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1. Objetivos y Metodologia



Metodologia ‘v“’m
Criterios de seleccidon de los respondentes

e Para la seleccion se decidio incluir a aquellos clientes que al
menos poseian un correo electronico.

e Se clasifico el registro segun nivel de importancia de tipo de
cliente, dado que un mismo correo puede estar asociado a mas
de un nombre o tipo de cliente.

e El orden de importancia fue:
Enlace, Capacitado, Reclamante, Solicitante y Consultante.

e De acuerdo con el orden senalado, se identificaron los correos
electronicos que tenian asociado el tipo de cliente e importancia
respectiva, y se dejo solo un registro de correo electronico.
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COMSEp0 para I3

Estudio de Satisfaccion de Clientes ““""

e Clientes e Consultantes e Consultantes
Privados: (161 casos) (217 casos)
Consultantes+ e Reclamantes e Reclamantes (59
Reclamantes (276 casos) casos)

(158 casos) e Solicitantes CPLT e Solicitantes CPLT

e Clientes (21 casos) (40 casos)
Publico§: Enlaces o Enlaces e Enlaces
+Capacitados Administradores Administradores
(146 casos) (276 casos) (264 casos)

e Capacitados e Capacitados 414
(121 casos) casos)

PERFECCIONAMIENTO BASES DE DATOS UNIDAD DE PROMOCION Y CLIENTES
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nsparencia

Metodologia

Tasa de respuesta 2011 2012
Reclamantes 27,22% 23,23%
Solicitantes 63,64% 23,67%
Consultantes 25,04% 19,66%
Enlaces 58,72% 34,33%
Capacitados 52,16% 21,21%
TOTAL 35,74% 23,40%

Universo

alcanzado

Tasa de
respuesta

Universo

alcanzado

Tasa de
respuesta

Reclamantes 1014 276 27,22% Reclamantes 254 59 23,23%
Solicitantes 33 21 63,64% |l solicitantes 169 40 23,67%
Consultantes 643 161 25,04% Consultantes 1104 217 19,66%
Enlaces 470 276 58,72% Enlaces 769 264 34,33%
Capacitados 232 121 52,16% Capacitados 1952 414 21,21%
TOTAL 2392 855 35,74% TOTAL 4248 994 23,40%
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2. Resultados e Indicadores
Estratégicos



Indicadores Estratégicos iy

La EVALUACION GENERAL DE LA SATISFACCION DE CLIENTES PRIVADOS se calcula en base al
resultado promediado de Satisfaccion de Reclamantes y Consultantes, ponderado por la valoracion
de aspectos generales y especificos (60% y 40% respectivamente).

2011 2012 ) META 2012

o (V)

72,8% 78,3% 20%
Aspectos Generales (60%) Aspectos Especificos (40%)

¢Diria Ud. que el Consejo para la Atencion brindada por el Consejo:

: : 81,5% : . 79,0%
Transparencia es un organismo QUE (74,8%) (*) pertinencia de la respuesta (70,3%)
CUMPLE SU MISION? = (correspondencia =7

0, 0,
Diria Ud. que el Consejo es un organismo e Atencidn brindada por el Consejo: claridad S
- (74,8%) : ., (69,8%)

eficiente? de la informacidén

Atencién en general 75,7% Atencion brindada por el Consejo: rapidez 73,9%
8 (74,7%)  |de la respuesta (62,0%)
Comparacioén del servicio brindado por el 79,0% |Atencion brindada por el Consejo: utilidad 75,7%
Consejo con otros organismos publicos (81,3) de la informacion (69,2%)
Atencidn brindada por el Consejo: utilidad de la 81,2%
pagina web del Consejo (73,8%)

. 78,5% . ope 78%
Promedio Aspectos Generales (75.4%) Promedio Aspectos Especificos (68,9%)

(*) Los valores entre paréntesis corresponden a la valoracion 2011
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Indicadores Estratégicos ..

El INDICE DE SATISFACCION DE CLIENTES PUBLICOS se calcula en base al resultado ponderado de la
Satisfaccidn con aspectos generales del servicio del Consejo (60%) y otros servicios especificos que
se van modificando a lo largo del tiempo (40%).

2011 2012 META 2012
88% 90% _ 85%
RESULTADO
(Muy
ITEM Satisfecho/Satisfecho) |Ponderacion Final| Resultado
éCuan Satisfecho se encuentra Ud. con los 89 0% 60% 55%
servicios que presta el Consejo?
Satisfaccion de Resolucion de Consultas 94,0%
Satisfaccidn de Capacitaciones 80,0%
Satisfaccion de Extranet 91,6% 40% 35%
Satisfaccion de Autoevaluacion en TA 84,4%
Satisfaccién Resolucion de Amparos 80,4%
INDICE DE SAT!SFACCI(')N CLIENTES e
PUBLICOS
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2.1 Evaluacion de Atributos
Institucionales

Consultantes, Reclamantes*



Conocimiento del CPLT ‘vnm

2011 2012

Consultantes Reclamantes Consultantes Reclamantes
Auténomo 79,6% 73,6% 80,2% 66,1%
) ’ t ’ ‘ ’

Transparente 86,4% 76,8% ‘ 86,2% f 86,4%
Que realiza una 84 0% 69 6%

gestion de calidad =0 o0

Eficaz 80,2% 65,5%

Politicamente 0 0 0 0
Independiente 69,1% 63,0% ¥ 68,2% * 644%
Eficiente ¥ 78,8% 4 74,6%
Que cumple con su % 81 1% 2 831%

mision

A partir del aflo 2012 se reemplaza el atributo “gestidon de calidad” por el atributo “eficiente”. Asimismo se reemplaza el atributo
“eficaz” por “cumple con su misién”.
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Resultados e

b

éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo AUTONOMO?
100% -
0,

90% 81,8% 79,6% 80,2%

80% (——— =y

70% == =0==Consultantes

o 81,6% —_]

60% - 73,6%

50% - 66,1%

40% - ={l=Reclamantes

30% |

20% |

10% |

0%
2010 (Consultantes N= 55; Reclamantes N=103) 2011 (Consultantes N=261; Reclamantes N= 276) 2012 (Consultantes N=217; Reclamantes=59)

éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo TRANSPARENTE?
188; 87,3% 86,4% 86,2%
> ]}
80% Q j 86,4%
70% F - ,4%
. 76,8%
00% 70,9% =0=-Consultantes
50%
40%
30% =}=Reclamantes
20%
10%
0%
2010 (Consultantes N=55; 2011 (Consultantes N=261; 2012 (Consultantes N=217;
Reclamantes N=103) Reclamantes N=276) Reclamantes N=59)
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Resultados

Conmsego parala
ransparencia

éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo EFICIENTE ?
100% - 84%
80% 0 78.89
80% < ;8'\86
T ol
60% - N 69.6% 74,6%
. 63,1% !
40% - =o=-Consultantes
20% - ={=Reclamantes
0%
2010 (Consultantes N=55; 2011 (Consultantes N=261; 2012 (Consultantes N=217;
Reclamantes N=103) Reclamantes N=276) reclamantes N=59)
¢éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo POLITICAMENTE
INDEPENDIENTE ?
100% -
10
80% - 72,7% 69,1% 68,2% =¢=-Consultantes
5 &
60% - . L o
. 63.0% 64,4%
40% - 60,2% ’ ={=Reclamantes
20% -
0% ‘ ‘
2010 (Consultantes N=55; Reclamap®dd NEd03d)Itantes N=261; Reclamati#2 Kea¥ailtantes N=217; Reclamantes N= 59)
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COMSEeD para (3 .
ransparencia

Resultados

¢éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo QUE CUMPLE
CON SU MISION ?

100% 78,5% 80,2% 81,1%
80% - & 4 ’4 =9=Consultantes
o | —r 83,1%
N 65,5%
40% | 54,4% ={=Reclamantes
20% -
0%

2010 (Consultantes N=55; Reclaman®1N{dd3ultantes N=261; Reclaman231R£{Qotquitantes N=217; Reclamantes N= 59)
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3. Resultados por cliente



Caracterizacion Clientes Privados

INGRESO FAMILIAR MENSUAL

100% - Sexo
80% 78%
’ 65% Consultante Reclamante Solicitante
60% $250.000 o o o o
40% | 35% H Hombre menor 5% 7% 10%
Entre 250.001 y
20% - = Mujer 500.000 13% 14% 13%
0% - Entre 500.001 y
21% 22% 20%
Consultantes Reclamantes Solicitantes 1.000.000 ° 0 °
zEgggeoldgoo.om Y 20% 27% 33%
100% Tramos de Edad W 18225 afios Entre 2.000.001y . 19% 539
o m 26 a 35 afios 5.000.000 0 ’ °
-
W 36 a 45 afios Mas de 5.000.000 3% 2% 3%
60% o B 46 a 55 afios NS/NC 5% 10% 0%
40% - 26930% 30% ) 56 a 65 afios ACTIVIDAD PRINCIPAL
P Consultantes Reclamantes Solicitantes
20% - 0% : 65 0 mas afios Empleador con personas
0% - 0% asu cargo 5,1% 10,2% 12,50%
° Empleado sector publico
Consultantes Reclamantes Solicitantes (gobierno, municipios,
FFAA, empresas publicas,
etc.) 51,2% 15,3% 27,50%
NiVEI Ed ucacional Empleado sector privado 17,5% 10,2% 25%
Trabajador
100% - 86% m Educacién media completa independiente o por
80% o menor cuenta propia 13,4% 32,2% 15%
60% B Educacion Técnica o Desempleado o cesante 2,3% 1,7% 5%
e | Mwoopmsnste 376 1006 0%
20% - Superior P Duefia de casa 1,8% 0,0% 0%
0% Estudiante 2,3% 13,6% 12,50%
Otro 0 0 0
Consultantes Reclamantes Solicitantes 2,8% 6,8% 2,50%
Total 217 59 40%

Noviembre 2012 www.consejotransparencia.cl



Caracterizacion Clientes Publicos

SEXO
100% -
80% -
60%
60% 49% 52% ® Hombre
40% - B Mujer
20% -
0% -
Enlace Capacitados
INDIQUE EL TIPO DE ORGANISMO EN EL QUE TRABAJA:
Enlace Capacitado
Ministerio 14,4% 11,8%
Intendencia 2,7% 2,9%
Superintendencia 1,1% 1,0%
Gobernacion 4,9% 1,7%
Municipio 34,0% 22,2%
FF,.A,.A, de Orden y Seguridad 1,5% 0,0%
Pudblica
Servicio Publico 33,0% 51,0%
Empresa Publica 0,8% 1,9%
Empresa Privada 0,0% 0,3%
ONG u organizacion social 0,0% 1,4%
Otra institucion 7,6% 5,8%

Noviembre 2012

ULTIMO CURSO APROBADO

Enlace Capacitado
Educacidn Media Completa o menor 2,3% 9,9%
Educacion Técnica o Universitaria
8,7% 20,3%
Incompleta
Universitaria completa o superior 89,0% 69,8%
Total 100,0% 100,0%
Afos que trabaja en lainstitucién
100%
90%
80% ® 1afio o menos
70%
60% B Mas de 1 afio hasta 3
50% afos
40% 32% 33% 34% B Mas de 3 afio y 10 afios
30%
20% M 10 afios 0 mas
10%
0%
Enlace Capacitado
CARGO ACTUAL
Enlace Capacitados
Jefe, sub-jefe o encargado 60% 36%
Profesional 31% 31%
Técnico 3% 8%
Personal administrativo 6% 25%
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3.1 Consultantes



Consultantes

¢éA través de qué medio identifico al Consejo para la Transparencia, como

Conmsego parala
ransparencia

> Un valor perdido NS/NC

la institucidon adecuada para realizar su consulta? (N=216)

Por la organizacién donde participo
Por mis estudios
A través de funcionarios de Gobierno

A través del portal web de EducaTransparencia

A través de funcionarios o autoridades del CPLT
(capacitaciones, otros)

A través de otras paginas de Internet
Por familiares o amigos
A través de companieros de trabajo

A través de la Televisién

Por mi participacién en un seminario, congreso o
coloquio

Otro

Por medio de Diarios o revistas

Por redes sociales virtuales
(Facebook, Twitter, Linkedin, etc.)

A través de la Radio

25,5%

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

30%
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Los resultados 2011
fueron los siguientes:
*Por la organizacion en

que participo (25,9%);
*Por Internet (22,2%);
*Por mis  estudios
(16%).



Consultantes

Conmsego parala
ransparencia

Cuantas veces se ha contactado Ud. con el Consejo
para la Transparencia para realizar una consulta
(N=217)

= ]lvez
26%

= 2 veces

Entre3y5
veces

35% Mas de 5

veces

En general, écuan facil fue contactarse con el
Consejo para la Transparencia? (N=217)

20
%‘ = Muy facil
B Facil
m Dificil

B Muy dificil

El 75% de los consultantes, se han contactado con el CPLT en mas
de un oportunidad, por tanto se puede concluir que existen
“usuarios frecuentes” del Consejo, a los que seria importante

identificar para poder generar

relacionamiento.
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Consultantes: Satisfaccion General ol

¢Qué tan satisfecho se encuentra con los
servicios entregados por el Consejo para la
Transparencia? (N=217)

42,4%
33%
17,5%
6,9%
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Resultados 2011/2012

Noviembre de 2012

Resultados 2012

Satisfaccidn con los servicios entregados por el
CPLT
(N 2011=261)

= 2011 = 2012

84,6%
75,6%

15,4% 24,4%
,4/0

Muy Satisfecho/Satisfecho Muy Insatisfecho/Insatisfecho
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Consultantes L

¢Cuanto tiempo debid esperar para recibir la
respuesta a su consulta? (N=217)

Me respondieron el mismo dia que o
i S 5%
realicé la consulta

Me respondieron al dia siguiente de _ 17.5% De acuerdo a los resultados 2011, el
79% de los consultantes sefialé que la

realizar la consulta

Me respondieron en seis 0 mds dias _ 16.6% respuesta recibida por parte del CPLT
} . ,6% ., .
después de realizar la consulta cumplio sus expectativas (N=149).

Me respondieron en tres y cinco dias o
, - L 12,9%
después de realizar la consulta

M di dos dias d 3s d
e respondieron dos dias después de - 11,1%

realizar la consulta X L s .,
éLa respuesta recibida cumplié con sus

<3 (N=
- 6,5% expectativas? (N=203)
T T T . . . . . 100%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 90% 78,8%
80%

Nunca recibi respuesta

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

0%

21,2%

Si No
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Consultantes: Satisfaccion General -

ransparencia

Satisfaccion servicio del CPLT: ¢ Cuan satisfecho quedo Ud. con los
siguientes aspectos? (N=217)

B Muy Satisfecho/Satisfecho B Muy Insatisfecho/ Insatisfecho

Correspondencia de la respuesta con la consulta
Claridad de la Informacion entregada

Tiempo de Respuesta

Utilidad de la Informacion

Utilidad de la Pagina web

Atencidon General

En cuanto a la atencion otorgada por el personal del
CPLT ¢Cuan de acuerdo esta con que la persona que lo
atendio fue...? (N=217)

B Muy de Acuerdo/De acuerdo

Amable 94,0%

Comprendio facilmente su
P N 88,0%
consulta
Se mostro interesada en su
N 85,3%
consulta

Fue clara y precisa en sus
i _ 82,5%
respuestas
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Consultantes: Satisfaccion servicio CPLT

En comparacion a su experiencia con otros
organismos publicos, tales como ministerios o
municipios, éCuan satisfactorio ha sido el
servicio entregado por el Consejo para la
Transparencia? (N=217)

50%
5% 43,8%
40% 36,9%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 8,3% 8,8%

5% 2,3%

Conmsego parala
ransparencia

El 80,7% de los consultantes considera que el servicio
del CPLT es mas satisfactorio que el de otros
organismos publicos. Por su parte, el afio 2011 el
83,3% de los consultantes consideraba mas
satisfactorio al CPLT.

0% [ |
No se ha Mucho Menos Mds Mucho mas
contactado menos  satisfactorio satisfactorio que

con otros satisfactorio satisfactorio
organismos

publicos

¢Cuan satisfactorio ha sido el servicio entregado por
el CPLT? (N 2011= 161)

90% 83,3%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 3,7%

13,1%
10% . 2,3%

0%

17,1%
2011

= 2012

No se ha contactado
con otros
organismos publicos

Mucho mas Mucho menos
satisfactorio/Mas satisfactorio/Menos
satisfactorio satisfactorio
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3.2 Reclamantes



Reclamantes

Conmsego parala
ransparencia

¢ Cuantas solicitudes de informacion, Ud. ha
realizado, a organismos publicos, en los
ultimos 12 meses? (N=59)

Mas de dos
0,
veces | 54.2%

18,6%

Dos veces

Una vez

27,1%

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

Un 73% de los solicitantes
de informacidn, han
realizado mds de una

solicitud el ultimo aio.

Noviembre 2012 www.consejotransparencia.cl

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

En general, écudn satisfecho ha quedado
Ud. con las respuestas recibidas, por parte
de los organismos publicos, a sus
solicitudes de informaciéon? (N=59)

39,0%

23,7% 27,1%
170

. l 10'2%
[

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho  Muy satisfecho

¢Cuan satisfecho ha quedado Ud. con las
respuestas recibidas, por parte de los organismos
publicos, a sus solicitudes de informacion?

2011 = 2012
61,9%
49,2% 50,8%
38,1%
Muy satisfecho/Satisfecho Muy insatisfecho/Insatisfecho




Reclamantes

Conmsego parala
ransparencia

éCudntos reclamos ha realizado ante
el Consejo para la Transparencia?

(N=59)
45% - 42,4%
40% -
35% -
30% -
25% - 22,0% 23,8%

20% -
15% - 11,9%
10% - Por la organizacién donde participo 6,8% identificado al
Consejo por
5% 1 A través de otras paginas de Internet 6,8% “cuenta

éA través de qué medio identificé al Consejo para la Transparencia, como la
institucion adecuada para realizar su(s) reclamo(s)? (N=59)

Por mis estudios 30,5%
Otro 10,2% é En esta
categoria
. : ) . 0
A través de funcionarios de Gobierno 8,5% destaca “ser

abogado” y
haber

A través de companieros de trabajo 8,5%

0% A través del portal web de 6.8% propia”.
. ,070
Unavez Dosveces Entre3y5 Masde5 EducaTransparencia
veces veces Por familiares o amigos 6,8%
A través de la television
Por medio de diarios o revistas
o . 2
EI 57% ha realizado mas de Por mi participacién en un
un reclamo ante el CPLT, se seminario, congreso o coloquio
refuerza la idea de que A través de funcion'aric?s o autoridades del
) ) CPLT (capacitaciones, otros)
existe un numero .
. ) . ) A través de la Radio
S|gn|f|cat|vo de “usuarios
frecuentes" Por redes sociales virtuales
: (Facebook, Twitter, Linkedin, etc.)
0% 10% 20% 30% 40%
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Reclamantes

comsejoparala
: ransparencia
Pensando en el ultimo reclamo que Ud. realizé al Consejo para la '
Transparencia, éste fue sobre:
N= o,
100% (N=59) 94,9%
80%
60%
40%
0,
20% 5,1%
0%
I Transparencia activa Derecho de Acceso a la Inf, rmacién
Pensando en su ultimo reclamo ¢Por qué razén Pensando en su ultimo reclamo ante el Consejo para la
qued? insatisfecho con la informacién disponible Transparencia, épor qué razon quedo insatisfecho con la
en el sitio web del organismo publico? (N=3) respuesta entregada por el organismo publico? (N=56)
= La informaciéon no . - i I I
ba di ibl La informacidn entregada no 26.B%
estaba disponible corresponde a la solicitada T
de forma - |
permanente Recibié respuesta denegando la 25 09
entrega de la informacion solicitada T
= La informacidn ) ; ' T |
. r n rtun
estaba incompleta a respuesta no ue opo tuna (llega 17,9%
fuera del plazo estipulado en la Ley) |
No recibid respuesta a su solicitud 17,9%
La informacion . |
estaba Otra 12,5%
desactualizada !
0% 10% 20% 30%
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Reclamantes: Satisfaccion servicios CPLT

En términos generales, y pensando en su ultimo reclamo, écuan
satisfecho quedo Ud. con... (N=59)

LA CLARIDAD DEL LENGUAJE USADO AL
INFORMARLE SOBRE LA DECISION DE SU
RECLAMO

LA ATENCION EN GENERAL EN EL PROCESO DE SU
RECLAMO

LA PERTINENCIA DE LA DECISION SOBRE SU
RECLAMO

61,0%

EL TIEMPO DE ENTREGA DE LA DECISION FINAL

0,
SOBRE SU RECLAMO 54,2%

78,0%

76,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

= Muy satisfecho/Satisfecho
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Reclamantes

consesoparala
ransparencia

Tipo de decision y su efecto en la satisfaccion de los clientes:

éCudl fue la decisidon que adopto el Consejo para la
Transparencia en el caso de su ultimo reclamo?
(N=39)

Fue rechazado 17,9%

Fue declarado inadmisible 15,4%

Fue acogido parcialmente 17,9%

Fue acogido totalmente

8,7%

0% 10% 20% 30% 40%

50%

Noviembre 2012
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Satisfaccion general con los servicios que ofrece
el CPLT por decision del Consejo

B Muy insatisfecho/Ipsatisfecho Muy satisfecho/Satisfecho
Fue declarado
inadmisible
F id
ue'acog| o - 85,70%
parcialmente
Fue acogido totalmente 30% 94,70%

O



Reclamantes

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Luego de la decision del Consejo para la
Transparencia, éel organismo publico le entrego la
informacion que Ud. habia solicitado o publicé en

su sitio web la informacidn requerida? (N=33)

65,4%

34,6%

Si No

¥

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

¢Qued? satisfecho con la informacidn entregada o
publicada en el sitio web del organismo publico?
(N=17)

70,6%

29,4%

Si No
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COMSEp0 para I3

Reclamantes (¥ fransparencia

é¢Ha tenido al menos un caso que ha sido
tramitado con SARC? (N=14)

100%
90%
80% 71,4%
70%
60%
50%
40%

28,6%
30%
20%
10% El 70% insatisfecho ha expresado esta posicion debido
0% a: (una mencion cada unay un “No responde”)
Si No

*Sdlo contestaron cuando puso un recurso

¢Cuan satisfecho quedoé con esta forma para

resolver su reclamo? (N=10) * “Minsal” no respondié ante esta modalidad
100% . 7 - - 0
90% eInformacion obtenida no fue satisfactoria
80%
70% *No acreditan y no se hacen responsables de los dichos
60%
50% o a1 P
40; 40,0% *Otras personas decidieron por él/ella
° 30,0%

30% 20,0% . .
20% 10,0% *En este tipo de casos no existen plazos de antemano
10% ] - para recibir respuestas.

0%

Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho  Insatisfecho
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Reclamantes: Satisfaccion y evaluacion global

En comparacion a su experiencia con otros organismos
publicos, é cudn satisfactorio ha sido el servicio entregado por

el Consejo para la Transparencia?

Mucho ma3s satisfactorio

Mas satisfactorio

Menos satisfactorio

Mucho menos satisfactorio

No se ha contactado con otros
organismos publicos

B 6,8%
B 10,2%
B 10,2%

37,3%

35,6%

0% 10% 20%

40%

50%

B COfSeD para la

* 'Transparencia

El 72,9% de los reclamantes
considera que el servicio
entregado por el Consejo es mas
satisfactorio que el de otros
servicios publicos. Este porcentaje
es levemente mas bajo que el del
ano 2011.
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% de Comparacion de experiencia

con otros organismos publicos

Mas y mucho mas Satisfactorio

Encuesta 2011

Encuesta 2010

Encuesta 2009

69%

74,3%

72,8%




Reclamantes: Satisfaccion servicios CPLT ‘ﬁﬁﬂsﬁﬁiﬂncna

En general, équé tan satisfecho se encuentra con los
servicios entregados por el Consejo para la
Transparencia? (N=59)

El 76,3% de los
reclamantes se
considera Satisfecho
con los servicios
entregados por parte
del CPLT.

B Muy insatisfecho ' Insatisfecho = Satisfecho ® Muy satisfecho

5%
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3.3 Solicitantes



Solicitantes: Ingreso de solicitud

Al momento de ingresar su solicitud de informacion, étuvo

algun problema u obstaculo para ingresarla? (N=40)

100%

80,0%

80%

60%

40%

12,5%

20%

7,5%
—

Entre aquellos que Si tuvieron
problemas al ingresar su
solicitud (N=5) destaca

“Demora o no entrega de
clave” (2); “Formulario no
estaba funcionando” (2); y

“Problemas con la inscripcion

0%
Si No

No recuerda

del correo electrénico” (1).

consesoparala
ransparencia

Durante el proceso de ingreso de su solicitud de informacidn,ése le orienté sobre......
N=40

LA POSIBILIDAD DE REQUERIR AL SOLICITANTE QUE COMPLETE O
CLARIFIQUE LA INFORMACION INGRESADA PARA LLEVAR A CABO...

ALGUN MECANISMO PARA HACER SEGUIMIENTO A SU SOLICITUD DE
INFORMACION

EL TIEMPO ESTIMADO PARA DAR RESPUESTA A SU SOLICITUD DE
INFORMACION

EL PROCESO GENERAL QUE INVOLUCRA UNA SOLICITUD DE
INFORMACION

0,0%

— 47,5%

A, a7,5%

—  70,0%

_ 72,5%

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

| Si
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CORSER0 para fa

Solicitantes W Transparencia

¢Cuan satisfecho quedé con... (N=40)
LA CLARIDAD DE LA
INFORMACION de la orientacién
0,
recibida sobre la continuidad del - 88,6%
proceso e
LA UTILIDAD DE LA
INFORMACION de la orientacién
o,
recibida sobre la continuidad del - 88,5%
proceso
80% 85% 90% 95%  100%
= Muy satisfecho/Satisfecho
Luego de ingresar su ultima solicitud de informacién en Luego de ingresar su uUltima solicitud de informacién
el Consejo para la Transparencia, ¢Ud. se contacté en el Consejo para la Transparencia, éel personal del
alguna vez con el Consejo para la Transparencia para Consejo se contacté alguna vez con Ud. para darle a
conocer el estado de tramitacion de su solicitud? conocer el estado de tramitacion de su solicitud?
(N=40) (N=40)
100% 70,0%
O 60 o; >7,5%
80% 0
’ 65,0% 50,0% 42,5%
60% 40,0%
40% 35,0% 30,0%
. 20,0%
20% 10,0%
0% 0,0%
Si No Si No
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COMSEp0 para I3

Solicitantes ransparencia

Pensando en su ultima solicitud de informacidn, écuan
satisfecho quedd Ud. con la respuesta final entregada por el
Consejo a su solicitud de informacion? (N=40)

50%
37,5% 35,0%

40%
30%
20% 12,5% 15,0%

0%

Muy insatisfecho Insatisfecho‘ Satisfecho Muy satisfecho

éPor qué razon queda insatisfecho con la respuesta a su solicitud? (N=11)

La respuesta estaba incompleta en relacién a mi consulta 36,4%
No recibié respuesta a su solicitud

Otra

No confia en la informacidn entregada

La respuesta no fue oportuna (llegé fuera del plazo estipulado en
la Ley)

La informacidn entregada no corresponde a la solicitada

La informacion le fue denegada

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

Satisfaccion con aspectos especificos de la respuesta a su
solicitud

Atencidn general

Utilidad de la informacion

Tiempo de respuesta

Claridad de la respuesta entregada

Correspondencia de la respuesta a su solicitud

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

B Muy Satisfecho/Satisfecho B Muy Insatisfecho/Insatisfecho

120%
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Solicitantes: Satisfaccion servicio CPLT

COMSEp0 para I3

ransparencia

¢Ud. ha realizado solicitudes de informacion en otros
organismos publicos distintos al Consejo para la
Transparencia? (N=40)

100%
80% 62,5%
60%
40%
20%

0%

32,5%

=
§ -

5,0%

Si No recuerda

En comparacidn a su experiencia con otros
organismos publicos, tales como ministerios o
municipios, écudn satisfactorio ha sido el servicio
entregado por Consejo para la Transparencia?
(N=25)

= Mucho menos
satisfactorio

Menos

satisfactorio
= Mas

satisfactorio

= Mucho mas
satisfactorio

Pensando en el futuro, si fuera necesario, écuan probable es
que Ud. vuelva a recurrir al Consejo para la Transparencia
para hacer una solicitud de informacion? (N=40)

Muy probable 60,0%
Probable 25,0%
Poco probable 12,5%
No recurriria de
2,5%
nuevo
0% 20% 40% 60% 80% 100%
¢Cuan probable es que Ud. recomiende los servicios
otorgados por el Consejo para la Transparencia a otras
personas? (N=40)
Muy probable 62,5%
Probable 22,5%
Poco probable 7,5%
No lo recomendaria en absoluto 7,5%
0% 20% 40% 60% 80%  100%
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3.4 Capacitados



DrSER0 para la

Capacitados: Aspectos generales ‘vﬁanapammna

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

La duracidn de la capacitacidn, fue (N=414):

76,8%

23,2%

Inadecuada, no se alcanzaron Adecuada, se vieron todos
a ver todos los contenidos los contenidos

En general, la capacitacion fue (N=414):

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 3,6%

51,9%
44,4%

0%

Peor de lo que
esperaba

Igual a lo que Mejor de lo que
esperaba esperaba
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Capacitados

Conmsego parala
ransparencia

Respecto del recinto donde se realizé la capacitacion...

= Muy Satisfecho/Satisfecho

Ventilacion/Calefaccion

N 84,0%
Comodidad de las instalaciones

DN 84,8%

I 94,6%

Facilidades para llegar

I 95,4%

Higiene del recinto

En relacidn al relator del Consejo para la
Transparencia...(N=414)

= Muy Satisfecho/Satisfecho

I 95,40%

Claridad para exponer

Dominio de los contenidos tratados

e 95,90%

Capacidad para explicar con ejemplos
claros

e 92,80%

I 90,60%

Capacidad para responder consultas

I 90,60%

Uso materiales de apoyo y tecnologias

La capacitacion en general... (N=414)

= Muy Satisfecho/Satisfecho

Se debe poner ATENCION en

95,9% 96,5% 96,6%
93,0% 92.0% tres aspecto:
87.9% * Capacidad para responder
84,0% consultas
°Tiempo para hacer preguntas
. *Metodologia utilizada
Evaluacién Tiempo paia Profundidad dr: Posibilidad de Metodologia Utilidad de los Relevancia de
global de la hacer Ios temas aplicacién de utilizada contenidos  los contendiso
capacitacion preguntas tratades los contenidos tratados tratados
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COMSEp0 para I3

Capacitados: Satisfaccion servicio Consejo ransparencia

éUd. ha recibido capacitacion relativa a temas de
Transparencia o Derecho de Acceso a Informacion Publica
por parte de alguna otra institucion distinta al Consejo
para la Transparencia?
100% (N=403; 11 valores perdidos NS/NC)

50%

70,5%

29,5%

Si No

0%

En comparacion a su experiencia en materias de Transparencia o Derecho de Acceso a la Informacion
Publica realizadas por parte de otros organismos ¢ cudn satisfactorias han sido las capacitaciones
realizadas por el CPLT?

N=119
Mucho mas satisfactorio 16,8%
Mas satisfactorio 61,3%
Menos satisfactorio 20,2%

Mucho menos satisfactorio 0,8%

No he recibido capacitacion en materia de Transparencia por parte

. 0,8%
de otro organismo

-10,0% 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
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. . -, . . v conssjoparala
Capacitados: Satisfaccion con las capacitaciones ‘:-ﬂ"ﬂ"sparﬂ"ma

¢Cuan satisfecho se encuentra Ud. con los servicios que
presta el Consejo para la Transparencia? (N=414)

Muy satisfecho 27,1%

Satisfecho 69,1%

Insatisfecho 3,4%

Muy insatisfecho | 0,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

El 96,2% de los capacitados se

considera Satisfecho con los

servicios entregados por parte del
CPLT. Por su parte, el afio 2011 el

Consejo.

91,7% de los capacitados se
manifesto satisfecho con los
servicios entregados por el

Los principales temas de interés para capacitaciones futuras

son: Instrucciones generales de transparencia (59 menciones);

actualizacion de informacion; Proteccion de datos personales
y Ley 19.628 (22).
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¢Cuan satisfecho se encuentra Ud. con

los servicios que presta el Consejo para
la Transparencia? (N 2011=121)

2012

2011

85% 90% 95%

= 2011 = 2012

96,2%

100%




3.5 Enlaces



Enlaces: Evaluacion de Consultas ransparencia

é¢Ha realizado consultas al CPLT? (N=264)

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

0%

67,8%

32,2%

Los resultados de
2011 mostraron que
™ el 43,8% de los
enlaces NO habia
realizado consultas al
Si No CPLT.

éPor cudl medio ha efectuado Ud. consultas al Consejo
para la Transparencia? (N=179)

Correo Postal - 5,3%

-  Esta pregunta es de

. 19,6% RESPUESTA MULTIPLE
presenciaimente |

L 47,7%
Correo Electrénico
Teléfono 48,8%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Noviembre 2012 www.consejotransparencia.cl



Enlaces: Evaluacion de Consultas ‘m""’*s&*’arlem

éHa recibido respuesta a sus Satisfaccion con las respuestas a sus consultas (N=179)

? =
consultas? (N 179) = Muy Insatisfecho/Insatisfecho = Muy Satisfecho/Satisfecho

2%

M 7,4% 92,6%

Utilidad de las respuestas

N 9,1% 30,9%
, Tiempo de las respuestas !
= Si |
= No .
Claridad de las respuestas M 7,4% 92,6%

H [})
Correspondencia de las respuestas asus |l 4,5% 95,4%
consultas

En cuanto a la atencidn otorgada por el personal del CPLT ¢{Cuan de
acuerdo esta con que la persona que lo atendié fue...? (N=179)

B Muy de acuerdo/De acuerdo

99,4%

Amable
Comprendio facilmente su consulta
Se mostro interesada en su consulta

Fue claray precisa en sus respuestas
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COMSEp0 para I3

Enlaces: Extranet ransparencia

éUd. conoce la pagina de Extranet del ¢éA través de qué medio se le informo sobre la Extranet? (N=190)
100% Consejo? (N=264) ;
90% Correo electrénico 48,9%
80% 72,0% Presencial (capacitaciones, consultas... 24,7%
70% i
60% Sitio Web del Consejo 8,4%
SO:A’ Oficio interno Otro: “Sitio web de
9 /4
405’ 28,0% Noticias del C T 6 3% 7,9% Transparencia”;
300/’ oticlas detL.onsejo |7 6,3% “Minsal”; “Todos”; “Un
igo//o Otro |N 2,6% ——2 encargado de
0 ] T Transparencia”
0% Teléfono 1,1%
SII No T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
¢Ud. ha utilizado la Extranet? (N=190) Respecto del sitio de extranet, ¢ Como evalua... (N=159)

= Muy Satisfcho/Satisfecho

La pertinencia de la informacion | I 97,7%

- Utilidad de la informacion | IR 94,9%

= Si
No La claridad de la informacion | 89,9%

Facilidad para navegar | NN 88,7%

Disefio de la pagina |GG 386,8%
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Enlaces: Evaluacion capacitacion

Conmsego parala
ransparencia

¢Ud. ha asistido a alguna capacitacion del
consejo para la Transparencia? (N=264)

Si LINo

19%

De acuerdo a los resultados 2011 el
61% de los enlaces particip6 en una
capacitacion realizada por el Consejo

% de evaluacion positiva del relator (N=213)

100%
%% 95,8% 96,2%
96%
94% 92,5%
92% 90,6%
90% 89,2%
88%
86%
84%
82%
Claridad para Dominio de los Capacidad para Capacidad para Uso de
exponer contenidos explicar con responder materiales de
tratados ejemplos claros consultas apoyoy

tecnologias

En general, la capacitacion fue: (N=213)

% de evaluacion positiva del recinto de la capacitacion
(n=213)

Higiene del recinto
Comodidad de las instalaciones
Ventilacidn/calefaccién

Facilidades para llegar

96,7%

= Peor de lo que
' esperaba
Igual a lo que
esperaba
56%
N = Mejor de lo

94,9%

75,0% 80,0% 85,0%

que esperaba

95,0% 100,0% s S——
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Enlaces: Evaluacion capacitacion ‘m

Pensando en la capacitacién en general, ¢ Cuan satisfecho quedé con... (N=213)

B Muy Satisfecho/Satisfecho

Relevancia de los contenidos tratados 93,9%
Posibilidad de aplicacién de los contenidos 93,4%
Utilidad de los contenidos tratados 92,5%

Metodologia utilizada
Profundidad de los temas tratados

Tiempo para hacer preguntas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

La duracion de la capacitacion, fue: (N=213)

69,5%

30,5%

Inadecuada, no se alcanzaron a ver todos los contenidos Adecuada, se vieron todos los contenidos
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Enlaces: Evaluacion capacitacion

éUd. ha recibido capacitacién relativa a temas de
Transparencia o Derecho de Acceso a la Informacion
Publica por parte de alguna otra institucion distinta al

100%

50%

0%

Consejo para la Transparencia? (N=264)
69,9%

30,1%

Si

No

Transparencia o Derecho de Acceso a la Informacion Publica realizadas por

No me he contactado con otros organismos

¥

En comparacién a su experiencia con capacitaciones en materias de

parte de otros organismos ¢Cudn satisfactorias han sido las
capacitacion(es) realizada(s) por el Consejo para la

Menos satisfactorio - 19,0%
Mucho m3s satisfactorio - 15,9%

Mucho menos satisfactorio I 4,.8%

publicos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Conmsego parala
ransparencia

Los principales temas de
interés para capacitaciones
futuras son: Proteccion de la
vida privada y datos
personales (32 menciones)
Transparencia activa
(23), procedimientos sobre
qué subir y qué no
(19), Jurisprudencia (12) y
normativa (11).



Enlaces: Evaluacion de

nerramienta T

Conmsego parala
ransparencia

¢éUd. conoce la Herramienta de Auto-evaluacion en
Transparencia Activa? (N=264)

100%
80,7%
80%
60%
40%
19,3%
0%
Si No

éUd. ha utilizado la Herramienta de Auto-evaluacion
en Transparencia Activa? (N=213)

100%
85,9%

80%

60%

40%

20% 14,1%

o ]
No Si

¢éA través de qué medio se le informo sobre la
Herramienta de auto-evaluacién en Transparencia
Activa? (N=183)

= Oficio interno

Correo
electrdnico

= Capacitacion

Destacan entre los medios por los cuales
se enteraron de la herramienta de
evaluacién de TA activa “capacitacién”
(4 menciones), “a través de un
funcionarios de mi instituciéon” (3); “a
través de una auditoria ministerial” (3);

= Otro

53%
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y “a través de la pagina web” (2).




Enlaces: Opiniones sobre fiscalizacion en TA

Conmsego parala
ransparencia

El Consejo para la Transparencia ha realizado
procesos de fiscalizacion de Transparencia Activa a
organismos centrales del Estado ¢ estaba Ud.
enterado? (N=264)

mSi " No

11%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

éUd. ha revisado alguno de los informes, correspondientes
a estos procesos, que haya sido remitido a su institucién
por el Consejo para la Transparencia? (N= 236)

89,0%
11,0%
7
Si No

¢Ha entendido con facilidad las observaciones y
comentarios contendidos en dicho informe?

Dichos informes, éconstituyen un aporte al
mejoramiento de la gestion de materias de

100% (N=210) Transparencia Activa? (N=210)
82,9% )
80% HSi LiNo
6%
60%
40%
0,
20% 17,1%
Si No
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Enlaces: Evaluacion tramitacion de casos

Conmsego parala
ransparencia

¢éExiste algun reclamo, contra su
institucion, presentado ante el Consejo para la
Transparencia? (N=264)

= Si
9%

= No sabe

No

N

Demandante para su institucién

El proceso de resolucidn de reclamo por parte del
Consejo para la Transparencia fue... (N=141)

= Muy de acuerdo/de acuerdo

i, 3,0%

I s0,1%

Expedito para su institucién

BN 78,0%

Eficiente para su institucion

¢Se encuentra Ud. en conocimiento de los procesos
de notificaciones, traslados y evacua traslados
enviados entre su institucion y el Consejo para la
Transparencia, para la resolucién de reclamos?
(N=141)

=Si No

¢Cuan satisfecho se encuentra Ud. con los procesos de
notificaciones y traslados enviados entre su institucion
y el Consejo para la Transparencia, para la resolucién
de reclamos? (N=98; 1 valor perdido NS/NC)

Insatisfecho = Satisfecho

2%

= Muy insatisfecho Muy satisfecho

21% 14%

e ——

/I
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Enlaces: Evaluacion tramitacion de casos

consesoparala
ansparencia

éSabe Ud. si algun reclamo presentado ante el
Consejo para la Transparencia, producto de una
solicitud de informacion denegada por su
institucion, fue tramitado de esta forma? (SARC)
(N=141)

Diria Ud. que el proceso de salida anticipada de
resolucion de reclamos por parte del Consejo fue ...
(N=51)

= Si
88,2% 90,2% 92,2%

54,9%

Demandante para
su institucién

Eficiente para su
institucion

institucion

Expedito para su Pertinente para su

institucion

¢Qué proceso de resolucion de casos le parece
mejor? (N=51)

100% 92,2%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7,8%
I

Con solucién anticipada de
resolucién de casos (SARC)

Sin solucién anticipada de
resolucion de casos (SARC)
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Enlaces: Portal de Transparencia

éConoce Ud. el proyecto de construccidn de un Portal
de Transparencia a través del cual los ciudadanos
podran realizar sus solicitudes de informacion a
cualquier organismo publico? (N=264)

100%

80%

58,0%

60%

42,0%

40%

20%

0%
Si No

¢Qué le parece que las solicitudes de informacion
sean prontamente canalizadas a través de dicho
Portal de Transparencia? (N= 104; 7 valores perdidos
S/NC)

= Bien

Regular

= Mal
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Enlaces: Instrucciones Generales

Conmsego parala
ransparencia

100%

80%

60%

40%

20%

0%

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL N°
1: PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE
GOBERNACIONES (N=264)

70,1%

29,9%

Si No

100%

80%

60%

40%

20%

0%

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL N°2:
DESIGNACION DE ENLACES (N=264)

68,9%

31,1%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

¥

éQué tanto le ha servido la INSTRUCCION GENERAL
N°1 como orientacidn para el desarrollo de sus
funciones en torno a la transparencia? (N=79)

57,0%
25,3%
17,7% -
Poco Algo Mucho

100%

80%

60%

40%

20%

0%

éQué tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL
N° 2 como orientacion para el desarrollo de sus
funciones en torno a transparencia? (N=182)

60,4%

29,1%
10,4%

Poco Algo Mucho
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COMSEp0 para I3

Enlaces: Satisfaccion servicios CPLT ransparencia

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL N°
3: INDICE DE ACTOS Y DOCUMENTOS CALIFICADOS
COMO SECRETOS O RESERVADOS (N=264)

100%

80%

60%

40%

20%

0%

63,3%

36,7%

Si No

100%
80%
60%
40%
20%

0%

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LAS INSTRUCCIONES GENERALES
N°4,5,6,7 8 Y9 SOBRE TRANSPARENCIA ACTIVA
(N=264)

82,2%

17,8%

Si No

¥

¢Qué tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL
N° 3 como orientacién para el desarrollo de sus
funciones en torno a la transparencia? (N=167)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

|

64,1%

29,3%

Poco Algo Mucho

100%

80%

60%

40%

20%

0%

¢Qué tanto le han servido LAS INSTRUCCIONES
GENERALES N° 4, 5,6, 7, 8 Y 9 como orientacion para
el desarrollo de sus funciones en torno a
transparencia? (N=217)

78,3%

14,7%
6,9%

Poco Algo Mucho
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. - conSegD parala
Enlaces: Instrucciones Generales W ransparencia
En general y considerando su experiencia, por favor Durante el aio 2011, se publicé la Instruccién
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL N° 6: General N° 10 Sobre el procedimiento administrativo
GRATUIDAD Y COSTOS DIRECTOS DE REPRODUCCION de Acceso a la Informacidn, é¢Ha leido o consultado
(N=264) éste documento? (N=264)
100% 100% 82,6%
80% 71,6% 80%
60% 60%
40% 28,4% 40%
17,4%
0% 0%
Si No Si No
¢Qué tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL N° Respecto a la Instruccion General N° 10, ¢Cudn
6 como orientacion para el desarrollo de sus funciones satisfecho esta Ud. con... (N=218)
en torno a la transparencia? (N=189)
100% LA UTILIDAD DE LAS
90% RECOMENDACIONES 94,5%
80%
70% 57.7% LA CLARIDAD DE LAS 93 6%
60% ’ RECOMENDACIONES rO70
50%
40% 29,6% LA PERTINENCIA DE LAS
30% RECOMENDACIONES 91,3%
20% 12,7%
18:’;’ e 85% 90% 95% 100%
Poco Algo Mucho Muy satisfecho/Satisfecho

Noviembre 2012 www.consejotransparencia.cl




Enlaces: Instrucciones Generales

nsparencia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

En general, ¢Qué tanto le ha servido la Instruccidon General N°
10 para el desarrollo de sus funciones en torno a la
transparencia? (N=218)

64,2%

32,6%

3,2%

Poco Algo Mucho

Noviembre 2012
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Enlaces: Satisfaccion servicios CPLT ansparencia

En general, ¢ Cuan satisfecho se encuentra Ud. con los
servicios que presta el Consejo para la Transparencia?

= Muy insatisfecho Insatisfecho = Satisfecho = Muy satisfecho

2%

5%
El1 93,1% de los enlaces estd

satisfecho con los servicios que
e — presta el CPLT. En tanto, de
acuerdo a los resultados 2011, el
89% de éstos se manifestd
satisfecho con los servicios del
Consejo.
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