecho’
(B:54)

Informacién incompleta o

. - . 48%
insuficiente en la pagina we

La informacién no esta actualizac 29%

Otro

La informacion no esta disponible e
forma permanente
Es dificil encontrar la informacion e
la pagina web

9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Para quienes m hanbuscaron iformacion en el sitio web, un 88 argumenta que no ha
tenido necesidad de ello, mientras que U4 descaoce la forma de hacer esto. El tercer motivo
lo tiene la falta de interés (26).
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Grafico N%57: Razones de no busqueda de informacién de sitios web de organismos publicos

¢, Por qué no ha buscado informacion en el sitic
web de algun organismo publico? (B:1465)

No lo he necesitadc 38%
No sé como se haci

No me interesa

No sabia que podia hacerl

Es muy complicadc

No tengo acceso a computador o intern:
No confio en la informacion que entrege
No creo que encuentre lo que necesi

No sabe

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

| 2Yy20AYASYy(i2 RS G¢NIYyaLI NBYOAl ! OUAQDlI ékéD206ASNYy2

Sorprende que solamente uii% de los encuestados caea sobre la seccién de
GOGNI yaLI NBYOAl OGAGEE 2 G320 A SINY@ enlaNRedidnLI NBy (S ¢
de Los Lagogjonde apenas el 1% tiene conocimiento de esta seci@n.anexos)
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Gréfico N%8: Conocimiento seccion transparencia activa/gobierno transparente/ley
20.285

¢,Conoce Ud. la seccién de los sitios web de los
organismos publicos llamados "Transparencia
Activa"/"Gobierno Transparente"/"Ley 20.285"?
(B:1983)

7%

mSi

m No

Organismos publicos mas solicitados

Los Municipios vuelven a aparecer como las instituciones deéddedmas se desea
obtener informacién(53%) seguidos porols ministerios (2%) y los servicios publicd394).
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Gréfico N%S9: Organismos Publicos mas solicitados

¢, De qué organismo publico le gustaria solicita
informacion? (B:980)
Municipios (corporaciones municipale | | | | |

incluidas corporaciones de educacion
salud)

Ministerios

Servicios Publicot _ 9%

FF.AA, de Orden y Seguridad Publ . 3%
Empresas Publica I 3%
Superintendencias . 3%
Gobernaciones ' 3%

Otra instituciéon ' 3%

Intendencias 2%

Secretarias Regionales Ministerial

(SEREMI) 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Comose ha observado anteriorment&l momento de consultaa los encuestadosobre
gué tipo de informacion legustaria solicitar a las entidades antes mencionadas, destacan con
mayor representatividad los subsidios y beneficasociados al area de Salu@y® Vivienda
(20%) y EducacionZ%).
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Gréfico N%O: Interés por tematicas para solicitud olgormacion

¢, Qué tipo de informacion le gustaria solicitar al
organismo publico que nombro (B:994)

Subsidios y Beneficios de Sal 22%
Subsidios y Beneficios de Vivien 20%

Subsidios y Beneficios de Educaci

Temas laborales/ pensiones/ prevision soc
Fondos concursable:

Gestion y administracion de recursos de Instituci
Orden y mantenimiento de espacios public

No sabe

Obras Publicas/Licitacion de obr:

Seguridad ciudadan:

Patrimonio Publico y Bienes Nacional

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Principales causales de la solicitud de informacion

Naturalmente, la gran mayoria de los casos (47%) acude a esta informacién con el fin de
postular a beneficios o subsidiod LI NI &2 f dzOA 2 y I Ndn eINiR ded & NI ¥ A O Ia:: &
O S NI A FTarvufXveRgiRicE NOGD)
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Gréfico N%O: Interés por tematicas para solicitud de informacion

¢ Para qué le gustaria solicitar esa informacion’
(B:993)

Conocer/postular a beneficios y subsidiw- ; ' ' ' d 47%

Para solucionar problem: d 1/%

Tramites/Certificados jumm—d 8%
Para/por mi trabajo -_ 5%
Otros -i—l 5%

No sabe hesd 4%

Para jubilacion/pension ks 4%
No responde et 3%
Negocios/Emprendimientc-u 3%

Para comprar/vender bienee-u 3%

Para hacer un trabajo pax-hl 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Como senbservdanteriormente en otra pregunta del cuestionario, la gran mayoria de las
persona (63%) iria a personalmente a las oficinas del organisaitico; 12% llamaria por

teléfono y un 2% enviaria un correo electrénico.
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Grafico N°61: Interés por tematicas para solicitud de informacion

¢, Qué haria usted para buscar informacion
gue usted necesita de algin organismo
publico? (B:987)

Iria personalmente a las oficinas d
organismo publico

Llamaria por teléfono
Enviaria un correo electrdnic:
Visitaria la pagina wet

No sabria qué hace

Escribiria una carte

Recurriria a otro organismo par
solicitar la informacion

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Mecanismos de solicitud de informacion

El 72% de las personas iria personalmente a llenar un formulasgolidétud de informacion,
cifra que secorrespondecon el resultado dejrafico N° 62; un 14% utilizaria el servicio web para
llenar el mismo formulario de solicitud. Finalmente, solo un 4% enviaria una carta.

Grafico N°62: Mecanismos de solicitud defanmacion

Para realizar una solicitud de informacién bajo la Ley de
Transparencia, existen cuatro mecanismos reconocidos ¢,Cual d
ellos preferiria usar para ingresar una solicitud? (B:1960)

11% 4% mir persor!almente.e? llenar un
formulario de solicitud

m Llenar un formulario de solicitud a
través del sitio web

Enviar su solicitud por correo
electrénico

m Enviar una carta
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Percepcién Portal de Transparencia

El 1% de la muestra reconoce que utilizaria un eventual sitio web del Consejo para la
Transparencia para solicitar informacién a cualquier tipo de organigrlico.

Grafico N°63: Interés por contar aoun portal de Transparencia

Si hubiera un sitio web (portal de transparencia), a través
del cual usted pudiera realizar solicitudes de informacion a
cualquier organismo publico ¢ lo usaria? (B:1979)

11%

mSi
m No

No sabe

Del restante porcentaje que sefiala queusaia esta herramientaun 50%argumenta no
saber usdo o no entenderlpmientras que uri5% derechamente asegura ndlizar internet y un
12%que prefiere realizar este tramatde manera personal
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Grafico N°64: Uso potencial de un portal de Transparencia

¢,Por qué no lo usaria? (B:49:

No sabe usarlo/no sabe como /X | . ' ' ' d 509

No usa internet h—l—l 15%
Prefiero ir personalmente d 12%
No confia en la informacién de interne__d 9%
no tiene internet s 8%
No le interesa. s 6%

No tengo computador-u 3%
No le gusta M 3%

Ns/Nc 29
No usa mucho el computadc § 1%
Otros 1%

No esta lo que uno busc | 1%
la informacién no es clari | 1%
Por virus no lo usaric | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Importancia aspectos de solicitud de informacion

1)

2)

3)

Sobre solicitud de informacion:

Con un 96% de importancia manifiesta y un 91% de importancia realta el que la
institucion dsponga de personal capacitagara orientar al ciudadano en su solicitud de
informacion.

El ser informado de los plazos legales que tiene el organismo para responder a su solicitud
cuenta con un 91% de importancia neta y 95% de importancia manifiesta.

Conun 95% de confianza y un 90%inportancianeta, resaltael recibir un comprobante

de recepcion de la solicitud
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Grafico N°65: Importancia en aspectos de solicitud de Informacién

En caso de que Ud. realizara una solicitud de informacion a un organismo publi
AljdzS GFy AYLRNIIFIYyGS &SNNI
H No Importante  H Importante & Importancia neta
100% 5% 91% 96% 95% 95% 94%
91% 90%
4 0,
80% 77% 82%
60%
40%
20%
0%
-20% 1996 -9% 5% -5% -5% 6%
Ser provisto de un Conocer la identidad, y Que la institucion Recibir un Ser informado de los Poder hacer
formulario tipo cargo, de la persona disponga de personal comprobante de plazos legales que tienseguimiento al estado
(estandar) para hacer tpie lo atiende (B:1984) capacitado para recepcion de la elorganismo para enque se encuentra su
solicitud de orientar al ciudadano  solicitud (B:1983) responder asu solicitud solicitud (B:1974)
informacion (B:1983) en su solicitud de (B:1980)
informacioén (B:1983)

Por otro lado, se observa com 64% de importancia netadgy’ mMm’> RS Gy 2 A Y L2 NI
hecho de poder elegir el formato en que se le entregue la infordmasolicitada como CD, DVD,

Papel, etc.

Grafico N°66: Importancia en aspectos de solicitud de Informacién, formato

En caso de que Ud. realizara una solicitud de informacién a un organismo publico, ¢,
GFy AYLEZNIIFYGES aSNNIF XK oH

H No Importante ® Importante @ Importancia neta

0 97%
100% 8996 93% 96% S
82% o 92% 94%
o 87%
80% 78%
60% - 64%
40% -
20% -
0% - T T :
-30,
-20% 1% 7% -4% 3%
-18%
-40%
Poder elegir el medio en quéoder elegir el formato en Conocer laidentidad, y Que en caso de que no se leQue se le informe dénde
se le entregue la que se le entregue la cargo, de la persona entregue la informacion, le puede recurrir en caso de
informacién solicitada informacién solicitada, comaesponsable de entregar laexpliquen los motivos parajue no quede conforme con
(carta, correo electrénico, CD, DVD, Papel, etc. informacién (B:1981) negarsela. (B:1982) larespuesta o informacion
presencial) (B:1978) (B:1977) entregada (B:1982)

Reaccidn frente a la negacion de imf@acion

Haciendo el ejercicio hipotético propuesto en la pregutghgrafico N%7, se observa quan
32% de los encuestados insistiria un pat@sen la solicitud de la informacion negadaientras
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gue un 26%presentaria un reclamo formal. Un 20% de dasos persistiria en la municipalidad
hasta que la informacién se les otorgase. Finalmente un 15% no haria nada y un 7% rguéabria
hacer.

Grafico N°67: Reaccion frente a negacion de informacion

Imagine que usted quisiera pedir cierta informacion a su
Municipio, como por ejemplo, saber en qué se uso el
presupuesto del afio anterior, pero en la municipalidad se
niegan a entregarle esta informacion ¢ Qué haria usted en

ese caso? (B:1982)

Insistiria un poco mas, pero si no h
respuesta, dejaria de insistir

Presentaria un reclamo forme w 26%

Seguiria insistiendo en la Municipalida 209
hasta que me entregaran la informacié 0

No haria nada 149

No sabria qué hace y %

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréafico N°68: Reaccioén frente a negacion de inforntaimedios de reclamo

¢,Donde presentaria su reclamo? (B:50

En la misma municipalida 50%

Consejo para la Transparenc 23%

Contraloria General de |
Republica

Tribunales judl 7%

Otro 4%

Carabineros | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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La mitad de las personas presentaria un reclamo en la misma municipalidad. Respecto del
Consejo para la Transparenaim, 23%acudiria a esta entidad. Sin embargo, a pesar de esto, casi
la totalidad de muestra nuncaalrealizadaun reclamo ante el Conse{67%) como se observa en
el gréfico siguiente:

Grafico N°68: Reclamo ante el Consejo para la Transparencia

¢, Ha realizado usted alguna vez un reclamo ante ¢
Consejo para la Transparencia? (B:1967)

2%

mSi
m No

No sabe / No responde

Comparacion principales resultados estudio anterior

¢, Cuales son los cuatro temas mas importantes para el pais?

Ahora bien, uno de los objetivos de este estudio ha sido realizar una compaesciomo
a los resultados actuales con los obtenidos en estudmsespondientes afios anteriores. De
este modo, analizanddos resultados respecto de los tems con mayormipacto en el pais
notamos queexisten algunas alzas @w representativas, sin embargtestacan los temas de
medio ambiente (cae un 10%), crimen y delincuencia (cae 8%) y vivienda (cae 11%).

Se observa que en la actualidad los 4 temas pais mas relevamteSdsicacion, Salud,

Pobreza y Crimen y delincuencia, los mismos que en el afio E@1€l afio 2009, se observa que
los temas principales fueron Salud, Educadiimpleo, Crimen y delincuencia.
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Tabla N° 9: Temas relevantes a nivel pais, comp@am&2009, 2010, 2011.

De la siguiente lista de temas,su juicio, ¢ Cuéales son lo|
cuatro temas mas importantes para el pais?
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011

Medio ambiente 34,6% 23,3% 14,1% Q@
Proteccion de los datos personales de los individuos 14,0% 6,3% 6,9% 1)
La economia del pais - 19,2% - 1y
Transparencia de los organismos publicos 17,7% 11,4% 10,3% Q@
Derechos ciudadanos (28,2% 13,6% (12,6% Q
Seguridad nacional I7,6% 12.7% 9.3% Q
Pobreza - (36,6% (35,4% Q
Corrupcion 22,0% 18,0% 13,0% Q
Crimen y delincuencia (45,7% 33,3% 25,1% Q
Educacién 73,9% (47,9% (49,2% M
Desigualdad - 11.5% L20% M
Salud (74,4% (50,5% (44,8% Q
Empleo (55,6% 26,4% 24,0% Q
Vivienda 34,6% (27,8% 16,5% Q
wSO02yaiNHzOOAsyY LIad c¢iGdSNNBY2-G?2 10,7% -

Todos son importantes - 10,0% 25,3% 1y

¢, Cudles son los cuatro temas menos importantes para el pais?

Al observar Iaiguientetabla N°10 comparativa, se tiene que:

Tabla N° 10 Temasnenosrelevantes a nivel pais, comparacion 2009, 2010, 2011.

¢, Cuales son los cuatro temagenos importantes para
pais?
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011

Medio ambiente (39,9% (27,1% (22,7% @
Proteccion de los datos personales de los individuos (63,0% (35,7% (28,4% @
La economia del pais - 4% 1Z,0% Q
Transparencia de los organismos publicos (55,1% (25,8% 16,2% @
Derechos ciudadanos % 21,4% % Q@
Seguridad nacional (43,5% 21,3% (19,0% @
Pobreza - 6,4% 6,1% Q@
Corrupcion 36,0% 17,8% 15,9% Q@
Crimen y delincuencia 14,1% 5,3% 6,3% 18
Educacion 5,5% 3,4% A6% 19
Desigualdad - (22,4% (21,3% @
Salud 5,5% 2,5% 3,1% rb
Empleo 14,1% 6,1% 5,6% ()
Vivienda 28,1% 11,8% 8,9% ()
wSO2yaidNHzOOAsy Ll2aid cdSNNBY2-(2 16,7% -

En esta veréin 2011, se observa que los 4 temas menos relevantes a nivel pais son el
Medio ambiente, la proteccion de datos personales, la seguridad nacional y la desigualdad. Para el
afio 2010, se observa que la transparencia de organismbBcpses un item que no aparecio
nombrado como menosnportante.
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Cabe destacar que existe una bagjarcentual sosteniday significativaen torno a la
valoracion de la Transparencia de los organismos pulimo® un tema de poca relevancia

Percepcion de la pblacion respecto del sector publico

En relacidn cota percepcion hacia el sector publida confianza edste decaede modo
sostenido, observandose una especial desvalorizagidaio 2011 Sin embargoanalizandolas
afirmacbnespor un lado relaciondas conque los chilenos creen que los organismos publicos son
corruptosy por otro, en el que los chilenos creen que los organismos publicos ocultan informaci

se observa quéstas decaa en términos porcentualmente significativos en i@ a los estuids
efectuados en versiones anteriores 2009 y 2010.

Tabla N° 11Percepcién en torno al sector publeammparacion 2009, 2010, 2011

2009 2010 2011 2009 2010 2011
Acuerdo Acuerdo Acuerdo | Desacuerdd Desacuerdd Desacuerdd

Los chilenos confian en el sector publico 34.2% 31,3% 15.3% 65,9% 60,0% 84,8%
Los chilenos creen que los organismos | ., 81,7% 64,6% 15,1% 16,3% 35,3%
publicos ocultan informacion
L95 F:hllenos creen que los organismos 78.1% 75.3% 64.7% 21,9% 21.9% 35,1%
publicos son corruptos
Los organismos publicos deben hacer 90,2% 79,3% 91,0% 9,8% 15,1% 8,4%
publica toda la informacion que poseen.
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Conocimiento de la ley de transparencia

Sobre el conocimiento manifiesto en esta Ley se tiene una baja sign#icativespecto
al afio 2010. &be destacar que el porcentaje mas bajo de desconocimiento se encuentra en este
estudio 2011 (83,3%).

Tabla N° 12Conocimiento Ley de Transparermimparacién 2009, 2010, 2011

El 20 de abril del 2009 entra en vigencia la Ley de
Transparencia (Ley N° 20.285), que obliga a los organisn
publicos a dar a conocer lo que se llama "informacion publi
¢Conocia usted esta ley?

Encuesta 2009 Encuesta 201JEncuesta 2011
Si 19,69 25,09 15,39 0]
No 80,49 74,99 83,39 N

En torno al interés sobre la recepnide hformacion acerca de la Ley de Transparessia
alto y se mantiene en porcentajes similares entre el afio 2009 y.2Rada el afio 2010, se
presenta un alza con respecto a los resultados correspondientes a la versién anterior de este
estudio.

Tabla N° 13Recepcién de informacién solirey de Transparenct@mparacion 2009,
2010, 2011

¢Le interesaria recibir informacién acerca de la Ley de
Transparencia?

Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011

Si 76,99 71,79 75,29

No 23,19 26,69 21,99

el

Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia

Analizando en torno al conocimiento sobre el CNg#&ltiene quepara este estudioha
disminuido latasa de conocimigto sobre el Consejo para la Transparencia, presentando una baja
de un 10% con respecto al estudio 201(¥er tabla N° 14)
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Tabla N° 14Conocimiento sobre el Consejo para la Transpareoogparacion 2009,
2010, 2011

¢, Ha escuchado hablar del Consejo para la Transparenci
Encuesta 2009|Encuesta 2014 Encuesta 2011
Si 18,7% 21, 7% 11,3% @
No 81,3% 78,2% 87,0% 13

En relacién con los mediale comunicacigras personas que conocen al Consejo, lo han
hecho por medio de la televisi, observandosealtos porcentajesle preferencia. En comparacion
con otros estudiose observa que al afio 2010 52.8% lo hala hecho por este medio y un 61,8%

para el afio 2011.
Internet también presenta un alza sostenida como medio de informacion y conocimiento

sobre el Consejo.

Tabla N° 15Medios de onocimiento sobre el Consejo para la Transpareranaparacion
2009, 2010, 2011

¢A través de qué medios supo del Consejo para la
Transparencia?
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011
Por familiares o amigos 14,9% 6,5% 14,3% 1)
Internet 26,8% 9,4% 15,3% [13)
Radio 12.0% % 13.9% @
Television (67,3% ( 52,8% (61,8% H
Diarios o revistas 76,8% 246% T2.8% Q
Publicidad en la calle - 5,4% 3,1% Q@
A través de comparieros de trabajo 11,7% 5,1% 2,4% Q@
A través de funcionarios del Consejo (capacitaciones, otros) - 2,8% 0,8% Q@
A través de funcionarios de Gobierno - 1,7% 2,3% 1)

Solicitud de informacién a organismos publicos

Se observa qualtasa de solicitud de informacién a organismos publgsrespecto al
afio 2010 presenta un alza significativa, sin embargo no presenta diferencias porcentuales
significativamente relevantes con respecto siuglio 2009 (ver tabla N° 16)
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Tabla N° 16Solicitud de informacion a organismos publicosiparacion 2009, 2010, 2011

¢Ud. ha solicitado alguna vez informacion a un organisny
publico (Ministerios, Municipalidades u otros)?
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011
Si 44,3% 32,5% 45,4% 1S
No 55,7% 67,1% 53,5% Q

Detallando sobre el interés que madila consulta de informacién publica se tiene gle
modo sostenido a aumentado elmocer / postular a beneficios y subsidioan un 48.1% para el
afio 2011 con respecto a un 21.1% manifiesto el afio 26@8do este ademas el principal interés
de consulta sobre informacion publica.

Tabla N° 17Razones de solicitud de informacién aamigmos publicosomparacion
2009, 2010, 2011

¢ Para qué solicit6 esa informacion?
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011
Conocer/postular a beneficios y subsidios (21,1% ((34,0% ((48,1% n
Para/por mi trabajo 12,9% 13.2% 13,0% Q
Tramites/Certificados 8,8% 4,4% 17,5% 1)
Negocios/Emprendimiento 6,3% 2,8% 3,0% 1)
Por interés personal 4,8% 32,1% 12,3% Q@
Para solucionar problema 4,5% 14,8% -
Para jubilacion/pension 4,1% 1,8% 3,8% rb
Para hacer un trabajo para colegio/instituto/universidad 3,7% 3,2% -
Para comprar/vender bienes 1,3% 1,1% 1,5% [13)
Necesitaba la informacion 14,5% - -
Temas de salud 7,9% - -

En torno a la entrega de informacion, se observa que canalta mayofa las personas
destacan que si han recibido la informacion solicitada en los 3 estudios realiCat@sdestacar
gue esta tedencia aumenta de modo significativo, llegando a un 80% para este estudio 2011.

Tabla N° 18Entrega ante solicitud de informacion a organismos pubtioagparacion
2009, 2010, 2011

En esa ocasion, ¢le entregaron la informacion que solicit

Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011
Si 65,79 76,79 79,69 N
No 34,39 23,39 20,49 ]
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Las personas que no han solicitado informacion a organismos pgilvesaltan que no lo
han hecho porque no han sentido la necesidad de llevarlo a cabo, sin embargo éstearpesar
de seguir contando con un alto porcentaje de respuetitmde a la baja de modo sostenido y
especialmente entre los estudios 202011 aya diferencia porcentual esstadisticamente
significativa.

Tabla N° 19Razones para no realizar una solicitud de informacién a organismos publicos
comparacion 2009, 2010, 2011

¢ Por qué no ha solicitado informacién a organismos
publicos?
Encuesta 2009Encuesta 201 Encuesta 2011
Nunca he tenido la necesidad (68,5% (62,4% ( 48,7% @
No sabia que podia hacerlo B,5% 21.2% 18,8% Q
No he tenido interés en hacerlo 16,6% 6,9% 11,1% 1S
Es dificil pedirla - 5,7% 8,6% 13
Aungue solicite informacion, no creo me que la vayan a entregar 8,5% 7,1% 5,3% @
No confio en la informacién que entregan 8,1% 3,2% 3,7% 1S
Desconozco como solicitar informacion - 8,3% 10,2% 1)

Ante el caso hipotético planteado en la pregunta como ejerciciopls®erva que las
respuestas y su tendencia principal nhacambiado en cada estudioSe observa un
empoderamiento de los ciudadanopues el porcentaje de los que no harian nada alate
negaciéon de informacién ha bajado considerablemente desde el 20091hdstzha perosubié un
punto porcentual desde el afio 2010.

Asimismo aquellos ciudadanos que insistirianpato para contar con la informacion
solicitada, también ha subido considerablemente con respecto a los estudios anteriores, sin
embargo aquellosug solicitafan la informacién hasta que fuera entregada ha disminuido al igual
que aquellas personas que preserigar un reclamo formal. Las personas que dicen que no sabrian
qué hacer, también ha bajado considerablemente entre el estudio 2010 y la aetaiin.

Tabla N° 20Ejercicio sobre negacion de informacion solicitada
comparacion 2009, 2010, 2011

Imagine que usted quisiera pedir cierta informacion a sy
Municipio, como por ejemplo, saber en qué se uso el
presupuesto del afio anterior, pero en la municipalidad s
niegan a entregarle esta informacion ¢ Qué haria usted en
caso?
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2017
No haria nada 26,0% 13,0% 171% b
Insistiria un poco mas, pero si no hay respuesta, dejaria de insistir 14,3% % \ 31,6% 13
Seguiria insistiendo en la Municipalidad hasta que me entregaran la informacion _25:6% (21,6% 20,3% Q@
Presentaria un reclamo formal (30,39 ~15,6% 25,6% b
Harfa una denuncia en carabineros “24% 1,4% -
Iria a Contraloria - 3,1%
Recurriria a los tribunales - 1,8%
Buscaria un abogado 1,4% 0,3%
Contactaria al Consejo para la Transparencia 15,0% - -
No sabria qué hacer - 17,5% 8,0% Q
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Sobre los organismos a los cuéles seria interessolieitar informacion se observa que los
Municipios son la entidad publicaas relevante y con una tendencia porcentual en aumento
conforme cada estudioSe observa que en general hay un aumento en el éstenanifiesto en
todas las instituciones publicas.

Tabla N° 21Organismos publicos de interés para realizar una solicitud de infonmacio
comparacion 2009, 2010, 2011

¢,De qué organismo publico le gustaria solicitar informacid
Encuesta 2009Encuesta 201JEncuesta 2011
Ministerio de Vivienda 1,6% 5,6% 20,6% 13)
Ministerio de Educacion 2, 7% 6,4% 20,6% 13)
Ministerio de Salud 2,4% 5,9% 20,6% 13)
Otros ministerios 6,0% 5,5% -
Intendencias y gobernaciones 0;4% 8% _2:5% 13
Municipalidades (11,8% ( 30,8% ( 52,8% M
FFAA y de Orden b 1% "3,3% b
Servicios publicos area salud 7,0% 51% 8,7% 1y
Servicios publicos area vivienda 3,3% 1,6% 8,7% 1y
Registro Civil 0,4% 0,9% -
SERNAC 0,3% 0,2% -
Impuestos Internos 0,1% - -
Otros servicios publicos 6,0% 3,4% -
Empresas publicas - 0,1% 3,3% 1y
Otra institucion - 0,3% 2,5% 1y
Ninguno 52,2% 20,2% -
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Conclusiones Resultados Encuesta Nacional Posicionamiento

Se presentan a continuacion los principales resultados de la Encuesta Nacional de
Posicionamiento del CPLFPara comenzarcabe destacar que losncuestalos en su mayoria
cuentan con ensefianza media completaalizan actividadesomo leer o escuchar noticias de
politica, aunque estas no son actividades realizadas de modoefinéeson las que destacan entre
las respuestasEn su mayoria la muestra corresple a duefias de casaempleados del sector
privado. Los medios de comunicaciéisutilizados son la television e internet en las cagas
uso principal es para enviar y recibir correos.

Los temas pais mas relevantes en la actualidad, y dada lingentia socigolitica
actual, son: Educacion, Salud y Pobrdé2ar. otro lado, Bmomento de asociar el concepto de
transparencia a otros, en tanto sinébnimos, se tiene que éstelaeioma coroclaridad y edecir la
verdact.

Sobre aspectos de laatcionde los servicios publicpdestaca que la gente no espera ser
atendido en forma oportuna y tiene la certeza que debe ir con tiempo a realiraites, pues no
sabe cuanto demorara en ellexisteun medicbajo nivel deconfianza en los organismoslgicos:
sepercibeque ocultan informadin y que friancorruptos sin embargo esta tendencia ha bajado
de modo sostenido desde el afio 2009 a la feSwespera y destaca que para entregar un buen
servicio, las instituciones publicas deben contar coseal capacitado, que para el caso del CPLT
se puntualiza en torno a que el personal se encuentre capacitado para entregar resglastss
estandarizadaante las solicitudes de inform&ei; conociéndose, informando y respetandose los
plazos de entregéde la informacion y que se otorguen comprobantes de recibo de solicitudes.

Al momento de solicitar ayuda, se observa que las personas entrevistadas lo hacen en
primer lugar asus cercanos, como amigos o compafieros de trabajo. Las instituciones publicas
aparecen con un 43% de mencion, lo cual reviste un porcentaje bastante alto.

En términos de la confianza en la informacion publieie detacar que no se confia efsta
toda vez quda calidad de la informa@n entregadaes mal percibidano existendo seguridad en
su entrega efectiva gue el contenido de la informaci¢en caso de entregarseeaverasy clara
estoson puntos que denotan una bagapectativaal respectadestacandoséa creencia en torno a
gue lainformacionpublicaes poco confiablg confusa.

Existe entre los entrevistados el conocimiento sobre la posibilidad de ejercer un reclamo en
tanto no se entregue la informacion solicitad un organismo publicaasimismo tambiérexiste
conccimiento en torno a que al realizar una solicitdd informacién, &ta debe ser entregada.
Existeun bajoconocimiento sobre la Ley de Transparencia y el Consegndo el rang@tario
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correspondiente a jovenes quienesenos conocen de esta Lgylas personas que viven en la lll
Region de Atacam®uienesse han informado de la existencia ddky y el CPLT lo han hecho por
internet y television respectivamente, teniendo la percepcion en torno a que esta institucion es un
organismo claro y efectivamente transparente.

Los Municipios son los organismos ficis que lideran las solicitudes de informacion e interés
por conocer aspectos especialmente vinculados con subsidios y beneficios de vivienda.
Principalmente, se recurre de modo presencial a realizar las consultas correspondi&ites.
embargo las condtas web también son realizadas y con especial mencién en Municipios y
Ministerios, considerandose que la informacién se encuentra disponible y en suimdge
consultas web también se relacionan con beneficios y subsidios de dvigmtha observado gu
existe un interés alto por contar con un portal web de Transparenciavineele con los otros
servicios piblicos.

Es importante destacar que la publicidad del ORifia sido rgistradapor los entrevistados,

puesto que en un porcentaje muy alto se theclarado no haber visto/escuchado publicidad al
respecto.
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ResultadosEstudio Cualitativo: Focus Group

Objetivo general

Recolectar informacién cualitativa que permita dar cuedé& conocimiento de la Ley, del
Consejo para la Transparencia, y de las experiencias y expectativas de las personas en torno al
derecho de acceso a la informacién publica. Interesa conocer las percepciones tanto de los
ciudadanos, como de los funcionarj@éblicos encargados a nivel de OIRS

Objetivos especificos

- Conocer las percepciones generales del sector publico
o0 Indagar sobre el nivel de confianza depositado en el sector publico. Conocer en
gue organismos se tiene mas confianza y en cuales menos
0 Camocery evaluar la relacion del Estado y los ciudadanos
- Escuchar y conocer experiencias con organismos publicos
- Detectar expectativas depositadas en los organismos publicos y comparar con las
experiencias reales
- Sugerencias para mejorar la relacion dehHstcon los ciudadanos
- Indagar sobre el concepto de transparencia y derecho de acceso a la informacién
- Conocer experiencias de solicitudid®rmacion a un organismo publico
- Conocer las percepciones y opiniones sobre el Consejo para la Transparencia
- Indagar sobre las expectativas asociadas al Consejo para la Transparencia
- Recoger sugerencias sobre la maneramentivar a los ciudadanos a informarse y hacer
peticiones de informacion a los organismos publicos
- Detectarelementos que permitan al Consejenter mayor cercania con la ciudadania y
eventualmente orientarlos de mejor manera frente al Derecho de Acceso a la
Informacion.

78



PERCEPCIONES GENERALES DE LOS CIUDADANOS SOBRE EL SECTOR PUBLICO

Las primeras asociaciones ante el concepto de organismicpgmn mayormente negativas.
Las expectativas de atencidon son deficientes (filas, esperas, nuevos tramites a realizar, papeles
incompletos, etc.) Luego cuando los participantes a los grupos van recordando experiencias
recientes, se observa una tendeaca ir mejorando sus percepciones sobre las instituciones
publicas.

En Chile existiria una cultura de mala relacion de los ciudadanos con los organismos publicos.
B grupo de mas edad, los pensionados, son quienes expresan de manera mas nutrida y con mas
fuerza sus opiniones dirigidas hacia la atenciébn que eecide parte del sector publico.
Paradojalmente, mas adelante en el desarrollo grupal, se observa que es precisamente este
segmento quienes valoran positivamente la atencién que reciben en eld&ealud. (ver mas
adelante)

Por otro lado los estudiantes, expresan una critica mas orientada hacia la institucionalidad
publica como sistema integrado general, mas que hacia los organismos aislados.

Las primeras opiniones expresadas por las duefiasesonona dimensién emocional de
desesperanza, frustracion y decepcién. Acompafiadas de expectativas negativas sobre el servicio.

Los profesionales por otro lado, individuos que trabajan y tienen poco tiempo, ponen mayor
énfasis en los tiempos de esperafd#ta de agilidad de los procesos (burocracia) y la lentitud de
las respuestas.

Las opiniones negativas que escuchamos en las propias palabras de los consultados, son:

Tabla N° 22: Opiniones negativas

Profesionales (n=7)

Amas de casa

Pensionados

Estudiantes (n=9)

(n=9) (n=9)
- Burocracias Fraude Burocraticos - Deficientes
- Politiqueria No se sabe que Te mandan de un - Malos
- Mucho pituto pasa lado para otro - Falta de
- Un mal Frustracion a pesar No cumplen su equidad
necesario de las OIRS tarea - Discriminan
- Lento Decepcion No son agiles
- Mala atencion Descoordinacion No sirve
- Esperas, filas Personal mal
- Mala fama informado
Negligentes
Atienden mal
Lentos
Compadrazgos

Falta de respeto
Mala voluntad
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Confianza en los organismos publicos

En general el nivel de coafiza en los organismos publicos de parte de los ciudadanos es
deficiente lo que corresponde a la estimacién promedio del investigador o analista de grupos
focales

9 f O2yOSLIiz RS aO2yFALYIl | Sy dzyl 2ZNHIFyAayY2a
expectdiva de que el organismo va a dar la respuesta valida y adecuada al problema que se
plantea. Se observa en este estudio un reconocimiento de las instituciones como los canales
validos para la realizacion de determinados tramites, consultas y/o procesesnileados. Los

gue significa que esencialmente existe hoy dia confianza en la institucionalidad publica.

No obstante,al consultar en relacion a la confianza que se puede depositar en los organismos
publicos, &8 observan matices en las percepcionesagedistintos grupos o segmentos :

1 Las amas de casa perciben cambios positivos en el sector publico

GKIF YS22NI R2é &l K2NI} O2yFTALY24a Yt aé GKE Yy
Ol LJ- O xDinefiss|de casa)

1 Los profesionales expresan que si bien se puedidiar en el resultado final, son lentos,
ineficientes y descoordinados en el proceso

1 Los estudiantes y los pensionados depositan su confianza de manera diferenciada en distintos
organismos publicos :

GRSLISYRS: Sy | f 3dBessidnadog LIJdzZSRS O2y TA I NE
Diferencias por tipo de organismos
Las opiniones negativas se van matizando en relacion a cada tipo de organismo publico, hay

diferentes percepciones asociadas a distintos organismos
Losorganismos mas confiablgsra los ciudadanos, son:
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Registro civil WKl YS22N} R2 y(Prifesioralbsy Sy (i S o X ¢
Sernac wEncuentro que ha hecho cosas muy buénasd 5 dzS3F RS Ol al o

Bomberos wa 2y S2SYLI I NBa¢y 2 INKRIQARAS v (L3talod |

Municipalidades. Edpt. wBSon confiables en que te responden con la documentacion y
Obras todo, perolentos ot N2EFSaAzyl f Sao

Contraloria waS RI fF AYLINBA&ASsWPengiomelosSa Yt a 02 NNBC
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trabajo

Estos orgaismos aun cuando son confiables para los ciudadanos, se perciben lentos y poco
dinamicos en la entrega de sus servicios
GXGASYySa 1jdzS SalISNI NI vn RNF& LI NI (AradeSionales) Sy G NS 3 d:

Los organismos menos confiables menaitws, serian:
- Los pertenecientes al area de educacion
-  COMPIN
-  CONAMA

GCompin es un organismo publico nefésto 6t SyaA 2yl R2a0
& 0o/ 2nblleYnforina a la gente sobre el dafio ambiental que exist®d 5 dzS3 1 & RS OF a

Hay algunos organismos en gee observan diferencias importantes en cuanto a las percepciones
de los ciudadanos, incluso al interior de cada segmento de ciudadanos consultado. Al respecto
vale destacar:

- FFAA

- Carabineros

- Salud

Donde algunos participantes tienen una buena percepcidhres ellos y otros tienen una
opinién bastante negativa.
Hay &reas de la institucionalidad publica, como salud y justicia que absorbe en mayor grado la
atencion y el interés de los segmentos consultados.
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Al hablar de las instituciones de salud y justicia observa en los participantes una carga de
ansiedad especial, necesitan relatar sus experiencias y requieren mas tiempo para conversar y
discutir sobre la atencion que han recibido en hospitales, consultorios, tribunales de justicia, de
familia y otrcs.

De acuerdo a los funcionarios (focus groups del siguiente estudio) es precisamente en estas areas
en donde se concentran los problemas mas criticos de la poblacién. Problemas que desde la
mirada de quien lo vive y sufre, son determinantes en la futatidad de vida. El area de salud es
visualizada como responsable de hacer efectivo el derecho a la salud. Y justicia asociada a la
calidad del ciudadano en términos de antecedentes penales.

Salud

De acuerdo al segmento de pensionados, los hospitalesngultorios hacen un esfuerzo por
entregar una buena atencién a pesar de los pocos recursos con que cuentan. Por otro lado,
expresan que la informacion en television ha desprestigiado el sector salud. No obstante,
reconocen que existen demoras en lalumiddn de muchos de los problemas de salud de la
poblacion.
Por otro lado, las amas de casa, los profesionales y los estudiantes manifiestan que el sector salud
es muy deficiente. Se quejan de largas filas y esperas para pedir hora de atencion. Y que la
solucién a los problemas de salud pueden tardar semanas, meses y hasta afios.
Al respecto expresan, que:

- En algunos consultorios hay que llegar de madrugada para pedir hora

- Para una operacion hay largas filas de espera

- Los resultados de los examenes deolaborio pueden tardar hasta una semana

No obstante, expresan que la television ha cumplido un papel de denuncia en los casos de mala
atencion.

Justicia

En los grupos de mujeres y de pensionados surge la necesidad de relatar problemas
personales asociad con la justicia. Los tribunales de familia estan en el centro de estos relatos.
{S 206aSNIBIF dzyt OASNII AGRS&aSALISNIYyIT I & LER2N t2a |3
legales.
El segmento de la tercera edad manifiesta que no se puede confial gstema judicial. Los
delincuentes entran y salen de las carceles. Los procesos son muy lentos, hay que tener influencia
2 GLAGdzi2a¢ LI NI O2yaS3IdzANI dzyl GSyOAsy | RSOdz RI

Gt SN2 S NRoly I f gtados, podérfqdedes SoyiocidodzBparéck Sy S
AYYSRAFGFEYSY(iSd 9a2 LXPansion&dgs) / KAf S RSARS aASYL

Vale destacar que el tema de educacion no aparece espontdneamente en los grupos, ni siquiera
en el grupo de estudiantes. A este nivel de la invastim, la discusion grupal se centra en los

organismos publicos de atencion a los ciudadanos. Educacién es una problemética que se
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entiende a nivel pais, Estadcciudadania. Dentro de grupos consultados, educacion no aparece
como un area especial asod&ma organismos de atencion al publico.

Relacion del Estado (organismos publicos) y los ciudadanos

Al indagar sobre con los participantes sobre la relacion con el Estado, se observan diferentes
miradas en los distintos grupos.

Las amas de casa describ@ma relacion paternalista desde el Estado hacia los ciudadanos. El
Estado y el personal de los organismos publicos se sienten seguros y mantienen a los ciudadanos
Sy SaidillR2 RS aA3IYy2NIYyOAl ¢ OEA&GANNI ondgyl FI £t
publicas hacia los ciudadanos
Gb2a GASYySy Sy
/ ASNIIFa LISNER2YI &

i R2 elfEStadd &8 ynayNdatghiallsta.® . 2 ON

Sadl s
RSOIDRBissdddash) (12 R2a aAiAy O2yadz
Por otro lado, las duefias de casa denuncian los casos de fraude enséérno de obras publicas
y la falta de informacion recibida sobre la central hidroeléctrica de Hidroaysén.
G I @SN tf2 RS fla NBLNBala Sy | ARNRBIF&asSy &
consultarle a la gente, sin informarles del dafio ambiegted existe porque ya se cociné
todo (Duefias de casa)

Los profesionales tampoco estan satisfechos con la relacion de los ciudadanos con el Estado. Este
a83aAYSyid2 YFIYyATASaldl jdzS t2a OAdzRRRIIY2 & diSREY 2yi N ¢
No obstate, observan una mejoria en la atencién de algunos servicios publicos hacia la
ciudadania.

Los estudiantes expresan que la relacion con el Estado es minima. Emerge la idea que los
politicos y los gobiernos solo se preocupan de los ciudadanos antas dietciones. Por otro

lado, los estudiantes manifiestan falta de interés en relacionarse con el Estado y con los
organismos publicos.

dasf2 KFIe NBflIOAsy O22y((ESddan@®d (2 LI NI St SIAN St 32
G4XOdzZ yR2 K& St SOOAHRI R o/RATH i drSLERBICRRRE { (CRAR | FAX ©
AXLINBFASNR SOAGFNI ft2a 2NHlIyAaY2a LgofAad2a & air S
al f @&Rubliantes)

[ 2& LISyairzylR2a&a YI yATASail afi mélagSe paréce widbiliabetar 5 y 02 Y
3 dzS Ndvhag amistad, ni cercania.

GaXSy t24 2NHIYA&AY24 LIGO (Peddipradosj2 S GNIGFy O2v2 |
Discriminacién
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En todos los grupos de ciudadanos consultados existe la percepcion de que la atencién de los
2NEBF yAaY2a LMoY mOR2ia2 NEE éadRA a{0S NBt I ly SELISNASYyOA
discriminatorio de parte de los empleados publicos hacia personas humildes, con bajo nivel

cultural, mayores y de escasos recursos.

Al respecto el grupo de tercera edad consultado recent&x ayuda que significan las filas

especiales para personas mayores. Por otro lado, manifiestan que los empleados no entienden
algunas de las dificultades adicionales que significan los afios, como por ejemplo en el deterioro

de la vista.

G XSy @ Sly sefiogta rhef dice Sra. por qué no lee el cartel y yo ain con anteojos no veia

Y | R (Peasionado)

Qué hacer para mejorar la relacién organismos publicasudadanos

Todos los grupos de ciudadanos consultados expresan que para mejorar la relacitas con
instituciones publicas hay que reclamar y denunciar la mala atencién de parte de algunos
empleados del sector publico hacia las personas o ciudadanos.

Las mejoras percibidas en la atencibn a ciudadanos los dUltimos afios se atribuyen
fundamentalmente ahdecuado desarrollo de la tecnologia de la informacién en beneficios de los
ciudadanos. Se agradece el desarrollo de las paginas web en la institucionalidad publica. No
obstante, hay un bajo nivel de satisfaccion con la atencion presencial en los orgmpisblicos.

Al hablar de mejorar la relacién Estageiudadanos, la tendencia espontanea es a visualizar las
carencias en el sector publico, especialmente en los recursos humanos. Los estudiantes ponen
dzy Yl @2NJ Sy¥raia Sy St profesionaled Sesthcarslas YidoidgdeNy a  |Ij dzS
competencias del personal que atiende en los organismos publicos

aXtl OdzZ LI RS tF YIfl NBfFrOAsy Sa wmnms: RSt &ara
es un problema de ellos (del personal) sino del sistef{gstudiantes).
G,2 ONB2 ljdzS Kreé LI &alFN I f1 ASydS LN dzy

SOt dzt OAsyXdzyl YI &2 N Opolesbiaes) OA I = XOF LI OAGF OA

Miradas diferentes

Desde la mirada de los estudiantes, la seleccion del personal publiao &speacto basico para
mejorar la relacion de los ciudadanos con el Estado. En este punto de vista se conjugan dos
elementos. Por un lado, la demanda de personal con vocacién de servicio y con las habilidades y
competencias adecuadas para los cargos pabli Por otro lado, son opiniones que surgen de
proyecciones personales de los estudiantes. Es decir la necesidad en un futuro cercano, de los
jovenes de acceder a puestos de trabajo. Lo cual ven mas posible en la medida que la seleccién
de personal s&extendida y generalizada en el sector publico.

La importancia del desarrollo de una identidad asociada al trabajo en el sector publico, también es
parte de la conversacion de los estudiantes. La identidad supone orgullo de ser un empleado
publico, loque generaria una mayor satisfaccion laboral y un trabajo mejor realizado.
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Los profesionales, desde una mirada de trabajadores de mediana edad, destacgoiftancia

de implementar sistemas de evaluacién de desempefio. La necesidad de medidas de control que
aseguren el correcto y adecuado desempefio de los funcionarios publicos en sus cargos de
trabajo. Y sueldos adecuados los cargos publicos que ocupan.

G [2 204NR Sa 1jdzS £Sa LI 3Ly Ydz LI1202X¢E o0t NBPFSaArzy
Por otro lado, existe la percepcion de que el sector publico no se orienta hacia la atencion al

cliente. Y se requiere la implementacibn de programas de capacitacion para desarrollar el

O2y OSLIigiRE a®ft ¥S22NI N flFa O2YLISGSyOAla |az20Al RI
Ge2 a2e RdzS3F RS YA yS320A2 & @I dzy Of ASyidiSz ez
la gente que trabaja en esas empresas publicas les da lo mismo. Si saludan o no saludan, te
atienden2 y 2 (S (Arofedid®aR Sy ¢

Las duefias de casa enfatizan la importancia de implementar programas de educacion civica en los
colegios, para desarrolla una mejor relacion entre los ciudadanos y el Estado, en donde los
ciudadanos tengan herramientas padefender sus derechos y hacer reclamos

a, SRdzOF OAsy | yA@St RS SyaS3Fyil YSRAIF | 24
(Duefias de casa)

ny

En sintesis, los aspectos destacados para mejorar la relacion con el Estado a nivel de organismos
publicos, son:

- Capacitacion de los empleados publicos

- Evaluacién de desempefio de los empleados

- Seleccién de personal

-/ FYOAFN) St aradaSylF RS OFNB2a ag@AaialtAoArzae as

- Estimular la vocacién de servicio publico. Integrargl@S LJGi 2 RS a Ot ASyiaSé¢ Sy

al pablico
- Mejorar los incentivos a los empleados publicos
- Mejorar el ambiente de trabajo

- ldentidad y orgullo de ser empleados publicos

Por otro lado, en todos los segmentos consultados existe la percepcion vy la ¢ixpedéa
que cualquier consulta o peticién en un organismo publico va a significar trAdmites, papeles y viajes
a diferentes oficinas. A menudo los ciudadanos deben realizar mas tramites que los necesarios.
Esto pueden ser por errores de informacion de paféelos funcionarios publicos, por falta de
coordinacion entre las oficinas o porque los procesos son largos, complejos y engorrosos. El
exceso de tramites y el cansancio que esto significa, reduce el nivel de tolerancia hacia los
organismos publicos.
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& | oyquiere hacer un tramite judicial como es mi caso y tengo ir al registro civil, y luego tengo
jdzS ANJ I fF O2NLER2NI OAsyX KFOSNIfF FAEFSZ 1jdzS YS
(Duenas de casa)

Por otro lado, una mayor fiscalizacién e instituciones publicas encargadas de atender
publico, podria ser un aporte en mejorar el servicio hacia la poblacion y desde ahi mejorar la
relacién de los ciudadanos con el estado. Fiscalizar a los organismos publicos para que cumplan
con sus tareag obligaciones hacia la poblacién en general.

alj dzS KU 3 @Estudiantes)S I &

En sintesis, para mejorar la relacion ciudadano Estado se mencionan aspectos asociados al
sistema publico en general:

- Mejorar procesos que permitan reducir la burocracia

- Sinplificar los tramites

- Implementar mas y mejores instancias de coordinacion

- Mayor fiscalizacion de las instituciones (Duefas de casa, profesionales y estudiantes)

Sdélo al ser inducidos, los grupos de ciudadanos consultados en grupos focales, manjfiedtan
relaciobn poco satisfactoria con el Estado también es responsabilidad de los ciudadanos. Al
respecto sugieren que para mejorar la relacion:
- Los ciudadanos deberian reclamar cuando reciben una mala atencion
- Mejorar la educacion civica en todas lastancias educativas con nifios, adolescentes y
jovenes
- Difundir y estimular los reclamos y denuncias de la poblaciéon ciudadana cuando se
sienten pasados a llevar en sus derechos.

Son particularmente los estudiantes quienes tienen mayoritariamente cocieiede la
necesidad de reclamar por hacer valer sus derechos como ciudadanos.

Los pensionados ponen énfasis y destacan las responsabilidades mutuas de ambos sectores. Para
mejorar la relacion los pensionados perciben la necesidad de:

- Respeto mutuo desslambos sectores

- Buen &nimo mutuo en la gestiéon

GXO02y dzyl az2yNARAl RS FYola LINISaxose

El grupo de adultos mayores, por otro lado también destaca:
- laimportancia de la educacion y ejemplo de los nifios en sus hogares.
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- el efecto educativo que los programdslevisivos y las peliculas tienen sobre los
adolescentes y nifios.

- lainfluencia de las redes sociales y de Internet

- la falta de control que los padres ejercen sobre la television, sobre Internet y sobre las
redes sociales ante los cuales se ven infludas sus hijos

Superar la percepcién que se tiene hacia el sector publico supone un cambio cultural en donde la
relacion entre los ciudadanos y el personal de la institucionalidad publica sea mas amable y fluida.
La mala relaciéon entre los ciudadanos y éospleados del sector publico es como un circulo
vicioso, debe haber cambios desde los dos lados.
GXt 2N SeSYLX 23 yFrRAS alfdzRRlI + f2a OK2FSNBa RSt ¢
Muchos de los participantes en los grupos focales expresan que ante la eventualidad de estar
recibiendo una atencion deficiente o poco respetuosa en el sector publico, muchas veces es
LINEFSNARGES OFfttFNE OFGFNI & S@GAGENI LI al N dzy avYl €
por el temor de no recibir el tratamiento adecuado. Levatdavoz, es percibida como un arma
de doble filo. Por un lado puede ayudar a superar los problemas y por otro puede empeorar la
situacion donde el perjudicado sera el ciudadano en estado de necesidad. Por ejemplo en el area
de salud, atencién en consulios u hospitales, el individuo se puede sentir mas dependiente y
atemorizado.
axXtl 3ISyadS as Ortftlrx S@AdGE LI &l NJ dzy YoudfiasNl (G123 Sz
de casa)

G9f LINRofSYIF Sa jdzS tF 3ASydS | discelnb &efadra)dzy I LIS N,
& a S(Pedidiondstlo)
No obstante, reclamar y denunciar por mala atencién se ha vuelto un valor de acuerdo a los
segmentos consultados. Estudiantes, profesionales, duefias de casa e incluso los pensionados
declaran que para conseguiambios hay que reclamar y levantar la voz
G[ 2 1jdzS KIFe& [jdzS KI OSNJ Sa ANJ xpénsibrado) G YSYydS | NBO

Como hacer reclamos

Para hacer posible los reclamos de parte de los ciudadanos es necesaria la existencia de canales

de reclamosadecuados, leer y analizar los libros de reclamos, y fomentar en la poblacion el

derecho a reclamar cuando no es bien atendida. Las mujeres expresan que hay que crear redes
a20A1tSa RS LINRGSaalr & SyaS3FENIS | €1 3ISydsS | aa

Los canales regalles para hacer reclamos son mas conocidos por las mujeres duefias de casa y en
segundo lugar por los profesionales. Los estudiantes y los pensionados, tienen menos
conocimientos al respecto.
Los canales de reclamo conocidos por amas de casa y profesicsaie

- Libros de reclamo

- Internet, en la pagina web del servicio en cuestion

- Envio de una carta al servicio
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- OIRS (mencionado en el grupo de mujeres)

- Por teléfono

- Hablar con el jefe del servicio

- Denuncias a los medios de comunicacion (Profesionales).

Las mujeres amas de casa manifiestan que sus mecanismos mas habituales para reclamar, son
solicitar hablar con el jefe y pedir el libro de reclamos. Expresan que los reclamos sélo son
escuchados cuando los emiten personas de cierto nivel cultural. Enaalgqroasiones

consiguen una adecuada solucion a sus problemas Como se ha mencionado anteriormente,

hay discriminacion en la atencién a personas con menos recursos y mayores de edad. Algunas
LISNB2Y &4 RS Said2a aS3aySyi2a lecaRarB@NA YAY | R24a¢ u A

Soélo los profesionales y las amas de casa mencionan las vias de reclamos por Internet. Las vias de
internet no son visualizadas en un primer nivel de conciencia como vias de reclamo por los
estudiantes y menos por los pensionados
En todocaso, ante la mala atencién de los funcionarios del servicio publico, surge en el ciudadano
un sentimiento de impotencia, dificultad e imposibilidad de resolver los problemas. Surgen
ejemplos en el area de la salud en donde no hay solucién posible antmhsecuencias en la
salud de las personas por negligencia en la atencién. Las filas de espera en un hospital o
consultorio pueden intensificar los problemas de salud de los pacientes.

G/ 2y21 02 St OFaz2 RS dzyl LISNE agobhel JudeS elcan&y S Ot y O
Sa NILARAG2D 9y |jdzZAyOS RNIF& Y asxs Sy @SAyaS RNI A

G,2 Sy ftF LINLS RS 2daAGAOIXd !y2 &S Lk al &

(Duefas de casa)

Se observa en los ciudadanos una actitudndiefension y desesperanza aprendida en relacion a
las respuestas que obtienen en algunas oficinas del sector publico. Con especial énfasis en las
areas de salud y justicia.

So6lo en algunas circunstancias existe la expectativa en los ciudadanos dlgunes problemas
se pueden solucionar por via de los reclamos.

Para hacer posible los reclamos de parte de los ciudadanos, se destaca la necesidad de canales
adecuados. Y luego que los servicios publicos lean y analicen los libros de reclamoda Existe
percepcion de que en algunos servicios hay una sobresaturacion de reclamos que no llegan a
ninguna parte. Por ejemplo se menciona la inspeccion del trabajo. Si bien se percibe como un
organismo confiable, los profesionales expresan que estaria sibrado.

Por otro, lado es necesario fomentar en la poblacién el derecho a reclamar cuando no es bien
atendida. Las mujeres expresan que hay que crear redes sociales de protesta y ensefiarle a la
3SyiS I aalOFNItF @21 ¢
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Se conocen algunas modalidades rédelamos en las paginas web de cada servicio. Incluso el

grupo de profesionales y de mujeres, expresan que al hacer los reclamos reciben un numero al

gue se le puede hacer seguimiento. No obstante, a pesar del reclamo y consiguiente seguimiento,
generalnente no ven resuelto su problema.

Sélo en el grupo de mujeres se mencionan las OIRS como posible via para hacer reclamos

axe Al ljdZASY S AYLRNIlIY f2a NBOflY2ak ANt 2a
nadie los lee?... ¢te tramitan, seh® & S dzA YA Sy(Duwefagdevasa) Yy A Yy I XK

Otras vias de reclamo, conocida por los ciudadanos pero menos utilizadas, son la via postal o
mediante formularios. Con respecto a los reclamos via postal, se relatan en los grupos algunas
experiencias que hasorprendido, como la recepcion de respuestas y sugerencias de vias de
solucion de parte del ente responsable del organismo que recibi6 el reclamo.

Expectativas y realidad de la atencion en organismos publicos

En general las expectativas de los ciudadaprevias a la realizacion de un tramite en alguna
institucion publica son poco halagadoras.
Los ciudadanos consultados en los focus groups, expresan que:

- Hay que llegar muy temprano

- Disponer de varias horas

- Ir con ropa comoda

- Preparados para hacer fildaintemperie

- Con algo para leer

Ante estas expectativas, es frecuente que la experiencia de solicitar un servicio, resulte positiva.
Hay organismos publicos que tardan menos de lo que la gente espera en la atencion.
Se relatan buenas experiencias enal@ncion de municipalidades, algunos registros civiles,
algunos consultorios, algunos tribunales de justicia. Segun los ejemplos relatados durante las
conversaciones de los grupos, se detecta una gran diversidad en la rapidez y calidad de la atencion
dependiendo de la comuna y la hora. Mientras el registro civil puede tener largas filas de espera a
algunos horarios de atencion en el centro de Santiago, los registros civiles de otras comunas
pueden ser mucho mas agiles en su atencion.
Los participantes expsan su agrado y su sorpresa por atenciones con menos tiempo de espera
qgue sus expectativas, en condiciones fisicas gratas y con una recepcion amable de parte del
funcionario publico que los atiende. Por otro lado intercambian informacion sobre losasejor
lugares y horarios de atencidon en municipalidades, registro civil, consultorios, etc.
Se observa a lo largo de la dinamica grupal un cambio paulatino de opinién ante los relatos de
experiencias positivas recientes.

G{AZ S& [jdSt I KI ¥S¥R2R s YOBRNISFRD DO 2
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A partir de este cambio de opinién en condiciones de investigacion controlada (Focus Groups), se
puede inferir que las expectativas y el discurso de la ciudadania en relacion a la atencién que
reciben en los organisnsopublicos va desarrollando un cambio positivo. No obstante, hay que
considerar que los cambios culturales no son rapidos y sin duda existe en los chilenos una cultura
de resentimientos asociados a la atencion en las instituciones publicas.

Transparencia y derecho de acceso a la informacion
Concepto de transparencia

Transparencia se entiende por los ciudadanos en un amplio sentido, mucho mas alla del
acceso a la informacion
Las primeras asociaciones al concepto de transparencia, son:

- Honradez, honedtiad

- Credibilidad

- Hacer las cosas correctas

- Mostrar lo que se hace

- Responsabilidad

- Compromiso con la poblacién

- Justicia

- Eticay moral

- Congruencia entre los que se dice y se hace

- Trabajo limpio y claro

- Orientacion

- Sin letra chica

- Acceso a la informacién

- Informacion verdadera y validable

Transparencia significa para la poblacién realizar la tarea con honradez, responsabilidad y
honestidad, generando credibilidad en la poblacion. Significa un compromiso ético y moral con
los ciudadanos. Justicia. Congruarentre los que se dice y los que se hace. Orientacién a los
ciudadanos, sin letra chica. Sélo para una minoria significa acceso a la informacion

Vale destacar que el los 4 grupos consultados, s6lo 3 personas mencionaron el acceso a la
informacioén; esteen los grupos de profesionales y de pensionados.

El concepto de transparencia ha trascendido a la poblacion con una amplia acepcién que incluye
multiples valores adicionales al derecho de acceso a la informacion. A partir de la interpretacion
del corcepto de parte de la poblacion, existen enormes expectativas asociadas a la exigencia de
transparencia en las instituciones, y mas aun asociadas al Consejo para la Transparencia.
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Dentro del concepto de transparencia, camben expectativas y valores comaicfixodad,
vocacion de servicio, equidad y otros.

Que sea (una institucion) productiva. Que sean profesionales a la hora de seleccionar a su
personal. Y que sea abierto. Que no discrimine. Ni al publico, ni a la gente que va a entrar. Y que
los que trabagn alli tengan realmente vocacion de pais. Eso mismo. De servicio publico.

(Profesionales)

Transparencia y organismos publicos

El concepto de transparencia deberia ser aplicado especialmente en el sector publico, en la
acepcion que los ciudadanosdatienden.
Para los ciudadanos una institucién transparente:

- Cumple con lo que diceCumple las promesas.

- Son efectivos

- Son productivos

- Tratan con respeto a los ciudadanos

- Entregan servicios de calidad

- No es corrupta

- Tienen reglas claras

- Seleccionane forma abierta al personal

- Tiene un manejo limpio y honesto de las platas

- [/ dzA Rl £ 23a NBOdmNE 234 RSdzS P ENI RIZEZF @l ¢

La poblacién o ciudadanos, agregan al concepto de transparencia todos los valores que espera del
funcionamiento de las instittiones publicas.
Desde el concepto de transparencia descrito anteriormente, los participantes de los grupos
declaran:

- Desconfiar de la transparencia de los servicios publicos

- Que existe corrupcién en muchos organismos publicos

- Que no son eficientes, ni efices

- Que no hacen lo que dicen que hacen

- Que lainformacién que entregan a la poblacion sobre su tarea, no siempre es real

Se destaca la especial importancia de la transparencia en relacion con el manejo de las platas y de
los recursos del Estado. Smimcipalmente las duefias de casa quienes enfatizan este aspecto.
G99y (2R2 2 1jdzS y2az2idNRasx O2y ydzSaidiNBa AYLzZSai
fla LXFralra 1jdzS dzy2 Sadt LI 3IFyR2 Sadty GSyASyR2 d:
(Duenfas de casa)
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Los profesiona@s expresan su confianza en la contraloria de la republica y desde ahi, en cierta
medida, le restan importancia al manejo de los recursos
GODPLI NI Saz2 Sadt (@Profesiomagsi NI f 2 NNF>X RAI2 @&2X¢

Por otro lado, en el concepto de transparencia, se alestla relevancia de que los intereses
personales, politicos, econémicos y de poder, de algunos funcionarios, no pasen a llevar los
intereses de la ciudadania y de las mayorias en general. Las duefias de casa enfatizan la
importancia de informarse, y coneclos procesos y procedimientos en que los ciudadanos se
involucran, para no ser pasados a llevar en sus derechos.

GX6fF AyatGAGdOA2YFEARFR LIGOEtAOLIO Sa dzy ONNDdA 2
Sadty (2R23a YSiARReipass gs qdelpor igihhantkl pedas yhe pasarog llevar Jj
[24 YF&2NBa SNNBENBA RS y2a20Nla O02Y2 LISNR2YlLA &2
(Duefas de casa)

¢ Es posible acceder a la informacién de los organismos publicos?

La primera reaccion de lasudadanos ante esta pregunta es de sorpresa y negacion. Para la
mayoria de los consultados, no es posible acceder a la informacion de los organismos publicos.
En el grupo de los pensionados, responden gue es posible acceder a la informacion:
G O2y sLIA (G dzi 2
GO2yGNI G yR2 dzy o623 R2¢
GAASYR2 LISNBAAGSYGSE
G/ tFNRBX aA dzy2 GASYS dzy (udfastécdsay RSY G NR X Fdzy OA

En un segundo nivel de andlisis, existe la percepcién de accesibilidad a cierta informacién en
algunos organismos publicos.
La paga web de una institucion se menciona como el medio preferente para conseguir
informacion.
A modo de ejemplo se menciona la facilidad y el acceso a la informacion en los juzgados.
Las instituciones de atencién de la salud no estarian abiertas a entmEfgamacion a la
poblacién en general
Por otro lado expresan que hay algun tipo de informacién que se puede conseguir y otra no,
existe cierta tolerancia a la informacion reservada ante casos de investigacion delictual:
GXKIFe OlFaz2za Sy |aSRS IS yAiyzMNaABASOWsfy2 ald LINR OS&a2a
(Profesionales)
AXPEF AYF2NXIFOAsy LISNB2YIFf R@®uefiabdede#Ra) RS I & LIS NJ
GXKI& AYTF2NXYIOAsy I(BNdsighaded) 1jdzS y2 GS RIyXé
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Nuevamente los profesionales y las mujeres somiés conocedores de los procesos a realizar
para obtener informacion.
Los canales regulares mencionados por estos 2 grupos, para obtener informacion, son:

- Enlas péaginas web

- Por carta

- En las oficinas en forma presencial

- Enlos orgasimos de informacion (amas de casa)

- GX{AX GASYSa 1jdzS 0dzOSIFNJ Yt a |jdzS yI @Sl NE ae
(Profesionales)

Las paginas web de las instituciones es el canal mas conocido y utilizado para buscar informacion.

Las duefias de casa busdéaformacion sobre servicios. Si bien algunas saben que se puede pedir
informacién sobre otros temas, no han realizado esta préactica.

Algunos de los profesionales consultados han tenido experiencia en solicitar informacion, incluso
alguno de ellos conoclws plazos de respuesta. Nunca les ha sido negada la informacién. No
2o0alilyidsS SELINBaly 1jdzS Sa dzy (N} YAGS aSy3I2NNR&2E

6az2t A0A0GFYR2 AYF2NXIOAsYyUD 3
RS &l a$ (Piafgsibnalésp R2 Sy 32 NNP & 2

4! YN YS KIF AR2 06AS
que te estén dando informagld6 Sa R?2

y
y

Sélo los profesionales mencionan las cartas, como una via para solicitar informacién. Incluso
declaran que las instituciones publicas estan obligadas a responder en un plazo determinado.

Otra modaidad frecuentemente usada para solicitar informacion es la presencial. Los estudiantes
relatan experiencias complejas y poco satisfactorias de solicitud de informacion.

Me dijeron que esos planos no se podian entregar a las personas, que teniaaqomstiuctora.

La constructora nos dio a nosotros un papel que tenia el logo del gobierno. Con ese papel habia
que ir a la municipalidad, pedir el plano regulador, fotocopiarlo y entregar una copia. Ahi la
Ydzy AOA LI f ARIR y23a(ERNMABINEY 1jdzS y2 SNI | aANX

Experiencias de solicitud de informacion

Si bien no es una experiencia generalizada en todos los participantes a los grupos, en cada
segmento se relata alguna experiencia de solicitud de informacién. Se observa un nivel de
satisfaccion deficiemt en cuanto a las respuestas recibidas.
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En los focus groups no surgen ejemplos de informacion denegada, las razones de insatisfaccion
se relacionan con:

i Falta de orientacidbn y asistencia para la adecuada comprension del formulario
(estudiantes)
1 Lainformacién que se entrega es incompleta
I Tardan demasiado en dar una respuesta
1 Entrega de informacion errada (profesionales)
G XLIMzSRSa SaLISNIN KFadl wn RNF& LINF jdzS GS

(Profesionales)

Existe la percepcion entre los dadanos de que hay informacién que los organismos publicos no
estan dispuestos a entregar
GXGS RFEY Ff3dzyl AYyF2N¥IF OAsys LISDRAaRdetdSay RS RS

Hay organismo que responden positivamente a las solicitudes de informadibrespecto se
mencionan:

G9f Lb9 S& dzy2 RS f2a 2NHlIyAavyza RSt 9

INE

Banco Central

Juzgado de Nufioa (juzgados en general)
Obras publicas en municipalidades

i R2

ax
o

A Y F 2 NI {(Rivkesiofiates)

Por otro Ado, los organismos con los cuales los ciudadanos declaran no haber tenido buenas
experiencias, son:

SERCOTEC
GLI NF LI&addzt F NI+ OFLAGEE aSYAfttl SyiNB3Ily
todoalloteX ¢ 69a i dzRAI y(iSaov

Registros de marcas y pates

O ¥he entregaron informacion errada y después me llamé un abogado particular para
2FNBEOSNXS | & dfRrbfesibnélesy A O a2 X ¢

PDI

Carabineros

JUNAEB

Instituciones de salud (algunas mujeres tiene la expectativa de poder recibir mayor
informacién sobreds antecedentes de salud de alguna persona que no es familiar)
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Para algunos procesos de tipo profesionales, se requiere contratar especialistas independientes

gue informe adecuadamente, apoyen y finalmente realicen las gestiones ante los organismos

publicos.

GX02y20Sy f2a LINRPOS&az2:z 02y20Sy 3ASyiS RS | RSyidNER:
N} LIAAR2 XLISNR KI & |jdzS L@Prcddsidlblé&sn @ y2 RSOASNI &aSNXdE

La falta de asistencia y orientacién es uno de los problemas que declaran los profesidnales
estudiantes, ante la solicitud de informacion. Se desconocen los procesos y a menudo no tienen
todos los datos que se solicitan al llenar el formulario.
Los profesionales y duefias de casa declaran que a veces es preferible que los empleados publicos
nieguen la informacion, antes que someter a los ciudadanos a tramitaciones que nunca llegaran a
buen término.
db2 GS yAS3ALY fI AYyF2NXYI OAsyZ L2 NJjdzS &l oSy
Pedi informacion (Marcas y Patentes), me la entregarorXrBali dzy G N} YA UGS Sy 32 NN
GLINBFASNR 1jdzS YS yAS3dsSy I AYyF2NNIOAsy & SOAG
G9f LINRPofSYI y2 Sa St 00S&a2 | AYGSNYySi aiyz
(Profesionales)
G/ 2Y2 jdzS y2 Sa dzyl trghitaibrORsa §5 lafamaSidldegadielal3er  dzy |
GNF YAGFY @ S GNY YAlIDlefdsdédasaF Ayt 1 3ISyiS RSaira

Problemas que se resuelven con la informacion

Las situaciones mas frecuentes mencionadas se asocian con:

- Conocer los procedimientos maslecuados para realizar algan tramite necesario. No
hacer tramites en falso.

- Informacion necesaria para postular a algin proyecto o beneficio; propuestas, becas,
capital semilla, otros

- Conocer alguna situacion que afecta a una comunidad, a una famifi@ manera
personal de una individuo

- Antecedentes necesarios para resolver situaciones o tomar decisiones que pueden ser
comunes a un grupo o sélo de un individuo. Se mencionaron ejemplos sobre informacién
sobre el uso del suelo, informacion sobre bonos

GXO02y20SN) (1dza RSNBOK2aXO02y208SNJ 248 YSOFIyAavY2:
comoaAf AT I NI f @®defiad delcasal) (i S a X ¢
Para las mujeres el acceso a la informacion basicamente les permite conocer procedimientos

para solicitar servicios. Por ottado declaran su interés por conocer como se administra el
presupuesto, quienes son los empleados que trabajan (municipalidad) y que sueldos reciben. A
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menudo las duefias de casa confunde la informacion necesaria para solicitar un servicio con otro
tipo de informacion al que se puede acceder por ley de transparencia

Geé2 | dzA OM@a Sa 13d SOk € 1 LI F G XTI dzyDRefds 8e casdyS & G |

Los profesionales tienen una idea algo mas clara sobre el tipo de informacion al que se puede
accederen los organismos publicos. Se menciona interés por tener informacion p. ej. sobre el
uso del suelo. Lo que les permite implementar planes de trabajo y hacer proyecciones a futuro.
En general (salvo excepciones) siempre se trata de informacion quereq en los lugares de
trabajo.

El acceso a la informacién se percibe por los ciudadanos como un paso en las mejoras
necesarias a realizar en la administracién publica. Desde la comprension del concepto de
transparencia por la ciudadania, el acceda mformacion es sélo una etapa en el proceso de la
institucion puablica hacia la transparencia.

CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

En esta etapa del estudio interesa conocer las percepciones de los ciudadanos sobre la existencia
del Consejo para la Trangpacia. Para estos efectos antes de comenzar con la discusién grupal
se lee la siguiente definicion:

El Consejo para la Transparencia es un organismo que tiene como principal funcién fiscalizar a los
organismos publicos y recibir reclamos cuando alguarasgno publico no permite el acceso de
los ciudadanos a informacién en poder de las instituciones. La Ley de transparencia establece
obligaciones para los organismos publicos en dos lineas: publicar informacion en las paginas web
de los organismos en keccion Gobierno Transparente, lo que se llama transparencia activa, y

por otra parte,responder a los reclamos realizados al Consejo sadwfcitudes de informacion
denegada dos ciudadanogor parte de organismos publicodo que se denomina derechad
acceso a la informacion publica.

Conaocimiento de la existencia del Consejo
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Se observa en los ciudadanos un escaso conocimiento del Consejo para la Transparencia. No hay
claridad sobre desde cuando existe el Consejo

Los pensionados se preguntaresiun organismo nuevo o si es el mismo que existia ya en el
gobierno anterior.

Entre las amas de casa algunas han escuchado hablar de la ley de transparencia, se preguntan
si es lo mismo que existio anteriormente.

Los estudiantes simplemente no conocertéstencia del Consejo para la Transparencia

@G RS GNIYyALI NBSYOAl y@ LIS yOueldSoeFidaSX é¢dzy' I Ay A C

GA9EAEGS 6St /2yasSe22 LINF fF ¢NIyaLl NByOAl O
FYGSNRA2NI RS (2Rt &8 YBESNI ¥ X JReSsipaBos)l LI A OF R2 ®¢

En este estudio con ciudadanos se observa que las acciones del Consejo de Transparencia
no son conocidas por los ciudadanos. Existe cierto recuerdo (nebuloso) de la ley de
transparencia aprobada en el gobiernaeior.

Percepciones sobre la existencia del Consejo

A partir de la informacién entregada en los grupos focales, el Consejo para la Transparencia se
percibe por los ciudadanos como un organismo necesario. Como una etapa hacia el logro de la
transparena de la institucionalidad publica.

t 2N 20N fl R2X SELINBaly jdS f1 SEA&AGSYyOAl RSt 1/
correcto funcionamiento de las instituciones publicas. Este es un proceso largo y el Consejo se

Sy A Sy R® buerin2 sad

Tener acceso a la informacién no supone la correccion inmediata de las falencias actuales de los
organismos publicos. Tener informacién a veces puede significar para los ciudadanos una
sensacion de impotencia. Si bien tienen la informacion, no tidog instrumentos para corregir

los problemas

GX A& ljdzS KIFIOSyz2a 02y fI AYF2NXYE OAs yK ANl s5Y2
I ¥FSOGFyR2 | G2R24&aK {Pensi@nadedy bzl IOA 5y L2 NJ S2S YL 2 X dé
No obstante lo anterior, hay consenso en todos los segmentoseeonocer que el acceso a la

informacioén es un paso necesario inicial para superar muchos de los problemas actuales de la
institucionalidad publica; corrupcion, inequidad y mal uso de los fondos publicos, por destacar los

méas mencionado en este estudio.

Expectativas depositadas en el Consejo para la Transparencia

I LI NIGAN RSt AAIYyATFAOFR2 [jdz§ St 02y0OSLIi2 RS aiNJ
SELISOGIGADBFrE RSLR2AaAAGHFRIA Sy St a/2yasSaz2z LI NF £
consultados esperan que el Consejo resuelva los problemas asociados a los que la poblacién
entiende por falta de transparencia.

Se espera que el Consejo para la Transparencia sea un ente:
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- Auténomo e independiente. Que no pueda ser manejado por otras ins&nei Menos
por los politicos. Reducir los riesgos de corrupcion y de un funcionamiento al servicio de
intereses personales o de partidos politicos

- Transparente, en el significado que los ciudadanos le otorgan a este concepitagez,
honestidad, creibilidad, responsabilidad, compromiso con la poblacion, ética,
congruencia entre lo que se dice y se hace, trabajo limpio y claro, etc.

- Confiable. Al respecto declaran que antes debera ganarse la confianza de los ciudadanos

- De facil acceso para la pobiaci

- Con representantes y delegados en cada organismo publico

- Con algun grado de poder sobre otros organismo publicos

- Con personal y profesionales honestos, éticos, que no se muevan por intereses politicos
en su funcion

- Con personal preparado, con conocinti@nSelecciéon de personal y evaluacion de
desempefio

- Con buena atencion a la ciudadania

- Eficientes

- Con respuestas dindmicas y rapidask O2 NIi2 LJ |1 2 ¢

- Que los reclamos sean procesados y lleguen a donde corresponde

- Que fiscalicen a los organismos quegaie informacién y atienden de manera eficiente a
la poblacién

Incluso existe la expectativa de que el Consejo, como una instancia fiscalizadora de otros
organismos, resuelva los problemas de la gente, entregando una adecuada asesoria.

Vale destacar, qua pesar de que en los grupos focales los participantes estaban escuchando una

lectura que define al Consejo de Transparencia en su funcién, ellos no pudieron desprenderse del
AAIYATFAOFIR2 20G2NHI R2 | 02y OSLIi2 RS coacéptal y a LI NBy
determina las grandes expectativas depositadas sobre un organismo que lleva el nombre de:

G/ 2yasSeaz2 LI NI 1 ¢NIFyaLl NSBYOAl ¢

A partir del texto que se lee, se observa en los grupos focales una facil comprensién del concepto

RS & NBOf | Y2 énddificultadSsNdara Qispreaader en qué consiste el derecho a la
informacion, y cuales son los limites de esta idea. No hay comprension en cuanto a diferenciar

cual es la informacién a la que se puede acceder por ley de transparencia y cual es la simple
informacion que se solicita para pedir un servicio. Sino hay comprensién en cuanto a que tipo de
AYF2NYEOAsyY KIOS NBFSNBYOAL fF t88 RS GNIyaLI NBy
RSYyS3IFOAsy RS AYyF2NNIOAsyé GNBOtH&Raljdz2 NI RSOS AL
AYF2NXYI OAsyé Sa RSTAOASyYyGSO® {s5t2 Sy St 3INYzLR F
organismos publicos no pueden por ley negar informacion.

A partir de la lectura que describe las funciones del Consejo, sngyasociacion con el SERNAC,
Ccomo un organismo que puede recibir reclamos.
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Difusion y publicidad

Hay acuerdo en la necesidad de difundir en la poblaciérdérechos de acceso a la informacion

de parte de los ciudadanos. Como sugerencia se mencionan los medios de comunicacion publica
como la television, la radio, los periédicos, las revistas, etc..

Otros medios mencionados y reconocidos como de grameinfia en la poblacion, son: Internet y
redes sociales (facebook y otros)

Se menciona la importancia de llegar también a la poblacion que no usa internet.

Se sugiere colocar informacién grafica en servicios publicos masivos como consultorios,
hospitales municipalidades, etc.

En todos los segmentos de ciudadanos consultados destaca la importancia de la formacion civica
de los nifios y adolescentes en la etapa escolar. Integrar en los programas de educacion civica,
formacion sobre:

concepto de derechggosibilidad de hacer reclamos, derecho al acceso de la informacién

concepto de transparencia

conocimiento de la existencia y funcion del Consejo para la Transparencia

SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS

Las principales sugerencias planteadas en los grupasefbde ciudadanos, son:

- A partir de indicadores, hacer un ranking del nivel de transparencia de los organismos
publicos.

- Implementar campafias educativas a la poblacién sobre la transparencia, el derecho a la
informacién y el derecho a reclamo.

- Capacitam profesionales y a la poblaciéon a todo nivel, publico y privado.

- Realizar seleccién de personal abierta que permita la postulacién de todos los ciudadanos

- Implementar sistemas de evaluacion de desempefio.

Las sugerencias sobre la manera de incentivas @ildadanos a informarse y hacer peticiones de
informacion hacen referencia a la implementaciéon de una campafia comunicacional que debe
cumplir con los siguientes aspectos:

0 Fundamentalmente los profesionales destacan la necesidad de utilizar un lesippje
gue sea facilmente comprensible para toda la poblacion
G!' GAEAT N dzy fSy3da a8 aAyYLtsS 2 KEof | NI
(Profesionales)
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U La difusion y preparacion de material educativo para colegios es una propuesta de los
pensionados ymas de casa
GRAFdzy RANI I yA@St RS SyaS3l ybuéfasW&dasa)y | 24

U Las duefias de casa proponen entregar avisos graficos para mostrar en todos los
organismos publicos y lugares de acceso masivo de la poblacion (Por ejeaiipjo m

Debiera estar en consultorios la informacién, en los policlinicos. Donde la gente va
(Duenfas de casa)
Para las duefas de casa es importante ensefiarle a la poblacién la necesidad de vencer el
temor y hacer denuncias, cuando la situacion lo requiere.
Gt 2NJ S2S8SYLX 2 dzyl OF YLI 3 1jdz§8 RA3L G 00 g
R S NB Qenaséde casa)

- También las duefias de casa sugieren la idea de hacer una declaracién publica de
RSNBOKI2ZEN GexXy2 f 2a RSNBEdéenemnla tiRZcion dedasogb 32 & X €
denuncias. Por ejemplo casos ilustrativos de hechos reales

En todos los grupos consultados se mencionan los principales medios de comunicacion para
difundir una campafia de conocimiento de la ley de transparencia. Se mencionavsmedio
televisién, periédico y radio.

PERCEPCIONES DE LOS FUNCIONARIOS

PERCEPCIONES GENERALES DE LOS FUNCIONARIOS DEL SECTOR PUBLICO SOBRE LO
CIUDADANOS

Se percibe un importante cambio en la actitud de los ciudadanos hacia los servicios publicos.
En general las personas que llegan a los servicios publicos estan mas informadas y son mas
exigentes. No obstante, es frecuente que la informacién con que llegan esté equivocada lo que
genera frustracion y a menudo roces con la persona que atiende.
En alguna oficinas de atencion los usuarios estan consientes de sus derechos y se presentan con
una actitud empoderada en cuanto a los servicios que solicitan
GRS KSOK2 Stfz2a alroSy Ozala 1jdzS dzy2 yA LAS)
usuario estA mas igfNY I R2 & SEA3IS Yia Gl YOoASYE 6C2Yy Il &l (
G LIS NP I @S0Sa SNNBYSFYSYyiS AyF2NXNIR2Z LJ2
corresponden a la realidad , lo que deriva en frustracién también en algunos cosas,
derivamos de que por ejemplo no cumplimos con las expectdiidiesS St f 2a GSyNlI
(Indap)
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En términos generales existe la percepcion de que hoy dia el ciudadano que solicita atencién en
los servicios publicos es, con respecto a afios anteriores:
- Maés informado

- Mas exigente
- Consciente de sus derechos como ciudadano

- Est méas empoderado

Por otro, lado los funcionarios municipales expresan que los periodistas en los medios de
comunicacion y las frecuentes denuncias que aparecen en televisién, han contribuido a
deteriorar la relacion de los ciudadanos con los organisniddigns. No obstante, es frecuente

que los ciudadanos lleguen con expectativas negativas sobre la atencién que recibiran y se van
satisfechos con la atencion recibida.

Diferencias de usuarios en distintas instituciones

Se observan diferencias en las mgrciones de los funcionarios de acuerdo a las distintas
instituciones donde trabajan y desde las cuales fundamentan su opinidn sobre los ciudadanos que
se acercan a solicitar atencion.

Para diferenciar algunas de las percepciones de los funcionariate theperspectiva de distintas
instituciones, podemos destacar:

i IndapA Son agricultores y gente de campo, amables y respetuosos. Va un porcentaje
alto de ciudadanos mayores, no hacen reclamos. No conocen sus derechos. No entienden
la funcién de INDAPSe trabaja con consultores intermediarios que no tienen vocacion de
servicio publico.

St FINROdzZ (i2NJ Sa €2 Y+a |Y2NR&2 ljdzS KlIeézx Sa

fl LISNR2Yl [[dzS @AGBS Sy I OAdaRéenRno@ntiéntde LISNRA 2 Y |

ydzSAGNR fSy3dza 2SSy (SySyz2a LINRBoOfSYlFLa RS O2YdzyA
(Indap)

i SaludA Ciudadano mas humilde, no conoce sus derechos, con temor a hacer reclamos
G99y OdzSYGNR 1jdzS ydzSadidNR dzadz NA2 Sy fI &l f dzR
por favorRA a4 Ogf LISy YS> X 94 RSYlIaAlR2 KdzYAf RSo
RSNBOK24azx aAy2 1jdzS LIASyaly | ¢abspialPébrca)NR2 &  Sa&
0 Ministerio de Saludy, Llegan casos muy complejos con graves problemas de salud

b2 a2 dNR aun pdcéntae mayar dle usuarios molestos pero mas agresivos, por
ser el lugar que es la Ultima instancia que la gente tiene para manifestar su molestia en
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cuanto a la atencion de salud publica, entonces alla llegan muchos pidiendo hablar con el

YA Y A &N. SBu)

dazvyza tF gtaAYl AyaidlyOAl X LARGWwSakd of | NI O2y
Un porcentaje importante de ciudadanos que llegan al ministerio de salud, vienen del

sector Sur, especialmente del hospital Sétero del Rio.

FONASA Menostimidos, conocen sus derechos, estdn mas informados, han perdido el
temorae | @S0Sa St NBaLSilizé

Consejo de Asistencia Judicigl Ciudadano empoderado, exige sus derechos, mas
agresivos, aparentemente informado (mal informados):

ddzy L3 NOSy @IS3/Si St {0233 geddsf vR bién empaderada alla. Muy
SYLR2 RSN} RI & YdzOKI & @$SsOBdiciayl £ SYLR2RSNI RI &¢

Ministerio de Educacié En general ven usuarios empoderados y exigentes. Hay
distintos usuarios; por vulneracion de derechos, demam@or mal trato (padres que
reclaman) Estudiantes. Adultos que consultan por estudios realizados muchos afos atras.
Tienen un alto porcentaje de reclamos. Profesionales jovenes que postulan a becas.

a | £ 3 dzylds &usudfkid& que nosotros tenemos estansniden empoderados

porque, cuando son estudiantes de educacion superior que estan exigiendo becas,
Saity SEAIASYR2Z AYyT2NXYIOAsy:r Sty SEAIA
Educacion)

Municipalidadesp Los funcionarios declaran tener una buena relacion esvécinos. Se
observa una reduccién del puablico que llega a hacer consultas a las municipalidades.

G/ FRF RNIF ftS83F YSy2a 3ISyaSsz FtdadlF FaAAa0GSyOAl
(Municipalidades)

Direccion del Trabaj8, Los ciudadanos tienen unalaeion ambivalente con la direccion

del trabajo. La actitud es diversa segun la situacion. Se trabaja con ciudadanos con
problemas de despido laboral. Es frecuente recibir ciudadanos agresivos como
trabajadores apoyados por su sindicato y empleadores

Ministerio de viviendad Se reconoce como la primera fuente de informacion en la
adquisicion de la casa propia. Hay problemas de comunicacién entre el funcionario y las
personas, la informacién que éste entrega y el nivel de comprension del ciudadano

SAGA De acuerdo a los funcionarios del SAG, los ciudadanos llegan cansados de hacer
tramites, expresan que la burocracia y la cantidad de tramites exigidos es excesiva
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0 [Py Los ciudadanos confian en el IPS, mas que en las AFP. Hoy dia los ciudadanos
llegan al IPS con una expectativa negativa, y luego se van satisfechos.

En todos los organismos publicos existe un cierto porcentaje de ciudadanos agresivos,
complicados e incluso con problemas psiquiatricos. Por otro lado, existe la percepcion de que
algur2 & OA dzR | RIOY A&A I yre8nfuBd aytitudinegativa cuando han tenido que realizar
demasiados tramites y cuando no encuentran una respuesta positiva en la resolucion de sus
problemas.

Algunos funcionarios se sienten seguros en cuanto a sus lalsiichara responder y asistir a los
ciudadanos que llegan con una actitud mas agresiva o complicada. Expresan de que en la mayoria
de los casos una actitud de escucha y empatia hacia el ciudadano permite reducir el nivel de
agresividad y lograr comprensid@el problema de parte del ciudadano.

Confianza en los organismos publicos

De acuerdo a los funcionarios la mayoria de los ciudadanos tiene confianza en los organismos
publicos. Tienen la clara expectativa de que a partir de las solicitudes y tré@mitesalizan se
cumpliran los objetivos.
Los principales problemas que deterioran la percepcion de los ciudadanos hacia los organismos
publicos, son:

- Tiempos de espera en algunos organismos publicos

- Procesos complejos y largas cadenas de tramites
- Errares frecuentes en la realizacion de tramites, generados por mala informacién

- [ Sy3dzZ 2SS RS RAFNOAC O2YLINBYy aAsy elduldsitio St OA dzf

KFoAGFOA2YEFE S& dzyl TFTs(MWidenday 1 3ISydsS y2 1 &

Es frecuente que el ciudado termine cansado y agresivo en la realizacion de solicitudes que
suponen una larga cadena de ventanillas y tramites.
Por otro lado, el ciudadano que no obtiene una respuesta favorable a sus intereses, tiende a
desconfiar del organismo publico que Isisie. En estos casos se hace necesario que el
funcionario proceda a:

- escuchar y contener

- ofrecer apoyo e informacién de otra via para resolver el problema

- y entregar toda la informacion disponible para explicarle a los ciudadanos cual es su

situadon

103



Hay algunos organismos en que es mas frecuente la necesidad de contener a ciudadanos
altamente frustrados y por lo tanto agresivos hacia la institucionalidad publica. Al respecto vale
mencionatr:

- Consejo de asistencia judicial

- Ministerio de salud (vemnilla que es la dltima de una larga cadena a través de los
organismos de salud publica)

En las areas de salud (ministerio de salud)y judiciales se observan actitudes mas complejas en los
ciudadanos que solicitan informacion. Mientras mas grave setsci®n que vive un ciudadano

en términos de salud y judicial, mayor serd la frustracion, la actitud agresiva y la falta de
credibilidad del ciudadano hacia la institucién. Por otro lado, mayor sera le necesidad de dar un
trato de especial contencion gearte de los funcionarios publicos.

En el area de salud, encontramos actitudes extremas de los ciudadanos hacia las instituciones.
Los usuarios de hospitales son humildes, mientras que las personas que llegan al ministerio de
salud, llegan al ministeripor situaciones personales graves, con altos nivele s de salud y con una
actitud exigente y agresiva.

Las personas cuando llegan fahisterig, llegan muy agresivos, es cuando ya se les
acabd la paciencia y estan en una situacion grave. Y cuan@m\dkministerio a veces
vienen de regiones. O sea, se tomaron un bus, se vinieron a Safiflagalud)

En Asistencia Judicial muchos de los usuarios viven situaciones legales que generan altos
niveles de ansiedad y temor. Por otro lado, los emplealdoAsistencia Judicial pueden negar la
atencion cuando determinan que una solicitud es inviable
a9f GSYlF 2dzRAOA L Sa O02YLJX AOlFR2 LJXNJdzS dzy2
entendido el acceso a la justicia porque en el fondo uno determina cuandabés y
OdzZ yR2 y2X @& fF 3ISyGS Saidt Ydz® SYLR2RSNIRI Sy
2dzRA OA | f(AsibtlIndlcidl)2 R 2 €

Actitud de los funcionarios y equipos de atencion al publico

Existe una gran diversidad en la atencidn que otorgan distpgesonas y diferentes equipos de
atencion al publico.

Vale destacar, que se esta en pleno proceso de cambios hacia la modernizaciéon del Estado, de
acuerdo a las opiniones recibidas especialmente por funcionarios municipales. En las
municipalidades convive culturas diferentes; como el antiguo funcionario, de mas edad, con
arraigados habitos de uso de los libros y resistencia al aprendizaje de sistemas computacionales. Y
los funcionarios mas jovenes, que aprenden e implementan facilmente la computacién como
herramienta fundamental de atencion al publico de hoy dia.
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En general existe la percepcién en los funcionarios, que la atencion al publico ha mejorado en los
ultimos afios. Hace 3 0 4 afios atras, enviar a un funcionario a atender publico era una deedid
castigo. No existia modalidad alguna de capacitacion, ni estimulo para esta funcién. Antes existia
una cultura de los funcionarios administrativos de ejercer poder sobre los ciudadanos. Este tipo
de actitudes se ve cada dia en menor grado. Antefagrinstituciones publicas no existia el
concepto de cliente, como en la empresa privada.
Sin embargo, se observa dificultades para generar cambios de habitos de atencién al publico en
algunos funcionarios

- (& Xalta preparar a gente incluso se da en algsiOirs de regiones se manda a la gente

O2Y2 OlFadtAadazzé G/ FadAa3da2 RS FGSYRSNI Lzt A O2¢
(OIRS de Ventanilla)
XXt GSyOAasy RSLISYRS RS fla LISNER2YFA& 1jdzS | GASyYI

disposicion de que se vayan contentos, que se resualzan SLINE 6 {MBnitipaleX)d £

Ciudadanos problema
Los funcionarios declaran poder reconocer cuando un ciudadano que se acerca les va a generar
problemas. Al respecto reconocen las siguientes situaciones:
- Llegan agresivos porque antes los han enviadacahtramites equivocados. O bien han
estado sometidos a muchos tramites y tiempos de espera.

- Se le niega aquello que solicitan

Gdzy 4S832NJ ljdzS KI LISRARZ2 KI @Midicipgl) 98084 | dzRASY OA |

- No tienen tiempo para esperar
- Gente que tiene pblemas psiquiatricos

- No pueden resolver problemas graves. Problemas de salud, juridicos, econédmicos o
laborales

Las capacitaciones actuales les han otorgado a los funcionarios herramientas para enfrentar estos

casos. Aprender a escuchar, conteneranguilizar al ciudadano.

Se infiere a partir de algunas experiencias relatadas, que hay situaciones que generan estrés en

los funcionarios que atienden publico.

aft £t S3aAFy 3I2fLISIYyR2 St YSasys KI of(Myhigigal) FdzZSNILI ST LIAR
dF RAFAOdA GFR RS +Fi8yOAsy RSLISYRSOIES L2O2
Ventanilla)

Sugerencias para mejorar los equipos de atencion
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Los funcionarios declaran que hoy dia tienen numerosas opciones y posibilidades de capacitacion.
Sin duda, algnas de estas capacitaciones son una ayuda y entregan herramientas validas para
mejorar la atencién al publico. No obstante, existe la percepcion de que para algunos
funcionarios con determinadas caracteristicas de personalidad y con habitos arraigados, |
capacitacion no es suficiente como para generar cambios en su estilo de atencién al publico

Los funcionarios expresan que se hace necesaria una adecuada seleccidn de personal, orientada a
buscar personas que puedan realizar una buena atencioén al plllacoapacitacion es una ayuda
siempre y cuando la persona tenga las caracteristicas de personalidad adecuadas para atender
publico.

Para optimizar la atencién al pablico se requiere:
- Incentivar, motivar y reconocer el trabajo de los funcionarios qaeajan atendiendo
publico. Desarrollar sistemas de reconocimiento.

- Definir el perfil de los funcionarios adecuados para la atencion de publico. Implementar
dzy araidsSyt RS aStSOOAsy RS | OdzSNR2 | f LIS NJF A
servicio publig2 ¢ &

- Levantar y nivelar el perfil de los funcionarios que atienden publico en las distintas areas.

- El funcionario debe saber escuchar y contener a aquellos ciudadanos que llegan con altos
niveles de ansiedad y se muestran agresivos.
Gl @S0Sa y230 9yraNF2 aS alGd8VK I NJ L2 NJj dzS @Iy Sy2a (A
Ventanillas No Municipales)

- Capacitar con herramienta de tipo psicolégicas. Para atender a ciudadanos problemas y
para reducir el nivel de estrés que viven y sufren los funcionarios que atigrddico y
los equipos de OIRS.
AdPSa dzy GNIXol 22 RS OK2Ij dzSaveees, ¢laslvanzadd all 32 (0 Rz
OK21ljdzS = @Iy | Odz fljdzA SNI RS y dzSa i NGRSNS LI NI A (
Ventanillas No Municipales)

- Mantener a lostdincionarios siempre actualizados en los conocimientos de nuevas leyes y
nuevas practicas.

aXd®Sa Ydz2 RSalF3INIRIoGES OdzZyR2 yz2a f€tS3lF dzy
y2az2iaNrao 9402 &dzOSRAs OdzadryR2 alfAim fF fS@
LA RASYR2 A ¢(Mrkcigatek)OA 5 y X €

- Definir las atribuciones para la toma de decisiones de los funcionarios.

- Proponen un sistema de rotacion de roles. Lo que no necesariamente va en contra de la
especializacion de los funcionarios.
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- Simplificar en Igposible los procesos. Reducir la cantidad de tramites que tiene que hacer
el ciudadano.

- Permitir el acceso de parte de todos los funcionarios de una institucion, a informacién
detallada sobre cada vecino (solicitan funcionarios municipales) Accesos#stirmas
para conocer el movimiento que hace cada persona. Esto implica acceso a informacién de
otros servicios.
GKI & LISNR2yla ljdzS @y G(G2R2a&a f2a RNIFa | LISRANJI
(Municipales)

- Capacitacion para aprovechar las nuetesologias de la informacién. Dejar los libros.

Es necesario que la capacitacion sea amena y en un lenguaje simple, de facil comprension

para todos los ciudadanos.
Xt 3ISydisS GASYS YASR? tF GSOy2ft23aNFXT || y2
trab 22 X®KI & 1jdzS &l 06SNJ SyaS3F NI SMuhitipalesy Sy | f2a |

- Mejorar la coordinacion entre los distintos departamentos. A menudo no hay suficiente
conocimientos de las acciones y del tipo de atencion que se ofrece en otros
departamenbs. Los funcionarios expresan que es necesario una mayor coordinacion e
informacién para poder derivar y orientar a algunos ciudadanos.

- Talleres de apoyo dentro del equipo y entre los equipos de atencién al publico. Generar
buenas relaciones en los equipde trabajo. Esta sugerencia surge de la necesidad de
compartir experiencias y reducir los niveles de estrés y ansiedad asociados al trabajo de
atencion al publico. Si bien el apoyo entre comparieros de trabajo emerge de manera
espontanea, se plantea laugerencia de ofrecer talleres de apoyo de manera
institucionalizada.

GXSYUuNB y2a2iNRa y2a NBNY2asx yz2a O02ydalyza f1I
azyz2a 02Y2 dzyl Tl YAt AKMuR@pddS y2a R I

TRANSPARENCIA Y DERECHO DE ACCHSUMFORMACION

Concepto de transparencia

En la percepcion de los entrevistados se observa una diferencia en la conceptualizacion del
GSNX¥AY2 G¢NIFyaLl NBYOAlé¢d tFNFr fFa 2STFrFadzaN>F a St
de los ciudadanos a tenacceso a la informacion, al contrario de lo observado en los funcionarios

donde, pese a existir casos donde se asocia a este derecho, existe una visibn mas amplia del
concepto.
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En las propias palabras de los grupos de funcionarios consultados eltcodegmnsparencia se
asocia con:
- Claridad

- Visible

- Limpio

- Alavista

- Creible

- Apertura

- Confianza

- Verdad

- Acceso a la informacion

- Informacion completa, veraz y fidedigna

- Lo contrario de turbio

I YAOSEt RS 2STFlL{dz2NI & 1 O2 Y sN&Stynge\ priscipdiehte, 2 y OS LI ;
la ley de transparencia, esta intimamente ligado a este ambito, asociado al derecho que poseen
los ciudadanos de acceder a la informacion.

G¢ NI yaLl NSy OAl Sa aa dzy @SOAy?2 LIA R($fatuad f e gl
Municipalidades)

45 SNBOK2 & Ocfatizias Feivigiad)s ¢

Ambitos a los gue se puede aplicar el concepto de transparencia

En cuanto al ambito donde se puede aplicar el concepto de transparencia, se observa que los
participantes sefialan princiimente al sector publico. Sin embargo, las jefaturas municipales y
los funcionarios de atencion de ventanilla de los servicios publicos sefialan que también debiera
aplicarse la ley de transparencia a las instituciones privadas, dejando en claro quegures al

datos de los organismos privados que no pueden publicarse, ya que podrian afectar el normal
funcionamiento de sus negocios. En relacion a las empresas privadas se menciona el ejemplo de
La Polar, como una empresa que no actué de manera transpacentsus clientes. La falta de
transparencia puede implicar graves consecuencias para los ciudadanos.

Gt gof AOFa & LINR G Rlefdufas Bdnicigasy} RS f I t 2f I NE
G{ASYLINBE aS GASYS dzyI YIfl AYLINB&AsYprikaBost 2a Fdzy
azy f 2 @efdiuda$Mudiéipalidades).
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Se sefala ademas, la importancia que tiene la aplicacion de la ley de transparencia en el &mbito
publico, mencionando que el mayor interés de los ciudadanos esta relacionado con los temas
econdmicos, @an saber en qué se gastan los dineros, principalmente porque es dinero de todos los
chilenos.

a[ 2 1jdzS Yta €I 3ISyidS o0dzalor Sa fF GNIyaLl NBYyOAl
(Funcionarios atencién ventanilla municipalidades)

GTiene que serldtransparencia aplicable &2 SOG 2 NJ LJ§of A 020 LI NJdzS Il adl
(Funcionarios atencién ventanilla municipalidades)

Ventajas y desventajas de la Ley de Transparencia

En cuanto a las ventajas y desventajas asociadas a la Ley de Transparebs@ésedque a nivel

de jefaturas (municipales y de servicios) existe una mayor nocién sobre las ventajas que esta ley
representa, al contrario de lo observado en los grupos de funcionarios de atencién en ventanilla
donde el énfasis recae en las desventaiasa aplicacion de la ley.

Ventajas

Las ventajas percibidas por las jefaturas son:
- Permite a los ciudadanos fiscalizar los organismos publicos

- Permite a los ciudadanos conocer como se gasta el presupuesto de las instituciones
publicas

- Conocer como opain los servicios publicos

- Da confianza y tranquilidad al usuario

- Permite que los ciudadanos puedan obtener informacién que necesitan

- Otorga a los ciudadanos derechos a recibir informaciéon dentro de plazos determinados
- Mejora la relacion de los ciudadanasndos servicios publicos

- Es unaforma de empoderar a los ciudadanos

- La Ley de Transparencia hace valer un derecho de los ciudadanos

axXtlk tSe& RS GNIYYyaLl NBSyOAl @F | SYLR2RSNINI I £
(Jefaturas servicios)

- Se sefiala ademasntre las ventajas de la ley de transparencia el ser una gestién
transversal a la institucién, dandole continuidad a su quehacer
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a[ 2 20NR 1jdzS Sa AYLRNIFYy(dS RS fF (NI yaLl NBy(
institucion. Es algo que recorre todo @ Y dzOK2a Ay @2t dzONF R2a Sy !
continuidad al quehacer de la institucgdn 6 WS ¥ 1 dzNJ & adzy A OALJ f ARIF RS &

Los funcionarios de atencién en ventanilla, principalmente los de OIRS de servicios publicos,
sefialan entre las ventajas:

- Buena imagen al tresparentar la informacion

- Mayor confianza

- Mayor credibilidad

- Plazos definidos para la entrega de informacién
a9y St F2yR2 0t aArAoOlFYSyidS Sa aSNJI ONBNoft S LI NI
y te voy a entregar lo que tG necesitas en el plazd geh (Rinéionarios Atencion
ventanilla servicios)

Desventajas y dificultades

Las principales desventajas percibidas por las jefaturas estan relacionadas con la falta de
capacitacion sobre la aplicacion de la ley de transparencia y la sobrecargaaje:trab
- Sobrecarga de trabajo cuando la informaciéon que los ciudadanos demandan debe ser
solicitada a terceros o bien debe ser procesada

- Supone un aprendizaje complejo de parte de los funcionarios
- Dificultades por los plazos y las sanciones que implican sumplimiento

- Para los funcionarios municipales, hay informacién que no debiera ser publica, porque
puede perjudicar al funcionario. Por ejemplo; la firma, el sueldo o la direccién personal

- Hay cierta informaciéon que, de acuerdo a los funcionarios, nerdielser entregada. Por
ejemplo planos de viviendas de los ciudadanos.

- No siempre el funcionario sabe exactamente qué informacion se debe otorgar por Ley de
Transparencia

- Dificultades para llenar los formularios de parte de los ciudadanos y tambidgulea
funcionarios

G9f F2NNdzZ  NA2 Sa L1202 @elaluAd @RSSeavicios) RSy Y dzOK 2 3
- Poca informacién de los ciudadanos sobre la informacién que se puede entregar

- La implementacion de la ley supone recursos adicionales. Por ejemplo, hay
municipalidades que no tienen pagina web.

Las dificultades sefaladas por el personal de atencidén en ventanilla estdn dadas por:
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- Dificultades en la implementacion del soporte tecnolégico, para la entrega de informacién
activa

GXSa RATFTNOACE &0 IfYIsyaaXarlosivenyahilia DIRS Bunicipales)
- Dificultad en cumplir los plazos especialmente cuando la informacién debe ser solicitada
a terceros

- Falta de capacitacion sobre la Ley de Transparencia

Adicionalmente los funcionarios de atenciénwamntanilla y las jefaturas de OIRS expresan que los
ciudadanos pueden hacer mal uso de la informacion. Por ejemplo

- Utilizar los planos de viviendas individuales pueden atentar contra la seguridad de quién
habita la vivienda.

- Ciudadanos que construyeruss propias bases de datos para su beneficio personal
econémico
GX&S adzalRyS [[dzS I [S@& RS ¢NI yaEhddBodAl y2 R
ventanilla OIRS Municipales)

- Mal utilizar los datos
GXKFEe RFEG2a [jdzS LIJzSRSyYy A&ASNNIY S QédiFasi@mRS R2a X L
Municipales)

Recepcidén de solicitudes de informacién de parte de los ciudadanos

En general todos los funcionarios consultados expresan haber recibido solicitudes de informacion.

Es frecuente que los ciudadanos solicitestidio tipo de informacién aduciendo a la Ley de

Transparencia. Existe cierta confusion en cuanto a que informacion puede ser entregada por Ley

de Transparencia y cual no. ¢Es el ciudadano quien determina que la informacién que necesita es

por Ley de Tnsparencia? Algunos funcionarios municipales expresan que la Ley de

Transparencia aplica para cierta informacion.
GXLIR2N f2a O2yGSyAR2a 1ljdzS aS az2tAO0AGly aloSy?
AASYLINBE Sa Of I N2 Odz vy R 2aprdrilientidSagporiazds cliaNdo ged LI NB y C
I LI AOF X®KI & @S O Sunciolalizs veyitanilla&iBRSSBenGcHN ¢ 0

El problema en este punto esta dado por la falta de conocimiento tanto de la persona que solicita
la informacién como del funcionario que recitee dolicitud. Los entrevistados (de atencion de
ventanilla) sefialan que en mdultiples ocasiones los ciudadanos solicitan por ley de transparencia
informacién que no esta relacionada con este ambito o, en otras situaciones, con el servicio
donde la esta soliando. Ocurre también que, en ocasiones, el funcionario no tiene claro si cierta
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informacién debe ser solicitada o no por ley de transparencia por lo que no tiene los
conocimientos necesarios para asesorar al ciudadano en su solicitud. En general aelssefial
necesidad de capacitaciones por parte del Consejo Para la Transparencia, los funcionarios indican
que han debido aprender en el camino, sin tener una guia clara.

Procedimiento para solicitar informacion

En las municipalidades el procedimiento ppeaisonas que llegan presencialmente, es:

- Entrega del formulario. Se entrega el formulario, cuando se detecta que el ciudadano
esta pidiendo informacién por Ley de Transparencia. Algunos funcionarios declaran que
es el ciudadano quien dice solicitar laommacion por la Ley. Por otro lado, los
funcionarios expresan que el formulario es demasiado complicado para un vecino
normal. La mayoria de las veces es necesario asesorarlo para completar el formulario.
Por otro lado algunos funcionarios declarancesitar capacitacion para asesorar
adecuadamente.

- Se ingresa en oficina de partes

- Desde la oficina de partes, va a la secretaria, donde se recibe y se entrega al
departamento al que corresponde entregar la informacién

- Hay plazos determinados por ley pala entrega de informacion. Dos dias de
admisibilidad. Si se da curso a la solicitud de informacién, son 20 dias como plazo para
entregar la informacion.
GXa&A fF AYF2N¥YIOAsy KIFe& 1jdzS LISRANXLF | GSNOSN.
se puede $ RA NJ LING NRbhRicGharidséventarilla OIRS Servicios)

aXS8& YdzOK2 (N}¥ola223x OdzsSaidl RIFENI 02y fF AyTF2N
Ay@SaiaAaalrOAsy & (GASYLRXazy K2Nla RS GNrol 22X
a2t A Qlefatders ORS:rvicios)

Por otro lado existe informacion activa en las paginas web de las instituciones y municipalidades a
las que los ciudadanos pueden acceder por Internet. No obstante, no todas las municipalidades
tienen pagina web. (por ej. La Florida). ¥iteera modalidad es pedir informacién por carta.

Sugerencias para optimizar el procedimiento
Funcionarios de atencion en Ventanilla y Jefaturas sefialan sugerencias para mejorar el
procedimiento, gran parte de estas sugerencias esta asociada a un mayoeran de

capacitaciones por parte del Consejo para la Transparencia.
En general las sugerencias entregadas por las jefaturas para optimizar el procedimiento son:
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- Elaborar una guia que sirva para todos los funcionario de organismos publicos encargados
de transparencia.

- Extender la capacitacion a los funcionarios, especialmente en oficina de partes

- Escribir un reglamento interno, dar estructura y jerarquias a las oficinas OIRS
a{S F+O0lgr RS 0dzSyl ¥SI LISNR y2 O@N&afrasljdzS (2R?2
OIRS Municipales)

Las sugerencias entregadas por los funcionarios de atencién en ventanilla son:
- Capacitar a todos los funcionarios relacionados con Ley de Transparencia

- Extender el plazo de 48 horas de admisibilidad

GXR2& RNIFa S& Yd&S W2O28yiiNSAWRZ 3 fdzy22SFST St 28§
(Funcionarios ventanilla Servicjos

ax02yY2 f2a LI 2
j dz8 48 |jdSRs 8y

A2y LBRNJ fSe &dalryS vYdz GF & ¢
R Suntidnadics Zenirdla Kol 3 SONB G NA |

Uy Qx
—

Perfil del ciudadano que solicita informacion

En Los cuatros grupos focales realizados se observa que los funcionarios declaran, sin existir
diferencias entre jefaturas y funcionarios de atencién a publico, ni entre servicios y municipios,
quequis/ S& LIARSY WM TRNYWIOAS yOMdzRI R y2& 0O2YdzySa & 02N
Tienen las siguientes caracteristicas:

- Nivel sociocultural medio alto, habitualmente son profesionales o técnicos. Trabajan en

consultoras y en servicios profesionales

- Los profesionale mas frecuentes son: arquitectos, sociélogos, periodistas, sostenedores
de colegios

- Son ejecutivos, empresarios, politicos, dirigentes sociales
- Consultoras y empresas que licitan a través de Chile Compra
- Estudiantes universitarios realizando su tesis

axyS ISYySNrt az2y LISNaR2yla O2y Yira yAaA@gSt Odz {d
(Jefaturas OIRS Servicios)

CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

De acuerdo a los ciudadanos el consejo de transparencia es necesario:
- Para que se cumpla la ley
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- Pararegulary figdizar a otras entidades
- Para hacer valer el derecho a la informacién de parte de los ciudadanos

- Para implementar los recursos (recursos humanos, infraestructura, capacitacion, difusion,
etc.) necesarios que hacen posible el cumplimiento de la ley

La Leyde Transparencia y su adecuada puesta en practica a través del Consejo para la
Transparencia, de acuerdo a los funcionarios (principalmente jefaturas), supone empoderar a
ciudadanos para hacer valer sus derechos.
Se observa en los grupos con funcionafjefaturas) una aceptacion racional de la ley, que no se
condice con un cierto sentimiento de temor a los procedimientos a los que ellos como
funcionarios deben ajustarse.

aXoy2 KIFe 1ljdzS GSySNI S (efafiROIRSSarvicdsf RSal FN2 Sy 2|

Desa la perspectiva racional de aceptacion de la Ley los funcionarios (todos los grupos) expresan
que la ley impulsa un cambio cultural positivo que impulsa a los ciudadanos a:
- Conocer y hacer valer sus derechos

- Fiscalizar a los organismos que el ciudadarancia con el pago de sus impuestos
- Tener mas confianza en el Estado y en el sector publico

- Participar mas activamente y entender la democracia desde una nueva perspectiva

La ley es un paso mas en la participacion de los ciudadanos y en la demuératis la
d20ASRIR OKAfSYl o b2 asft2 KIFIOS NBFSNBYOALlF It a
sustentan el desarrollo de la institucionalidad y del proceso democratico en general.

Valores como verdad, confianza, credibilidad, cumplimientprdenesas, justicia, se hacen mas

reales a través de las practicas que suponen la aplicacion de la ley.

La ley permite transparentar los actos publicos y evitar arbitrariedades. Es un aporte para
disminuir y prevenir la corrupcién a nivel de organismablipos. Supone un avance en la

mejora de las relaciones de los ciudadanos con el Estado.

Gofl [ S& RSPetnitd af usuallioNdBef nk pebcepcion de cémo operan los servicios,

como se esta realizando la gestion, cuales son los gastos quameddiz items que se destinan

LI NI OFRI 3Fad2 & Oddyiz2é LEWBEYE G2NK A SyBw{ Saay ROA

Cuestionamiento al Consejo
El principal cuestionamiento al Consejo para la Transparencia es la percepcionidéd dqug’ 2 dzS1 @&

LJ- NJoSyge no es conveniente, ni adecuado desde una perspectiva legal. Es parte, porque
investiga. Y es juez, porque fiscaliza.
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GXSa 02Y2 St LINPOSRAYASY (2 FuiSigharibs atentibnmvantagila Ay @S &
OIRS Municipales)

Un segundo cugionamiento al Consejo esta dado por la forma de incentivar al cumplimiento de

la ley basada en castigos.

GGSySy2a 1jdzS NBAaALRYRSNI I fF GNIyaLl NByOAl L3 NJd
adzSt R2X Sa 02Y2 d& o WRTiIASxuNbsis yh lvi{ NBSOSa

Cuestionamientos a la aplicacion actual de la Ley de Transparencia

De acuerdo a los funcionarios, principalmente en base a lo sefialado por las jefaturas, los grandes
0SYSTAOAIFINAR2& RS I ffSe& y2 a2y f\bhenefod dzir Ry 2a
segmento elite de ejecutivos, empresarios, laboratorios, cadenas de farmacias, constructoras,
consultores, profesionales, politicos y dirigentes sociales. La aplicacion actual de la ley no se

orienta a empoderar a las mayorias, sin@sponder a los intereses personales y econémicos de

un sector especial de ciudadanos.

GXO2yaiNUH2R2SY &dza LINRPLALI & o6l asSa RS RIG2azr NBO213
G§SOYAOlLa O2y fl1a 1jdzS fAOAGlIY 2 f 23X SARMT 2 NS asal 2R
A R S | Jéfdugras ®IRS Municipales)

G LI2N S2SYLX 2 dzyt LINS3dzy G FNBOdzSyiS Sy ¢t L3 37
LJ2 NX efedurbg OIRS Servicios)

dGasS az2ztAOoOAGl fF AYyTF2NYI QemtyrasORE Saids)y OA I Rl L2 NJ a S 3

En pocas oportunidades la entrega de informacién va en beneficio de promover y mejorar la
participacién de los ciudadanos y con ello enriquecer y fortalecer la democracia. Los funcionarios

en la realidad practica de aplicacion de la ley, no veoiutiadano empoderado por tener acceso

a la informacion de los organismos publicos. Ven a empresarios de nivel medio alto buscando
AYF2NXYIOAsy Sy o0SYySTAOA2 RS adz SYLINBal x O2yad#f G:
universitarios que necesitaracer investigacion para escribir su tesis de grado.

Como gran debilidad, los funcionarios declaran que no existe la adecuada difusion de la ley hacia
aquellos segmentos de la poblacién a los que debiera llegar.

Expectativas asociadas a la Ley y al Camggjra la Transparencia

Existe la expectativa de que la Ley de Transparencia efectivamente contribuya en el desarrollo de
la democracia y sea una via efectiva de participacion de los ciudadanos en la funcién publica. Las
practicas actuales que suponen é&plicacion de la ley en general no responden a estas
expectativas.

No obstante, la ley si responde a las expectativas de prevenir y reducir la corrupcién publica.
Expectativas asociadas ala Ley

De acuerdo a las expectativas de los funcionarios, lddbgria:
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Ser una forma de participacién de la poblacién y de los ciudadanos en general,
cuestion que los funcionarios no ven reflejada en la practica actual

Ser una herramienta que permita empoderar a los ciudadanos, tampoco se ve
reflejada en la practicactual

Tener llegada a todos los niveles de la poblacién y no sélo beneficiar a un sector elite

Ser un instrumento de apoyo en los organismos de base de la poblacién, juntas de
vecinos, organismos e instituciones gremiales, ONGs, etc.

Expectativas astadas al Consejo para la Transparencia

El Consejo para la Transparencia, deberia cumplir con su funcién de fiscalizador y receptor de

reclamos.

No obstante, existe el sentir entre los distintos grupos entrevistados, de que el Consejo para la
Transparenia también deberia:

Difundir y fomentar la ley a todo nivel de los ciudadanos, de modo de hacer posible
que realmente la ley contribuya a estimular la participacion y enriquecer la
democracia. Dar a conocer la ley y difundirla también a nivel de losohanims
publicos.

Implementar practicas que surjan del verdadero sentir de la ley en cuanto a valores
sociales como verdad, honestidad, credibilidad, confianza, otros. Fortalecer estos
valores en los organismos publicos y en la percepcion de los ciustadabre los
organismos publicos, mejorando la relacion de la poblacién con el Estado.

Llegar a los organismos sociales de base, desde las juntas de vecino, clubes
deportivos, asociaciones gremiales, comunales, ONGs, etc.

Motivar a los funcionarios puiobs para implementar las practicas adecuadas a la
aplicacion de la ley. Motivar también en funcién de los valores que sustentan la ley.

Capacitar a los funcionarios en aquellas competencias débiles, necesarias para aplicar
la ley; tecnologia de la infimacion, computacion, comprension del formulario,
investigacion, deteccion de la informacién a ser entregada por ley de transparencia o
no, otras.

Apoyo en la definicion del perfil y en la seleccion del personal adecuado para atender
publico.

Ser un apoyoeal para las instituciones publicas.

Diferenciar exigencias de acuerdo a las diferentes capacidades de los distintos
organismos publicos

Respetar la privacidad de los empleados publicos

Capacitar sobre los recursos necesarios en cuanto infraestructecgsoiumanos
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Difundir y publicitar la ley a todo nivel. Se sugiere hacer publicidad después de
asegurarse que estan todas las condiciones necesarias para responder a las
expectativas que se pueden generar en la poblacién de usuarios.

Crear una guia manual sobre la aplicacion de la ley, para los funcionarios

GXSt /2yasSe2 LINF fF ¢NIyaLl NByOAl y2 asf 2

& SNJ dzy (JelalarasDIRS Servicios)

Difusion del derecho de acceso a la informacion

Sin duda, una deas debilidades actuales de la ley observada en cada uno de los grupos focales
realizados, es el escaso conocimiento de parte de los ciudadanos y de los funcionarios de la ley de
transparencia y de sus implicancias.

Xtk FLX AOFOAsyY RIS M NI S22 RS NINT yRaJ deySly ORS a @Sy i |
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Principales atributos detectados

Los atributos de la ley, mencionados por los funcionarios y en menor medida por los ciudadanos,

son:

Responder al derecho a la informacion de todos los ciudadanos
Empoderar a Is ciudadanos

| SNNJ YASY Gl LI NFY GdNFyaLIl NBydlFNE €1 3
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Instrumento de prevencion y de reduccién de la corrupcion
Medio de participacion de los ciudadanos

Es una via y una variable mas que enriquece y otorga legitimidad a la democracia

No obstang, hay algunos de estos atributos que tienen una débil presencia en la aplicacion
concreta de la ley. Al respecto vale mencionar los siguientes:

En la préctica real actual, no se percibe como una forma de participacion de los
ciudadanos, ni como una margede enriquecer la democracia

No esta claro de qué manera la ley actualmente pueda empoderar a los ciudadanos
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- Hoy dia no responde al derecho a la informacion de parte de todos los ciudadanos en
general, ya que solo es un segmento de elite quien hace esterderecho

Los atributos que tienen una mayor presencia en la aplicacién actual de la ley, son:

- I SNNJ YASY Gl LI NI GONFyaLI NBydFNE 1 3SadAsy

- Instrumento de prevencién y de reduccion de la corrupcién

Beneficios percibidos

Existe la percepcion dns funcionarios de que la ley no fue creada para beneficios del segmento
de personas que hoy dia estan solicitando informacién en los organismos publicos.
No obstante, ni los ciudadanos, ni los funcionarios, pueden detectar con facilidad los beneficios
2y ONBG2a 1jdzS LIJzZSRS aA3IyAFAOLINI Saidl fSeé& LI NI Sf
perspectiva de organizaciones comunitarias, los beneficios percibidos son mas claros. El acceso a
la informacion puede ser de gran utilidad para organizasaomo, centros de madres, juntas de
vecinos, organizaciones comunales, gremiales, deportivas, religiosas, centros de padres, centros
de alumnos, etc.
Los principales beneficios percibidos, son:

- Conocimiento de parte de las personas u organismos deb gaslico. Como se

administra el presupuesto

- Conocimiento de parte de las personas de sus derechos, siempre asociados a una
problematica particular

- Conocer las diferentes formas para acceder a determinados beneficios y derechos
fiscales (Ej. becas, sullisis, ayudas econémicas, etc.)

- Conocer procedimientos para realizar tramites y reducir el costo personal en la
realizacion de tramites en el sector publico

- Acceso a datos e informaciéon que pueden optimizar las ganancias econémicas de
empresas particulares

- Reducir esfuerzos de investigacion en consultoras o empresas, ya que pueden solicitar
la informacion elaborada a las instituciones publicas

Sugerencias para la difusion

- Implementar una campafa de informacion interna (en instituciones y organismos
publiccs) y externa o hacia la poblacion en general

- Utilizar un lenguaje simple y cercano

- Destacar los beneficios de la ley para los ciudadanos con ejemplos simples y concreto
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- Difundir y explicar con casos concretos para cada segmento de la poblacion. Dar
ejempbs emblematicos que permitan a la gente comprender los beneficios concretos
que les puede otorgar la ley

- Difusion a nivel de organizaciones ciudadanas en todas las &reas; educacion, salud,
vivienda, trabajo, etc. Desde la perspectiva de la poblacion;razmte padres,
profesores, consultorios, hospitales, juntas de vecinos, gremios, microempresarios,
trabajadores, etc.

- Generar instrumentos de difusion; videos, revistas, folletos
- Promocién a nivel de redes sociales
- Educacion civica en programas escolarea.nivel de centros de padres y profesores

- Realizar seminarios en todas las municipalidades de cada regién

GXKFOSN) RAFdzaAsy | yA@St RS OAdzZRIRFEFYy23& 2N
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Conclusiones Estudio Cualitativo

Atencion en los organismos publicos

Se observa una adecuada coherencia entre las percepciones de los ciudadanos y de los
funcionarios asociadas a la atencion recibida y a la ley de transparencia. Siempre tomando en
consideracion queon dos perspectivas diferentes.

Los ciudadanos declaran un bajo nivel de satisfaccién con las instituciones publicas. Los
funcionarios, por su parte expresan que se esté en pleno proceso de modernizacién del Estado. Y
la relacion con los ciudadanesta progresivamente mejorando.

Las expectativas que tienen los ciudadanos sobre los servicios publicos son deficientes

especialmente en cuanto a tiempo de espera, cantidad de tramites a realizar, actitud de los
empleados publicos hacia los ciudadana#iafde agilidad y procesos lentos.
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De acuerdo a los ciudadanos y a los funcionarios, las instituciones en Chile funcionan y
finalmente se logran los objetivos. Pero a un alto costo, en cuanto a tiempo y tramites a realizar.

Se puede observar a partle este estudio que emerge en los ciudadanos una percepcién
de cambios en el servicio publicoEs frecuente que las expectativas negativas previas a la
realizacion de un tramite, no se cumplan, en opinién tanto de ciudadanos, como de funcionarios
Es asique la experiencia de solicitar un servicio en algunos organismos publicos resulta positiva
en cuanto a inversion de tiempo, actitud de los empleados publicos y resultado final. La realidad
supera positivamente las expectativas.

Hoy dia los ciudadangmerciben diferencias entre distintos servicios y distintas comunas
No obstante, aln después de una experiencia positaxaste la percepcion de parte de
ciudadanos y funcionarios, que los tiempos de espera en general son largos, los procesos son
lentosy poco agiles.

Por otro lado, los funcionarios expresan que la atencion es distinta en los diferentes
organismos publicos. EIl Consejo Judicial y el Ministerio de Salud, son instituciones que reciben
ciudadanos en situaciones de problemas extrembientras mas grave sea la situacion de un
ciudadano en términos judiciales y de salud, mayor sera la frustracién, la actitud agresiva y mayor
sera la necesidad de trato especial de contencién de parte del funcionario hacia la persona.

Los funcionarios percibenn cambio importante de parte de los ciudadanos hoy dia. Las
personas estan mas informadas, conocen mejor sus derechos, son mas exigentes y estan mas
empoderadas. No obstante expresan, que a menudo el ciudadano esta mal informado, es
demasiado exigentg algunos han perdido el respeto a los funcionarios publicos.

De acuerdo a los funcionarios hay medidas a implementar para mejorar la atencién a los
ciudadanos. Al respecto mencionan la necesidad de: Incentivar, motivar y reconocer el trabajo
de los funcionarios. Implementar un sistema de seleccidn de acuerdo al perfil. Mantener a los
funcionarios siempre actualizados en los conocimientos de nuevas leyes y nuevas practicas.
Simplificar en lo posible los procesos, reducir la cantidad de tramites. i@agara aprovechar
las nuevas tecnologias de la informaciébn. Mejorar la coordinacion entre los distintos
departamentos. Crear talleres de apoyo dentro del equipo y entre los equipos de atencion al
publico, generando buenas relaciones en los equiposat®jo.

Concepto de transparencia

Tanto para los ciudadanos, como para los funcionarios, la idea de transparencia supera en
mucho el derecho de acceso a la informacién, supone valores que se aplican a las instituciones
especialmente publicas y en mergnado también a las privadas.

[+ ARSI RS GONI yaLl NBYOAl ¢ K2& RNF Sa dzyl S
instituciones publicas y se entiende en el mas amplio sentido de la palabra. Para los ciudadanos
se entiende como honradez, honestidadsponsabilidad, equidad, justicia, compromiso con la
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poblacidn, hacer las cosas correctas, mostrar lo que se hace, congruencia entre lo que se dice y se
hace, acceso a la informacién, entrega de informacién verdadera y validable.

En los funcionarios laomprension del concepto de transparencia es similar a la
O2YLINByaAisy RS tf2a OAdzZRIRIYy23ad® {AYy SYOoIl NBH2 Sa |
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claridad, visibilidad, limpio, a la vista, creible, apertura, confianza, verdad, acceso a la
informacién, informacion completa, veraz y fidedigna. A nivel de jefaturas el concepto de
transparencia se asocia directamente con el derecho de los ciudadanos maaeteso a la
informacién. La comprension del concepto se restringe a la ley de transparencia.

Ley de Transparencia y Consejo para la Transparencia

Vale destacar quell O2 YLINBy adAsy RSt O2yOSLIiz RS ai NIy
poblacion, supone enormie SELISOGI GAGF & &20NB dzy 2NBIyA&aY2 |jdz
LI NF £ GNIyaLl NByOAl ¢ o
l'f fSSNI I tf2a OAdzZRIFIRIFIy2a & FdzyOiazySa RSt al
comprender sobretodo aspectos relacionados con:

- Derechoa reclamar
- fisaalizacion de instituciones publicas

Los aspectos asociados a derecho a la informacion, no son de facil comprensién para una
L2ofFOAsy 1jdzS SYyiASyRS St 02y 0OSLIJi2z RS aiéGNIyaLl NB
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ciudadanos y funcionarios. Quienes entienden que la funcion del Consejo para la Transparencia
se refiere al derecho de la poblacion a tener acceso a la informacién, expresan que este es un
buen inicio en eproceso de cambios de las instituciones publicas hacia la transparencia.

Para los funcionarios la aplicacion de ley de transparencia supone ventajas y desventajas:

- Ventajas en el sentido de quwace valer un derecho de los ciudadanos. Es una forma de
empoderar a las personas. Mejora la relacion de los ciudadanos con los servicios publicos.
Da confianza y tranquilidad al usuario. Permite a los ciudadanos fiscalizar los organismos
publicos. Permite que los ciudadanos puedan obtener la informacion que iteates
conocer cdmo operan los servicios publicos, incluso como se gasta el presupuesto de las
instituciones publicas

- Desventajas. Es una sobrecarga de trabajo para los funcionarios. Supone un aprendizaje
complejo. Temor en los funcionarios, ya que elcomplimiento de los plazos supone
penalidades. Los funcionarios municipalidades estiman que hay informacién que no
debiera ser publica. Existen dificultades: En la comprension de que informacion se debe
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entregar por ley, y cual no. En llenar los foranigls. En el cumplimiento de plazos. En la
implementacion del soporte tecnolégico.

Los funcionarios expresan sugerencias para optimizar el procedimiento y aplicacion de la ley:

Elaborar una guia. Entregar més capacitacion a los funcionarios, eseetékn oficina de
partes. Extender el plazo de 48 horas de admisibilidad. Escribir un reglamento interno, dar
estructura y jerarquias a las oficinas OIRS

De acuerdo a los funcionarios el consejo de transparencia es necesario para que se cumpla la
ley, para regular y fiscalizar a otras entidades, para hacer valer el derecho a la informacion de
parte de los ciudadanos, para implementar los recursos necesarios que hacen posible el
cumplimiento de la ley.

Tanto para los ciudadanos, como para los fundimsa la ley es un paso mas en la
participacién de los ciudadanos y en la democratizacion de la sociedad chilena. La ley no sélo
KOS NBFSNBYOAI It al 00Saz2 | tF AYyF2NXI OAsyé
institucionalidad y del mrceso democratico en general. La ley permite transparentar los actos
publicos y evitar arbitrariedades. Es un aporte para disminuir y prevenir la corrupcién a nivel de
organismos publicos. Supone un avance en la mejora de las relaciones de los csdamael
Estado.

Perfil del ciudadano que solicita informacion por ley de transparencia

Se observa cierta decepciéon en los funcionarios en cuanto al perfil del funcionario que
accede a la ley. Existe la percepcion de que los beneficios de la legama la comunidad en
general, se restringen a un segmento elite y de altos recursos.

Las personas que piden informacion por ley de transparencia son: empresas, consultoras,
estudiantes universitarios, politicos y dirigentes sociales. En general sfgsipnales y el
objetivo de la basqueda de la informacién es de tipo econdmico (excepto en el caso de los
dirigentes sociales y de los universitarios)

De acuerdo a los funcionarios actualmente la gran debilidad de la ley es que no llega a la
comunidad ergeneral.
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Difusion de la Ley de Transparencia
La difusion de la ley es el gran desafio actual del Consejo de Transparencia

Para estimular a los ciudadanos a informarse y hacer valer su derecho de informacién se
propone una campafia comunicaciona ®dos los medios masivos de comunicacién. Y entrega
de informacion gréfica en los servicios de atencion al publico.

La difusién es necesaria primero a nivel de funcionarios al interior de las instituciones
publicas y luego a nivel externo o de la condad en general. El orden es importante, ya que
promover el uso de la ley a nivel de ciudadanos, supone la necesidad de que los funcionarios
estén preparados y motivados para atender a la poblacion.

Los atributos de la ley mencionados por los funciorsrimn;respuesta al derecho a la
informacién de todos los ciudadanos, empoderamiento de los ciudadanos, herramienta para

GONI yaLI NBydFNE fI 3ISaldAisy LIGotAOFST AyaldNHzySy 2
medio de participacion de los ciudadangue enriquece y otorga legitimidad a la democracia.
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gestion publica. Y luego, prevencidon y de reduccién de la corrupcién. Los otros atributos
mencionadostiene escasa presencia en la aplicacién actual de la ley.
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Sugerencias y Recomendacion@snerales del Estudio Nacional de Posicionamiento

Analizando los resultados tanto cuantitativos como cualitativespesible realizar las
siguientes sugerenciag recomendaciones de accién al CPYale destacar lo lejos quse
encuentranf 28 OAdzRIF RFy2a Sy fI O2YLINByasacago cdrelf 02y 0S
accesoa la informaciénpublica Sin embargo al momento de indagar en los aspectos mas
especiftos de la encuesta, es posible considerar guexisten nocionewaléricasal respecto,
pero que no se encuentran manifiestas en el accionar de los ciudadanos.

Por lo tanto,una campafia de comunicacion debe tener especial cuidadwlkanar qué es
transparencia en términos de acceso a la informacion publica, a fin de e\dsancadenar
expectativas que desboed los objetivos institucionalepuescomo se observo en los resultados
cuantitativos el concepto de transparencia se vincula con el de clnma lo tanto, se sugiere
una vinculacion conceptual con los servicios publicdas buenas préacticas institucionales
estas teméticasPor otro lado, una campana de difusién del CPLT y los derechos que promueve,
debiera fomentar el acceso a informagiublica en temas de interés nacional como son
educaodbn, salud y pobreza interés concreto como es el acceso a beneficios sociales,
especialmente de viviendg tramites y certificados.

Potenciar al CPLT a partir de la buevaluacidnque cuentaprecsamente en las areas
dénde otras instituciones y tramites publicos son mal evaluados: atencion al client@os de
atencion ¢sin descuidar los plazos de respuesta que se consider&nt (G F f sy RS | |j dzA f
Consejo, pues falla precisamente en este punfiartaleciendo la figur&n torno a quesl Consejo
es un nodo efectivo de ayuda ciudadaAalemas tomar como base pakadifusion del quehacer
de esta instituciorel que éstaentrega y vela por que la informacion publica solicitadéas
institucionesgubernamentales y municipigpdlegue al ciudadano. Con ello, se establenelos
entrevistados y encuestados gt desafo del CPLT sé velar que la calidad de la informacion
entregada sea 6ptima.

Tanto entre los ciudadanos, como entre los funciormfgiblicos, se observan nuevos
emergentesen términos de ungercepcion de mejora en la calidad de atencitinlos servicios
publicos Se observa una mejora en el nivel de satisfaccion de la poblaciéon en relacion a la
atencion en algunas instituciones pitals sin embargo los porcentajes de confianza en torno a
estas instituciones y la informacion que entregan o ponen al servicio publico sdvapsNo
obstante, se observadiversidad en cuanto a la calidad de la atencion recibida en las distintas
comuna y en los distintos organismos public8e. ha instalado en la ciudadaeiaconocimiento
en torno a que es posible y reclamable el acceso efectivo a la infanmagblica.

[ NBflIOAsy RS f24a OAdRIRIy2a O2y St 9&dl R2
momento de las elecciones) y si se evalla a partir de la atencion recibida por las instituciones
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publicas, se percibe poco satisfactolias experiencias positivas, aln son ejemplos aislados que
sorprenden a la poblacion. No obstante, emergen algumasianes de que éstas son cada vez
mas frecuentes.

No se observa una actitud de confiangeor parte de los ciudadanqsen los servicios
publicos.Se perciben grandes diferencias en las distintas instituciones publicas en euénto
atencion al clientepese a los esfuerzos del CRadaviaexistenalgunos organismos que para los
ciudadanos son ejemplos de atencién deficiente.

La idea de educar a la poblacién para hacer valer sus derechos y hacer reclamos, es bien
acogida, tanto por los ciudadanos, comor los funcionarios. No obstante, se extiende a muchas
areas, mas alla del acceso a la informacié@ndifusbn de la Ley de transparencia es desconocida
en un porcentaje bastante alto, por lo tanto se abren nuevos desafios de difusion ahora en la
ciudadania: para ello se sugiere realizar talleresestablecimientos educacionales como son
liceos, colegios y/aniversidades, a tras por ejemplo de los centros de alumnos a fin de difundir
esta informaadn especialmente entre los mas jovenes, que commesie al segmento que menos
conoce esta LeyPara fortalecer el conocimiento del CPLT en la Ill Regién de Antofagasta y VI
Regién de Bernardo Biggins se sugiere realizar campafias televisivas, radiales de gran escala y
talleres y capacitaciones en asooimgs, juntas de vecinosplegios, universidades, entre otros.

El uso de internet es bastante alto en la poblacion en estudio, por lo tanto generar
informativos via mail o tener acceso a las redes sociales con cuentas en twitter, facebook u otro
portal esmuy importante y una via infmativa de uso socioulturaly conocimiento y difusion del
guehacer del CPLT y la Ley de Transparencia.

Las expectativas depositadas en el Consejo para la Transparencia van mucho mas alla que
el derecho al acceso de la infloacion ampliandose hacia valores generales de la
institucionalidad publica; honestidad, honradez, equidad, actitud de servicio hacia las mayorias,
con personal respetuoso de los ciudadanos y comprension de las dificultades de ciudadanos mas
fragiles y commenos recursos.

Como se dijo anteriormentesurgen expectativas asociadas a mejorar la calidad del servicio
publico y agilizar los procesos y tiempos de respuesta. El personal de las instituciones publicas
hoy se encuentraen la mira de los ciudadanos se exige departe de ellos capacidad y
preparacion. Se espera que los recursos humanos del servicio publico respondan a una adecuada
4SSt SOOAsy RS LISNE2YFfX OFLI OAGFOAsY & S@Iftdd OAsy
¢ NI y & LJ N fis€alizadér y A poder sobre las instituciones publicas, se espera que estos
valores y desempefio de los empleados publicos se extiendan hacia la institucionalidad publica en
su globalidad.

Las recomendaciones de los funcionarios para la difusién, son:
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- Implementar una campafa de informacion interna (en instituciones y organismos
publicos) y externa o hacia la poblacién en general

- Utilizar un lenguaje simple y cercano
- Destacar los beneficios dellay para los ciudadanos con ejemplos simples

- Difundir yexplicar con casos concretos para cada segmento de la poblaciéon. Dar
ejemplos

- Difusién a nivel de organizaciones ciudadanas en todas las areas; educacién, salud,
vivienda, trabajo, etc. Desde la perspectiva de la poblacién; centros de padres,
profesores, consultorios, hospitales, juntas de vecinos, gremios, microempresarios,
trabajadores, etc.

- Generar instrumentos de difusion; videos, revistas, folletos
- Promocién a nivel de redes sociales
- Educacion civica en programas escolares. Y a nivel de ceatpasitks y profesores

- Realizar seminarios en todas las municipalidades de cada regién

Para la campafa a nivel de ciudadanos, se requiere:

- una adecuada segmentacion de los usuarios de la ley
- mostrar los posibles beneficios en cada segmento de la pidinla

- promover los atributos de la ley con lenguaje simple y accesible a toda la poblacion.
Lenguaje diferenciado por cada segmento

- Talleres en establecimientos educacionales, vinculando a todos los estamentos de
estas instituciones.

- Generar capacitaci@s en Regiones.

- Tomar los temas nacionales de interés conceptosasociadogle Transparencizl
acceso a informacion sobre beneficios sociales y certificados a fin de desptentés
ciudadano. Generar la necesidad en la poblacion.

- Realizar capacitiones en el sector privado, quiza aplicando algun cédigo cense.

- Aprovechar espacios televisivos para difundir el quehacer del Consejo para la
Transparencia y la Ley de Transparencia, como son los matinales, prograttiesspol
espacios publicitarios en las noticias centrales, etc.
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Anexos

Método de seleccidon de hogares

Cuestionario

consejoparala
Transparencia

ENCUESTA NACIONAL DEL CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

PRESENTACION: Buenos dias/tardes: mi nombre es: (MOSTRAR CREDENCIAL) y soy encuestador/a del Conse
para la Traparencia. En este momento, estamos haciendo una encuesta en temas referidos a la relacion entre las
instituciones publicas y los ciudadanos. Este hogar ha sido seleccionado al azar para esta encuesta, la cual, tambié
estan respondiendo muchas otrasgersto largo del pais. Quiero solicitarle su colaboracion para que responda ésta
encuesta que no le tomard mucho tiempo. La informacion que usted nos proporcione es totalmente confidencial y se
utilizada s6lo a través de calculos estadisticos. fsltielsgsog su colaboracion.

A. PERCEPCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

1. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) De la siguiente listaadrutpncase, Cudles son los cuatro temas
masimportantes para el pais?

2. Y,asujuicig ¢ Cudles son los cuatro tensamsimrtantes para el pais?

1. Medio ambiente 1 1
2. Proteccién de los datos personales de los individuos 2 2
3. La economia del pais 3 3
4. Transparencia de los organismos publicos 4 4
5. Derehos ciudadanos 5 5
6. Seguridad nacional 6 6
7. Pobreza 7 7
8. Corrupcion 8 8
9. Crimen y delincuencia 9 9
10.Educacion 10 10
11.Desigualdad 11 11
12.Salud 12 12
13.Empleo 13 13
14.Vivienda 14 14

15.Reconstruccion pastremoto 15 15




16.Todos son importantes 16

——

88. No sabe 88

3. (RESPONDEN TODOS) Cuando escucha la patapeaencia; qué ideas se le vienen a la mente?

4. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) En la siguiente escaldatelé & &6,nada y 10 es myche
tan transparentes cree Ud. que son los organismos publicos en Chile?

NADA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 MUCHO

B. EXPERIENCBEL CIUDADANO EN ORGANISMOS PUBLICOS

5. Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio publico yateangsiteio una consyjtaldn de

acuerdo esta con las siguientes afirmaciones?

Muy en En De | Muy de NS/NR
desacuerdo| desacuerdo| acuerdo | acuerdo

5.1 Deberia ir con tiempo p
no existe certeza de cuanto 1 2 3 4 88
demoraré

5.2 Seré orientado en form; 1 > 3 4 88
adecuada

5.3 Seré atendido en forma 1 5 3 4 88
oportuna

5.4 La persona que me atie
realizara un esfuerzo por enten 1 2 3 4 88
mi necesidad tadficar mi solicity

5.5 Lograré realizar mi tran 1 2 3 4 88
0 consulta en forma efectiva

6. Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o trdmite, ¢ cuan probable seria obtener apoyo

deé?
Nada Poco Algo Muy
Probable Probable | probabé | probable NS/NR
6_.1 De Ia.comunldad donde 1 5 3 4 88
Ud. vive (vecinos)
6.2 De sus amigos 1 2 3 4 88
6.3 De algun servicio public
(por ejemplo: SERNAC, Conse 1 2 3 4 88
para la Transparencia, etc.)
6.4 De la Municipalidad 1 2 3 4 88
6.5 De unarganizacion
privada (por ejemplo: Hogar de 1 2 3 4 88
Cristo, una fundacién, etc.)
6.6 De una Iglesia 1 2 3 4 88
6.7 De una empresa privad 1 2 3 4 88
6.8_ De_lps medios de 1 2 3 4 88
comunicacion
6.9 De su trabajo o del trah 1 2 3 4 88
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[ de alguien de su hogar | | |

C. PERCEPCION DE CONFIANZA EN EL SECTOR PUBLICO

(RESPONDEN TODOS) Este item apunta a explorar aquellas percepciones de los chilenos, en relacion al sector
publico.

(TARJETA) En las siguientes preguntas, en una escala de 1 a 10,eguéespeetastie las siguientes
afirmaciones:

7. Cuénto confilms chilenoen
el sector publico NADAl 1l 23| a|s|e|7]|8] 9] 10|MCHO

8. Cuanto creéos chilenogjue
los organismos publicos ocultan | NADA MUWCHO
informacion

9. Cuan corruptos crksn

cfyle_nosqueson los organismos | NADA 11213lalslel 7|8/l ol 10]MucHo
publicos

Ahoragonsiderando su opinion personah una escala de 1 a 10, qué cree usted acerca de las siguientes
afirmaciones:

10. Cuanto cémbsteden el

P NADA MUCHO
sector publico 1,2 |3|4|5|6|7|8]|9]10
11. Cuanto crékstedque los
organismos publicos ocultan NADA | 4 | 5| 3l alslel 7|8l 9] 10]MucHO
informacion
12. Cuén corruptos duséed
X A NADA MUCHO
que son los organismos publicos 1,2 |3|4|5|6|7|8]|9]10

D. PERCEPCION DE CONFIANZA EN LA INFORMACION PUBLICA

13. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) Por favor indique, ¢Qué tan de acuerdo esti con cada una de las
siguientes afirmaciones?

Muy en En De | Muy de NS/NR
desacuerdo| desacuerdo| acuera | acuerdo
13.1 Toda la informacién que poseen los organis
- o 1 2 3 4 88
publicos, debe ser publica.
13.2 Existen casos en los cuales los organismos
o - 1 2 3 4 88
pueden manejar informacion reservada.
13.3 Los organismos publidogpséen la informaciol
. L 1 2 3 4 88
que ellos desean a disposicion de las personas.
13.4 Siuno se contacta con un organismo public
: ” Y 1 2 3 4 88
exactamente la informacion que solicito.
) _13.5 Es complicado solicitar informacion a los org 1 5 3 4 88
pubicos

14. (RESPONDEN TODOS) Las siguientes afirmaciones se refieren a la confianza que usted tiene en la
informacion que los organismos publicos entregan a las personas cuando éstas la buscan o solicitan. Por favo
indique, ¢cuan de acuerté ested con cada una de las siguientes afirmaciones?

14.1 La informacion que los organisr
publicos ponen a disposicion de los ciudada
en sus paginas web es confiable
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Muy de acuerdo 4 PASE A
14.2
De acuerdo 3 PASE A
14.2
En desacuerdo 2 PASE A
141.a
Muy en desacuerdo 1 PASE A
14.1.a
14.1.a. ¢ Por qué razones desconfia uste
esa informaciénNo mencionar alternativas)
1. No publican la verdad 1
2. Son poco claros, confusos 2
3. Ocultan informacién 3
4. Publican informacion incompletq 4
5.0tro ESPECIFICAR 5
88.No sabe 88
14.2 Si una persona solicita informacig
un organismo publico, recibe informac
confiable
Muy de acuerdo 4 PASE A 1}
De acuerdo 3 PASE A 1}
En desacuerdo 2 PASE A
14.2.a
Muy en desacuerdo 1 PASE A
14.2.a
14.2.a ¢Por qué razones desconfia ustg
esa informacion@No mencionar alternativas)
1. No informan la verdad 1
2. Son poco claros, confusos 2
3. Ocultan informacién 3
4. Entregan informacién incomplet| 4
5.0tro ESPECIFICAR 5
88.No sabe 88

E. PERCEPCION GENERAL DEL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA COMO UN DERECHO

15. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) ¢ Qué tan de acuerdo esta Ud. con las siguientes afirmaciones?:

15.1 Cualquier persona puede accede
informacion de cualquier organismo publicy

88

15.2 Cuando una persona solicita
informacion a un organismo publico, este €
obligado a entregarla

88

15.3 Si un organismo publientnega la
informacion solicitada, existe derecho a re(

88

130



15.4 Existe una institucién dedicada a aco
reclamos de los ciudadanos cuando los

. . . 4 3 2 1 88
organismos publicos no entregan la inform
solicitada.

F. PERCEPCION DE LA LEX83(QLEY DE TRANSPARENCIA)

16. (RESPONDEN TODOS) El 20 de abril del 2009 entra en vigencia la Ley de Transparencia (Ley N° 20.285)

qgue obliga a |l os organismos p¥%blicos a dar a conocer
1. Si 1 PASE A P.17
2. No 2 PASE A P.2(
88.No sabe 88 PASE A P.2(

17. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.16) (A través de qué medios se informd sobre la Ley de
Transparencia? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Por familiares o amigos 1
2. Internet 2
3. Radio 3
4. Television 4
5. Diarios o revistas 5
6. Publicidad en la calle 6
7. Através de compafieros de trabajo 7
8. A través de funcionarios o autoridades del CPLT (capacitaciones, 8
9. A través de funcionarios de Gobierno 9
10.Por mis estudios 10
11.Por la orgamacién donde participo 11
12.Por seminario, congreso o coloquio 12
13.0tro ESPECIFICAR 13
88. No sabe 88

18. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.16) Segun Ud. ¢ De qué trata la Ley de Transparencia?

19. (SOLO QUIENES RESPEN SI EN P.16) (TARJETA) En su opinion, ¢cuéles son los tres principales
beneficios que la Ley de Transparencia le aporta al pais? (REGISTRAR 3 MENCIONES EN ORDEN DE
IMPORTANCIA).

Aumento de la participacién ciudadana 1° 20 3°

Control de los ciudam@eobre las acciones del Estado

Entender mejor las decisiones de las autoridades
Proteccion y defensa de los ciudadanos y sus derechos
Informacién a los ciudadanos sobre lo que hace el Estd
Combate a la corrupcién dentro del Estado
Corrol y rendicién de gastos del Estado

8. Ninguno

88.No sabe

NoO| g A wIN e

20. (RESPONDEN TODOS) ¢ Le interesaria recibir informacién acerca de la Ley de Transparencia?
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1. Si 1

2. No 2

88. No sabe 88

21. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) Sefiale, en orden de impoesm@dcegdadotrde considera que es
mas necesario que la informacion sea publica.

1.Educacion 12.Gestion territorial (regional, provinci| 1° 20 3°
municipal)

2.Salud 13.Trabajo y previsién social

3.0bras Publicas 14.Transporte y telecomunicaciones

4.Vivienda 15.Seguridad ciudadana

5.Justicia 16.Medio ambiente

6.Defensa y Fuerzas Armadas 17.Cultura y artes

7.El debate legislativo 18.Agricultura, pesca y ganaderia

8.Mineria 19. Deporte

9.Energia 19.0tra ESPECIFICAR

10.El mrsupuesto de la nacion 20.Todas por igual

11.Relaciones exteriores

G. PERCEPCION DEL CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

22. (RESPONDEN TODOS) ¢ Ha escuchado héaloasejel para la Transparericia

1. Si 1 PASE A P.23
2. No 2 PASE A P.25
88. No sabe 88 PASE A P5

23. (SOLO QUIENES REPONDAN SI EN P.22) (A través de qué medios supo del Consejo para la
Transparencia? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Por familiares o amigos 1
2. Internet 2
3. Radio 3
4. Televisién 4
5. Diarios o revistas 5
6. Publicidadn la calle 6
7. Através de compafieros de trabajo 7
8. A través de funcionarios del Consejo (capacitaciones, otros 8
9. Através de funcionarios de Gobierno 9
10.Por mis estudios 10
11.Por la organizacion donde participo 11
12.Por seminario, congreso o coloquio 12
13.0tro ESPECIFICAR 13
88. No sabe 88

24. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.22) ¢Diria usted que el Consejo para la Transparencia es un
organismo?: (LEA UNA A UNA Y REGISTRE UNA RESPUESTA PARA CADA PREGUNTA)

Si No | NS/NR
23.1 Auténam 1 2 88
23.3 Que cumple con su mision 1 2 88
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23.4 Transparente 1 2 88
23.5 Politicamente independients 1 2 88

(NOTA AL ENCUESTADOR) (LEER SOLO S| ENTREVISTADO PREGUNTA INEQRN¥gegQid)a
la Transparencias un organismo del Estado quensarga dgarantizar la entrega de informacanos
ciudadanos por parte de las instituciones publicas e informar con respecto aletdbtosaudokes otorga la
Ley de Transparencigl Consejo también recibe reclamos cuando algin ob@éinsmo pone a disposicion de
los ciudadanos la informacidn que exige esta Ley, ya sea en la pagina web o a través de solicitudes de los ciudadanos.

H. EJERCICIO EFECTIVO DEL DERECHO

25. (RESPONDEN TODOS) ¢ Ud. ha solicitado algpfioanacion a un ganismo publicéMinisterios,
Municipalidades u otros)?

1. Si 1 PASE A P.26
2. No 2 PASE A P.35
88. No sabe 88 PASE A P.35

26. (SOLO QUIENES RESPONDAN Sl EN P.25) Pensanglinem vezjue solicitd informacion a un
organismo publico, ¢a qué tipestiteicion la solicitd?

1. Ministerios

2. Intendencias

3. Superintendencias

4. Gobernaciones

5. Municipios CORPORACIONES DE
EDUCACION / ESTUDIANTES

6. FF.AA, de Orden y Seguridad Publica

7. Servicios Publicos

8. Empresas Publicas

9. Secretarias Regionales Ministeriales (SE

10. Otra institucién ESPECIFICAR

QBRIWIN(F

ROV

27. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.25pg @adénformaciélicité? (NO LEA ALTERNATIVAS.
MARQUE SOLO UNA)

1. Orden y mantenimiento de iesgaiblicos 1 13. Temas laborales/ pensiones/ prevision ¢ 13
2. Patrimonio Publico y Bienes Nacionales 2 14. Seguridad ciudadana 14
3. Fondos concursables 3 15. Defensa Nacional (dotacidn y recursos 15
4. Gestion y administracién de redertstitucior, 4 16. Relaciones Exteriores 16
> (IZr?Sr]['EtrS(t:?oprl]ones de personal y Remuneracione 5 17. Sistema de Transporte o Telecomunica 17
6. Contrataciones de empresas externas 6 18. Tramites ordinarios de la institucion 18
7. Informacién para emprendimiento (comercial | 7 19. Ayudas a la reconstruccién post terremg 19
8. Licitaciones de estudios 8 20. Medio ambiente 20
9. Obras Publicas/Licitacion de obras 9 21. Otros ESPECIFICAR 21
10. Subsids y Beneficios de Vivienda 10 | 88. No recuerda 88
11. Subsidios y Beneficios de Salud 11 | 99. No responde 99
12. Subsidios y Beneficios de Educacién 12
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28. (SOLO QUIENES RESPONDAN S| ENRa@bpuéolicitd esa informacion? (NO LEA ALTERNATIVAS.
MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1.Conocer/postular a beneficios y subsidios

2.Paral/por mi trabajo o estudios

3. Tramites/Certificados

4.Negocios/Emprendimiento

5 Por interés personal

6.Para jubilacion/pension

7.Para comprar/vender lsiene

8.0tros ESPECIFICAR

88.No recuerda

|00
q)cn(xﬁ\lOﬁQ‘I-b(.A)I\)Id

99.No responde

29. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.25) ¢A travéed®gigélicigsa informacion? (NO LEA
ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Pg@ina web

2. Teléfono

3. Presencialmente

4. Correo Postal (Oficio, carta, etc.)

5. Correo electrénico

88. No recuerda

|00
‘DOOU'I-bOOI\.)I—‘

99. No responde

30. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.25) En esa ocasion, ¢le entregaron la informacién que solicitd?

1.Si 1 PASE A P.33

2. No 2 PASE A P.31

31. (SOLO QUIENES RESPONDEN NO EN P.30) ¢El organismo le informé las razones para no entregarle la
informacion?

1.Si 1 PASE A P.32

2. No 2 PASE A P.36

88. No sabe / No 88 PASE A P.36
recuerda

32. (SOLO QUIENES RESPEMIBI EN P.31) ¢Qué razones le dieron para no entregarle la informacion? (NO
LEA ALTERNATIVAS. MARQUE SOLO UNA)

. Por afectar la seguridad nacional

. Por afectar el debido cumplimiento de las funciones institucio

. Por afectar el interésiorml

No se encuentra la informacioén

La informacién no existe

La informacién solicitada est4 en posesion de otro 6rgano o §

. Por oposicion de un tercero

. No se dan razones

OO|IN|O(O|R[(WIN|F

o|o|N|o|o|sw|Ne

. Otra ¢, Cual?

33. (SOLO QUIENES RESPONDEN Sl EN P.30) ¢Cuan satisfecho quedd usted con la informacién que le
entregaron?
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1. Muy satisfecho 4 PASE A
P.36

2. Satisfecho 3 PASE A
P.36

3. Insatisfecho 2 PASE A
P.34

4. Muy insatisfecho 1 PASE A
P.34

34. (SOLGRUIENES RESPONDEN INSATISFECHO O MUY INSATISFECHO EN P.33) ¢ Cudl es la principal razon
por la que quedo usted insatisfecho con la respuesta?

Informacién o respuesta incompleta o incorrecta

Excesivos tramites y papeleo

Cobro excesivo de costagpieduccién

Mala atencién, poca amabilidad

OO [(WIN|F-

1
2
3.
4. Demora en la respuesta
5
Z

Otro

CUALQUIER RESPUESTA EN P.34 PASE A P.36
I. EJERCICIO POTENCIAL DEL DERECHO

35. (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMACION O NO SABP&N #2260 ha salohit
informacion a organismos publicos? (NO LEER ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

. Nunca he tenido la necesidad

. No sabia que podia hacerlo

. No he tenido interés en hacerlo

. Es dificil pedirla

. Aunque solicite informaacid creo me que la vayan a entre

. No confio en la informacién que entregan

. Desconozco cémo solicitar informacioén

ON|O O WIN|F

. Otro

%ooxlowm.boown—\

88. No sabe

36. (RESPONDEN TOD@®una vez, ¢Usted ha buscado informacidsitienwedtie algin organismo

pubico?
1.Si 1 PASE A P.37
2. No 2 PASE A P.43
88. No sabe 88 PASE A P.43

37. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI BNPén36ndo en la Ultima vez que buscé informacion ¢ en qué tipo de
organismo buscé? (MARQUE LA PRINCIPAL. ESPECIFICAR)

1. Ministerios

2. Intadencias

3. Superintendencias

4. Gobernaciones

5. Municipios

OO |WIN|F

6. FF.AA, de Orden y Seguridad Publica
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7. Servicios Publicos

8. Empresas Publicas

9. Secretarias Regionales Ministeriales (SE
10. Otra institucion ESPECIFICAR

=
o@m\l

38.(SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN JR8@ informacion buscé en el sitio web? (NO LEA
ALTERNATIVAS MARQUE SOLO UNA)

1. Orden y mantenimiento de espacios publicoy 1 13. Temas laborales/ pensiones/ prevision g 13
2. Patrimonio Publidgignes Nacionales 2 14. Seguridad ciudadana 14
3. Fondos concursables 3 15. Defensa Nacional (dotacién y recursos 15
4. Gestion y administracion de recursos de Insi 4 16. Relaciones Exteriores 16
5 ?ﬁ;}[ﬁ?g;}ones de personaly Remuresraeida 5 17. Sistema de Transporte o Telecomunica 17
6. Contrataciones de empresas externas 6 18. Tramites ordinarios de la institucion 18
7. Informacién para emprendimiento (comercia 7 19. Ayudas a la reconstruccion peshoto 19
8. Licitaciones de estudios 8 20. Medio ambiente 20
9. Obras Publicas/Licitacion de obras 9 21. Otros ESPECIFICAR 21
10. Subsidios y Beneficios de Vivienda 10 | 88. No recuerda 88
11. Subsidios y Beneficios de Salud 11 99.No responde 99
12. Subsidios y Beneficios de Educacion 12

39. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN PaB8&)qué busco esa informacion? (NO LEA ALTERNATIVAS.
MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1.Conocer/postular a beneficios y subsidios 1
2.Para/por mi trabaj estudios 2
3. Tramites/Certificados 3
4.Negocios/Emprendimiento 4
5.Por interés personal 5
6
7
9

6.Para solucionar problema
7.Para jubilacién/pensién
9. Para comprar/vender bienes

10.0tros ESPECIFICAR 10
88.No regerda 88
99.No responde 99

40. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI ERrPe38) ocasion, ¢encontrd la informacion que buscaba?

1. Si 1 PASE A P.4]
2. No 2 PASE A P.43
88. NS/NR 88 PASE A P.43

41. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI Ey®udf)satisfecho questiied con la informacién que obtuvo?

1. Muy satisfecho 4 PASE A
P.44

2. Satisfecho 3 PASE A
P.44

3. Insatisfecho 2 PASE A
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P.42

4. Muy insatisfecht 1 PASE A

P.42

42. (SOLO QUIENES RESPONDNENTISFECHDMUY INSATISFECHRN P. 41) ¢,Por qué razoned@u

usted insatisfecho? ¢ Por qué otra razon?

1. Informacién incompleta o insuficiente en la pagina web 1 PASE A
P.44

2. Es dificil encontrar la informacion en la pagina web 2 PASE A
P.44

3. Lainformacion no esté disponible en forma permanent 3 PASE A
P.44

4. Llainformacion no esté actualizada 4 PASE A
P.44

5. Otro ¢Cual? 5 PASE A
P.44

43. (SOLO QUIENES NO HAN BUSCADO INFORNWSCEDNP.3@)Por qué no ha buscado informacion en
elsitio welde algun organismo publico? (NO LEA ATNERNMARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

No lo he necesitado

No me interesa

No sabia que podia hacerlo

No creo que encuentre lo que necesito

No confio en la informacion que entregan

Es muy complicado

No sé como se hace

No tengo accesa@mputador o internet

RO|N|@ O | WIN =

8.

No sabe

Llo|N|o| oS |w|Nfe

44 (RESPONDEN TOD@Gdnoce Ud. la seccion de los sitios web de los organismos publicos llamados

AiTransparencia Activao/ 0Gobi

1. Si 1

2. No 2

J. EJERCICIO POTENCIAL DEL DERECH

erno

Transparenteo/ oLey

45 (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMAERR.23De qué organismo publico le
gustaria solicitar informacién? (ESPERE RESPUESTA. ESPECIFICAR TIPO DEMBRGQUNIEMO.

PRINCIPAL.

1. Ministerios

2. Intendencias

3. Superintendencias

4. Gobernaciones

corporaciones de educacion y salud)

5. Municipios (corporaciones municipales i

QB WIN(F

6. FF.AA, de Orden y Seguridad Publica

7. Servicios Publicos

8. Empresas Plblicas

9. Secretarias Regionales Ministeriales (SE

|0 |N|O
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10. Otra institucion ESPECIFICAR 10

46.(SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORM@AMEANP.25¢;,Qué tipo de informacion le
gustaria solicitar al organismo publico que nombré (NO LEA ALTERNATIVAS MARQUE SOLO UNA)

1. Orden y manterimio de espacios publicos 1 13. Temas laborales/ pensiones/ prevision g 13
2. Patrimonio Publico y Bienes Nacionales 2 14. Seguridad ciudadana 14
3. Fondos concursables 3 15. Defensa Nacional (dotacién y recursos 15
4. Gestion y administradié recursos de Institucig 4 16. Relaciones Exteriores 16
5. ?ﬁ;?{jé?g:}ones de personal y Remuneracior 5 17. Sistema de Transporte o Telecomunica 17
6. Contrataciones de empresas externas 6 18. Tramites ordinarios de laigiStit 18
7. Informacién para emprendimiento (comercia 7 19. Ayudas a la reconstruccién post terremg 19
8. Licitaciones de estudios 8 20. Medio ambiente 20
9. Obras Publicas/Licitacion de obras 9 21. Otros ESPECIFICAR 21
10. Subsidios y Beneficios de Vivienda 10 22. No sabe 22
11. Subsidios y Beneficios de Salud 11 | 99. Noresponde 88
12. Subsidios y Beneficios de Educacion 12

47.(SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFOR-IM@CE(SII‘P.Z&,Para qué le gustaria solicitar
esa informacion? (MARQUE SOLO UNA ALTERNATIVA) (ESPONTANEA)

1.Conocer/postular a beneficios y subsidios
2.Para/por mi trabajo
3.Tramites/Certificados
4.Negocios/Emprendimiento

5.Para solucionar problema

6.Para jubilacién/pensién

7. Para hacer un trabajo para colegio/instituto/univers
8.Para comprar/vender bienes

9.0tros ESPECIFICAR

88.No sabe

89.No responde

[oc]fee}
@m‘DOO\IOU'I-b(DI\)I—‘

48 (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMA®EANP.25 ¢ Qué haria texl para buscar
informacion que usted necesita de algun organismo publico? (NO LEA ALTERNATIVAS, MARQUE SOLO UNA, L
PRINCIPAL)

Llamaria por teléfono

Escribiria una carta

Enviaria un correo electrénico

Iria personalmente a las oficinas desim@adiblico
Recurriria a otro organismo para solicitar la infc
Visitaria la pagina web

No sabria qué hacer

N OO WIN(F

No| G WIN

49. RESPONDENITODOPB(TARJETA) Para realizar una solicitud de informaciéon bajo la Ley de
Transparencia, existen cuatro mmcsnigconocidos ¢Cual de ellos preferiria usar para ingresar una
solicitud? (MARCAR SOLO UNO)

1. Ir personalmente a llenar un formulario de solicitud 1
2. Llenar un formulario de solicitud a través del sitio web 2
3. Enviar su solicitud por corretbelect 3
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4 .Enviar una carta | 4 |

50. (RESPONDEN TODG@Ehubiera un sitio web (portal de transparencia), a través del cual usted
pudiera realizar solicitudes de informacion a cualquier organismo publico ¢lo usaria?

1.Si 1 PASE A P.57
2. No 2 PASE A Bl
88. No sabe 88 PASE A P.57

51. ¢ Por qu#lo usaria?

52. (RESPONDEN TODOS) En caso de que Ud. realizara una solicitud de informacién a un organismo publico

agu® tan i mportante ser2aé?
Nada Poco Importante Muy
Importante| Importante P Importante
52.1 Ser provisto de un formulario tipo (estand
- ; o 1 2 3 4
hacer la solicitud de informacion
52.2 Conocer la identidad, y cargo, de la perso
; 1 2 3 4
lo atiende
52.3 Que la institucién disponga de personal
capacitado para orientar al ciudadawsolicitud de 1 2 3 4
informacion
52.4 Recibir un comprobante de recepcién de
S 1 2 3 4
solicitud
52.5 Ser informado de los plazos legales que t 1 5 3 4
organismo para responder a su solicitud
52.6 Poder hacer seguimiento al estagpsen q
o 1 2 3 4
encuentra su solicitud
52.7 Poder elegir el medio en que se le entreg
. L - . 1 2 3 4
informacion solicitada (carta, correo electrénico, pre
52.8 Poder elegir el formato en que se le entre 1 5 3 4
informacion solicitada, como CDP2apél, etc.
52.9 Conocer la identidad, y cargo, de la perso
; o 1 2 3 4
responsable de entregar la informacién
52.10 Que en caso de que no se le entregue | 1 > 3 4
informacion, le expliguen los motivos para negarsel
52.11 Que se le informad@uede recurrir en c3
de que no quede conforme con la respuesta o infor| 1 2 3 4
entregada

53. Imagine que usted quisiera pedir cierta informacién a su Municipio, como por ejemplo, saber en qué
se uso el presupuesto del afio anterior, penoigicifgalidad se niegan a entregarle esta informacion ¢ Qué
haria usted en ese caso? (NO LEA ALTERNATIVAS, ESPERE Y LUEGO REGISTRE. MARQUE SOLO UNA)

P53.1 ¢ Por qué no haria nada?
1. No haria nada PASE A P.55

2.Insistiria un poco mas, pero

no hay respuesta, dejaria de insist PASE A P.55
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3. Seguiria insistiendo en la
Municipalidad hasta que me entre PASE A P.55
la informacion

4. Presentaria un reclamo forr PASE A P.54
5. Otro:

ESPECIFICAR PASE A P.55
6. No sabria qué hacer PASE A P.55

54. (SOLO QUIENES RESPONDEN QUE PRESENTARiAN UN RECLAMO FORMAL EN P.53) ¢Do6nde
presentaria su reclamo? (ESPONTANEA) (MARQUE SOLO UNA)

1. En la misma municipalidad

2. Tribunales

3. Consejo para la Transparencia

4. Contraloria General de la Republica

5. Carabineros

OO |RIW[IN|F

6. Otro: ESPECIFICAR

55. ¢ Ha realizado usted alguna vez un reclamo ante el Consejo para la Transparencia?

1. Si 1
2. No 2
88. No sabe/No respon 88

Le agradezco que se haya dado el tiempo para responder esta encuesta. Para finalizar, le haré algunas
preguntas de caracterizacion.

CARACTERIZACION |

56. (RESPONDEN TODOS) Segun la tarjeta, ¢ cual es su nivel educacional? (DEL ENCUESTADO)

Educacién basicgaompleta

. Educacion bésica completa

Educacion media cientifica humanista y técnica incomple

Educacién media cientifica humanista y técnica completa

gaiswN e
I PN TR N

Educacion superior téeprofesional incomplgtetituto
profesional, Centro de Fodmaatcnica)

o

Educacién superior técprofesional complétsstituto
profesional, Centro de Formacién Técnica)

. Educacién superior universitaria incompleta

7
8. Educacion superior universitaria completa

O©|0IN| O

9. Magister o doctorado (no incluya diplomados)

=
o

10.Sin educacion

88. No sabe / No contesta 88

57. (REPSONDEN TODOS) ¢ Pertenece usted a alguno de estos grupos u organizaciones? (MARQUE
TODAS LAS QUE MENCIONE)

=

1. Organizaciones de trabajadores (Sindicatos, Federaciones

2. Colegios proi@sales 2
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3. Grupos vecinales (Juntas de Vecinos)

4. Partidos politicos

5. Organizaciones empresariales (Gremios, Asociaciones, etg

6. Clubes deportivos

7. Grupos o asociaciones religiosas

8. Asociacion de consumidores

9. Clubes soa@aly culturales (ex alumnos, grupo de teatro, mu

etc.)

10. Centros de estudiantes

11. Organizaciones sociales de voluntarios (Techo para Chile

Cristo, etc.)

12. Comunidades o redes sociales de Internet (Facebook, Tw

12

13. Organizaciones ambientalistas

13

14. Organizaciones pro derechos humanos/igualdad de géne

14

15. A ninguno

15

58.(RESPONDEN TOD@GShn qué frecuencia realiza usted cada una de las siguientes actividades? (LEA
ACTIVIDADES UNA A UNA, RREIRESPUESTA PARA CADA ACTIVIDAD)

Actividades: Nunca Aveces | Frecuentement| NS/NC
58.1 Mirar foros y programas politicos 0 1 2 88
58.2 Leer o escuchar noticias de politica 0 1 2 88
58.3 Conversar de politica con amigos/as 0 1 2 88
58.4 Conversar ddifica en familia 0 1 2 88
58.5 Participar en  movimientos

movilizaciones y/o manifestaciones y/o n 0 1 2 88
y/o actos culturales

59.(RESPONDEN TOD@B$ta usted inscrito en los registros electorales?

1.Si 1
2. No 2
88. No sabe / Nontesta 88

60.(RESPONDEN TOD@Bh cudl de los siguientes tramos se idmicasel mensual liguido de su grupo
familig® (CONSIDERAR EL PROMEDIO DE INGRESOS DE TODOS LOS INTEGRANTES DE LA FAMILIA)

Hasta $150.000

Entre $150.001 y $250.000

Entre $250.001 y $500.000

AlwiNE

Entre $500.001y $1.000.000

5. Entre $1.000.001y $2.000.00C

6. Entre $2.000.001y $5.000.00C

7. Sobre $5.000.000

88. No sabe / No contesta

gOJ\ICDU'I-bOOI\)}—‘

61.(RESPONDEN TOD@G)al es su actividad principal actual? (DEISENDOE(MARQUE SOLO

UNA, LA PRINCIPAL)

1. Empleador (con personas a su cargo)

2. Empleado del sector publico (gobierno, municipios, FFAA, empresas p

3. Empleado del sector privado

4. Trabajador independiente o por cuenta propia

5. Desempleadacesante

QA |WIN (-
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6. Jubilado o pensionado 6
7. Duefio(a) de casa 7
8. Estudiante 8
9. Otro 9

62.(RESPONDEN TOD@S8)general, ¢cual es el principal medio de comunicacién que usted utiliza
para informarse? (MARQUE SOLO UNO)

. Prensa escrita (digniesistas, etc.)

. Internet

. Radio

. Television

. Otro ¢, Cual?

OO (WIN|F

OO WIN|F

. Ninguno

63.(RESPONDEN TOD@8%a o ha usado usted Internet, alguna vez?

1. Si 1 PASE A
P.64

2. No 2 PASE A
P.66

64.SOLO QUIENES RESPEN Si EN LA P.g&n qué lugares tiene usted acceso a internet?
(MARCAR TODAS LAS QUE CORRESPONDA)

. En su casa

. En el trabajo

. En la Universidad o Instituto

. En el colegio

. En la Junta Vecinal

. En casa de amigos o familiares

. Telecentro comunitario o Infocentro

. En ciber cafés

OO |IN|O(OR|WIN|F-

. En el celular

10. Usa un tablet

[y
RiB|o|jo(~lo|o|swiN|e

11. Otro ESPECIFICAR

=
N

12. No tiene acceso a Internet

65.SOLO QUIENES RESPONDEN Si EN LAd&#®3iguiente lista, indique los usos que le da a
Internet (MARCAR TODAS LAS QUE CORRESPONDA)

. Enviar y recibir correos

. Usar redes sociales (Facebook, Twitter, Messenger, etc.)

. Hablar (telefonia IP, Skype)

. Trabajar / Estudiar / tareas

. Bajar musica y/o peliculas

. Buscar informacion de interés personal (no laboral / ni de e

. Revisar estados de cuenta o cartolas bancarias

Reali zlairned S§(mpageasr fometc) a

'Saooo\lovm.boomp

1
2
3
4
5. Jugar en linea
6
7
8
9
1

0. Otro ESPECIFICAR
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66. (RESPONDEN TOD®g)a terminar, ¢ha visto o escuchado alguna Campafia de difusion del
Consejo para la Transparencia? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE CORRESPONDA)

i, en diarios
i

1.8
2. Si, en radios
3. Si, en la via publica

4. No la he visto o escuchado

[o¢]
m-ho\)l\)l—‘

88. No sabe / No contesta

NOMBRE

TELEFONO

Direccion (ANOTAR, NO
PREGUNTAR)

COMUNA

EDAD

GSE OBSERVADO

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIR!
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Protocolo de tratamiento de datos

Confidencialidad

Frontdesk utiliz la informacion recolectada durante este estudio sélo para los fines que el
contratante estino convenientes, por lo que ninguna otra institucion y/o persona ajena al equipo
de trabajo de Frontdesk(area de terreno y area de estudios) tusoceso a los resultados del
estudio. Esto es valido para el instrumento de medic{@éoestionario) registro de datos
cuantitativos y cualitativos, analisis de datos, informes elaborados potdesk e informacion a
la que tenga acceso Frontdesk con respecto al Consejo de Transparencia.

Politica de almacenamiento

El centro de reparto y recepcion de cuestionarsiempre fuela oficina de trabajo e
Frontdesk, lugar desde donde se emificecibiétodo el material a utilizar en el presente estudio,
por lo que los Unicos instrumentos de evaluacion validos y efectivamente validadom
precisamentdos provenientes y recibidos en este lugar. Esta politieadéntica con el material
almacerado en los grupos focales (informe y grabacién audiovisual).

En cuanto a los datos cuantitativos, una e estos fuerorrevisados y supervisadose
paso al procesde digitacion ddas encuestas, mientras las preguntas abiefteson codificadas
en forma paralela. El proceso de validacion de la base de davosprincipalmente dogipos de
control:

1 Control derangode variables
1 Control deconsistenciantre variables

Una vez cumplidos los pasos anteriores se procedera al andlisis de los datos.
Anélisis

En canto a los datos cuantitativos estos fueratmacenados, procesados y analizados en
SPSS version 15.0, dondehgézmola limpieza de datos y etiquetados correspondientes, de tal forma
que sea autoexplicativa para el contratante.

Célculo de Expnsores

La expansion se utiliza cuando se desea conocer el valor en la poblacion de un resultado
obtenido en la muestra efectiva. La férmula para el célculo de los coeficientes de expansion es
analoga segun se trate de muestra auto ponderada o despropwda Para expandir, se
construyeron unidades de muestreo agregadas, utilizando las variables: region, sexo y edad (en
cuatro tramos).Para cada unidad de muestreo agregada, se obtiene un coeficiente y se procede
en cada una de ellas como si fuera indepgente una de la otra. El valor del expansor se
interpreta como el numero de elementos de la poblacién que representa cada elemento de la
muestra efectivaPor ejemplo, para obtener el coeficiente de expansién de los hombres de 18 a
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30 afos que residen ea XV region, se obtiene el cuociente entre el nimero de personas en la
poblaciéon y el numero de personas en la muestra efectiva. Si el nimero de personas en la
poblacion fueral9.827 y en la muestra 11, entonces el expansor seria:

Expansor = 19827 / 111:802,45

Es decir, cada hombre de 18 a 30 afios que reside en la XV region representa a 1802,5
personas de la poblacién con las mismas caracteristicas mencionadas anteriormente.

El expansor se calculo en base a las variables de edad, sexo y regidizd&iafotimacion del
INE del afio 2010 para calcular el expangarsiguiente tabla detalla el expansor asociado a cada
segmento considerando los datos del INE y la distribucién de la muestra

Sexo | Region| Tramo edad | Datos Muestrg Datos INF EXPANSOR | Sexo| Regién| Tramo edad | Datos Muestrg Datos INE EXPANSO
18-30 afios 3 36879 12292,67 18-30 afios 3 32389 10796,31

| 31-45 afios 5 37299 7459,8( | 31-45 afios 15| 32535 2169,00
46-60 afios 4 28721 7180,25 46-60 afios 7 25300 3614,29

61 0 mas afoqg 6 12559 2093,17 61 0 mas afoqg 3 15001 5000,39
18-30 afios 4 6774 16936,24 18-30 afos 4 602024 15050,5(

I 31-45 afios 9 69429 7714,22 r 31-45 afios 22| 59017 2682,59
46-60 afios 4 52114 13028,5( 46-60 afios 7 45417 6488,14

61 0 mas afoqg 4 23054 5763,74 61 0 mas afoqg 5 27599 5519,00
18-30 afios 2 29587 14793,5( 18-30 afios 4 27907 6976,74

" 31-45 afios 5 31082 6216,4( " 31-45 afios 13| 28909 2223,69
46-60 afios 1 25099 25099,0( 46-60 afios 8 23769 2971,19

61 0 mas afoqg 2 14777 7385,5( 61 0 mas afoqg 1 15461 15461,0(
18-30 afios 3 74223 24741,0( 18-30 afios 3 7429 24765,0(
Hombrel 1V 31-45 afios 3 74133 24711,0( Mujer v 31-45 afios 16 75801 4737,54
46-60 afos 4 61805 15451,24 46-60 afios 4 63834 15958,5(

61 0 mas afoqg 0 41859 0,00 61 0 mas afoqg 6 48734 8122,39
18-30 afios 29| 19401 6690,00 18-30 afios 25| 183744 7349,8(

Vv 31-45 afios 29| 174894 6030,83 v 31-45 afios 33| 177914 5391,39
46-60 afios 35| 154914 4426,29 46-60 afios 28] 16749 5981,79

61 0 mas afoqg 13 1071471 8242,08 61 0 mas afoq 10 139383 13938,3(
18-30 afios 7 86450 12350,0( 18-30 afios 6 82877 13812,83

i 31-45 afios 10| 98394 9839,4( Vi 31-45 afos 12| 96014 8001,39
46-60 afos 11 83670 7606,36 46-60 afios 13| 80900 6223,09

61 0 mas afoqg 12 51823 4318,54 61 0 mas afog 17| 57089 3358,14
18-30 afios 5/ 100491 20098,2( 18-30 afios 12| 100384 8365,39

Vil 31-45 afios 10 106724 10672,8( Vi 31-45 afios 21| 109050 5192,84
46-60 afios 9 93173 10352,54 46-60 afios 22| 92691 4213,29

61 0 mas afo9g 8 59254 7406,84 61 0 mas afo9 16| 66881 4180,04

145



Sexo [ Regi6on| Tramo edad | Datos Muestrg Datos INE EXPANSOR | Sexo| Region Tramo edad | Datos Muestrg Datos INE EXPANSO|
18-30 afios 21| 212673 10127,29 18-30 afios 16| 213213 13325,81

Vil 31-45 afios 22| 212724 9669,34 Vil 31-45 afios 33 219773 6659,74
46-60 afios 20| 179443 8972,14 46-60 afios 41 186829 4556,66

61 0 mas afiog 11 1141334 10375,64 61 0 mas afog 18 1376771 7648,77
18-30 afios 11 101375 9215,91 18-30 afos 10 101834 10183,2(

IX 31-45 afios 5 9788 19577,0( IX 31-45 afios 17| 99934 5878,71
46-60 afios 13| 8266( 6358,44 46-60 afos 13 82800 6369,24

61 0 mas afog 11] 55747 5067,9] 61 0 mas afiog 11] 67434 6130,54
18-30 afios 6 88387 14731,1% 18-30 afios 5 82589 16517,8(

X 31-45 afios 22 97024 4410,23 X 31-45 afios 20 91054 4552,8(
46-60 afios 11 73787 6707,91 46-60 afios 16| 68731 4295,69

61 0 mas afiog 7 4328( 6182,84 61 0 mas afiog 2 51794 25898,0(
18-30 afios 3 11829 3943,0( 18-30 afios 2 9709 4854,5(

X 31-45 afios 6 12267 2044,5( X 31-45 afios 3 11194 3731,39
46-60 afios 0 10057 0,00 46-60 afios 2 8262 4131,0(
Hombre 61 0 mas afiog 5 4907 981,40 Mujer 61 0 mas afog 4 5004 1251,00
18-30 afios 9 20088 2232,0( 18-30 afios 5 14802 2960,4(

Xl 31-45 afios 3 17572 5857,39 X 31-45 afios 9 16254 1806,00
46-60 afios 3 15801 5267,0( 46-60 afos 8 14173 1771,63

61 0 mas afog 4 8673 2168,24 61 0 mas afiog 2 9974 4988,0(
18-30 afios 45 753754 16750,04 18-30 afios 75| 74848( 9979,74

RM 31-45 afios 46| 739071 16066,89 RM 31-45 afios 90[ 750653 8340,59
46-60 afios 44 586324 13325,5( 46-60 afios 94| 641509 6824,54

61 0 mas afiog 41 339884 8289,9( 61 0 mas afiog 56 473553 8456,3(]
18-30 afios 7 40651 5807,29 18-30 afios 9 38975 4330,56

XIV 31-45 afios 7 38004 5429,14 XIV 31-45 afios 4 38034 9508,74
46-60 afios 6 34584 5764,67 46-60 afos 5 34267 6853,4(

61 0 mas afiog 3 2251( 7503,39 61 0 mas afog 3 27382 9127,39
18-30 afios 6 19827 3304,5( 18-30 afios 5 19827 3965,4(

XV 31-45 afios 6 16323 2720,5( XV 31-45 afios 8 16323 2040,39
46-60 afios 10| 15524 1552,4( 46-60 anos 7 15524 2217,71

61 0 mas afiog 1 11248 11248,0( 61 0 mas afiog 3 11248 3749,33

146



Pauta Focus Groups con Ciudadanos

Sector PrivadpEstudiantes, Profesionales, Pensionados y Duefas de Casa

\ INTRODUCCION Y PRESENTACION \

‘ A. PERCEPCIONES GENERALES DEL SECTOR PUBLICO ‘

Para iniciar esta conversacién, nos gustaria hablar del sector publico y sus percepciones sobre el
mismo.

1. En términosgenerales, ¢ Cuél es su opinidn sobre los organismos publicos? ¢ Podrian dar
ejemplos de casos 0 cosas que les hacen tener esa opinioén?

2. Siguiendo con el tema ¢les parece que se puede confiar en los organismos publicos? ¢ qué
aspectos les parecen mas confeg® ¢ Cuales les parecen los menos confiales? qué?

3. Al margen de sus opiniones sobre el funcionamiento de los organismos publicos y el Estado
¢, Como describirian la relacién entre el Estado (o el sector publico) y los ciudadanos?
¢ Como podria mejorarséa relacion? ¢ Qué cambios especificos en los organismos publicos
creen que les ayudarian a mejorar su opinion al respecto? ¢Creen que hay cambios que
debieran efectuar los ciudadanos? ¢, Cuales?

B. EXPERIENCIAS EN EL SECTOR PUBLICO

A continuacion, nos giaria conocer un poco mas sobre sus experiencias con organismos publicos.

4. Las opiniones generales que expresaron sobre los organismos publicos ¢, Se basan o reflejan
experiencias personalegPodrian hablar de esas experiencias o dar ejemplos?

5. En general, wando necesitan realizar trAmites en algun organismo publico ¢ Cuales son sus
expectativas o preparativos? (llevar todo tipo de documentos, ir con tiempo, etc.) ¢Qué
expectativas tiene sobre la atencién que le entregaran los funcionarios? ¢ Sobre el tiempo
del tramite? ¢ Cree que lograra su objetivo?

6. En la practica, ¢sus expectativas estan en lo correcto? ¢Hay variaciones dependiendo del
organismo al que se dirigen? ¢ Do6nde ha sido mejor, donde ha sido peor? ¢ Por qué?

7. Engeneral, ;qué harianencasoderedpfl Yl I | G§SYyOAsy 2 Sy Ol az
I tfSON) dadza RSNBOK2a OAdRFREy24¢ Sy dzy 2NEI y
gue se podria resolver el problema?

C. TRANSPARENCIA Y DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION ‘

A continuacién nos gustarieonversar sobre temas de transparencia y acceso a la informacion
publica.
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8. ! f S&a0dzOKI NJ f I LI £ 0N G¢NFyaLl NBYyOAl ¢ Al dzS
ambitos creen que se puede aplicar este concepto que han descrito? Y, especificamente en
el secta publico ¢es aplicable la transparencigg@mo?

9. ¢Qué significa para ustedes que una institucion publica sea transparente?

10. ¢ Creen que es posible acceder a la informacién de los organismos publ@ms@cen los
mecanismos para solicitar informacion?

11. Algunode ustedes ¢ Ha solicitado, alguna vez, informacion a un organismo pUbRen®
qué? ¢ Cumplié su objetivo? ¢ Le entregaron la informacion?

12. ¢ Alguna vez les han negado informacion? ¢Cudles han sido, a su juicio, los obstaculos mas
importantes con los que dean encontrado cuando han pedido informacion?

13. ¢;Como creen Uds. que la transparencia o derecho de acceso a la informacién, pueda
ayudarlos a Uds. a resolver eventuales problengasimo?

D. CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

El Consejo para la Transparenemun organismo que tiene como principal funcién fiscalizar a los
organismos publicos y recibir reclamos cuando algun organismo publico no permite el acceso de los
ciudadanos a informacién en poder de las instituciones. La Ley de transparencia establece
obligaciones para los organismos publicos en dos lineas: publicar informacién en las paginas web de
los organismos en la seccidon Gobierno Transparente, lo que se llama transparencia activa, y por otra
parte, responder a los reclamos realizados al Corsmjoe solicitudes de informacién denegada a los
ciudadanos por parte de organismos publicos, lo que se denomina derecho de acceso a la informacion
publica.
14. En general, ¢ Qué les parece la existencia de este Consejo? Ahondar en aspectos positivos o
negativos y en su vinculacion con la participacion ciudadana y la democracia
15. ¢ Qué esperarian de una institucion como esta? ¢Como deberia ser ésta institucion para
ayudarles en sus necesidades?

E. SUGERENCIAS CIUDADANAS ‘

Uno de los desafios de la Ley el Conpeja la Transparencia es la difusion del derecho de acceso a
flI AYF2NX¥YIOAsy Sy €I OAdzRIRIFIYNIZ Sy SaitsS aSyiaRz

16. ¢, De qué manera creen que se podria incentivar a los ciudadanos a informarse y hacer
peticiones de informacion a los organismos publicos?

17. ¢ Cual sda la mejor manera de dar a conocer la existencia de este derecho? ¢qué dirian a
ciudadanos como ustedes? ¢ Cudales serian los atributos que destacaidag? los
incentivaria a usar la Ley? ¢ Por qué?

PREGUNTAR A LOS ENTREVISTADOS S| EXISTE ALGUN @IRDQUEBIERAN COMENTAR,
AGRADECER Y FINALIZAR.
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Pauta Focus Groups con Funcionarios
Funcionarios Encargados (o Jefes) de OIRS y/o ventanilla de atencion a publico

\ INTRODUCCION Y PRESENTACION \

‘ A. PERCEPCIONES GENERALES DEL SECTOR PUBLICO ‘

Para iniciar sta conversacion, nos gustaria hablar de sus percepciones sobre los ciudadanos y
el publico que acude a sus oficinas.

18. ¢ Como describirian que es la relacién de las personas que se acercan a su institucion con
los funcionarios de atencién al publico?

19. En gaeral ¢ Cudl creen ustedes que es la opinién de los ciudadanos sobre los organismos
publicos? ¢y sobre los funcionarios publicos? ¢De dbénde creen que vienen estas
opiniones? hay practicas o cosas que las sustentan?

20. Por otra parte ¢Creen que las personamftan en los organismos publicos? ¢qué
aspectos creen que son mas confiables para ellos? ¢ Cuales creen que les parecen menos
confiables?

B. EXPERIENCIAS CON USUARIOS

A continuacién, nos gustaria conocer un poco mas sobre sus experiencias atendielictm pub
y/o lo que perciben de su equipo de trabajo:

21. En general, cuando las personas se acercan para realizar trdmites o consultas, ¢ Cuales son
sus expectativas como funcionarios? ¢Qué esperan de las personas que acuden a
ustedes? ¢ Cudl es su disposiciéla de su equipo, para atender a los ciudadanos?

22.En la préctica, ¢Podrian identificar situaciones donde es dificil atender publico?
Dependiendo de la complejidad del caso, ¢cambia la disposicion a la atencion? ¢ Qué
creen ustedes que es lo que mas dificldtaatencion de publico, a partir de lo que Ud. ve
en su equipo de trabajo?

23. Usted como Jefe o Encargado, ¢Qué tipo de medidas o acciones, realiza para incentivar a
Su equipo en la realizacion de sus tareas?

24. Para cerrar esta parte de la conversacion ¢Coéneercrustedes que los organismos
publicos podrian cambiar la relacion con los ciudadanos?

C. TRANSPARENCIA Y DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION

A continuacién, nos gustaria conversar sobre temas de transparencia y acceso a la informacion
publica.
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8. Alét OdzOK I NJ f I LI €FONF AG¢NIyaLl NSYOAl ¢ Al dzS .
ambitos creen que se puede aplicar este concepto que han descrito? Y, especificamente en el
sector publico ¢es aplicable la transparencia? ¢Qué ventajas y/o desventajas temd
sector publico? (Si los participantes conocen la Ley de Transparencia indagar en las
dificultades que se han observado en su implementacion, y las ventajas que conlleva ésta Ley)

9. ¢Qué significa para ustedes que una institucién publica septnamge?

Para profundizar en la practica, nos gustaria conversar con ustedes sobre el acceso a la
informacién asociado a la Ley de Transparencia
10. Alguna vez ¢Han recibido en su oficina solicitudes de informacion por Ley de
Transparenciagsabian qué hacer?

11. ¢ Han recibido informacion sobre el procedimiento a seguir en caso de que lleguen
solicitudes de informaciéngPodrian describir brevemente este procedimiento?

12. ¢ Cudles han sido las mayores dificultades cuando una persona quiere pedir informacion
de la nstitucion?

13. En su experiencia, ¢ Qué tipo de ciudadanos se acerca a pedir informacién?

D. CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

El Consejo para la Transparencia es un organismo que tiene como principal funcion fiscalizar a
los organismos publicos y recibirctemos cuando algin organismo publico no permite el acceso
de los ciudadanos a la informacion como lo exige la Ley de Transparencia.

14. En general, ¢Qué les parece la existencia de este Consejo? Ahondar en aspectos positivos
0 negativos y en su vinculaciéan la participacién ciudadana y la democracia.

15. ¢ Qué esperarian de una institucion como esta? ¢Qué facultades o competencias
esperarian que tuviera el Consejo?

E. SUGERENCIAS DE LOS FUNCIONARIOS ‘

Uno de los desafios de la Ley el Consejo para lagamergia es la difusion del derecho de
I 00Saz2 I tF AYF2NXIOAsy Sy fI OAdzZRIFIRIFYNFZ Sy Sai
16. ¢ Cual seria la mejor manera de dar a conocer la existencia de este derecho? ¢ Qué dirian a
otros funcionarios como ustedes? ¢ Cudles serian los atributos c@cdeian? ¢ Qué los
incentivaria a conocer mejor la Ley? ¢ Por qué?
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PREGUNTAR A LOS ENTREVISTADOS SI EXISTE ALGUN OTRO TEMA QUE QUISIERAN
COMENTAR, AGRADECER Y FINALIZAR.

Estrategia especifica de seleccién de entrevistados

La estrategia de seleccion datrevistados constard de manzanas, viviendas y entrevistados,
de acuerdo a la siguiente secuencia:

Seleccién de Manzanas

Para lograr una adecuada dispersion de la muestra e incrementar su representatividad, en las
comunas urbanas se efectuara un proritede 6 encuestas por manzana; por lo tanto, en cada
comuna se seleccionara al azar el nUmero de manzanas que resulta de dividir el nimero de casos
asignado a la comuna por 6.

Se seleccionara un 20% de manzanas adicionales, para el caso de tener quazaeatguna
manzana no apta para este trabajo (centros comerciales, regimientos, colegios, centros de salud,
campos deportivos, y otras).

Seleccion de viviendas

Al interior de cada manzana seleccionada se empadronaran todas las viviendas. El total de
ellas se dividira por el nUmero de casos asignados a esa manzana, resultando asi el intervalo que
se utilizara para elegir las viviendas a entrevistar.

Se determinara al azar un numero de arranque inferior al divisor, el que identificar4 a la
primera viviema elegible. Si alguna vivienda seleccionada no es apta para aplicar la encuesta en el
momento (deshabitada, nadie contesta, local comercial, guardia no permite acceso, etc.), se
reemplazara por la vivienda contigua.

En el caso de comunas o localidadesles, se procedera de la siguiente forma:

w ! LINIANI RS fF LINARYSNI OFal 1ljdzS a8 Sy OdzsSy NS
encuestador ordenard arbitrariamente las casas o bloques de casas existentes.

w 5A0dz2l N} dzyl Suelalhalih ddentoSrgcariehdoi®das 13s cdRds. Sk l1ds
casas estan aisladas, la espiral barrerd todas las casas, saltando de cada una a la mas proxima. Si
hay casas ordenadas en bloques, la espiral barreré (de afuera hacia adentro) cada bloque. De este
modo, las casas quedaran ordenadas linealmente, permitiendo definir el itinerario, aplicando un
intervalo que estara expresamente sefialado en su hoja de ruta para seleccionar las viviendas.
Seleccion del individuo a entrevistar

Una vez seleccionada la vivila, el encuestador preguntara por el nombre de pila de todas las

personas de 18 afios y mas que se encuentren presentes en ese momento (individuos elegibles) y
aplicara la tabla de nimeros aleatorios de Kisch para seleccionar al entrevistado.
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Mecanismo deeemplazo

En esta etapa, podran ocurrir las siguientes situaciones:

w b2 KFe yAy3addgy AYRAGARdIz2z St S3IAofS Sy St K23l NJ
de trabajo o de estudio); en este caso, se pasard a la vivienda contigua, siguiendo eleorden
seleccion de viviendas, sin alterar la aplicacion del intervalo para elegir la vivienda siguiente.

w 9f AYRAGARdIZ &St SOO0A2ylFR2 NBKJgal NBaLRYRSNI
seleccidn entre los restantes individuos elegibles; en daswo lograr la entrevista en este
segundo intento, se pasara a la vivienda contigua.

Control de Calidad del proceso (supervision)

Para certificar la calidad del proceso, en primera instancia se realizaratespoel
cuestionario mencionado en el ptmanterior. Luego, se supervisara en terreno el 10% de las
encuestas y el 20% por via telefonica para llevar un seguimiento del efectivo recibimiento, llenado
de los cuestionarios y veracidad de los datos.

En caso que se recibanestionarios con respséas incompletas, se volvera a contactar al

encuestado telefénicamentdén caso de ser imposible ubicarlo, sera reemplazado por otro sujeto
de caracteristicas similares (género, edad, GSE, ciudad, etc.).
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Apertura preguntas segun region, sexo y tramo atio

A - Percepcion general de transparencia

Al- ¢ Cuales son los cuatro temas mas importantes para el pais?

De la siguiente lista de temas, a su juicio, ¢ Cuales son los cuatro temas mas importantes para el pais?

Tramo Edad Sexo
entre~18 y 2§ entre~26 y 3§ entre~36 y 49 entre~46 y 55 entre~56 y 65 mas~de 65 Hombre Mujer Total
afnos anos aros afos afnos afnos
No sabe 1% 1% 1% 1% 0% 1% 1% 1% 1%
Reconstruccién post -terremoto 79 39 5% 4% 79 79 6949 4% 5%
Proteccion de los datos personales de los individuos 6% 5% 8% 9% 99 6% 6% 8% 7%
Seguridad nacional 10% 8% 12% 9% 8% 10% 11% 99 10%
Desigualdad 13% 109% 119% 119% 11% 13% 13% 10% 119%
Transparencia de los organismos publicos 11% 129 149% 12% 13% 11% 13% 11% 129%
Derechos ciudadanos 129% 10% 13% 13% 99 12% 12% 129% 12%
Corrupcion 129% 8% 13% 12% 15% 129% 15% 119% 13%
Medio ambiente 20% 14% 10% 12% 13% 15% 16% 12% 14%
Vivienda 17% 18% 20% 129% 13% 15% 14% 18% 169
La economia del pais 24% 199 13% 17% 17% 17% 18% 17% 17%
Empleo 27% 28% 25% 25% 24% 15% 25% 24% 24%
Todos son importantes 20% 24% 27% 299 26% 28% 23%] 27% 25%
Crimen y delincuencia 259 29% 23% 259 319 329 28% 259 26%
Pobreza 37% 40% 32% 31% 35% 35% 37% 359 3694
Salud 4394 48% 42% 39% 40% 49% 43% 46%) 44%
Educacion 56% 55% 47 4994 47% 38% 499 499 49%
Total 211 290, 346 299 247, 194| 795 116q 1982




De la siguiente lista de temas, a su juicio, ¢ Cuéles son los cuatro temas mas importantes para el pais?
Region
| 1} 11} \% V VI VIl VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total
No sabe 0% 0% 2% 1% 0% 1% 2% 1% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 0% 1%
Reconstruccién post -terremoto 119 0% 2% 4% 4% 2% 12% 149 0% 19% 17% 10% 3% 2% 2% 5%
Proteccion de los datos personales de los individuos 7% 3% 16% 8% 8% 7% 6% 8% 7% 2% 10% 2% 7% 16% 13% 7%
Seguridad nacional 15% 5% 8% 8% 12% 5% 5% 7% 5% 4% 14% 14% 11% 9% 24% 10%
Desigualdad 17% 7% 8% 15% 13% 9% 8% 8% 17% 3% 12% 10% 12% 18% 13% 11%
Transparencia de los organismos publicos 229 0% 12% 1094 16% 7% 13% 18% 12% 9% 23% 14% 7% 27% 28% 12%
Derechos ciudadanos 13% 7% 12% 23% 14% 4% 9% 13% 15% 9% 15% 10% 11% 16% 20% 12%
Corrupcién 22% 3% 10% 20% 14% 8% 3% 10% 11% 11% 14% 7% 149 16% 22% 13%
Medio ambiente 7% 8% 31% 18% 14% 11% 17% 12% 13% 0% 27% 7% 13% 16% 26% 149%
Vivienda 17% 22% 12% 8% 14% 9% 8% 24% 25% 4% 10% 10% 199 9% 15% 16%
La economia del pais 15% 7% 12% 9% 26% 9% 12% 17% 219 16% 17% 24% 17% 43% 209 17%
Empleo 20% 30% 14% 27% 36% 13% 17% 25% 31% 37% 33% 24% 219 21% 22% 24%
Todos son importantes 9% 33% 33% 25% 14% 55% 349% 209 13% 35% 15% 319 28% 11% 0% 25%
Crimen y delincuencia 39% 38% 20% 25% 27% 17% 35% 29% 20% 33% 33% 19% 219 36% 449 269
Pobreza 37% 429 279 34% 41% 24% 29% 439 479 40% 27% 48% 31% 469 529 369
Salud 449 48% 31% 48% 449 26% 37% 51% 67% 33% 40% 43% 459 46 549" 449%
Educacion 59% 57% 419 52% 61% 26% 44% 51% 75% 419 4694 38% 469 48% 46% 499%
Total 46| 60| 49 79 201 92 107 211 94 92 52 42 767 44 46| 1982

A2- ¢ Cuales son los cuatro temas menos importantes para el pais?
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A su juicio, ¢Cuales son los cuatro temas menos importantes para el pais?

Tramo Edad Sexo
entre 18 entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
o y o y o y o y o y o Hombre Mujer Total
25 afos anos anos anos anos anos
Todos son importantes 1% 1% 299 1% 29 1% 19 1% 1%
Salud 3% 299 5% 29 49 4% 49 3% 3%
Educacion 79 29 5% 29 5% 9% 5% 4% 4%
Empleo 8% 3% 5% 5% 494 13% 6% 69 699
Crimen y delincuencia 8% 3% 6% 5% 5% 7% 6% 7% 6%
Pobreza 10% 5% 7% 7% 6% 9% 7% 69 7%
Vivienda 15% 8% 9% 10% 5% 10% 12% 8% 10%
Derechos ciudadanos 13% 9% 10% 11% 149 15% 149 12% 13%
La economia del pais 149% 16% 169% 12% 149% 15% 13% 14% 149%
Corrupcion 249 19% 18% 16% 16% 17% 16% 17% 16%
Transparencia de los organismos publicos 269 16% 16% 17% 17% 15% 18% 16% 17%
Reconstruccién post -terremoto 18% 21% 15% 17% 139% 13% 189% 179% 17%
Seguridad nacional 219% 22% 219% 19% 20% 17% 21% 19% 20%
Desigualdad 19% 249 24% 20% 21% 229 24% 21% 22%
Medio ambiente 279 2694 279 249 26% 249 23% 25% 249
Proteccién de los datos personales de los individuos 329 34% 299 26% 28% 29% 31% 30% 30%
No sabe 25% 31% 33% 37% 37% 33% 32% 369 35%
Total 170 217 245 213 178 136 592 855 1463
A su juicio, ¢ Cuéles son los cuatro temas menos importantes para el pais?
Region
1} 11l \Y VI Vi VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total
Todos son importantes 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 109 0% 7% 0% 0% 0% 0% 1%
Salud 0% 094 694 2% 2% 0% 3% 3% 0% 0% 25% 79 4% 3% 9% 3%
Educacion 0% 0% 3% 2% 2% 0% 5% 6% 0% 0% 9% 494 7% 109 49 49
Empleo 0% 494 15% 0% 7% 29 694 694 1% 0% 14% 094 694 159 9% 6%
Crimen y delincuencia 0% 2% 6% 6% 3% 4% 2% 8% 7% 0% 21% 4% 8% 8% 4% 6%
Pobreza 0% 294 694 0% 9% 2% 8% 694 0% 0% 23% 7% 8% 3% 13 7%
Vivienda 0% 11% 27% 12% 16 4% 3% 9% 4% 2% 11% 18% 7% 339 26 10%
Derechos ciudadanos 5% 11% 12% 3% 16% 0% 694 15% 7% 7% 30% 14% 13% 26Y 15% 13%
La economia del pais 14% 219% 35% 139 129 49 29 219 7% 0% 21% 18% 14% 3% 11% 14%
Corrupcién 0% 9% 29% 199 18% 7% 26% 25% 4% 12% 16% 36% 14% 219 26% 16%
Transparencia de los organismos publicos 10% 15% 15% 139 33% 7% 149 219 49 3% 30% 11% 15% 18 209 17%
Reconstruccién post -terremoto 0% 40% 29% 6% 24% 0% 8% 10% 109 18% 16% 21% 17% 36Y 33% 17%
Seguridad nacional 5% 47% 219% 9% 27 2% 23% 26% 15% 5% 30% 14% 19% 289 9% 20%
Desigualdad 2% 17% 32% 189 35% 2% 24% 33% 49 13% 21% 32% 19% 219 44 22%
Medio ambiente 31% 9% 27% 249 419 2% 26% 26% 159 18% 23% 32% 22% 289 22 24%
Proteccion de los datos personales de los individuos 10% 28% 38% 18Y 55% 11% 23% 26% 26Y 13% 48% 43% 28% 369 359 30%
No sabe 52% 28% 18% 529 3% 80% 50% 37% 279 709 0% 18% 41% 18% 2% 35%
Total 42) 47| 34 67| 166 46| 66 174 82] 60| 44 28 522 39 46| 1463
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A3- Cuando escucha la palabra Transparencia, ¢ qué ideae s&hen a la mente?

Cuando escucha la palabra Transparencia, ¢,qué ideas se le vienen a la mente?

Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 24 entre~26 y 3 entre~36 y 49 entre~46 y 59entre ~56 y 64 mas~de 65 Hombre Mujer Total
afios afos afos afos afos afios
Lealtad/fidelidad 2% 2% 1% 0% 1% 29 2% 2% 2%
Correcto/sea todo correcto/ser derecho 49 29 29 3% 19 19 2% 2% 2%
Igualdad/Equidad/sin discriminacion 5% 2% 29 29 1% 1% 3% 1% 2%
Sin corrupcién 2% 2% 29 3% 3% 29 3% 29 2%
Real/decir la realidad de los hechos/realidad 49 2% 3% 29 1% 1% 2% 3% 2%
Otros 3% 2% 2% 2% 2% 5% 3% 2% 2%
Nada oculto/no esconder nada 6% 3% 3% 29 1% 29 3% 3% 3%
Poder ver lo que hacen/saber lo que hacen/todo se debe saber 19 29 5% 29 3% 4% 3% 3% 3%
No existe la transparencia 29 29 29 4% 4% 5% 3% 3% 3%
Legal/algo legal/leyes 3% 3% 5% 4% 1% 3% 5% 3% 49
Visible/algo visible/todo a la vista/poder ver lo que haces 3% 3% 49 49 49 5% 5% 3% 49
Mas informacién/accesible a informacién/entreguen toda la informacion 29 6% 6% 4% 3% 1% 5% 3% 49
Limpieza/limpio 2% 2% 6% 49 4% 6% 3% 5% 4%
Ns/Nc 49 49 3% 4% 49 2% 5% 49 44
Confiable/confiabilidad 7% 6% 49 49 5% 3% 5% 5% 5%
Transparente/transparencia 6% 5% 8% 10% 8% 6% 79 8% 7%
Honestidad/honradez/sinceridad/ser sincero 22% 17% 16% 16% 13% 14% 17% 16% 16%
Verdad/decir la verdad/sin mentiras/veridico/sin engafio 269 28% 229 249 19% 2694 209 22% 229
Claridad/algo claro/claro /claridad en la informacion 249 299% 269 2694 31% 30% 269 319 2994
Total 213 290 346 301 250 193] 799 1172 1988
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Cuando escucha la palabra Transparencia, ¢qué ideas se le vienen a la mente?
Region
| ] 11} [\ \ Vi Vil Vil 1X X Xl Xl RM XIV XV Total
Lealtad/fidelidad 2% 0% 4% 1% 4% 2% 0% 2% 0% 39 0% 0% 1% 0% 2% 2%
Correcto/sea todo correcto/ser derecho 29 5% 0% 1% 3% 1% 2% 1% 2% 2% 0% 2% 1% 119 2% 29
Igualdad/Equidad/sin discriminacién 4% 0% 8% 0% 4% 3% 2% 2% 0% 2% 0% 0% 1% 9% 0% 2%
Sin corrupcién 4% 2% 2% 0% 2% 7% 2% 1% 2% 2% 8% 09 2% 0% 2% 2%
Real/decir la realidad de los hechos/realidad 0% 2% 09 0% 4% 19 0% 2% 2% 1% 0% 2% 4% 2% 0% 2%
Otros 4% 2% 6% 1% 1% 0% 1% 3% 3% 29 8% 14% 2% 0% 0% 2%
Nada oculto/no esconder nada 09 0% 2% 5% 3% 4% 0% 4% 4% 3% 4% 7% 29 5% 9% 39
Poder ver lo que hacen/saber lo que hacen/todo se debe saber 2% 2% 0% 5% 59 7% 0% 1% 1% 0% 109 2% 4% 0% 2% 3%
No existe la transparencia 4% 0% 2% 1% 49 11% 1% 4% 0% 0% 6% 29 3% 2% 0% 3%
Legal/algo legal/leyes 7% 0% 8Y 3% 9% 29 1% 2% 2% 1% 2% 0% 3% 2% 119 4%
Visible/algo visible/todo a la vista/poder ver lo que haces 2% 5% 2% 11% 2% 3% 4% 1% 1% 89 8% 12% 4% 2% 0% 4%
Mas informacién/accesible a informacién/entreguen toda la informacién 2% 0% 4% 6% 5% 2% 3% 3Y 6% 1% 8% 0% 49 9] 7% 4%
Limpieza/limpio 139 2% 2% 5% 29 3% 0% 7% 0% 3% 4% 5% 5% 2% 9% 4%
Ns/Nc 0% 0% 2% 6% 2% 0% 0% 2% 29 5% 8% 2% 8% 5% 0% 4%
Confiable/confiabilidad 2% 15% 49 4% 2% 2% 4% 129% 2% 11% 6% 9% 3% 11% 2% 5%
Transparente/transparencia 0% 14% 0% 4% 13% 1% 0% 9% 3% 10% 2% 5% 9% 9% 4% 7%
Honestidad/honradez/sinceridad/ser sincero 79 279 21% 179% 23% 129 16% 23% 7% 159 109 219 14% 149 15% 16%
\Verdad/decir la verdad/sin mentiras/veridico/sin engafio 179 19% 25% 189 40% 23% 29% 27% 34% 16% 159 14% 15% 149 20941 229
Claridad/algo claro/claro /claridad en la informacién 26 20% 13% 34Y 14% 28% 44% 39% 41% 37% 219 14% 29% 189 44%1 29%
Total 46 59 48] 79 202 92) 108 21Q 98] 92) 52] 43 769 44 46| 1988

A4-En la siguiente escala de 1 a 10, donde 1 es nada y 10 es mucho, ¢,qué tan transparentes cree Ud. que son los organismos
publicos en Chile?

157



En la siguiente escala de 1 a 10, donde 1 es nada y 10 es mucho, ¢ qué tan transparentes cree Ud. que son los orgi
publicos en Chile?

Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 39entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 6§ mas de 65 .
~ y ~ y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 13% 13% 18% 16% 12% 18% 12% 17% 15%
Nota 2 994 129% 13% 119% 7% 994 994 10% 10%
Nota 3 22% 18% 16% 19% 14% 10% 16% 17% 16%
Nota 4 20% 24% 18% 16% 20% 21% 19% 19% 19%
Nota 5 17% 19% 18% 22% 269 209% 219 19% 209
Nota 6 109 7% 7% 694 994 119 11% 7% 994
Nota 7 6% 5% 6% 7% 5% 6% 7% 6% 6%
Nota 8 1% 1% 3% 294 3% 594 4% 3% 394
Nota 9 0% 1% 29 1% 2% 1% 2% 1% 2%
Nota 10 1% 0% 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1%
Total 214 292 348 301 250 194 798 1176 1992
En la siguiente escala de 1 a 10, donde 1 es nada y 10 es mucho, ¢qué tan transparentes cree Ud. que son los organismos publicos en Chile?
Region
1l 1] [\ V VI VI VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total
Nota 1 15% 12% 27% 3% 6% 1694 13% 11% 8% 49 6% 9% 239 11% 209% 15%
Nota 2 7% 1694 16% 23% 1994 11% 4% 1194 7% 4% 694 5% 694 1494 9% 10%
Nota 3 20% 1094 14% 199 249 16%4 13% 18% 149% 249 23% 19% 13% 18% 11% 16%
Nota 4 13% 1694 1494 25% 189 20% 25% 20% 25% 30% 159 30% 18% 7% 11% 19%
Nota 5 30% 7% 25% 1494 1594 19% 22% 23% 20% 25% 29% 16% 19% 3294 26%4 209
Nota 6 4% 3% 0% 8% 8% 1194 13% 1094 15% 7% 8% 9% 9% 9% 13% 9%
Nota 7 9% 1294 2% 5% 694 4% 9% 29 7% 3% 694 7% 7% 5% 1194 694
Nota 8 2% 16% 0% 4% 2% 29 3% 3% 19 0% 2% 29 49 2% 0% 3%
Nota 9 0% 8% 29 0% 0% 1% 0% 1% 2% 19% 4% 2% 2% 094 0% 29
Nota 10 0% 0% 0% 0% 19 0% 0% 1% 0% 1% 2% 0% 1% 2% 0% 19%
Total 46 61 49 79| 202 92| 110 211 98| 92| 52 43| 767 44 46 1992

B z Experiencia del ciudadano en organismos publicos
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B5.1- Imagine que Udnecesita ir a algun servicio publico para hacen tramite o una consulta¢scuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones: Deberia ir con tiempo pues no existe certeza de cuanto demoraré

Deberia ir con tiempo pues no existe certeza de cuanto demoraré

Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 3entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ J ~ J ~ J ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Muy en desacuerdo 3% 3% 194 2% 2% 2% 3% 2% 2%
En desacuerdo 6% 49 7% 6% 8% 5% 6% 5% 6%
De acuerdo 49% 43% 48% 48% 5204 48‘Vﬂ 47fyﬂ 4ij 47%
Muy de acuerdo 42% 509 449% 45% 379 4694 4390 469%4¢ 45%
NS/NR 1% 0% 19 0% 19 0% 19 0% 0%
Total 213 292 349 300 250 194 797 1177 1992
Deberia ir con tiempo pues no existe certeza de cuénto demoraré
Region
I 11l vV v VI Vil VIl IX X XI Xl RM XIV. XV Total
Muy en desacuerdo 0% 0% 4% 11% 6% 0% 3% 1% 0% 0% 10% 2% 1% 9% 2% 2%
En desacuerdo 2% 2% 2% 14% 4% 8% 6% 9% 4% 1% 15% 2% 4% 149 17% 6%
De acuerdo 5294 269 16% 43% 469 45% 289 5294 329 55% 379 289 55% 439 50941 47%
Muy de acuerdo 469 719 789 329 449 489 6494 3894 639 449 379 67% 409 349 309" 459
NS/NR 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 19 1% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 46} 61 49| 79 202] 92 110 211] 98 92 52 43 767 44 46| 1992

B5.2- Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio figb para hacerun tramite o una consulta¢ cuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones: Seré orientado en forma adecuada
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Seré orientado en forma adecuada

Tramo Edad Sexo
O O O O O
entre ~18 y 2§ entre~26 y 3entre ~36 y 49entre ~46 y 5fentre ~56 y 6F mas~de 65 Hombre Mujer Total
anos afnos afos afnos afnos afos

Muy en desacuerdo 8% 7% 9% 119% 10% 8% 8% 8% 8%
En desacuerdo 41% 49% 46% 46% 399 44% 41% 44% 43%
De acuerdo 43% 369 35% 34% 40% 379 41% 38% 39%
Muy de acuerdo 6% 2% 5% 5% 7% 8% 5% 694 5%
NS/NR 3% 7% 694 4% 49 3% 6% 4% 5%
Total 212 290 348 298 249 194 796 1171 1985

Seré orientado en forma adecuada

Region
| I LI} [\ V VI VI VEIJII IX X Xl Xl RM XIV XV Total

Muy en desacuerdo 9%

5%

18%

5%

11% 0%

7%

9% 4%

4% 10%

14% 8%

7%

22%

8%

En desacuerdo 67%

33%

43%

249

49% 55%

249

40%

489

41% 52%

41% 38%

51%

39%

43%

De acuerdo 229

48%

31%

46

39% 449

32%

35%

449

19% 37%

38% 43%

35%

39%

39%

Muy de acuerdo 0%

13%

8% 5%

1% 1%

17%

4% 3%

3% 0%

7% 7%

5%

0% 5%

NS/NR 2%

2%

0% 0%

1% 0%

0%

12%

1%

33% 2%

0% 4%

2%

0% 5%

Total 46

61

49 78

92

202

109

210

96|

92] 52

42 767|

43

46 1985

B5.3- Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio publico para haseitramite o una consulta¢ cuan de acuerdo &ston las
siguientes afirmacionesSeré atendido en forma oportuna

Seré atendido en forma oportuna

Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 2§ entre~26 y 3entre ~36 y 49entre ~46 y 5fentre ~56 y 6F mas~de 65 Hombre Mujer Total
afnos afos afos afnos afnos afos
Muy en desacuerdo 109% 149 11% 12% 109% 109% 11% 10% 119%
En desacuerdo 529% 60% 53% 57% 4594 459% 519% 52% 529%
De acuerdo 2694 19% 279 229% 33% 389 28% 28% 28%
Muy de acuerdo 9% 3% 3% 694 6% 5% 5% 694 6%
NS/NR 3% 5% 6% 49 6% 2% 5% 4% 49
Total 213 290 347 300 250 194 798 1173 1989
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Seré atendido en forma oportuna
Region
| I 11} \% \ )\ VIl VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total
Muy en desacuerdo 7% 10% 299 6% 18% 0% 9% 7% 11% 5% 14% 14% 10% 119 24% 11%
En desacuerdo 859 45% 53% 53% 54% 51% 499 559 629 48% 44% 64% 48% 61% 5491 52%
De acuerdo 9% 329 18% 309 279 45% 289 239 209 17% 39% 14% 31% 21% 22% 28%
Muy de acuerdo 0% 5% 0% 10% 0% 4% 15% 5% 4% 0% 2% 7% 8% 7% 0% 6%
NS/NR 094 8% 094 0% 1% 0% 0% 119 2% 29% 2% 0% 4% 0% 0% 4%
Total 46 60 49 79 201 92 109 211 98 92 52 42] 768 44 46 1989

B5.4- Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio publico para hasetramite o una consulta¢cuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmacioned:a persona que me atienda rizalrd un esfuerzo por entender mi necesidad o clarificar mi solicitud

La persona que me atienda realizara un esfuerzo por entender mi necesidad o clarificar mi solicitud

Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Muy en desacuerdo 12% 12% 11% 149% 12% 149% 12% 119% 119%
En desacuerdo 45% 51% 46% 46% 42% 40% 44% 469" 45%
De acuerdo 359 309 329 319 32% 379 349 339 33%
Muy de acuerdo 7% 3% 49 5% 6% 6% 5% 6% 6%
NS/NR 2% 494 7% 49 7% 494 5% 5% 5%
Total 212 290 347 299 250 193 795 1173 1986
La persona que me atienda realizaré un esfuerzo por entender mi necesidad o clarificar mi solicitud
Region
| Il 11 1\ V VI Vil VIII IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Muy en desacuerdo 99 29 12% 8% 20% 0% 12% 149% 17% 5% 149% 149% 10% 7% 269 11%
En desacuerdo 74% 22% 439 479 519% 429 40% 519% 45% 50% 549% 36% 43% 43% 489 459
De acuerdo 17% 63% 419 39% 28% 56% 329% 229 27% 12% 319 43% 369 46% 249l 33%
Muy de acuerdo 0% 8% 4% 6% 1% 2% 16% 6% 6% 0% 0% 5% 7% 5% 2% 6%
NS/NR 0% 5% 0% 0% 1% 0% 0% 79 4% 33% 2% 2% 5% 0% 0% 5%
Total 46 60 49 79| 202 91 110 211 95) 92 52 42] 767 44 46 1984

B5.5- Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio publico para hasetramite o una consulta¢cuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmacioned:ograré realizar mi tramét o consulta en forma efectiva
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Lograré realizar mi tramite o consulta en forma efectiva
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 34entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ J ~ / ~ J ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos afos afos anos anos anos
Muy en desacuerdo 4% 6% 8% 5% 7% 6% 6% 6% 6%
En desacuerdo 34% 429 37% 419 34% 35% 37% 37% 37%
De acuerdo 469 419% 419 409 439% 469 449 429 439%
Muy de acuerdo 8% 2% 4% 5% 6% 9% 5% 694 6%
NS/NR 8% 9% 119 9% 119 49 9% 9% 9%
Total 213 289 348 295 248 192 794 1163 1975
Lograré realizar mi tramite o consulta en forma efectiva
Region
| 1} 11l 1\ \% VI VII VIII IX X XI Xl RM XIV XV Total
Muy en desacuerdo 4% 3% 20% 4% 5% 0% 7% 10% 6% 29 14% 5% 5% 7% 13% 6%
En desacuerdo 70% 20% 27% 439 459 20% 30% 36%4 249% 33% 49% 269 389 509 419 379%
De acuerdo 24% 61% 459 429 489 76% 509% 28% 58%4 17% 33% 48% 4294 369% 449 439%
Muy de acuerdo 0% 8% 6% 119 1% 4% 149 6% 3% 0% 2% 12% 7% 5% 2% 6%
NS/NR 2% 8% 2% 0% 3% 0% 0% 219% 8% 48% 2% 10% 9% 29% 0% 9%
Total 46 61 49 79 200 90 107 211 96) 92 51 42] 761 44 46 1975

B6.1- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ¢,cuan probable seria obtener apoyo de la comunidad donde
ud. vive (vecinos)?

De la comunidad donde Ud. vive (vecinos)
Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 25 entre~26 y 3entre ~36 y 49entre ~46 y 5%entre ~56 y 6F mas~de 65 Hombre Mujer Total
afnos afnos afos afnos afnos afos
Nada Probable 23% 209% 23% 219 22% 23% 20% 229% 22%
Poco Probable 32% 34% 35% 34% 28% 28% 30% 31% 30%
Algo probable 35% 349% 31% 34% 369 369 369 35% 369
Muy probable 10% 10% 10% 10% 13% 13% 13% 12% 12%
NS/NR 19 29 199 0% 19 199 1% 1% 1%
Total 214 291 349 300, 249 193 799 1174 1991
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De la comunidad donde Ud. vive (vecinos)
Region
| 1l 1l I\ \ VI VIl VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total
Nada Probable 7% 7% 45% 9% 27% 1% 16% 159 28% 9% 27% 38% 27% 11% 24% 22%
Poco Probable 46% 36% 37% 24% 41% 199 38% 28% 38% 35% 37% 31% 24% 48% 359 30%
Algo probable 48% 41% 16% 44% 22% 63% 32% 44% 27% 44% 23% 24% 35% 27% 33% 36%
Muy probable 0% 16% 2% 23% 9% 179 129 119 6% 12% 12% 7% 149% 9% 9% 12%
NS/NR 094 094 094 0% 1% 0% 3% 194 2% 19 29 0% 19 5% 0% 1%
Total 46 61 49 79 202, 92 110 209 98| 92| 52| 42 769 44 46 1991

B6.2- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramigeuan probable seria obtener apoyo de sus amigos?

De sus amigos
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 39entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ J ~ J ~ y ~ y ~ y - Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nada Probable 9% 9% 10% 119% 149% 15% 10% 11% 119%
Poco Probable 13% 15% 20% 21% 21% 21% 19% 18% 19%
Algo probable 41% 47% 41% 42% 409 38% 40% 429% 41%
Muy probable 36% 27% 28% 25% 24% 25% 30% 289 29%
NS/NR 1% 1% 19 1% 1% 1% 1% 1% 19
Total 211 292 347 301 250 190 794 1174 1986
De sus amigos
Region
| 1 11 1\ \Y VI VII VIII 1X X XI Xl RM XIV XV Total
Nada Probable 4% 0% 6% 3% 5% 0% 3% 7% 219 7% 8% 0% 199 9% 7% 11%
Poco Probable 39% 169 29% 10% 199 179% 159 139 229 179 27% 5% 20% 21% 209 199
Algo probable 549% 519 A7% 48% 50% 58% 519 49% 37U 50% 23% 339 32% 34% 399 41%
Muy probable 2% 339 18% 389 269 25% 299 28% 16% 289 39% 63% 29% 36% 35% 29%
NS/NR 0% 0% 0% 19% 0% 0% 3% 3% 3% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 1%
Total 46 61 49 79| 197 92] 109 211] 98] 91 52| 43] 768| 44 46 19864

B6.3- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ¢ cuan probable seria obtener apoyo de algun servicio publico
(por ejemplo: SERNAC, Consejo para la Transparencia, etc.)?
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De algun servicio publico (por ejemplo: SERNAC, Consejo para la Transparencia, etc.)
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 39entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ v ~ J ~ y ~ y ~ y - Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nada Probable 18% 16% 22% 249% 23% 19% 20% 20% 209%
Poco Probable 33% 32% 32% 30% 37% 31% 33% 34% 33%
Algo probable 38% 399 31% 34% 27% 32% 34% 329% 33%
Muy probable 9% 9% 119% 9% 10% 14% 119% 10% 10%
NS/NR 3% 4% 494 3% 394 3% 2% 394 3%
Total 213 290 348 301 247 192 795 1169 1982
De algtin servicio publico (por ejemplo: SERNAC, Consejo para la Transparencia, etc.)
Region
| 1} 11 1\ V VI VII VIII 1X X XI XII RM XIV XV Total
Nada Probable 7% 139 27% 5% 279 0% 6% 7% 239U 34% 8% 149% 28% 19% 249 20%
Poco Probable 50% 38% 25% 19% 40% 15% 339 41% 40% 34% 27% 269 34% 19% 30% 33%
Algo probable 41% 309 33% 569 259% 73% 289 31% 309 239 449 55% 28% 49% 39% 33%
Muy probable 0% 109 149 19% 7% 129 30% 79 3% 7% 149 29 119 129% 7% 10%
NS/NR 2% 8% 2% 0% 19 0% 3% 149% 49 3% 8% 2% 1% 2% 0% 3%
Total 46 60 49 78| 201] 92| 110 209 97 92 52| 42 765 43 46 1982

B6.4- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ¢, cuan probable seria obtener apoyo de la Municipalidad?
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De la Municipalidad
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 34entre 36 y 44entre 46 y 59entre 56 y 6§ mas de 65 .
~ v ~ v ~ Y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos

Nada Probable 229 249 269 269 269 2094 249% 24% 249
Poco Probable 36% 38% 32% 31% 349 33% 35% 36%4 369
Algo probable 34% 30% 359% 35% 299% 329% 33% 31% 32%
Muy probable 7% 6% 6% 7% 9% 149% 6% 894 8%
NS/NR 1% 2% 29 1% 2% 1% 2% 1% 29
Total 212 290 347 299 249 192 796 1168 1982

De la Municipalidad

Region

| 1} 11 1\ \Y VI VII VIII I1X X XI XII RM XIV XV Total

Nada Probable 9% 209 45% 5% 33% 0% 7% 139 229 33% 21% 299 31% 21% 33% 24%
Poco Probable 57% 259 18% 249 37% 20% 41% 45% 339U 38% 33% 509 34% 48% 419 36%
Algo probable 35%] 39% 29% 58% 28% 70% 349 299 409 219% 379 17% 279 25%] 229 32%]
Muy probable 0% 129 8% 13% 2% 9% 169 109 5% 2% 8% 5% 8% 7% 49 8%
NS/NR 0% 5% 0% 0% 19% 1% 3% 3% 0% 7% 2% 0% 1% 0% 0% 2%
Total 46 61 49 79| 200 91 108| 211] 96 92 52] 42 765 44 46 1982

B6.5- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ¢ cuan probable seria obtener apoyo de una organizacio
privada (por ejemplo: Hogar de Cristo, una fundacién, etc.)?
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De una organizacion privada (por ejemplo: Hogar de Cristo, una fundacion, etc.)
Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 29entre ~26 y 39entre ~36 y 49entre ~46 y 59entre ~56 y 64 masNde 65 Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos

Nada Probable 26% 26% 29% 31% 29% 26% 27% 28% 27%
Poco Probable 33% 37% 30% 349 349% 35% 33% 349 34%
Algo probable 31% 27% 30% 27% 27% 28% 29% 29% 29%
Muy probable 8% 5% 7% 5% 5% 694 89 5% 69
NS/NR 29 5% 5% 3% 4% 5% 3% 5% 44
Total 212 290 347 298 248 193 795 1168 1981

De una organizacion privada (por ejemplo: Hogar de Cristo, una fundacion, etc.)

Region
| 1] 1} \ V VI VI VI IX X Xl Xl RM XIV XV Total

Nada Probable

11% 20%

33% 6%

44%

194

11%

12% 329

33% 17%

149% 37%

21%

17% 27%

Poco Probable

57% 339

25% 379

35%

24%

51%

41% 30

23% 37%

26 32%

26%

289 34%

Algo probable

28% 36%

25% 45%

16%

66%

32%

249 31%

25% 299%

50% 269

26%

379 29%

Muy probable

0% 5%

6% 10%

2%

9%

3%

5% 5%

13% 14%

79 4%

19%

179 6%

NS/NR

4% 7%

10% 1%

2%

0%

3%

199% 3%

7% 4%

2% 1%

7%

0% 4%

Total

46 61]

48 78

201

92

109

208 98

92 52

42 766

42

46 1981

B6.6- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ¢ cuan probable seria obtener apoyo de una Iglesia?

De una Iglesia
Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 29entre ~26 y 39entre ~36 y 49entre ~46 y 59entre ~56 y 69 mas~de 65 Hombre Mujer Total
anos afnos anos anos afnos anos
Nada Probable 33% 249 29% 33% 30% 289 31% 28% 29%
Poco Probable 29% 34% 25% 28% 269 31% 28% 30% 29%
Algo probable 27% 30% 33% 29% 29% 25% 29% 29% 29%
Muy probable 10% 9% 119% 8% 12% 149% 10% 119% 119%
NS/NR 1% 2% 2% 1% 2% 3% 3% 2% 2%
Total 213 289 348 299 250 193 797 1172 1987

1
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De una Iglesia
Region
| Il Il [\ \ \i Vil Vil 1X X Xl Xl RM XIV XV Total
Nada Probable 13% 10% 22 13% 56% 1% 12% 119% 33% 329 12% 33% 379 30% 309 29%
Poco Probable 59% 31% 20% 39% 30% 28% 50% 24% 27% 23% 23% 24% 289 21% 7% 29%
Algo probable 28% 419 379 37% 109% 55% 29% 399% 29% 27% 44% 31% 25% 26% 399 299%
Muy probable 0% 13% 18% 10% 5% 15% 6% 18% 10% 12% 19% 12% 9% 16% 24% 11%
NS/NR 0% 5% 2% 19% 0% 0% 3% 8% 2% 7% 2% 0% 1% 7% 0% 2%
Total 46 61 49 79 201 92 109 210 98] 92 52 42 767| 43 46 1987

B6.7- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consultaramite, ¢,cuan probable seria obtener apoyo de una empresa privada?

De una empresa privada
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 3jentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 6§ mas de 65 .
~ y ~ y ~ y ~ y ~ y - Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nada Probable 369 38% 389 45% 40% 41% 39% 419 40%
Poco Probable 36% 37% 33% 349% 31% 33% 35% 33% 349
Algo probable 18% 179% 199% 1694 18% 179% 18% 179% 179%
Muy probable 6% 49 699 29 5% 39 5% 5% 5%
NS/NR 49 49 499 3% 6% 6% 49 49 49
Total 214 290 346 299 248 192 797 1168 1983
De una empresa privada
Region
| 1 1l I\ \Y VI VII VIII I1X X XI Xl RM XIV XV Total
Nada Probable 13% 289 39% 119% 56% 49 119 39% 559 359 31% 369 49% 41% 50% 40%
Poco Probable 71% 31% 29% 249 37% 42% 519 28% 269 46% 21% 299 32% 36% 249 34%
Algo probable 16% 219 27% 349 7% 42% 289 8% 13% 139 25% 299 169 149% 209 17%
Muy probable 0% 8% 4% 29% 19 119% 694 5% 0% 0% 17% 5% 3% 7% 7% 5%
NS/NR 0% 129 2% 19% 0% 0% 3% 21% 6% 7% 6% 2% 0% 2% 0% 4%
Total 45 61 49 79| 201 92 109 208 98] 92] 52| 42 765 44 46 1983
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B6.8- Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ¢ cuan probable seria obtener apoyo de los medios de
comunicacion?

De los medios de comunicacion
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 39entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y ~ y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
afos anos anos afos anos afos
Nada Probable 30% 27% 29% 35% 30% 26% 319 299! 30%
Poco Probable 32% 339 27% 29% 29% 32% 31% 309 31%
Algo probable 27% 27% 30% 27% 31% 299 279 29% 28%
Muy probable 9% 10% 119% 7% 7% 10% 9% 10% 10%
NS/NR 19 49 29 29 49 4% 39 29 29
Total 213 289 344 298 246 193 793 1163 1974
De los medios de comunicacion
Region
| Il | v Vv VI VIl VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nada Probable 7% 159 27% 5% 449% 6% 49 21% 369 34% 8% 7% 42% 18% 20% 30%
Poco Probable 39% 419% 109 359 36% 39% 109 33% 379U 35% 18% 249 31% 27% 13%! 31%
Algo probable 52% 289 41% 42% 159% 46% 519 28% 19% 209 45% 46% 20% 41% 469l 28%
Muy probable 2% 7% 20% 18% 5% 10% 329 6% 3% 119 26% 229 7% 119% 229 10%
NS/NR 0% 109 2% 0% 0% 0% 3% 129 5% 194 4% 0% 19 2% 0% 2%
Total 46 61 49 78| 199 91 107 207 98| 92 51 41 764 44 46 1974

B6.9- Imagine que Ud. no ha podidealizar una consulta o tramite, ¢ cuan probable seria obtener apoyo de su trabajo o del
trabajo de alguien de su hogar?
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De su trabajo o del trabajo de alguien de su hogar

Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 34entre 36 y 44entre 46 y 59entre 56 y 6§ mas de 65 .
~ v ~ v ~ Y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nada Probable 13% 15% 189% 20% 169 23% 17% 199% 18%
Poco Probable 23% 229 23% 229% 23% 27% 209 25% 23%
Algo probable 419% 4194 37% 38% 35% 28% 37% 35% 36%
Muy probable 21% 219% 21% 18% 229 15% 249 19% 219%
NS/NR 29 1% 29 29 4% 79 29 3% 39%
Total 213 292 346 300, 249 193 796 1172 1986
De su trabajo o del trabajo de alguien de su hogar
Region
| 1 1l \ \Y VI VII VIII 1X X XI Xl RM XIV XV Total
Nada Probable 49%] 139 129 3% 249 1% 3% 109 349 129 129% 7% 26% 21% 209 18%
Poco Probable 35% 209 29% 17% 31% 25% 149 199 17% 239 109 219 25% 9% 119 23%
Algo probable 61% 449 31% 359 289 64% 529 35% 279 279 26% 41% 33% 32% 359 36%
Muy probable 0% 239 27% 46% 179 109 289 21% 17% 37% 47% 319 159% 369% 35% 21%
NS/NR 0% 0% 2% 0% 0% 0% 3% 169 5% 19% 6% 0% 19% 2% 0% 3%
Total 46 61 49 79 201 91 109 210 98] 92] 51 42 767 44 46 1986

C- Percepcion de confianza en el sector publico

En las siguientes preguntas, en una escala de 1 (nada) a 10 (mucho), quatedieespecto de las siguientes afirmaciones:

C7- Cuanto confian los chilenos en el sector publico
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Cuanto confian los chilenos en el sector publico
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 13% 13% 18% 18% 15% 15% 13% 17% 15%
Nota 2 10% 15% 15% 12% 119% 8% 129% 11% 119%
Nota 3 17% 22% 18% 17% 10% 16% 16% 17% 169%
Nota 4 20% 21% 21% 18% 209 19% 19% 20% 20%
Nota 5 23% 22% 169 25% 27% 27% 23% 22% 23%
Nota 6 994 39% 6% 6% 99 7% 8% 7% 8%
Nota 7 7% 2% 3% 39% 2% 494 59% 494 49
Nota 8 1% 2% 3% 1% 4% 3% 3% 2% 2%
Nota 9 1% 0% 0% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
Nota 10 0% 09% 0% 09 1% 1% 09% 0% 09
Total 214 292 348 301 249 194 799 1176 1993
Cuénto confian los chilenos en el sector publico
Regién
| Il 1 vV \% VI VI VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nota 1 2094 5% 35% 17% 12% 10%4 2% 13% 6% 10% 18% 5% 209% 16% 229 15%
Nota 2 11% 129 14% 189 28% 13% 5% 149 9% 17% 2% 2% 7% 5% 9% 11%
Nota 3 179 23% 10%4 149 16% 19% 7% 21% 149 25% 16% 19% 15% 149 179 16%
Nota 4 2094 30% 16%4 27% 17% 17% 359% 229 27% 2694 18% 199 169% 189 13% 20%
Nota 5 20% 5% 18% 179 179 26% 26% 199 34% 15% 33% 26% 25% 27% 28% 23%
Nota 6 2% 3% 0% 6% 6% 13% 14% 4% 9% 2% 10% 12% 8% 9% 9% 8%
Nota 7 9% 2% 4% 3% 3% 19 6% 3% 194 19 2% 149 6% 7% 0% 4%
Nota 8 2% 13% 2% 0% 1% 0% 6% 2% 0% 2% 0% 2% 2% 5% 2% 2%
Nota 9 0% 8% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 0% 0% 2% 0% 19 0% 0% 19%
Nota 10 0% 0% 0% 0% 0% 19 19 19% 0% 19 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 46 61] 49 79 202 92 110 211 98 92 51 42 770 44 46 1993

C8- Cuanto creen los chilenos que los organismos publicos ocultan informacion
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Cuanto creen los chilenos que los organismos publicos ocultan informacion
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 1% 2% 5% 2% 2% 3% 3% 2% 2%
Nota 2 094 5% 4% 49 4% 394 4% 394 3%
Nota 3 79 6% 109 79 7% 119% 6% 89 79
Nota 4 89 9% 8% 9% 12% 12% 109 994 9%
Nota 5 13% 10% 10% 10% 149 18% 15% 129% 13%
Nota 6 10% 9% 109% 6% 6% 10% 9% 10% 109%
Nota 7 17% 149% 8% 10% 109 13% 13% 10% 119
Nota 8 11% 15% 149% 17% 19% 12% 15% 14% 149%
Nota 9 11% 11% 129% 109 129% 894 109 119% 109%
Nota 10 22% 209% 189% 26% 149 129% 169 21% 19%
Total 213 291 348 299 249 192 799 1170 1987
Cuénto creen los chilenos que los organismos publicos ocultan informacién
Regién
| Il 1 vV \% VI VI VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nota 1 094 0% 8% 0% 1% 4% 8% 29 1% 2% 1094 0% 2% 7% 0% 29
Nota 2 2% 12% 0% 3% 2% 8% 5% 2% 5% 49 2% 2% 3% 5% 7% 3%
Nota 3 2% 13% 6% 6% 6% 17% 3% 3% 5% 11% 10% 2% 8% 5% 9% 7%
Nota 4 4% 13% 8% 11% 4% 119% 10% 5% 16%4 2094 2% 0% 10% 5% 13% 9%
Nota 5 119 2% 10% % 7% 16% 23% 119 19% 15% 26% 149 15% 7% 9% 13%
Nota 6 139% T% 2% 9% 9% 9% 18% 1094 7% 4% 1294 179 10% 1194 9% 10%
Nota 7 139 18% 29 179 139 11% 8% 179 129 10% 109 149 9% 119 7% 11%
Nota 8 249 179 10% 17% 179 12% 15% 23% 1094 12% 1494 179 12% 189 7% 14%
Nota 9 11% 13% 6% 17% 12% 2% 5% 119% 11% 16%4 10% 10% 9% 149% 13% 10%
Nota 10 2094 5% 47% 18% 30% 10%4 6% 16% 13% 5% 6% 2494 22% 18% 28%4 19%
Total 46 60| 49 79 201 92 109 210 97 92 51 42 769 44 46 1987

C9- Cuan corruptos creen los chilenos que son los organigmibsicos
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Cuan corruptos creen los chilenos que son los organismos publicos
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 2% 2% 3% 2% 2% 2% 2% 2% 2%
Nota 2 394 3% 3% 49 4% 59 3% 394 3%
Nota 3 39 79 8% 49% 7% 129% 6% 694 6%
Nota 4 89 9% 109% 8% 109 10% 109 994 9%
Nota 5 15% 12% 13% 12% 179% 1694 15% 15% 15%
Nota 6 119% 8% 69 994 9% 10% 9% 10% 994
Nota 7 15% 119% 8% 10% 119 13% 109% 11% 119
Nota 8 12% 15% 15% 149% 15% 12% 15% 12% 13%
Nota 9 13% 14% 12% 10% 9% 894 13% 994 119%
Nota 10 18% 21% 219% 27% 179% 149 169 23% 21%
Total 214 292 348 299 249 192 798 1173 1989
Cuén corruptos creen los chilenos que son los organismos publicos
Regién
| Il 1 vV \% VI VI VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nota 1 094 2% 69 0% 29 4% 694 1% 1% 0% 1094 0% 19% 29 2% 29
Nota 2 0% 15% 2% 3% 1% 10% 6% 2% 5% 49 0% 0% 2% 7% 2% 3%
Nota 3 0% 8% 2% L% 6% 15% 6% 2% 4% 10% 8% 2% 7% 0% 9% 6%
Nota 4 4% 209 4% 9% 3% 8% 13% 3% 11% 2094 10% 7% 10% 11% 13% 9%
Nota 5 24% 5% 12% 9% 6% 10% 22% 149 27% 12% 33% 129 17% 169 159% 15%
Nota 6 7% 5% 0% 49 6% 19% 16% 8% 1294 4% 694 1494 119% 5% 9% 9%
Nota 7 9% 8% 4% 119 119 11% 6% 189 9% 10% 8% 19% 10% 9% 9% 11%
Nota 8 179% 1594 10% 22% 1494 79 13% 1894 1294 19% 1694 19% 10% 23% 1594 13%
Nota 9 15% 15% 1694 18% 16% 7% 9% 13% 4% 149% 2% 5% 9% 7% 9% 119%
Nota 10 249% 7% 439 229 36%4 11% 5% 2094 149 8% 8% 21% 22% 21% 179 21%
Total 46 60| 49 79 201 92 109 211 98 92 51 42 769 44 46 1989

C10- Cuanto confidUsted en el sector publico
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Cuanto confia Usted en el sector publico
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 39entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 17% 13% 209 19% 13% 18% 13% 199% 17%
Nota 2 7% 16% 12% 10% 119% 7% 119 994 10%
Nota 3 18% 15% 149% 10% 119% 13% 13% 13% 13%
Nota 4 16% 19% 149% 19% 17% 9% 17% 16% 169%
Nota 5 199% 21% 229 22% 21% 219% 229 21% 22%
Nota 6 14% 9% 79 7% 13% 11% 129% 10% 119%
Nota 7 5% 39 6% 49 6% 10% 6% 5% 5%
Nota 8 3% 39% 3% 5% 3% 5% 4% 494 49
Nota 9 1% 1% 1% 1% 2% 49 2% 2% 2%
Nota 10 1% 09% 1% 2% 39 2% 1% 1% 1%
Total 214 291 348 300 249 193 799 1173 1990
Cuénto confia Usted en el sector publico
Regién
| Il 1 vV \% VI VI VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nota 1 2094 7% 43% 6% 21% 19% 7% 17% 5% 10% 6% 2% 20% 14% 17% 17%
Nota 2 119 109 8% 119 21% 12% 12% 9% 109 10% 8% 9% 7% 7% 139 10%
Nota 3 2094 179 8% 18% 10% 15% 9% 12% 12% 299% 10% 23% 11% 119 119 13%
Nota 4 22% 159 14% 179 169 13% 17% 179 27% 27% 28% 19% 14% 149 9% 16%
Nota 5 22% 109 25% 34% 169 21% 22% 199 25% 15% 24% 19% 22% 34% 28% 22%
Nota 6 2% 14% 0% 6% 6% 10% 12% 10% 14% 5% 12% 14% 13% 14% 9% 11%
Nota 7 2% 5% 0% 5% 6% 79 10% 109 6% 2% 6% 79 4% 5% 7% 5%
Nota 8 2% 9% 0% 0% 2% 19 5% 5% 0% 0% 6% 7% 6% 2% 7% 49
Nota 9 0% 149 29 19% 1% 1% 4% 1% 0% 0% 2% 0% 2% 0% 0% 2%
Nota 10 0% 0% 0% 19% 0% 2% 3% 2% 19 19 0% 0% 19 0% 0% 19
Total 46 59 49 79 202 92 109 211 98 92 51 43 769 44 46 1990

C11- Cuanto cree Usted que los organismos publicos ocultan informacion
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Cuanto cree Usted que los organismos publicos ocultan informacién
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 3jentre 36 y 49entre 46 y 54entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 19% 1% 2% 1% 49 3% 2% 2% 2%
Nota 2 2% 3% 49 5% 6% 6% 49 494 49
Nota 3 7% 6% 8% 49 6% 9% 5% 7% 6%
Nota 4 49 9% 9% 8% 10% 5% 10% 8% 9%
Nota 5 16% 119% 109% 13% 17% 199% 15% 149 14%
Nota 6 8% 9% 9% 8% 7% 159% 12% 8% 10%
Nota 7 15% 10% 10% 119 7% 10% 10% 119 119%
Nota 8 129% 19% 16% 149 16% 119% 149% 15% 149%
Nota 9 119 15% 119% 109 9% 9% 10% 119 11%
Nota 10 25% 16% 22% 24% 19% 149 18% 219% 20%
Total 214 290 347 299 249 193 798 1172 1987
Cuanto cree Usted que los organismos publicos ocultan informacion
Regién
| 1l ] 1\ \ Vi Vil VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nota 1 0% 0% 49 0% 1% 8% 5% 2% 1% 0% 8% 0% 1% 9% 2% 29
Nota 2 094 1294 2% 0% 4% 9% 49 2% 5% 2% 0% 2% 49 2% 11% 49
Nota 3 0% 14% 29 5% 4% 12% 9% 4% 3% 7% 14% 7% 7% 29 4% 699
Nota 4 0% 7% 4% 694 694 12% 119% 5% 159 17% 1294 5% 9% 9% 4% 9%
Nota 5 13% 3% 10%4 14% 8% 229 219% 14% 2094 15% 18% 1694 1494 16% 17% 14%
Nota 6 17% 14% 6% 14% 8% 9% 9% 7% 12% 9% 12% 12% 10% 9% 7% 10%
Nota 7 7% 19% 694 13% 13% 29 10% 16% 8% 119% 10% 12% 10%4 9% 15% 11%
Nota 8 26% 14% 12% 18% 14% 9% 14% 19% 12% 16% 18% 16% 13% 11% 13% 14%
Nota 9 1194 1294 69 1494 139% 1% 4% 13% 9% 17% 4% 149 119% 16% 7% 11%
Nota 10 26% 7% 479 17% 29% 17% 13% 17% 1394 5% 694 16% 22% 1694 20% 20%
Total 46 59 49 79| 202 92| 106 211 98| 92| 51 43| 769 44] 46 1987

C12- Cuan corruptos cree Usted gue son los organismos publicos
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Cuan corruptos cree Usted que son los organismos publicos
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y o y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Nota 1 0% 2% 2% 3% 4% 3% 2% 3% 2%
Nota 2 49 39% 5% 39 5% 49 49 3% 49
Nota 3 2% 6% 6% 7% 5% 8% 6% 6% 6%
Nota 4 5% 89 8% 8% 9% 6% 8% 8% 8%
Nota 5 14% 149% 13% 119 13% 15% 169 149 149%
Nota 6 12% 7% 8% 8% 8% 14% 109% 994 9%
Nota 7 12% 9% 10% 8% 119% 10% 109% 10% 10%
Nota 8 13% 16% 149% 12% 16% 119% 15% 13% 13%
Nota 9 13% 149 119 159% 119 129% 12% 12% 12%
Nota 10 25% 23% 249 25% 19% 17% 19% 24% 22%
Total 214 289 347 300 248 193 797 1172 1986
Cuan corruptos cree Usted que son los organismos publicos
Regién
| Il 1 vV \% VI VI VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Nota 1 094 2% 4% 0% 29 69 8% 29 2% 0% 29 0% 2% 5% 4% 29
Nota 2 0% 19% 69%4 0% 2% 119% 7% 1% 4% 2% 2% 2% 3% 2% 119 4%
Nota 3 0% 9% 2% L% 5% 11% 7% 3% 8% 7% 8% 5% 7% 2% 79 6%
Nota 4 0% 5% 6% 5% 3% 13% 9% 4% 7% 17% 12% 12% 8% 11% 9% 8%
Nota 5 20% 109 14% 139 5% 15% 16% 149 21% 15% 26% 21% 14% 23% 20% 14%
Nota 6 1194 1294 0% 8% 5% 13% 8% 1094 1694 5% 1694 1294 10% 1194 7% 9%
Nota 7 49 149 29 9% 129 6% 9% 129 9% 11% 49 79 11% 119 7% 10%
Nota 8 249 1494 12% 22% 9% 69 13% 23% 1094 20% 1694 16% 11% 7% 1594 13%
Nota 9 11% 12% 8% 19% 17% 3% 10% 15% 5% 17% 6% 129 119% 149 49 12%
Nota 10 309 5% 45% 229 41% 17% 13% 179 16% 5% 10% 149 24% 149 179 229%
Total 46 59 49 79 202 91 107 211 98 92 51 43 768 44 46 1986

D z Percepcidn de confianza en laformacion publica
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D13.1- Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo esta con cada una de las siguientes afirmaciones?: Toda la informacion que poseen
los organismos publicos, debe ser publica.

Toda la informacién que poseen los organismos publicos, debe ser publica.
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 3qentre 36 y 49entre 46 y 5entre 56 y 64 mas de 65 .
~ y ~ J ~ J ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
afos afios afios afos afos afos
Muy en desacuerdo 49 294 2% 2% 294 294 2% 2% 29
En desacuerdo 5% 5% 7% 1094 9% 8% 8% 7% 7%
De acuerdo 43Y% 46% 48% 5094 520/ 5owﬂ 45cyﬂ 510/? 48%
Muy de acuerdo 48% 479 419 38 369 409" 44%)) 4094 429%
NS/NR 0% 1% 2% 194 294 1% 194 194 1%
Total 214 292 349 301 250 194 800 1177 1995
Toda la informacién que poseen los organismos publicos, debe ser publica.
Region
| I 1] \% \ \ VII VIl IX X Xl Xl RM XIV XV Total
Muy en desacuerdo 0% 2% 49 49 5% 1% 0% 1% 0% 0% 15% 2% 1% 5% 2% 2%
En desacuerdo 7% 3% 694 13% 1094 1094 9% 8% 6% 1% 159% 7% 6% 5% 79 7%
De acuerdo 63% 34% 4% 52% 57% 429 35Y% 439 4894 61% 37% 23Y% 55% 419 3591 489
Muy de acuerdo 30% 54% 869 329 279 479 56% 48% 45% 32% 319 67% 38% 50% 57! 42%
NS/NR 0% 7% 094 094 094 09 094 0% 1% 7% 2% 0% 1% 0% 0% 1%
Total 46 61] 49 79 202 92 110 211 98] 92| 52| 43 770 44 46 1995

D13.2- Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo esté cada una de las siguientes afirmaciones?: Existen casos en los cuales los
organismos publicos pueden manejar informacién reservada.
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Existen casos en los cuales los organismos publicos pueden manejar informacidn reservada.

Tramo Edad Sexo
s [ [» [» s
entre ~18 y 2§ entre~26 y 3entre ~36 y 49entre ~46 y 5fentre ~56 y 6F mas~de 65 Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Muy en desacuerdo 8% 8% 694 79 994 4% 694 694 694
En desacuerdo 299% 28% 24% 269 219% 18% 23% 23% 23%
De acuerdo 48% 49% 54% 49% 52% 65% 56% 55% 55%
Muy de acuerdo 15% 14% 109 149 14% 11% 13% 13% 13%
NS/NR 19 29 5% 4% 5% 29 39 39 39
Total 214 288 349 299 250 194 798 1173 1989
Existen casos en los cuales los organismos puUblicos pueden manejar informacion reservada.
Region
| I 1] \% \ \ VIl VEIJII IX X XI Xl RM XIV XV Total

Muy en desacuerdo A%

10%

6%

4%

5% 7%

7%

6% 5%

2% 8%

16% 6%

7%

11% 6%

En desacuerdo 59%

28%

10%

18%

30% 25%

13%

28%

26%

27% 23%

26% 16%

32%

36% 23%

De acuerdo 33%

53%

35%

729

55% 63%

40%

53%

53%

50% 54%

42% 62%

46%

40% 55%

Muy de acuerdo 2%

2%

47%

6%

9% 5%

40%

10%

11%

1% 12%

14% 13%

16%

13% 13%

NS/NR 2%

8%

2%

0%

0% 0%

1%

4% 5%

20% 4%

2% 3%

0%

0% 3%

Total 46

61

49 79

202

108

210

98]

92] 52

43 768

44

45 1989

D13.3- Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo esta con cada una de las siguientes afirmaciones?: Los orgaridicussgiilio
ponen la informacion que ellos desean a disposicion de las personas.

Los organismos publicos sélo ponen la informacién que ellos desean a disposicion de las personas.

Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 25 entre~26 y 3entre ~36 y 49entre ~46 y 5%entre ~56 y 6F mas~de 65 Hombre Mujer Total
afnos afnos afos afnos afnos afos
Muy en desacuerdo 3% 3% 29 294 3% 2% 3% 294 2%
En desacuerdo 12% 11% 10% 13% 15% 16% 12% 12% 12%
De acuerdo 52% 51% 55% 53% 549% 649% 55% 56% 55%
Muy de acuerdo 32% 32% 30% 28% 269 17% 279 29% 28%
NS/NR 19 3% 2% 3% 29 29 3% 294 2%
Total 212 290 349 300, 248 192 794 1172 1984
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Los organismos publicos sélo ponen la informacion que ellos desean a disposicién de las personas.
Region
I 11} \% \ VI VIl VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total
Muy en desacuerdo 0% 2% 2% 3% 8% 0% 3% 1% 0% 0% 6% 7% 1% 9% 4% 2%
En desacuerdo 4% 18% 4% 199 19% 13% 9% 14% 5% 1% 21% 5% 11% 21% 20% 129
De acuerdo 83% 39% 18% 66%4 519 8294 44% 579 46% 58% 50% 35% 61% 26% 359); 55%
Muy de acuerdo 13% 349 769 13% 19% 5% 449 279 489 29% 21% 54% 26% 409 419 28%
NS/NR 094 79 094 0% 29 0% 0% 1% 1% 129% 2% 0% 2% 5% 0% 2%
Total 46 61 49 79 201 92 108 209 96 92 52 43| 767 43| 46 1984

D13.4- Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo esta con cada una de las siguientes afirmaciones?: Si uno se contacta con
organismo publico, recibe exactamente la imfieacion que solicito.
Si uno se contacta con un organismo publico, recibe exactamente la informacion que solicito.
Tramo Edad Sexo
entre 18 y 29entre 26 y 39entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 6§ mas de 65 .
~ Y ~ y ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total
afios afos afios afios afios afios
Muy en desacuerdo 9% 11% 9% 12% 9% 6% 8% 10% 9%
En desacuerdo 45% 479 43% 47% 42% 40% 44% 43%] 43%
De acuerdo 36% 33% 36% 28%4 35% 46% 369 36%] 36%
Muy de acuerdo 9% 6% 8% 8% 10% 6% 9% 8% 9%
NS/NR 1% 3% 4% 5% 49 2% 3% 4% 49
Total 213 290 347 298 249 193 796 1167 1981
Si uno se contacta con un organismo publico, recibe exactamente la informacién que solicité.
Region
1l 1l [\ V VI VI VI IX X Xl XIl RM XIV XV Total

Muy en desacuerdo 7% 7% 279 3% 1294 1% 119 8% 179% 5% 6% 12% 7% 169 15% 9%
En desacuerdo 76% 48% 47% 46% 60% 22% 32% 58% 52% 429% 59% 519 33% 55% 489 43%
De acuerdo 17% 36% 16% 47Y% 259 71% 38% 229 259 32% 28% 26% 43Y% 25% 30%); 36Y%
Muy de acuerdo 0% 5% 10% 5% 2% 6% 18% 9% 5% 5% 6% 2% 12% 2% 7% 9%
NS/NR 0% 5% 0% 0% 2% 0% 1% 3% 2% 15% 2% 9% 5% 2% 0% 4%
Total 46 61 49 79 201 91] 109 208 97| 92 51 43| 764 44 46 1981

un

D13.5- Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo esta con cada una de las siguientes afirmackEmesPplicado solicitar informacion
a los organismos publicos
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Es complicado solicitar informacion a los organismos publicos

Tramo Edad Sexo
entre 18 y 24entre 26 y 34entre 36 y 49entre 46 y 59entre 56 y 64 mas de 65 .
~ Y ~ / ~ y ~ y ~ y ~ Hombre Mujer Total

anos anos anos anos anos anos
Muy en desacuerdo 3% 2% 2% 49 5% 2% 3% 3% 3%
En desacuerdo 159 159 14% 19% 139% 1694 16% 15% 159
De acuerdo 55% 51% 49% 49% 53% 51% 52% 53% 52%
Muy de acuerdo 25% 31% 33% 27% 269 30% 27% 28% 28%
NS/NR 2% 19 3% 2% 3% 1% 29 2% 2%
Total 213 291 348 301 249 192 799 1173 1989

Es complicado solicitar informacién a los organismos publicos

Region
1l 1l 1\ \% VI VII VIl IX X XI Xl RM XIV XV Total

Muy en desacuerdo 2% 7% 2% 0% 4% 0% 4% 2% 7% 0% 14% 2% 2% 59% 7% 3%
En desacuerdo 119% 25% 12% 19% 27% 10% 15% 11% 25% 7% 17% 5% 14% 119% 11% 15%
De acuerdo 76% 439 129% 67% 38% 63% 399% 5294 38% 53% 449% 619% 599 529 579 529
Muy de acuerdo 9% 23% 74% 14% 329% 27% 429 32% 29% 27% 23% 28% 24% 30% 26% 28%
NS/NR 29 3% 0% 0% 0% 0% 19% 2% 19 13% 2% 5% 2% 2% 0% 29
Total 46 61] 49 79 202 90| 110 210 97| 92| 52| 43 768 44 46 1989

D14.1- Por favor indique, ¢ cuan de acuerdo esta usted amtacuna de las siguientes afirmaciones?: La informacion que los
organismos publicos ponen a disposicién de los ciudadanos en sus paginas web es confiable

La informacion que los organismos publicos ponen a disposicion de los ciudadanos en sus paginas web es config

Tramo Edad Sexo
entre ~18 y 2§ entre~26 y 3entre ~36 y 49entre ~46 y 5fentre ~56 y 6F mas~de 65 Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
Muy en desacuerdo 7% 894 7% 8% 10% 3% 8% 7% 7%
En desacuerdo 54% 569 58% 60%4 499 53% 51% 58% 55%
De acuerdo 349% 33% 32% 26%4 35% 4194 37% 30% 33%
Muy de acuerdo 5% 3% 3% 7% 7% 49 5% 694 5%
Total 214 292 348 299 246 189 795 1166 1979
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D14.1.a ¢ Por qué razones desconfia usted de esa informacion?

D14.2- Por favor indique ¢cuan de acuerdo esté usted con cada una de las siguientes afirmacihes& persona solicita
informacion a un organismo publico, recibe informacion confiable
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