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EVALUACION DE DESEMPENO DE ORGANISMOS PUBLICOS
EN EL PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

I.  ANTECEDENTES

Entre las funciones y atribuciones del Consejo para la Transparencia, se encuentra la de fiscalizar el
cumplimiento de las disposiciones de la Ley 20.285. Estas se dividen en dos grandes vias de acceso a la
informacidn publica; transparencia activa (TA) y solicitudes de acceso a la informacion (SAl).

Considerado desde el punto de vista del ciudadano, dentro del derecho de acceso a la informacion se
pueden definir tres momentos especificos en el proceso de solicitudes realizado bajo el amparo de la
Ley:

1. Presentacidn y recepcidn de la solicitud: conformado por las condiciones en que se desarrolla la
iniciativa ciudadana de ingresar o presentar una demanda de informaciéon a una institucion
publica y su respectiva recepcion por parte del érgano.

2. Gestidn interna y resolucion de la solicitud: constituida por aquellos aspectos que el ciudadano
no percibe directamente del proceso y que son los procedimientos que lleva a cabo el organismo
que recibe la solicitud de informacion y posibilitan la respuesta institucional esperada por el
solicitante. Estos son, el analisis interno de la informacion solicitada, la competencia del érgano
para resolver la solicitud, la revisién de fondo de la solicitud, la busqueda de la informacidn, y la
preparacion y firma del acto administrativo de respuesta por parte del érgano de la
Administracion del Estado.

3. Respuesta a la solicitud: conformada por la comunicacién del érgano al solicitante, de la
resolucion de su solicitud, ya sea para comunicarle que ha sido denegada, derivada o si se ha
resuelto su entrega, en cuyo caso, en este momento también se contempla la entrega efectiva de
la informacion.

Considerando esta perspectiva del proceso de solicitudes, el CPLT se ha dado a la tarea de crear una
herramienta efectiva para medir el cumplimiento del derecho de acceso a la informacién en el ambito de
las solicitudes que pueden realizarse presencial o virtualmente a los sujetos obligados. Al igual que lo ha
hecho en el ambito de la Transparencia Activa, la elaboracidn del instrumental y la metodologia ha sido
sometida a procesos de validaciéon sucesivos.

Asi, el primer estudio en esta linea fue interno y tenia como principal objetivo testear y adaptar la
metodologia del Usuario Simulado utilizada por IFAI' para su monitoreo de la ventanilla de atencién
ciudadana. Este ejercicio se realizd en 20 instituciones, donde se efectuaron solicitudes de informacién
presenciales y online. Los resultados de esta experiencia permitieron definir y consolidar un instrumento
de medicidon y una pauta de observacion sobre los procesos de solicitud de informacién desde la
perspectiva del usuario e identificar una serie de riesgos para el adecuado ejercicio del derecho por parte
de los ciudadanos, lo que llevd a la decisién de realizar un segundo estudio para lo cual se contraté a la
Corporacion Libertades Ciudadanas. Este segundo estudio, tomd el instrumento modelado en la etapa
anterior y amplié la escala y la complejidad del primero, incorporando una mayor cantidad de

1 . . . . . . .
Instituto Federal de Acceso a la Informacidn, organismo Mexicano equivalente al Consejo para la Transparencia
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instituciones, que recibieron un total de 44 solicitudes de diversa complejidad utilizando tanto la via
presencial como Internet.

Sin embargo, el estudio recién mencionado, constituye Unicamente un primer acercamiento a la materia,
dado que, por una parte, recoge informacidon de una muestra muy pequefia de instituciones, y por otra,
solo considera aspectos del primer momento mencionado. A partir de estos hallazgos, surge la necesidad
de ampliar los estudios en esta materia e implementar un proceso de seguimiento que abarque un
mayor numero de instituciones y los momentos tanto de presentacién y recepcién de las solicitudes,
como respuesta a la solicitud, por lo cual, se decide llevar a cabo el presente estudio, con cuyo esfuerzo,
se espera completar la fase de diagndstico en SAL.

Il.  OBIJETIVOS

El objetivo general del estudio es conocer la forma en que los organismos publicos llevan a cabo los
procedimientos relativos al derecho de acceso a la informacidn publica o transparencia pasiva, es decir,
la manera en que ingresan y responden las solicitudes de informaciéon que reciben, tanto de manera
presencial, como via web.

Objetivos especificos:

1. Detectar fallas y omisiones de los organismos publicos en los momentos de presentacion y
recepcion; y de respuesta a las solicitudes de acceso a la informacion, ingresadas via presencial.

2. Detectar fallas y omisiones de los organismos publicos en los momentos de presentacion vy
recepcion; y de respuesta a las solicitudes de acceso a la informacion, ingresada via web.

3. Analizar la calidad de las respuestas recibidas a las solicitudes de informacidn ingresadas via
presencial y web.

4. Profundizar en el tipo de barreras de entrada y al ejercicio del derecho de acceso a la
informacion, que existen para el solicitante.

ll.  METODOLOGIA
a) Descripcion del método

El estudio realizado fue de cardcter cuantitativo y cualitativo, en el cual se utilizé la técnica de usuario
simulado. Esta técnica consiste en representar el papel de cliente/usuario (en este caso, solicitante) para
poder evaluar distintos aspectos que se producen en los momentos de contacto entre el organismo
publico y el ciudadano que realiza una solicitud de informacién, es decir, los momentos de ingreso de la
solicitud y respuesta de ella’.

Se decidié utilizar esta metodologia por varias razones, entre las que se cuentan: su validacion
internacional a través del uso que hace IFAl en la materia; su capacidad para identificar el cumplimiento
de las obligaciones que establece la Ley de Transparencia desde la perspectiva ciudadana; la claridad y
simpleza de su estructura conceptual, que la hace replicable en distintos contextos y realidades; y

2 e . . . . . . .. .
La utilizacion de la técnica de usuario simulado no permite conocer el detalle de los procedimientos de la etapa de gestidn
interna de la solicitud por parte del drgano requerido, sino sus condiciones antecedentes y sus resultados.
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finalmente porque da cuenta de la capacidad efectiva de los ciudadanos para realizar solicitudes a través
de una interaccién con el organismo publico.

Desde el punto de vista metodoldgico, se trata de una técnica ampliamente utilizada en investigacién de
mercado para la evaluacién de los sistemas de atencién al cliente. Basicamente, consiste en que un
investigador se presenta en una empresa como cliente normal, aunque en realidad, esta actuando de
forma premeditada. Ahora bien, esta metodologia ha traspasado su uso en investigacion de mercados y
evaluacion de atencion al cliente y se ha instalado en diversos sistemas de fiscalizacion, tales como el
Servicio de Impuestos Internos, para constatar la entrega de boleta entre los afios 80 y 90; o SERNAC, en
su elaboraciéon de estudios comparados de precios. Ademas, desde el punto de vista del interés publico,
esta metodologia permite revisar el proceso de atencidn ciudadana desde la perspectiva del usuario,
dando cuenta de las posibilidades reales de un ciudadano comun para el ejercicio de su Derecho de
Acceso a la Informacion.

Un punto relevante en esta practica es que se aplica con fines de evaluacién cuando existe un claro
marco normativo a observar o conductas especificas esperables por parte de los evaluados (Finn vy
Kayande, 1999), por esta razdn, en la actualidad, esta técnica se aplica sobre procesos de atencién al
cliente que suelen estar estandarizados y lo mismo sucede con su uso para constatar el cumplimiento de
las disposiciones legales, las cuales habitualmente cuentan con reglamentos especificos para su
aplicacién. Esta estandarizacién, permite usar herramientas como cuestionarios y check lists. Ahora bien,
pese a la utilizacion de instrumentos estandarizados, el evaluador debe estar altamente calificado, pues
los informes se elaboran con posterioridad a la visita (razén por la cual es necesario tener alta
familiaridad con las variables a medir) y debe ser capaz de identificar los elementos relevantes que
pueden explicar o contextualizar los resultados observados, ya que es la Unica persona que vive la
experiencia (Finn y Kayande, 1999).

En base a estos criterios se desarrollaron los instrumentos utilizados en el ejercicio presencial y web, los
cuales han constituido un esfuerzo por traducir los elementos presentes en el marco normativo, en una
herramienta adecuada para la medicion de cada uno de los ambitos establecidos para evaluar —desde la
légica ciudadana- el ejercicio del Derecho de Acceso a la Informacién. Para lograr este objetivo, se ha
considerado adecuado que el instrumento describa el “proceso ideal” que deberia seguir un ciudadano,
sin perder de vista en el registro, las otras posibles situaciones que podrian darse en la realidad. De esta
manera, se pueden identificar, las desviaciones del modelo que operan en la practica, tanto en el sentido
del cumplimiento legal, como en la deteccién de buenas practicas.

Capacitacién usuarios simulados

Se capacitd a un total de 20 usuarios simulados para la realizacion de solicitudes de informacién
presenciales y on-line, representando el papel de solicitantes. Estos solicitantes se dividieron en dos
grupos, los “informados” y los “no informados”.

Informados: Diez usuarios simulados representaron el papel de ciudadanos informados, es decir,
ciudadanos que conocen la Ley 20.285 y sus derechos en relacidn al acceso a la informacion publica. Son,
por tanto, ciudadanos empoderados que utilizan sus conocimientos sobre lo establecido por la ley, como
fundamento o respaldo para hacer valer sus derechos al momento de realizar una solicitud de
informacién.
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No informados: Los otros diez usuarios simulados representaron el papel de ciudadanos no informados,
es decir, no conocen la Ley de Transparencia, no conocen sus derechos de acceso a la informacién
publica, por lo tanto, no pueden insistir en que se los haga valer al momento de intentar ingresar una
solicitud de informacién.

Cada usuario simulado debid realizar solicitudes presenciales y via web, acudiendo a las dependencias e
ingresando a los sitios web de los organismos publicos asignados.

Ingreso de la solicitud

Para el ejercicio presencial, los usuarios simulados debieron preguntar en la primera ventanilla o
funcionario a la vista, por el lugar o funcionario a quien podrian solicitar informacién del servicio,
siguiendo las indicaciones que este les otorgue.

Los ciudadanos informados tenian la misién de intentar hacer valer sus derechos, en caso de que estos,
por desconocimiento de los funcionarios o malas prdcticas, estuvieran siendo vulnerados. Esto quiere
decir que, en primer lugar, debian mencionar que lo que deseaban hacer era una solicitud de
informacién por Ley de Transparencia. Luego, debian exigir que la solicitud ingresara y que lo hiciera bajo
el amparo de la Ley, lo que implica que no debian aceptar que se les pida mds datos personales de los
legalmente exigibles para poder ingresar la solicitud, que no debian aceptar que se consulte por los
motivos que los mueven a realizar la solicitud, ni el tratamiento que se pretende dar a la informacién
solicitada. También debian exigir un comprobante de recepcion y que este cuente con los datos minimos
que este debe tener.

Por su parte, los ciudadanos no informados debian dejarse llevar completamente por las indicaciones,
correctas o erradas, que los funcionarios del servicio les dieran, esperando ser orientados para poder
realizar el proceso correctamente. Debian intentar que la solicitud fuera ingresada, pero no insistir ante
la negativa de los funcionarios. Debian ingresar los datos personales que se les pidiera y preguntar por
un comprobante pero no exigirlo, todo sin hacer mencién alguna de la Ley, ni de ninguno de los derechos
relativos al acceso a la informacion.

Para el ejercicio online, los ciudadanos informados buscaron directamente el formulario de solicitudes
de informacidn publica ubicado en el banner de transparencia activa para realizar su solicitud, mientras
que los ciudadanos no informados ingresaron sus solicitudes a través del canal de contacto disponible
mas visible en cada sitio web.

Inmediatamente después de finalizado el proceso de ingreso de cada solicitud, tanto presencial como
web, los usuarios simulados completaron un cuestionario que contempla las distintas situaciones que
pudieron ocurrir en el proceso.

Cada uno de los organismos evaluados recibié 4 intentos de solicitud de informacién; dos de manera
presencial y dos via web. Ademas, para cada una de estas modalidades, se realizé una por parte de un

3 . .
Ver cuestionarios en Anexo.
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usuario simulado informado y otra por parte de un usuario simulado no informado, realizdndose
finalmente, un total de 187 solicitudes”.

Cantidad de Solicitudes por organismo
2 via presencial 1 usuario informado
1 usuario no informado
2 via web 1 usuario informado

1 usuario no informado

*Solo en un organismo se realizaron 3 solicitudes, ya que no fue posible realizar la solicitud presencial, de usuario informado.

Recepcidn de respuestas a las solicitudes

Este estudio contempla una fase de analisis de las respuestas efectivamente recibidas desde los
organismos publicos evaluados. Esta fase contempla un andlisis cuantitativo y otro cualitativo. El analisis
cuantitativo evalta la cantidad de respuestas recibidas a las solicitudes ingresadas y porcentaje de
respuestas que cumplen en tiempo (cumplimiento de los plazos establecidos por la Ley) y en forma
(cumplimiento de los procedimientos asociados al tipo de solicitud). En el anadlisis cualitativo, por su
parte, se evalla otro tipo de aspectos como, el formato de entrega y la claridad del lenguaje utilizado.

En cuanto a la metodologia de andlisis, esta fase del estudio se realiz6 complementando un andlisis
cuantitativo descriptivo, el cual permite poseer estadisticas generales sobre la fase de las respuesta, en
companiia de una andlisis mds cualitativo, el que se centro en el andlisis de forma y contenido de cada
una de las respuestas.

Los elementos de andlisis se establecieron de acuerdo a la Ley, como también en base a documentos de
otras instituciones y paises que presentaban cierta metodologia para el andlisis de las respuestas de
solicitudes de informacidon. Desde aqui surgié un analisis del cumplimiento de la ley y sus plazos
asociados y el desarrollo de los tipos de forma y contenido de las respuestas.

b) Organismos evaluados

El ejercicio de usuario simulado se realizd en una seleccion de los principales organismos de los
ministerios sociales® de la Regién Metropolitana. Se evaluaron en total 47 organismos publicos, de los
cuales 11 pertenecen al sector salud, 8 al sector trabajo, 9 al sector educacidn, y 3 al sector de vivienda y
urbanismo, ademds de 16 municipios. El foco en estos sectores estuvo dado por las preferencias
manifestadas por los ciudadanos en cuanto al uso de informacidn publica, recogidas del Estudio Nacional
de Transparencia realizado en 2011.

* Ver detalle en Anexo.
> Ministerios de Salud, Trabajo, Educacidn, Vivienda y municipios.
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Algunos servicios publicos quedaron excluidos de la muestra por falta de capacidad humana para acudir
presencialmente a realizar las solicitudes®.

N° de organismos evaluados por sector

Salud 11
Educacion 9
Trabajo 8
Vivienda 3
Municipios 16

Para la selecciéon de los 16 municipios, se considerd diversas calificaciones, en orden a los puntajes
obtenidos en la evaluacién de desempefio en Transparencia Activa elaborada por la unidad de
Fiscalizacidn de este Consejo.

c) Etapas del estudio
Este estudio fue realizado entre agosto y noviembre del afio 2011. El ejercicio de ingreso de solicitudes
de informacion en los organismos publicos por via presencial, se realizé durante agosto y principios de
septiembre de 2011 y el ejercicio de ingreso de solicitudes por via web, se realizé durante septiembre de

2011. La etapa de recepcion de respuestas se cerrd el 30 de octubre de 2011.

Fechas de las etapas del estudio

Presencial 04 de Agosto al 07 de Septiembre 2011 04 de Agosto al 30 de Septiembre 2011

Web 01 al 20 de Septiembre 2011 01 de Septiembre al 30 de Octubre 2011
d) Tipos de solicitudes realizadas
Se realizaron 3 tipos distintos de solicitudes de informacién con el objetivo de identificar los problemas

gue pudieran estar presentando los organismos publicos para llevar a cabo los procedimientos de
denegacion y derivacion.

® Quedaron fuera de la muestra: Salud: Servicios de Salud Metropolitano Central, Hospitales, Centros de referencia e Institutos.
Educacion: Consejo de Calificacién Cinematografica. Trabajo: Direccién General de Crédito Prendario y Comision del Sistema
Nacional de Certificacion de Competencias Laborales (Chilevalora).
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Entregables: Se realizaron 2 solicitudes entregables por organismo. Este tipo de solicitudes que podian
catalogarse como simples, es decir, aquéllas que podian ser respondidas sin dificultades por el
organismo y que hacen referencia a informacién que no estad considerada dentro de las materias que
deben ser publicadas en los sitios web, pero que el organismo deberia tener y que no cae dentro de
ninguna causal de denegacion.

Derivables: Se realizaron entre 1 y 2 solicitudes derivables por organismo. En estas, se solicitd
informacién que es de competencia de otro organismo, en cuyo caso el organismo solicitado tiene la
obligacion de derivar la solicitud a la autoridad del organismo competente, informando de ello al
solicitante.

Denegables: Se realizaron 2 solicitudes denegables por sector y 8 en municipios. En cuanto a los tipos de
solicitudes denegables, existen cuatro razones de denegacion de la informacidn solicitada, expresadas en
el articulo 21 de la Ley 20.285, las cuales hacen referencia a informacidn cuya publicidad, comunicacién o
conocimiento puedan afectar:

- El debido cumplimiento de las funciones del érgano requerido.

a) Si es en desmedro de la prevencidn, investigacién y persecucion de un crimen o simple
delito o se trate de antecedentes necesarios a defensas juridicas y judiciales.

b) Tratandose de antecedentes o deliberaciones previas a la adopcion de una resolucién,
medida o politica, sin perjuicio que los fundamentos de aquellas sean publicos una vez
gue sean adoptadas.

c) Tratandose de requerimientos de caracter genérico, referidos a un elevado nimero de
actos administrativos o sus antecedentes o cuya atencidon requiera distraer
indebidamente a los funcionarios del cumplimiento regular de sus labores habituales.

- Los derechos de las personas en cuanto a su seguridad, salud, esfera privada o derechos de
caracter comercial o econémico.

- Laseguridad de la Nacion.

- Elinterés nacional.

Para este estudio, solo se realizaron solicitudes denegables que respondieran a la causal nimero 1, b) de
denegacion, dada la complejidad para determinar algun tipo de informacidn solicitable a los organismos
evaluados en este ejercicio, que cayera indudablemente en las otras causales. Por lo tanto, se solicitd,
todos los antecedentes que obren en manos del érgano requerido acerca de sumarios administrativos
que se realicen en dicho 6rgano y que se encuentren aun abiertos.

“ Morandé 115 piso 7. Santiago, Chile | Teléfono: 56-2 495 21 00 Pagina 8
www.consejotransparencia.cl — contacto@consejotransparencia.cl



consejoparala
/,Transparenma

v. RESULTADOS

Los resultados de este estudio estan divididos en los dos momentos analizados del proceso de solicitudes
de acceso a la informacién es decir, presentacion y recepcion y respuesta de la solicitud.

1. PRESENTACION Y RECEPCION DE LA SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
De este momento se realizd una evaluacidon de aspectos como los canales y vias de ingreso de las
solicitudes de informacidn, los formatos de presentacidn y requisitos para el ingreso de las solicitudes, y
las buenas practicas relativas a la entrega de comprobante de ingreso y orientacién al ciudadano sobre
cémo realizar una solicitud de informacién y acerca de la continuidad del proceso, ente otros.

1.1 RESULTADOS GENERALES

a) Posibilidad de ingresar la solicitud:

Uno de los fendmenos mas importantes observado y analizado en este estudio, es la posibilidad efectiva
de ingresar o no una solicitud de informacidn. La criticidad de mostrar este fendmeno en este estudio y
con esta metodologia, es que por otros medios se podria llegar a invisibilizar la existencia de “rebotes”
de solicitudes, ya que la posibilidad de medirlos desde los sistemas de gestion de solicitudes (sean estos
de las propias instituciones o externos a ellas) no es posible ya que, justamente, su definicidén se da por la
exclusion del sistema de gestidn institucional. Sin embargo, ello no sucede si lo observamos desde el
punto de vista del usuario final de la Ley, es decir, el ciudadano solicitante, punto de vista asegurado por
la metodologia del usuario simulado.

Asi, de los 187 intentos de solicitudes de informacién, un 70,1% (131) logro ser ingresado con éxito.

Porcentaje de solicitudes que logra
ingresar efectivamente
(N=187 solicitudes)

0,5%

M Ingresa
E Noingresa

kil Nosabe

Sin embargo, los resultados varian considerablemente segun el medio utilizado para ingresar la solicitud.
Mientras el 58,1% de las solicitudes realizadas de manera presencial logra ingresar con éxito, este
porcentaje aumenta al 81,9% en el caso de las solicitudes realizadas via web, demostrando ser ésta
ultima, la via con menores fracasos en el ingreso.
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Ingreso Efectivo de la Solicitud de Informacion por medio utilizado
Presencial Web TOTAL %
Solicitudes Ingresadas 54 58,1% 77 81,9% 131 70,1%
Solicitudes no ingresadas 38 40,8% 17 18,1% 55 29,4%
No sabe 1 1,1% 0 0% 1 0,5%
TOTAL solicitudes 93 100% 94 100% 187 100%

Por otra parte, el nivel de conocimiento que tiene el solicitante sobre la Ley de Transparencia y sus
derechos en materia de acceso a la informacién, también se constituye como un factor determinante
para la efectividad en el ingreso de solicitudes, siendo el desconocimiento, una barrera para ello. En este
sentido, del total de solicitudes, los ciudadanos informados consiguieron un mayor porcentaje de ingreso
que los no informados.

Solicitudes Ingresadas por tipo de usuario

Informado 73 de 93 78,5%
No informado 58 de 94 61,7%
TOTAL 131 de 187 70,1%

Estas diferencias se ven reforzadas por las barreras relativas a la via de ingreso, presentdndose
diferencias en el porcentaje de éxito en el ingreso de solicitudes, unicamente en aquellas que fueron
ingresadas via presencial, en donde el 76,1% de los usuarios informados lograron ingresar sus solicitudes
de manera exitosa, mientras que solo el 40,4% de los usuarios no informados lo consiguieron. Por otro
lado, los datos indican que en el caso de las solicitudes ingresadas via web, el nivel de conocimiento del
usuario no determina las posibilidades de ingreso.

% de solicitudes ingresadas exitosamente, por via
de ingreso y tipo de usuario
(N = 131 solicitudes ingresadas)

0
76,1% 80,9% 83%
40,4%
Informado MNoinformado Informado MNoinformado
Via presencial Viaweb

Al realizar un analisis de la relacion existente entre las variables, a través de un analisis de regresion
logistica, se refuerza la relacién encontrada entre probabilidad de ingreso de una solicitud y via de
ingreso, y entre probabilidad de ingreso y conocimiento de la ley y los derechos de acceso a la
informacidén por parte del solicitante. De esta manera, se obtiene que aquellos ciudadanos que realizan
su solicitud via web, tienen 3,4 veces mas probabilidades de lograr ingresar su solicitud con éxito, que
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aquellos que realizan su solicitud presencialmente. Y a su vez, los usuarios informados tienen 2,4 veces
mas probabilidades de lograr ingresar su solicitud con éxito, que los usuarios no informados’.

En definitiva, a partir de estos datos se puede afirmar que es determinante para el éxito del ingreso de
una solicitud, la via por la cual se intenta hacerlo, ya que frente a un sistema de atencién estandarizado
como lo es el informatico, los niveles de éxito no se diferencian por nivel de conocimiento. Vale decir, el
factor diferenciador de éxito de ingreso de una solicitud, estaria dado por la interaccién fisica entre un
solicitante y un funcionario publico que de manera deliberada o no, genera barreras al ingreso.

Estos resultados reflejan la falta de conocimiento acerca de la Ley de Transparencia y de los requisitos y
procedimientos asociados al ingreso de solicitudes de informacién, por parte del personal que
recepciona las solicitudes en las oficinas de los organismos publicos. Muchas de las solicitudes
presenciales, solo logran ser ingresadas con éxito una vez que los funcionarios han sido instruidos por los
usuarios informados en cuanto a los requisitos y procedimientos que deben seguir para ello, mientras
que los usuarios no informados, al encontrarse frente al desconocimiento y/o la excesiva cantidad de
informacidn exigida, se ven incentivados a abandonar el proceso.

Solicitudes Ingresadas por sector

Salud 32 de 44 73%
Trabajo 23 de 32 72%
Municipios 44 de 64 69%
Educacion 24 de 35 69%
Vivienda 8 de 12 67%
TOTAL 131 de 187 70,1%

Al observar lo que ocurre por sector, se revela un mayor nivel de solicitudes ingresadas en el sector
salud, especialmente en las realizadas via web. Posiblemente, debido a que la mayoria de los organismos
de este sector de la seleccién, funcionan con un sistema integrado de solicitudes de informacidn a nivel
de ministerio. En los organismos del sector trabajo y educacién, también se presentan diferencias en
cuanto a la via de ingreso, obteniendo mayores porcentajes de ingresos online.

% de solicitudes ingresadas exitosamente por sector

% que ingresa la solicitud presencial % que ingresa la solicitud via web

o
88% oo% 89%

67% 67% 69% 69%

0,
56% 0% -

Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

7 .z s g
Para mayor detalle sobre los resultados de la regresidn logistica, ver anexo.
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Por otra parte, las solicitudes realizadas en el sector vivienda y en municipios, no presentan diferencias
en porcentaje de ingreso segln via utilizada. Cabe mencionar que son pocos los casos en el sector
vivienda, donde sélo se realizaron 12 solicitudes, de las cuales ingresaron 4 de manera presencial y 4 via
web.

Los municipios, por su parte, tienen mayor facilidades para enfrentar necesidades de publico o usuario
de sus servicios, sin embargo, el porcentaje de ingresos online es menor que el de la mayoria de los
sectores.

Principales razones por las que no se pudo ingresar la solicitud
En el ejercicio presencial, las razones otorgadas por los funcionarios publicos para no ingresar 39 de las

solicitudes realizadas, reflejan su desconocimiento sobre la Ley 20.285 y los procedimientos asociados
para la gestion de solicitudes de informacién.

é¢Por qué razén no pudo ingresar su solicitud?
(N = 39 solicitudes presenciales no ingresadas)

No se recibe ese tipo de consultas / Informacion no

es publica 30,8%

Tramite se hace solo por web

Se entrega respuesta informalmente, sin ingresar

solicitud 12,8%

Lainformacion se debe buscar en el sitio web
Exigen mas informacion de lo legalmente exigible

Lainformacion pertenece a otro servicio

No estaba la encargaday nadie mas conocia el
procedimiento

Aducen que la informacién la deben pedir al CPLT

Solo entregan un folleto con informacion general

En el 30,8% de las solicitudes que no lograron ingresar por esta via, los funcionarios pusieron resistencia
a la entrega de la informacién, aduciendo que el organismo no recibe ese tipo de consultas o que la
informacion solicitada no es publica. En 9 de los 12 casos que caen dentro de esta categoria, se les
entrego el correo o un teléfono del encargado de la informacidn en cuestidn, para que intentaran pedirla
de manera informal, dependiendo de la buena voluntad de dicho encargado de entregarla. Ademas, en
un 12,8% de los casos no ingresados, no se opuso resistencia a la entrega de la informacidn, sin embargo,
esta fue entregada informalmente, sin hacer registro formal de la solicitud.

Frente a esta ultima situacién, cabe sefialar que el ingreso informal de solicitudes de informacion, es una
barrera al ejercicio del derecho, ya que, aun cuando la informacion sea entregada efectivamente al
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solicitante, en caso de no quedar satisfecho con la informacién recibida, este no puede eventualmente
poner un reclamo ante el Consejo para la Transparencia, ya que no existe registro que garantice el
ingreso de la solicitud.

La segunda razén otorgada por los funcionarios, es que dicho tramite sélo puede realizarse a través de
la pdgina web y no presencialmente (23,1%), dificultando el acceso a todo ciudadano que no tiene
acceso, no sabe usar internet o no confia en la via electrdnica para realizar este tipo de tramites.

éQué haria usted para buscar informacion que Para realizar una solicitud de
usted necesita de algtin organismo publico? informacién bajo la Ley de
(Base: Quienes no han solicitado Transparencia, existen cuatro
informacion, N=987) mecanismos reconocidos ¢Cual de ellos
preferiria usar para ingresar una
Iria personalmente a las oficinas solicitud? (N=1960)
del organismo publico _ 62,7

Llamaria por teléfono - 12,1
Enviar una carta 3,7

Enviaria un correo electronico - 11,8

Enviar su solicitud por

R o L 11,1
Visitaria la pagina web . 7.3 correo electrénico 4
No sabria qué hacer I 2,6 Llenar un formulario de
solicitud a través del sitio 13,7
web

Escribiriauna carta I 2,1

Ir personalmente a llenar
Recurrirfa a otro organismo para | 13 un formulario de solicitud 71,5
)

solicitar la informacién

Fuente: Estudio nacional de Transparencia 2011

Como se ve en las graficas superiores, la ciudadania tiene una opcidn preferencial muy clara por realizar
las solicitudes de acceso a la informacidn por la via presencial, por lo que la obligacién de efectuar
solicitudes sdlo por via web implica forzar al ciudadano a concretar conductas que evalia como poco
adecuadas para este tipo particular de acciones frente a los organismos publicos.

Otras razones por las cuales no fue posible ingresar solicitudes presenciales son las siguientes:

e Aducen que la informacion se debe buscar en el sitio web, sin embargo, esta no se encontraba
publicada.

e Exigen mds informacién de lo legalmente exigible, por lo que se abandond el proceso.

e Se indica que la informacién pertenece a otro servicio, pero no existe un esfuerzo por hacer la
derivacién. Sélo conminan al solicitante a dirigirse al organismo competente.

e No se encontraba la encargada y nadie mas conocia el procedimiento.

e Aducen erréneamente, que la informacién la deben pedir al Consejo para la Transparencia.

e Se remiten a entregar Unicamente un folleto con informacién general del organismo, indicando
gue es la Unica informacidn que se entrega a los usuarios.
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En el ejercicio web, fueron 17 las solicitudes que no lograron ingresar y las razones de ello obedecen,
principalmente a problemas de operatividad de los links, a la obligatoriedad de llenar campos con
informacién adicional a la legalmente exigible (ej: Rut o firma escaneada), la no existencia de una opcion
online para el ingreso de solicitudes (ej: la obligatoriedad de descargar el formulario y enviarlo por
correo postal). Llama la atencién el caso de la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo, en cuyo caso no
existe opcion de realizar una solicitud, indicando que solo se puede solicitar informacidn relativa a
subsidios.

b) Tiempo utilizado en el proceso de ingreso de la solicitud:

El promedio de tiempo utilizado por el usuario simulado que intenta ingresar solicitudes por via
presencial, es de 20,1 minutos (rango de 1 a 55 minutos), entre el ingreso al inmueble del organismo y la
salida luego de intentar realizar la solicitud. Por su parte, en el ejercicio web, el tiempo usado por el
usuario simulado, entre el ingreso al sitio web del organismo y el fin del proceso de ingreso de la
solicitud, es de 13,2 minutos (también con un rango de 1 a 55 minutos). Aquellos a los cuales les tomé
mas tiempo el ingreso online, son casos en los que fue necesario registrar anteriormente una cuenta de
usuario. Por otro lado, sobre el tiempo estimado solo para encontrar el link de acceso a las solicitudes, el
promedio es de 6,4 minutos (rango de 0 a 20 minutos).

¢) Informacion requerida para completar la solicitud de informacién:

En el articulo 12 de la Ley de Transparencia se seiala que:

N

f Articulo 12.- La solicitud de acceso a la informacion serd formulada por escrito o por sitios
electronicos y deberd contener:

a) Nombre, apellidos y direccidn del solicitante y su apoderado, en su caso.
b) Identificacidn clara de la informacion que se requiere.
¢) Firma del solicitante estampada por cualquier medio habilitado.

d) Organo administrativo al que se dirige.
\_ J

A pesar de ello, a la mayoria de las solicitudes (58,8%) se les exige informacién personal adicional para
poder ingresar la solicitud, como por ejemplo, las direcciones (ambas, postal y electrénica), teléfono,
Rut, sexo, fecha de nacimiento y nivel de estudio, entre otros.

Informacion requerida para ingresar solicitud
Presencial Web TOTAL
Cumple con la Ley 23 42,6% 31 40,3% 54 41,2%
No cumple con la Ley 31 57,4% 46 59,7% 77 58,8%
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TOTAL solicitudes ingresadas | 54 | 100% | 77 | 100% | 131 | 100%

Los datos adicionales que cominmente se exigen son la direccién postals, Rut, teléfono, sexo, nivel de
estudios y fecha de nacimiento. A pesar de que los usuarios entregaban su correo electrénico como via
para recibir la respuesta, a un 53,1% se les exigié ademas la direccién postal y un 16,2% exigia como
requisito el ingreso de ambos datos.

% solicitudes ingreadas a las que se les exigio la
siguiente informacidn de manera obligatoria
(N=131solicitudes ingresadas)

Direccion postal* 53,1%
Teléfono

Rut

Sexo

Fecha de nacimiento

Nivel de estudios

*Se considera la direccién postal como informacidn adicional, ya que fue requerida, adn
cuando todos los usuarios simulados entregaron un correo electrdnico, para dichos efectos.

En el anadlisis sectorial, se destaca el sector salud como aquel que menos cumple con la Ley en este
aspecto. Sin embargo, en todos los sectores son bajos los porcentajes de solicitudes en las que sélo se

pide lo legalmente exigible para poder ser ingresadas, siendo el sector municipios, el mas cercano al
50%.

Informacién que exigen para ingresar una solicitud
(N=131solicitudes ingresadas)

B Cumplecon la Ley Nocumple con la Ley

56,5% . 58,3% 62,5% 52,3%

Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

Si bien, para el ingreso de una solicitud es requisito entregar una direccion, sin embargo esta puede ser postal o electrdnica.
Dado que para este ejercicio se pidid a los usuarios que entregaran un correo electrénico para recibir respuesta por esta via, la
exigencia de una direccién postal se considerd excesiva.
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Hay algunos organismos del ejercicio web que, si bien no piden mads informaciéon de la legal en el
formulario de solicitudes de informacion online, si tienen como exigencia para el ingreso de una
solicitud, el registro anterior de una cuenta de usuario en el Sistema Integrado de Atencién al Ciudadano
(SIAC). En esta cuenta, la mayor parte de las veces, se pide mas informacion de la exigida en la Ley de
Transparencia, por lo que si se considera este tipo de registro en la medicidn, el porcentaje total de
solicitudes en los que se cumple con la ley baja de 41,2% a 32,1%. Sin embargo, la informacién exigida
en este registro, no puede ser contemplada en el analisis del nivel de cumplimiento, ya que no forma
parte de las exigencias del formulario de solicitud.

% solicitudes que cumplen con la Ley enla
informacién requerida al usuario

W Sin considerar registro de usuario Considerando registro de usuario

42,6% 42,6% 40,3% 41,2%

32,1%
26,0%

Presencial Web Total

d) Opciones de canales para el envio de la respuesta:

Se consulto a los usuarios que lograron ingresar sus solicitudes, acerca de si el fomulario o el funcionario
que los atendio, les ofrecié opciones de canales de comunicacidn a través de los cuales deseaban recibir
la respuesta a su solicitud. Sobre esto, la ley 20.285 expresa:

Articulo 17.- La informacion solicitada se entregard en la forma y por el medio que el requiriente
haya sefalado, siempre que ello no importe un costo excesivo o un gasto no previsto en el
presupuesto institucional, casos en que la entrega se hard en la forma y a través de los medios
disponibles.

Dado que la ley no especifica que el organismo solicitado debe ofrecer opciones de canales para el envio
de la respuesta, sino Unicamente que debe entregar la informacidn por el medio que el requiriente
sefiale, se considerd este aspecto como una buena practica y no como cumplimiento de la ley.

De las 131 solicitudes ingresadas efectivamente, un 70,5% recibié algun tipo de opcidn. Entre las
entregadas se encuentran: el envio a una direccién postal, el envio por correo electrénico y el retiro en
oficina. En este sentido, no hay diferencias segun via de ingreso.
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porvia de ingreso
(N=131 solicitudes ingresadas)

HRecibe opciones W Norecibe opciones

Total

Presencial

consgjoparala |
Transparencia

La unica diferencia importante segun sector, es en el caso de los municipios, cuyas solicitudes reciben en

menor porcentaje, opciones para el envio de la respuesta por parte de sus funcionarios.

Opciones de canales para el envio de la
respuesta, por sector
(N=131 solicitudes ingresadas)

M Recibe opciones No recibe opciones

26,1% 25% 27,3% 25% 36,4%

ininl

Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

e) Opciones de notificacién del avance del proceso y de envio de la informacion solicitada:

Ademads de las opciones para la recepcién de la informacion, se considerd también como buena prictica,
la entrega de opciones, por parte del formulario o funcionario, para la recepcidon de notificaciones
durante el proceso de gestion de la solicitud de informacién.

Las notificaciones que podria recibir un ciudadano durante el proceso de solicitud pueden ser: solicitud
de subsanaciéon de la solicitud (necesidad de aclarar o completar la solicitud), aviso de afectacién de
terceros, derivacion de la solicitud a otro organismo, comunicacién del uso de una prérroga o extensién
de 10 dias habiles del plazo para la entrega de la respuesta.

Sobre la entrega de estas notificaciones, la ley 20.285 indica:

¥
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Articulo 12.- (...) El peticionario podrd expresar en la solicitud, su voluntad de ser notificado mediante
comunicacion electrénica para todas las actuaciones y resoluciones del procedimiento administrativo
de acceso a la informacion, indicando para ellos, bajo su responsabilidad, una direccion de correo
electrénico habilitada.

A diferencia de la entrega de opciones de canales para la recepcién de la respuesta, el porcentaje de
solicitudes a las cuales se les ofrecié opciones de canales para la recepcion de notificaciones, es bajo.
Solo el 33,3% de las solicitudes recibe opciones para el envio de notificaciones, siendo ain menor en el
caso de las solicitudes realizadas via web.

El solicitante recibe opciones de canales para el envio de notificaciones
Presencial Web TOTAL
Recibe opciones 24 44,4% 18 25% 42 33,3%
No recibe opciones 30 55,6% 54 75% 84 66,7%
TOTAL solicitudes ingresadas 54 100% 72 100% 126 100%

Las solicitudes del sector salud y de municipios son las que reciben en menor medida, opciones para el
envio de notificaciones. Sin embargo, muchas de las solicitudes realizadas via web en el sector salud,
recibieron un numero o cédigo para hacer seguimiento online a su solicitud durante el proceso, por lo
cual, las notificaciones acerca del estado de la solicitud, son entregadas a través del sistema de registro
SIAC.

Opciones para la recepcion de notificaciones, por sector
(N=131 solicitudes ingresadas)
m Recibe opciones No recibe opciones
54,5% 52,4% 50%
O,
81,3% 72,1%
Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

f) Entrega de Comprobante de la solicitud

La entrega de un comprobante o acuse de recibo de la solicitud por parte del organismo requerido, ain
cuando es considerada como una buena practica, ya que no es una obligacidon de acuerdo a la Ley de
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Transparencia®, es fundamental, dado que es el documento que sirve de garantia al ciudadano para
poder realizar un reclamo ante este Consejo, en caso de no quedar satisfecho con la respuesta a su
solicitud, y en definitiva, para poder ejercer su derecho de acceso a la informacién. Esto, ya que
comprueba la efectiva realizacion de la solicitud, los términos en que esta fue realizada y la fecha en que
se hizo, informacién indispensable para establecer la admisibilidad del caso para su tramitacion en este
Consejo.

Este comprobante debe contener idealmente, los siguientes elementos:
- Fecha de ingreso de la solicitud
- Cdbdigo o numero de registro de la solicitud
- Firma o timbre del organismo solicitado
- Firma del solicitante
- Redaccioén de la solicitud

La mayor parte de las solicitudes ingresadas (80,9%) recibié un comprobante de ingreso. Las mayores
diferencias se observan al distinguir por via de ingreso. Los datos revelan que las solicitudes que ingresan
presencialmente reciben comprobante casi en su totalidad (98,1%), mientras que en las ingresadas via
web, estas son sélo un 68,8%.

Comprobante de la solicitud

Presencial Web TOTAL %
Recibe comprobante 53 98,1% 53 68,8% 106 80,9%
No recibe comprobante 1 1,9% 24 31,2% 25 19,1%
TOTAL solicitudes ingresadas 54 100% 77 100% 131 100%

En ocho de las solicitudes que recibe comprobante (1 presencial y 7 web), no lo recibieron
inmediatamente después de ingresar la solicitud, sino que se les fue enviado posteriormente a su correo
electrénico el mismo dia del ingreso. Estos son 3 del sector salud y 5 de municipios.

°la ley de Transparencia no determina obligaciones sobre la entrega de comprobante o recibo al solicitante. Sobre esto, tanto la
ley de Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los érganos de la administracion del Estado (Ley
19.880), como la Instruccién General N°10 dictada recientemente por el Consejo para la Transparencia, sobre el Procedimiento
Administrativo de Acceso a la Informacion, indican que el érgano requerido tiene la obligacidn de entregar recibo de la solicitud,
solo en caso de que el requiriente lo exija.
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% solicitudes ingresadas que reciben
comprobante, por tipo de solicitante

M Recibe comprobante W No recibe comprobante

Informado Noinformado Total

No hay grandes diferencias distinguiendo por tipo de solicitante, sin embargo, los ciudadanos
informados presentan un porcentaje levemente mayor de recepcion de solicitudes que los no
informados.

Tampoco hay grandes diferencias segun sector, presentando todos porcentajes mayores al 80%. La Unica
excepcion son los municipios, en los cuales, si bien tienen un 100% en las solicitudes ingresadas
presencialmente, solo el 31,8% de las solicitudes realizadas via web recibe comprobante, mostrandose
las potenciales dificultades de los municipios en la incorporaciéon de tecnologias en su funcionamiento
cotidiano.

% de solicitudes ingresadas que reciben
comprobante

W Recibe comprobante No recibe comprobante

17,4% 16,7%
34,1%

Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

g) Existencia de orientacién sobre la redaccién de la solicitud:

La gran mayoria de los ciudadanos no conoce la Ley de Transparencia, ni sus derechos en relacion al
acceso a la informacidn publica, y en particular a la transparencia pasiva, por lo que tampoco conocen la
forma en que debe ser llenado correctamente un formulario de solicitudes de informacién (o cémo
redactar una solicitud en una hoja en blanco). En el mismo sentido, tampoco conocen los requisitos con
los que debe contar una solicitud. Esto hace que la orientacién en estos aspectos, sea considerada una
buena practica, ya que contribuye a que la solicitud sea ingresada correctamente por Ley de
Transparencia, y ademas, no necesite de una subsanacion posterior.
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Esta orientacion puede darse a través de distintos medios. Los medios de orientacion considerados en
este estudio, sobre la manera en que se debe redactar una solicitud o llenar el formulario, son:
informacién en el mismo formulario y/o por parte del funcionario que lo atendid, en el caso de las
solicitudes presenciales; e informacién o ejemplos en el formulario, la existencia de un tutorial y/o
preguntas frecuentes, en el caso de solicitudes ingresadas via web.

Del total de solicitudes ingresadas, un 35,4% recibi6 orientacidn para redactar la solicitud.

Orientacion sobre la redaccidon de |la solicitud,
por via de ingreso
(N=131solicitudes ingresadas)

M Recibe orientacion Norecibe orientacién

55,6% 72,0% 64,6%

Cmesawe s

Presencial Web Total

Esta situacion es mucho mas patente en la solicitudes ingresadas via web, donde, del total de solicitudes
ingresadas, un 72,9% no recibié orientacién. Por el contrario, en la via presencial nos encontramos con
un 44,4% de solicitudes que han recibido orientacién; siendo un 55,6% las solicitudes que no la
recibieron: escenario susceptible de variadas interpretaciones, desde funcionarios no capacitados a
presindencia de los mismos al ingresar solicitudes de informacién -por parte de las solicitudes
presenciales- y falta de orientacién en los sitios web o dificultad para encontrar los tutoriales u otros
mecanismos de orientacion.

En la misma linea, en relacidn al total de solicitudes ingresadas que reciben orientacidn, los sectores que
mas orientan a sus solicitantes son educacidn y vivienda, con un 64,7% y 50% respectivamente. El sector
salud en tanto, es el mas propenso a no entregar orientacion, ni via web ni presencialmente a los
solicitantes, al momento de redactar su solicitud.
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Orientacion sobre la redaccion de la solicitud,
por sector
(N=131 solicitudes ingresadas)

M Recibe orientacion No recibe orientacion
35,3% o
63,2% 2 64,9%
. I
Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios
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h) Existencia de orientacion sobre la continuidad del proceso de solicitudes de informacion:

Otro aspecto considerado una buena practica es la orientacion sobre diferentes aspectos de la
continuidad del proceso de la solicitud de informacidn, esto es, orientacidon acerca de lo que ocurre o
puede ocurrir, luego de que la solicitud de informacidn haya sido ingresada. La importancia radica en que
el conocimiento de estos antecedentes, habilita al ciudadano en sus derechos relativos al acceso a la
informacidn publica, ya que con ellos sabra qué esperar del proceso y dénde y cuando acudir en caso de
no quedar satisfecho con la respuesta otorgada a su solicitud.

Los aspectos considerados son:

Los plazos del proceso de subsanacion.
La posibilidad de consultar a terceros cuya privacidad pueda verse afectada con la entrega de la
informacién solicitada.

Los posibles costos de reproduccion de la informacion solicitada.

La posibilidad de poner un reclamo ante el Consejo para la Transparencia.
Los plazos para poner un reclamo ante el Consejo para la Transparencia.

Los plazos de respuesta a una solicitud (20 dias habiles mas una posible prérroga de 10 dias

La posibilidad de que el organismo solicitado pida una subsanacién (completar o aclarar la

Se consideré que la solicitud recibié orientacidon cuando se orientd sobre al menos uno de los aspectos
mencionados, donde los plazos de respuesta y los costos de reproduccion obtuvieron la mayor cantidad

de menciones.

Los resultados varian segun la via de ingreso de la solicitud, obteniendo una mayor orientacién en
aquellas que ingresan presencialmente, como lo expresa el siguiente grafico.

£
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Orientacion sobre la redaccion de la solicitud,
por via de ingreso
(N=131 solicitudes ingresadas)

W Recibe orientacion m Norecibe orientacion

Presencial Weh Total

A diferencia de la orientacion acerca de la redaccién de la solicitud, donde se observé que las solicitudes
ingresadas por via web, en su mayoria, contaban con orientacién; la informaciéon entregada sobre la
continuidad del proceso una vez ingresada la solicitud, es en general deficiente. Asi, nos encontramos
con un 59,5% del total de solicitudes ingresadas, independiente de la via, que no reciben orientacién. Por
via web, sélo el 28,6% recibié orientacidn, en tanto, por via presencial, éste porcentaje aumenta a un
57,4%.

Orientacion sobre la redaccion de la solicitud,
por sector
(N=131 solicitudes ingresadas)
M Recibe orientacion No recibe orientacion
35,3%
63,2% S 64,9%
84,4%
Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

Los sectores de trabajo y educacidn, en general, han entregado orientacién en un 65,2% y 54,2%, sobre
el total de solicitudes ingresadas. Al igual que en los resultados en relacién a la orientacién en la
redaccidn de la solicitud, el sector salud nuevamente muestra precarios resultados, informando sobre la
continuidad del proceso sélo en un 18,8% de las solicitudes ingresadas en ese sector, independiente de
la via de ingreso.

El grafico siguiente muestra los aspectos considerados en la orientacién recibida sobre la continuidad del
proceso en cada solicitud ingresada. De este modo, del total de solicitudes ingresadas, un 34,6% recibid
orientacién sobre los plazos de respuesta; un 16,2% recibid sobre los posibles costos de reproduccién; y
un 10% sobre la posibilidad de subsanar la solicitud. En relacién al Consejo, sobre la posibilidad de
presentar un reclamo y los plazos de éste, sobre el total de solicitudes ingresadas, los porcentajes

‘ Morandé 115 piso 7. Santiago, Chile | Teléfono: 56-2 495 21 00 Pagina 23
WWwWw.consejotransparencia.cl — contacto@consejotransparencia.cl



consejoparala
Transparencia

descienden: sélo un 7,7% de las solicitudes recibié orientacién sobre la posibilidad ingresar un reclamo y
sélo un 3,8% de las solicitudes fueron orientadas respecto de los plazos del mismo.

% de solicitudes ingresadas que reciben orientacién sobre la
continuacion del proceso
(N=131 solicitudes ingresadas)

Entrega orientacién Noentrega orientacion
Plazos de respuesta i:):(;]rar;;g(}:itud {20+ 10 dias de 34,6% 65,4%
Losposibles costos de reproduccion | 16,2% 83,8%

La posibilidad de pedir subsanacion |10% 90%

Losplazos del proceso de subsanacion  |9,2% 90,8%

La posibilidad de ponerun reclamo ante el CPLT |7,7% 92,3%
La posibilidad de consultar a tercerosimplicados  |4,6% 95,4%
Losplazos para poner un reclamo ante el CPLT | 3,8% 96,2%

1.2 RESULTADOS PARTICULARES DEL EJERCICIO PRESENCIAL

Algunos de los aspectos evaluados son aplicables sélo para el ejercicio presencial, como el nimero de
ventanillas por las que pasa un solicitante antes de lograr dar con la oficina que le ingresaria la solicitud,
la existencia de material informativo acerca de la Ley 20.285 y de cdmo llenar solicitudes de informacién
a disposicién de los usuarios en las oficinas de atencién de publico, la posesiéon de formularios
especificos de solicitudes de informacion de la Ley y el conocimiento por parte de los solicitantes de si su
solicitud ingresd efectivamente por Ley de Transparencia o no.

a) Numero de ventanillas por las que pasa un ciudadano antes de ingresar la solicitud:

Por lo general, el ciudadano que se acerca a un organismo publico es derivado de ventanilla en ventanilla
antes de dar con la persona u oficina que le ingresa la solicitud, producto de la falta de informacién
acerca de la Ley de Transparencia y de los procedimientos asociados por parte de los funcionarios que
trabajan en el lugar. Esto puede provocar que finalmente no se dé con la oficina que debe ingresar la
solicitud, la cual podria no ser ingresada, o ser ingresada incorrectamente.

En promedio, las personas que intentaron realizar solicitudes via presencial, pasaron por 1,8 oficinas o
funcionarios antes de llegar a la oficina que podria ingresar su solicitud, con un rango que va desde 0 a 4
ventanillas.
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b) Existencia de material informativo de la Ley de Transparencia:

Otro aspecto a destacar del ejercicio presencial, lo constituye la existencia de material informativo sobre
la Ley de Transparencia o sobre los procedimientos y requisitos para realizar correctamente una solicitud
de informacién por Ley de Transparencia.

Se considerd como material informativo a folletos, tripticos y posters desplegados en las oficinas que
recepcionan publico. Del total de solicitudes realizadas en forma presencial, sélo un 9,3% de los casos se
encontré la presencia de al menos un elemento informativo sobre la Ley de Transparencia.

% solicitudes que encuentran material informativo de
la Ley a disposicion de los usuarios
(N=93 solicitudes presenciales)

9,3%

| N H Existe material
informativode la Ley

i No existe material

0,7% informativode la Ley

¢) Existencia de formulario de la Ley 20.285:

Muchos organismos no cuentan con formularios especificos de la Ley para el ingreso de solicitudes de
informacién, sin embargo su existencia es de gran importancia ya que, de esa manera se evita que la
solicitud se clasifique en otra categoria (consulta, reclamo, sugerencia, etc.), pueda ser tramitada con los
procedimientos y plazos correspondiente y se pueda informar al solicitante sobre ello, para que éste
sepa qué esperar y como proceder. En este sentido, la no existencia de un formulario especifico de la
Ley, puede constituirse como una barrera al ejercicio del derecho.

En lugar de contar con formularios especificos, en muchos organismos existen formularios genéricos, los
cuales sirven tanto para el ingreso de solicitudes, como de reclamos, consultas, sugerencias o
felicitaciones, por lo que, no siempre se incluyen todos los campos que son requisitos particulares de una
solicitud de informacién, o piden informacion adicional a la legalmente exigible. De esta manera, la falta
de un formulario particular, también puede constituirse como una barrera al ingreso.

Los resultados del estudio revelan que un 38,9% de las solicitudes ingresadas no usaron un formulario de
la Ley, ya que en los organismos a los que acudieron, no contaban con ese material a disposicidn de los
usuarios. En lugar de ello, llenaron otro formulario genérico o escribieron su solicitud en una hoja en
blanco.
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Formato en que ingresa la solicitud
N %
Formulario de la Ley 20.285 33 61,1%
Formulario genérico 7 13%
Hoja en blanco a modo de formulario 11 20,4%
No sabe (ingresada por funcionario) 3 5,5%
TOTAL solicitudes ingresadas presencialmente 54 100%

El sector trabajo es el que tiene el mayor porcentaje de solicitudes que ingresan usando un formulario de
la Ley (77,8%). Por el contrario, el sector salud, es el que ingresa un menor porcentaje de solicitudes por
este formato, al mismo tiempo que concentra las 3 solicitudes que fueron ingresadas por un funcionario.
En algunos casos, no se contaba con formulario (ni especifico de la Ley, ni otro genérico), por lo que fue
necesario solicitar una hoja en blanco la cual fue llenada con la informacién requerida a modo de
formulario. Esto ocurrid principalmente en los sectores de municipios y educacidn, mas particularmente,
en el 31,8% de las solicitudes ingresadas en los municipios y en el 25% de las ingresadas en el sector
educacion.

Formatos en los que ingresan las solicitudes,
segun sector
(N=54 solicitudes presenciales ingresadas)
W Formulario de la Ley 20.285 Otro
22,2% o
45,5% 37,5% 50% 40,9%
Trabajo Salud Eduacion Vivienda Municipios

En este aspecto, es determinante el conocimiento del ciudadano acerca de la Ley. Los usuarios
informados lograron ingresar sus solicitudes usando un formulario de la Ley, en un porcentaje mucho
mayor a los usuarios no informados, debido a que los primeros hacen mencién a la Ley durante el
proceso de ingreso y consultan por la existencia de un formulario de solicitudes de informacidn, mientras
que los segundos sélo se dejan llevar por las indicaciones de los funcionarios que los atienden,
ingresando la solicitud por la primera via que se les ofrezca.
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Informado

No informado

Formatos en los que ingresan las solicitudes, segln
tipo de usuario
(N=54 solicitudes presenciales ingresadas)

EFormulario dela Ley 20.285

mOtro

Total

d) Ingreso por Ley de Transparencia:

Aun cuando solo el 59,3% de las solicitudes ingresadas lo hacen usando un formulario de solicitudes de la
Ley, la mayoria de los usuarios declaran que su solicitud entré por Ley de Transparencia. Es decir, aun
cuando hayan redactado su solicitud en una hoja en blanco o en un formulario genérico, se les hizo saber
que la solicitud seria ingresada como una solicitud de informacidn, de acuerdo a la Ley 20.285.

La solicitud entra por Ley de Transparencia
Si 47 87,0%
No 3,7%
No esta seguro 9,3%
Total 54 100%

Nuevamente, son los usuarios informados los que consiguen en mayor proporcidon asegurar que su
solicitud sea ingresada por Ley de Transparencia. Posiblemente, debido a que éstos, al momento de

ingresar la solicitud, exigian que fuera ingresada de esa manera.

La solicitud entra por Ley de Transparencia
(N=54 solicitudes presenciales ingresadas)

Mo estd seguro

16%

Informado No Informado
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1.3 RESULTADOS PARTICULARES DEL EJERCICIO ONLINE

a) Necesidad de registrar una cuenta de usuario:

Como ya se menciond, en muchos casos del ejercicio presencial fue necesario registrar una cuenta de
usuario en el Sistema Integrado de Atencidn al Ciudadano (SIAC) para, posteriormente, poder ingresar
una solicitud. En el 37,6% de las solicitudes realizadas via web, se exige el registro de usuario, lo cual en
muchos casos, incentiva al usuario a abandonar el proceso, constituyéndose como una barrera al
ingreso.

Registro de cuenta de usuario
No exige registro 53 62,4%
Exige registro 32 37,6%
TOTAL solicitudes validas 85 100%

Ademas, en el registro de la cuenta se pide a los usuarios ingresar informacidn personal, que luego no
piden en el formulario de la solicitud de informacién. Por lo tanto, aquellos que deben entregar mas
informacién de la legal para ingresar una solicitud, aumenta en relacién a aquellos que no deben
registrar cuenta de usuario.

Al 93% de los usuarios los cuales tuvieron que registrar una cuenta de usuario para poder ingresar la
solicitud, se les pidié ingresar en los datos de la cuenta, mas datos de lo que la ley exige necesarios para
solicitar informacidn. En estos casos, en el formulario de solicitud de informacién no se les pidié mas
datos.
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2. RESPUESTAS A LAS SOLICITUDES

Las paginas siguientes presentan los resultados del analisis realizado al tercer momento del proceso, es
decir, a las respuestas recibidas a las solicitudes realizadas en el marco de este estudio. El objetivo de
esta seccion, es exponer cdmo proceden los organismos publicos frente a las solicitudes de informacion,
no sélo observando si se respondid o no, si no también presentando atencidn al contenido y el tipo de
las respuestas entregadas.

Es importante el analisis de las respuestas, pues es una de las partes mas relevantes del proceso de
solicitud de informacién, dado que permite observar si dicho proceso realmente permite que el
solicitante obtenga una respuesta adecuada a su solicitud. Es decir, el éxito o no de una solicitud de
informacién se mide, en gran parte, por la respuesta final que se entregada al solicitante, pues eso es lo
que realmente le importa al ciudadano, incluso mas alld del cumplimiento o no de procedimientos
legales. Por este motivo, es necesario prestar atenciéon al tipo y forma de respuesta que se entrega al
solicitante, ya que esta puede ser inentendible, confusa o mediocre.

Se revisaron todas las respuestas, tanto de solicitudes web como presenciales y con formato de envio
por correo electrdnico o carta certificada, distinguiendo también entre tipo de usuario. A la vez, todas
las respuestas se clasificaron segun sector y se contrarrestaron los datos respecto de aquellas solicitudes
validamente ingresadas.

a) Solicitudes que reciben respuesta

Del total de solicitudes que lograron ser ingresadas efectivamente, el 75% recibié alguna respuesta, ya
sea dentro o fuera del plazo legal. Este porcentaje ademas, considera las respuestas que cumplen en
formay las que no, es decir todo tipo de respuestas®. Sin embargo, considerando solo las solicitudes con
respuesta, un 60,8% de ellas responde cumpliendo tanto en términos de los plazos establecidos por la
ley (tiempo), como en términos del contenido entregado o el procedimiento asociado al tipo de solicitud
(forma).

% de Respuestas Recibidas
(n=131ingresadas)

mSi mNo

Respecto del total de solicitudes efectivamente ingresadas, un andlisis por sector demuestra que en
todos los casos, la mayoria de las consultas efectuadas tuvo algin tipo de respuesta: cada sector
evaluado supera el 70%. Es importante destacar el desempefio del sector vivienda, el cual dio respuesta

10 . . ors . . .. ..
No se considerd como respuesta a las notificaciones (comprobante de ingreso, solicitud de subsanacion, etc.).
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a la totalidad de las solicitudes ingresadas, tanto via presencial como via web. Llama la atencion el caso
del sector municipios, el cual al igual que en relacidon a los ingresos, presenta uno de los porcentajes mas
bajos en cantidad de respuestas recibidas.

Solicitudes respondidas por sector

Trabajo 17 de 23 73,9%
Salud 23 de 32 71,9%
Educacion 19 de 24 79,2%
Vivienda 8 de 8 100%
Municipios 31 de 44 70,4%
TOTAL 98 de 131 74,8%

Sin embargo, existen grandes diferencias en los porcentajes de solicitudes que obtienen respuesta por
sector, si se observa lo que ocurre al distinguir por via de ingreso. A modo general, las solicitudes
ingresadas por via web, obtienen un porcentaje menor de respuestas que las presenciales,
constituyéndose estas ultimas como aquellas con mayor probabilidad de éxito.

% de respuestas recibidas a las solicitudes de informacion
ingresadas, seglin sector
(N=131 solicitudes ingresadas)

W% de respuestas a solicitudes presenciales % de respuestas a solicitudes web

100% 100%

89% . 88% o
81% 2504 82%
64%
55% 55%

Trabajo Salud Educacion Vivienda Municipios

Solo el sector salud se presenta como una excepcién, ya que en este caso, las solicitudes ingresadas
presencialmente son las que obtienen el porcentaje mas bajo de respuestas. En este caso, los
organismos del sector salud cuentan, en su mayoria, con un sistema integrado de solicitudes online a
nivel de ministerio, lo cual puede estar influyendo en el porcentaje de solicitudes que reciben
respuestas.

Respuestas recibidas a las Solicitudes de Informacién por medio utilizado

Presencial Web TOTAL
Solicitudes con respuesta 43 79,6% 55 71,4% 98 75%
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Solicitudes sin respuesta 11 20,4% 22 28,6% 34 25%
TOTAL solicitudes ingresadas 54 100% 77 100% 131 100%

Contrario a los porcentajes mostrados al ingreso, las solicitudes que entran por via presencial, tienen un
mayor porcentaje de respuestas recibidas que las ingresadas por la via web (79,6% y 70,1%,
respectivamente).

% de respuestas recibidas segun tipo de usuario
(N=131 solicitudes ingresadas)

M Recibe Respuesta No recibe respuesta

18%
34% e

Informado No Informado Total

A fin de contemplar todo el espectro de casos en los que una solicitud de acceso a la informacidn publica
podria ser efectuada, se realizd el andlisis distinguiendo por via de ingreso y por tipo de usuario.
Teniendo en cuenta esto y a pesar de que todos los porcentajes son relativamente altos, destaca que el
usuario informado es el que recibe la mayor cantidad de respuestas a las solicitudes realizadas por
ambas vias de ingreso, en desmedro del usuario no informado. Asimismo, y dentro del area de los no
informados, es la via web la que resalta con el menor porcentaje de respuestas recibidas.

En definitiva, la solicitud con mayor probabilidad de éxito — en términos de respuesta recibida — es

aquella realizada via presencial por un usuario informado. Y la solicitud menos exitosa es la que efectua
el usuario no informado por via web.

b) Cumplimiento de los procedimientos y fondo de las respuestas

Un aspecto de gran importancia en la evaluaciéon de desempefio en la fase de la respuesta, es el
cumplimiento con los procedimientos asociados a cada tipo de solicitud y fondo de la respuesta. En este
sentido, se considera por cumplimiento, de acuerdo a lo expuesto en la Ley 20.285, lo siguiente:

Articulo 16.- La autoridad o jefatura o jefe superior del érgano o servicio de la Administracion del
Estado, requerido, estard obligado a proporcionar la informacion que se solicite, salvo que concurra
la oposicion regulada en el articulo 20 o alguna de las causales de secreto o reserva que establece la
ley.

Solicitudes Entregables: la entrega de la informacidn solicitada en su totalidad.
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Articulo 13.- En caso que el érgano de la Administracion requerido no sea competente para ocuparse
de la solicitud de informacion o no posea los documentos solicitados, enviard de inmediato la
solicitud a la autoridad que deba conocerla segtn el ordenamiento juridico, en la medida que ésta
sea posible de individualizar, informando de ello al peticionario.

Solicitudes Derivables: la derivacion de la solicitud al 6rgano competente, notificando de ello al
solicitante™.

Articulo 16.- (...) En estos casos, su negativa a entregar la informacion deberd formularse por escrito,
por cualquier medio, incluyéndo los electrénicos. Ademds deberd ser fundada, especificando la causal
legal invocada y las razones que en cada caso motiven su decision.

Solicitudes Denegables: la denegacion de la entrega de la informacién, haciendo mencién de las causales
legales que fundamentan la denegacion.

Del total de solicitudes que recibieron alguna respuesta, el 68% cumple con el procedimiento que debe
llevar a cabo segun el tipo de solicitud y en el caso de las solicitudes entregables, con el fondo de la
respuesta, es decir, la respuesta corresponde a la informacién solicitada.

Las respuestas que cumplen sélo de manera parcial, fueron dos casos, en los que la derivacién se realizd
sin notificar al solicitante de ello.

% de cumplimiento de los procedimientos de las

solicitudes
(N=98 solicitudes con respuesta)

Cumple MNocumple MSemicumple

2%

70%

11 . s P . . . o . ’ L
Se consideré como cumplimiento, la derivacion en un plazo anterior al vencimiento de los 20 dias habiles para dar respuesta a
la solicitud, dado que el plazo “de inmediato” expresado en la ley, no permite establecer un limite de dias.
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Considerando la totalidad de solicitudes ingresadas, el siguiente grafico muestra que el 55,6% de las
solicitudes entregables, obtuvieron una respuesta que cumple correctamente con el procedimiento y el
fondo, es decir, que entregan la totalidad de la informacién requerida. Las solicitudes denegables tienen
el menor porcentaje de no respuesta (solo un 7,1%), mientras que el menor nivel de cumplimiento se da
en las solicitudes derivables donde solamente un 33% se respondié satisfactoriamente, lo que muestra
un muy bajo conocimiento por parte de los funcionarios publicos, acerca de la importancia de la figura
de la derivacién y los procedimientos asociados que se deben realizar.

% de cumplimiento de las solicitudes por tipo de

solicitud
(N=131 solicitudes ingresadas)

mCumple mSemi-cumple Nocumple Noresponde

Derivable 389 22.2
Denegable 429 7.1
Entregable 13.6 30.9

Este porcentaje esta considerando como casos en los que se cumple a 2 casos en los que no se realiza la
derivacién, pero de alguna manera el organismo solicitado entrega la informacién que corresponde. Si
solo se considerara aquellos que derivaron la solicitud, el porcentaje de cumplimiento de las solicitudes
derivables disminuiria a un 33,3%. Sin embargo, en ambos casos se considera cumplimiento dado que la
declaracién de incompetencia corre por parte de cada érgano. Si éste no se declara incompetente, es
porque maneja la informacidn que se le solicita o puede acceder a ella facilmente. Sobre esto, en el
articulo 5° de la Ley se expresa que si un érgano tiene la informacidén solicitada esta debe ser entregada,
aunque no sea originalmente de ellos.

Articulo 5°.- (...)es publica la informacion elaborada con presupuesto publico y toda otra informacion
que obre en poder de los érganos de la Administracion, cualquiera sea su formato, soporte, fecha de
creacion, origen, clasificacion o procesamiento, a menos que esté sujeta a las excepciones sefialadas.

Los siguientes graficos exponen el detalle del tipo de respuestas recibidas para cada tipo de solicitud, lo
cual permite conocer qué ocurre con las respuestas que no cumplen con el correcto procedimiento.
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No responde

Solicita realizar solicitud nuevamente
Deniega

Declara incompetencia y no deriva
Entrega otra cosa

Entrega parcial

Cumple

Respuestas a solicitudes entregables
(N=81 solicitudes entregables ingresadas)

55.6%

Las entregables tienen un 55,6% de éxito, siendo las mds exitosas de los tres tipos de solicitudes. Un
13,6% de los casos obtiene una respuesta poco satisfactoria. No obstante, el 30,9% de las solicitudes
validamente ingresadas no recibié ningun tipo de respuesta.

No responde

Se alega incompetencia y deriva

Nodeniega y entrega toda la informacion

Nodeniega y entrega parcialmente

CUMPLE

Respuestaa solicitudes denegables
(N=14 solicitudes denegables ingresadas)

h 7.1%

B 14.3%
B 143%
B 143%

— 50.0%

Todas las solicitudes denegables que se realizaron, pedian todos los antecedentes en manos del
organismo sobre sumarios que se encontraban en curso en el momento de la medicion. Estas solicitudes
fueron denegadas con el debido fundamento de la causal invocada para la denegacién, en un 50%.

En un caso de aquellos que se derivaron, la solicitud no fue denegada, sino que se alegé incompetencia
para responder la solicitud y se derivd a la Contraloria General de la Republica, la cual finalmente
denegd. De esto se puede deducir que aun persisten dudas juridicas de cuando es posible denegar o no
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una informacidn por parte del organismo publico. Llama la atencién que en el 28,6% de las solicitudes
denegables, la informacion fue entregada, ya sea total o parcialmente. Y sélo en 1 caso no se recibe
ningun tipo de respuesta.

Respuesta a Solicitudes Derivables
(N=36 solicitudes derivables ingresadas)

Se alega incompetencia, derivay avisa 33,3%
Entrega links de respuesta no operativos 2,8%
Entrega toda la informacion 5,6%
Se alega incompetencia, derivay no avisa 5,6%
Sealega incompetencia y se menciona dénde 19 4%
buscar informacion e
Se alega incompetencia y no se menciona dénde 5 8%
buscarinformacion 1S
Solicita subsanar con motivos de la solicitud 2,8%
Entrega otra cosa 5,6%
No responde 22,2%

Es importante destacar el bajo nivel de cumplimiento registrado por las solicitudes derivables, lo cual
demuestra un muy bajo conocimiento por parte de los funcionarios publicos, acerca de la importancia de
esta figura y los procedimientos asociados que se deben realizar. Solo un 33,3% realiza correctamente la
derivacién y no todos estos casos tuvieron una respuesta posterior por el organismo al cual fue derivado.

Cabe destacar que en el 5,6% de los casos, la informacién se entrega sin previa derivacion, es decir, por
el organismo al cual la solicitud fue realizada en primera instancia, ain cuando la informacion requerida
no fuera de su competencia. Esto demuestra un esfuerzo mayor por parte de estos organismos, que aun
sin poseer la informacion, la buscaron y dieron respuesta al solicitante. Ademas, en estos casos (2), la
informacién entregada estaba correcta, por lo tanto, aun cuando no realice la derivacién
correspondiente, en esos casos se considera cumplimiento con el procedimiento, ya que entrega la
informacién correcta al ciudadano. De esta manera el porcentaje de cumplimiento de este tipo de
solicitudes es de 38,9%.

Llama la atencidon que el mayor porcentaje (22,2%) no da ningun tipo de respuesta. Acerca de las
respuestas incorrectas, en el 5,6% de los casos la derivacion se realizd sin previo aviso hacia el
solicitante. En un 22,2% de las solicitudes se alega incompetencia por parte del organismo, sin realizar
una derivacién, sin embargo, en algunos de estos casos se hace mencién del organismo competente o
del lugar donde se puede encontrar la informacién.

El 19,4% de los casos que no deriva, menciona al solicitante el 6rgano que es competente para responder
o dénde puede encontrar la informacidn, siendo éste 6rgano mencionado, efectivamente el organismo o
el lugar correspondiente. Estos casos no pueden ser considerados como cumplimiento, dado que dejan
la responsabilidad del proceso nuevamente en manos del ciudadano.
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c) Plazos de las respuestas

Acerca de este punto, la Ley 20.285 expresa lo siguiente:
)

7
/Artl'culo 14.- La autoridad o jefatura o jefe superior del érgano o servicio de la administracion del
Estado, requerido, deberd pronunciarse sobre la solicitud, sea entregando la informacion o
negdndose a ello, en un Ipazo mdximo de veinte dias hdbiles, contado desde la recepcion de la
solicitud que cumpla con los requisitos del articulo 12. Este plazo podrd ser prorrogado
excepcionalmente por otros diez dias hdbiles, cuando existan circunstancias que hagan dificil reunir
la informacidn solicitada, caso en que el drgano requerido deberd comunicar al solicitante, antes del
venc:mlento del plazo, la prorroga y sus fundamentos. j

Por consiguiente, para este analisis los dias habiles fueron contados desde el ingreso de la solicitud hasta
la recepcion de la respuesta o resolucion final. En el caso de las solicitudes en que el organismo
requerido haya solicitado al ciudadano subsanar su solicitud, los dias habiles fueron contados desde el
momento en que se subsana por parte del usuario.

La mayoria de las respuestas recibidas (87,6%) se encuentran dentro del plazo establecido por la Ley, de
20 dias habiles, en donde un 49,5% lo hace antes de 10 dias habiles, y un 38,1% entre 10 y 20 dias
habiles. Sélo en 12 casos (12,4%), la respuesta entregada superd los 20 dias habiles.

Tiempo de entrega de las respuestas
(N=98 respuestas recibidas)

50.0%

37.8%

12.2%

Menos de 10 dias Entre 10y 20 dias Mas de 20 dias

En el caso de las solicitudes realizadas via presencial, la mayoria de las respuestas (48,8%) llega al
solicitante en un plazo de 10 a 20 dias habiles. El 41,9% lo hace antes de 10 dias habiles y el 9,3%
responde fuera de plazo.

Por el contrario, en el caso de las solicitudes realizadas via web, la mayoria de las respuestas (55,6%)
llega antes de 10 dias habiles al del solicitante. Un 29,6% responde entre 10 y 20 dias habiles y un 14,8%
lo hace fuera de plazo. Sélo en dos casos del ejercicio presencial se hizo uso de la extensién de diez dias
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habiles de prérroga, sin embargo, solo uno de ellos notificé correctamente sobre ello al solicitante antes
del vencimiento de los 20 dias habiles.

Se realizd un analisis de supervivencia, el cual es una técnica que mide el lapso de tiempo que transcurre
desde una situacion inicial, hasta que sucede un evento de interés, en este caso, en que una solicitud
ingresada a un organismo publico reciba la respuesta. Las curvas representan la supervivencia
acumulada de solicitudes sin respuesta en cada instante. Este andlisis se realizé ademads, distinguiendo lo
que ocurre segun sector al cual ingresaron las solicitudes. El siguiente grafico muestra que, tanto en el
sector de vivienda, como en el de trabajo, las solicitudes no sobreviven sin respuesta mas tiempo del
plazo legal de 20 dias habiles. El sector en el que las solicitudes obtienen respuestas mas tardias, es el de
salud, seguido por los municipios y, posteriormente, por el sector educacion.

Porcentaje de respuesta en el plazo legal, segin sector

Sector
1,0
I 1Educacian
|_I = 1Salud
= Wivienda
L = I Trabajo
Municipios
0,87 -
T
0,6
0,47
0,2
0,07

1 | 1
W] 10 20 30 40

Dias habiles

d) Cumplimiento en procedimientos y plazos

Si se considera el cumplimiento con ambos aspectos de la respuesta, es decir, que la respuesta elaborada
por parte del organismo requerido corresponda con lo solicitado, se realice el procedimiento adecuado y
sea entregada dentro del plazo legal, un 62,8% de las solicitudes que obtienen alguna respuesta,
cumplen con todo lo anterior.

Los resultados manifiestan que existen diferencias en cumplimiento de las respuestas segun sector. El
sector trabajo es el que cumple en un mayor porcentaje de acuerdo a lo establecido por la ley, en cuanto
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a los plazos y a los procedimientos que deben realizar para dar respuesta a una solicitud. Los municipios,
por su parte, son los que menos cumplen en ambos aspectos.

e) Forma de las respuestas™

Por forma se considera a los medios y formatos de envio de las respuestas, los cuales fueron variados.
Por su parte, los medios fueron correo electrénico o documento impreso. Por otro lado, los formatos de
las respuestas también fueron varios: en algunos casos la respuesta fue redactada en el mismo cuerpo
del correo electrénico o bien por medio de un documento adjunto a este y de manera impresa via carta
certificada a la direcciéon postal o entrega inmediata al momento de ingreso de la solicitud (un caso
presencial).

Respecto a los medios de envio de las respuestas, en algunos casos, particularmente del sector salud, la
respuesta se envidé tanto de manera electrénica como por medio de carta certificada a la direccion
postal. Cabe mencionar que en cuanto a las derivaciones existié un caso web en el cual la derivacidn se
notificod via web, sin embargo, el 6rgano que dio respuesta a la solicitud, sélo lo hizo por medio de carta
certificada al domicilio. Esto manifiesta que al momento de la derivacidn, probablemente no toda la
informacién de la solicitud y del solicitante es traspasada al érgano competente, pudiendo faltar en este
caso, los datos de la direccion electrénica y el deseo del solicitante de recibir la informacién por este
medio.

El analisis de los formatos de las respuestas se realizé pues éste afecta la compresién y las posibilidades
de manipulacién que tiene el solicitante respecto de la informacidn recibida. En este punto, cuando el
medio de envio fue a través de correo electrénico, la respuesta se dio en el cuerpo del mismo, o bien
como documento adjunto.

En el caso de los documentos adjuntos, estos presentaban archivos digitales o documentos escaneados.
La mayoria de aquellos documentos que se presentaron de manera escaneada tenian relacion con el
hecho de ser documentos ya existentes, como por ejemplo, los planes de auditoria. En cuanto a los
archivos digitales, estos consistian en bases de datos o material nuevo elaborado especificamente para
dar respuesta a la solicitud. Este formato fue el mas utilizado para enviar las respuestas.

En relacién a las respuestas que se realizaron a través del cuerpo del mismo correo electrdnico,
existieron casos en donde el dato solicitado se entregaba sin mayor informacién al respecto. No
obstante, en otras ocasiones se pudo observar algiin grado mayor de detalle.

El formato mas utilizado es el envio de documentos adjuntos al mail del solicitante, en algunos casos
elaborando material nuevo y en otros enviando documentos que el érgano poseia o indicando el link
donde se puede encontrar la informacién publicada.

Cabe destacar que, aun cuando todos los usuarios simulados hicieron expresa su voluntad de recibir la
informacién en su correo electrénico, en algunos casos los organismos hicieron el doble esfuerzo de

12 . . . . . . .
La forma de las respuestas fue analizada cualitativamente, al igual que el apartado siguiente, sobre la claridad de las
respuestas.
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enviar la respuesta, tanto a través de la via del correo electrdnico entregado, como por medio del correo
postal, con todo lo que esto conlleva en términos de recursos monetarios y humanos.

f) Calidad de las respuestas

Elementos identificadores en las respuestas
En todas las respuestas recibidas es posible observar, por lo menos, uno de los siguientes elementos:

* |dentificacién del solicitante

* Identificacion de la solicitud (reproduccién textual o codigo)
* Identificacion del organismo correspondiente

* Identificacion del encargado

Solamente en el caso del area de Salud, es posible observar un formato estandarizado para las
respuestas, ya que cuenta con un sistema integrado de ingreso y procesamiento de solicitudes para
todos los servicios correspondientes. No obstante, esto daba espacio para la confusion respecto del
organismo que respondia ya que en ocasiones se mencionaba de manera genérica al organismo central
(ministerio de salud).

La mayoria de esta informacion se daba por medio de mensajes instantaneos que acompaifaban a las
respuestas o que se enviaban de manera paralela. En algunos casos, se entrega mayor informacion,
como por ejemplo, los pasos a seguir en cuanto a nuevas dudas, reclamos o disconformidades, como
también, se presentaba una encuesta de satisfaccién para evaluar la comunicacién con el organismo en
el proceso de solicitud™®.

Claridad del Lenguaje:

En cuanto al lenguaje empleado para redactar las respuestas, tanto en el caso de solicitudes presenciales
como web y para cliente informado y no informado; es posible afirmar que las respuestas tenian un
lenguaje bastante comprensible y accesible a cualquier solicitante.

Incluso en los casos en los que se aducia a argumentos legales para responder a las solicitudes, se
indicaba la ley y articulo correspondiente (generalmente citdndolo de manera textual) y posteriormente
se describia cdmo se aplicaba al caso puntual de la solicitud.

Un lenguaje mas especializado se daba en aquellos documentos hechos con anterioridad y propios del
servicio, como por ejemplo, los planes de auditoria. En cuanto a la presencia de tablas o bases de datos,
en algunas ocasiones las categorias de las mismas presentaban abreviaciones o siglas que no eran
explicadas lo que no permitia un completo entendimiento.

13 . . . . . .
Estas encuestas de satisfaccion no fueron analizadas, ni consideradas dentro del presente estudio.
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V. INDICE DE CUMPLIMIENTO

A partir de los resultados obtenidos en el estudio y considerando uUnicamente aquellos aspectos
evaluados que constituyen obligaciones para los organismos publicos de acuerdo a la Ley 20.285, se ha
elaborado un indice de Cumplimiento en SAl, a partir de cuyos resultados, se ha rankeado a los
organismos evaluados. Las variables consideradas en este indice se resumen en la siguiente tabla:

VARIABLES DE LA ETAPA DE INGRESO | Puntaje
1. Lasolicitud logra ingresar efectivamente
Si 100%
No sabe 0%
No 0%
2. Se pide mas informacidn de lo que exige la Ley para ingresar la solicitud
No 100%
Si 0%
VARIABLES DE LA ETAPA DE RESPUESTA
3. Responde a la solicitud dentro del plazo
Dentro del plazo legal 100%
Fuera del plazo legal 0%
No responde 0%
4. Responde a la solicitud en la forma adecuada
Entrega toda la informacion 100%
Entrega parcialmente 50%
Entregables | Entrega otra cosa 0%
Deniega la informacién™ 0%
No responde 0%
Deriva y avisa de la derivacién 100%
No deriva y entrega la informacion® 100%
. Deriva y no avisa de la derivacion 50%
Derivables - - - - - =
Se alega incompetencia y se menciona dénde buscar la informacion 0%
Se alega incompetencia y no se menciona déonde buscar la informacién 0%
No responde 0%
Deniega con fundamento legal 100%
Se alega incompetencia y deriva 0%
Se alega incompetencia y no deriva 0%
Denegables | Solicita subsanar con los motivos de la solicitud 0%
No deniega y entrega parcialmente 0%
No deniega y entrega totalmente 0%
No responde 0%

A cada solicitud realizada, se le asigné un porcentaje de cumplimiento en estas cuatro variables, los
cuales fueron posteriormente promediados, obteniendo un solo porcentaje de cumplimiento por
solicitud. Luego se volvié a promediar los porcentajes alcanzados por las 4 solicitudes de cada organismo,
obteniendo finalmente, un porcentaje Unico de cumplimiento por organismo, los cuales fueron
rankeados, como se muestra a continuacion:

Yse entregd puntaje completo (100%) a aquellos organismos que denegaron fundadamente la entrega del Plan de auditoria
anual 2011.

13 para el calculo de este ranking, se consideré como cumplimiento a las solicitudes derivables que entregaron la informacion
correcta, sin derivar.
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Organismo Total
1 Municipalidad de Colina 93.8%
1 Superintendencia de Salud 93.8%
3 Instituto de Salud Publica De Chile (ISP) 87.5%
4 Junta Nacional de Jardines Infantiles (JUNJI) 75.0%
5 Consejo Nacional de Educacién (CNED) 68.8%
5 Municipalidad de Calera de Tango 68.8%
5 Municipalidad de Estacién Central 68.8%
8 Subsecretaria del Trabajo 65.6%
9 Direccion de Bibliotecas, Archivos y Museos (DIBAM) 62.5%
9 Municipalidad de Pefialolén 62.5%
9 Parque Metropolitano de Santiago 62.5%
9 Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (SENCE) 62.5%
13 | Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB) 59.4%
14 | Comisién Administradora del Sistema de Créditos para Estudios Superiores (INGRESA) 56.3%
14 | Direccién del Trabajo (DT) 56.3%
14 | Instituto de Seguridad Laboral (ISL) 56.3%
14 | Municipalidad de Conchali 56.3%
14 | servicio de Salud Metropolitano Norte 56.3%
14 | superintendencia de Pensiones (SP) 56.3%
20 | Municipalidad de El Bosque 50.0%
20 | Serviu Region Metropolitana de Santiago 50.0%
20 | Subsecretaria de Previsién Social 50.0%
23 CENABAST 43.8%
23 | Comisién Nacional de Acreditacion 43.8%
23 | Comision Nacional de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica (CONICYT) 43.8%
23 | Municipalidad de Lo Barnechea 43.8%
23 | Subsecretaria de Redes Asistenciales 43.8%
23 | Subsecretaria de Salud Publica 43.8%
29 | Fondo Nacional de Salud (FONASA) 37.5%
29 | Municipalidad de Cerrillos 37.5%
29 | Municipalidad de La Reina 37.5%
29 | Municipalidad de Maipui 37.5%
29 | Municipalidad de Padre Hurtado 37.5%
29 | Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo 37.5%
29 | Superintendencia de Seguridad Social 37.5%
36 | Instituto de Prevision Social (IPS) 31.3%
36 | Municipalidad de Independencia 31.3%
36 | Servicio de Salud Metropolitano Sur 31.3%
36 | Servicio de Salud Metropolitano Sur-Oriente 31.3%
40 | Servicio de Salud Metropolitano Poniente 28.1%
41 | Municipalidad de Nufioa 25.0%
41 | Municipalidad de Quinta Normal 25.0%
41 | Servicio de Salud Metropolitano Oriente 25.0%
44 | Subsecretaria de Educacién 25.0%
45 | Municipalidad de Puente Alto 18.8%
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46 | Municipalidad de Macul 6.3%

47 | Consejo Nacional de Rectores de las Universidades Chilenas (CRUCH) 0.0%

Como lo muestra la tabla siguiente, el porcentaje de cumplimiento promedio de todos los organismos
evaluados, es bajo, llegando sélo a un 47,4%, sin presentarse grandes diferencias en los promedios por
sector. Ello indica que la alta variabilidad existente en desempefio en el tratamiento de las solicitudes de
acceso a la informacion, no es reflejo del sector al cual pertenecen los organismos.

Porcentaje promedio Global 47,4%

Porcentaje promedio sector Vivienda 48,5%
Porcentaje promedio sector Salud 49,6%
Porcentaje promedio sector Municipios 48,4%
Porcentaje promedio sector Trabajo 49,1%
Porcentaje promedio sector Educacion 44,3%
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CONCLUSIONES

A continuacién se exponen las principales conclusiones obtenidas a partir de los resultados expuestos
anteriormente.

En una primera mirada, se puede detectar que en los organismos publicos evaluados existe una gran
variedad en relacion al desempefio en los procesos relativos a las solicitudes de acceso a la informacién.
Esto se manifiesta claramente en la variedad presentada en los porcentajes de cumplimiento obtenido
por los organismos en el indice de cumplimiento elaborado.

A modo general, se puede decir que las solicitudes de informacién estdn siendo ingresadas en su
mayoria. Asi mismo, las solicitudes ingresadas, en su mayoria también obtienen respuestas o
pronunciamientos por parte de los organismos requeridos. Sin embargo, las respuestas o
pronunciamientos recibidos, no necesariamente cumplen con los estandares esperados y el nivel de
solicitudes no ingresadas y sin respuestas es mucho mas alto de lo esperado (alrededor del 30% en
ambos casos).

Solicitudes ingresadas presencialmente

Un analisis del desempefio segun via de ingreso de la solicitud, revela que la via presencial obtiene un
menor porcentaje de ingresos que la via web, lo que indica que esta Ultima posee una menor cantidad de
barreras al ingreso. Sin embargo, la via presencial, es la via de ingreso de preferencia en la poblacién
chilena que ha realizado alguna vez una solicitud de informacion; el 85,4% de las personas que han
realizado solicitudes de informacion, lo han hecho presencialmente, mientras que a través del sitio
electrénico, son solo un 8,1%. Ello significa que existe un alto numero de solicitudes de informacién
potenciales, que no se han podido materializar, dado que intentan ser ingresadas por esta via,
encontrdandose con barreras que hacen al solicitante abandonar el proceso. En este sentido, las
principales barreras al ingreso, son las siguientes:

- Resistencia a ingresar solicitudes, por parte de los funcionarios publicos, debido al alto
desconocimiento de la Ley y sus procedimientos.

- Remision del ciudadano a la pagina web para la realizacion de su solicitud.

- Exigencia de realizar un registro de datos del solicitante, excesivo y obligatorio.

- Falta de formularios de la Ley 20.285.

Sin embargo, considerando las solicitudes que logran ser ingresadas efectivamente, los organismos
publicos tienen un mejor desempefio en la fase de presentacion y recepcion de solicitudes, por esta via.

Por otro lado, estas solicitudes tienen una mayor probabilidad de obtener respuesta que las ingresadas
via web, por lo que finalmente, aunque ingresen en menor medida, tienen mayor éxito. Alun asi, se han
detectado un gran numero de barreras al ejercicio del derecho:

- Se recomienda al ciudadano solicitar la informacidon de manera informal, sin pasar por la Ley,
apelando a la buena voluntad del encargado de la informacion.
- Falta de orientacion del ciudadano acerca del proceso de solicitudes.

'8 Estudio Nacional de Transparencia 2011. Consejo para la Transparencia.
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- Falta de empoderamiento del ciudadano en relacién a sus derechos y deberes relativos al acceso
a lainformacion.
- Falta de denegacién de la informaciony de derivacién de la solicitud, cuando corresponde.

Solicitudes ingresadas via web

Las solicitudes realizadas por esta via, tienen una mayor probabilidad de ingreso efectivo, encontrandose
Unicamente las siguientes barreras al ingreso:

- Laexigencia de la creacién de una cuenta de usuario para ingresar una solicitud, puede hacer al
ciudadano abandonar el proceso.

- Inoperatividad de la pagina web o inconexidn de los links al formulario de solicitud.

- Falta de conocimiento acerca del uso de internet por parte de los solicitantes.

En este caso, las solicitudes obtienen un menor porcentaje de respuestas que las ingresadas por la via
presencial y se encuentran con un gran numero de barreras al ejercicio del derecho, como por ejemplo:

- Escasa recepcion de comprobantes de las solicitudes, lo que dificulta la posibilidad de realizar un
reclamo posteriormente.

- Falta de orientacidn al ciudadano en relacién a la continuacion del proceso de solicitudes, luego
de su ingreso.

- Falta de denegacién de la informacidon y de derivacién de la solicitud, cuando corresponde.

- Inoperatividad de los links en los que se entrega la respuesta.

Analisis sectorial

Si bien existe una variedad en cuanto a desempefio de los organismos independiente del sector al que
pertenecen, se encuentran algunas particularidades referentes a cada uno.

En primer lugar, los municipios tienen un mejor desempefo con las solicitudes ingresadas de manera
presencial respecto a los organismos del resto de los sectores. Esto se podria anclar en que el giro de
estas entidades tiene una estrecha relacién con las demandas de los vecinos, por lo que existe una
cultura de apertura al ciudadano y los funcionarios manejan procedimientos asociados a la atenciéon de
publico, aun cuando no conozcan los procedimientos particulares de la gestion de solicitudes de
informacién publica. Por lo tanto, intuitivamente, o siguiendo los procedimientos establecidos en la Ley
19.880, a la totalidad de las solicitudes ingresadas se les entrega un comprobante y, por lo general, no se
les exige informacién adicional. Sin embargo, en las solicitudes ingresadas via web, no obtienen los
mismos resultados. El porcentaje de ingresos online es menor que el de la mayoria de los sectores, lo
cual probablemente se deba a que no cuentan con suficiente presupuesto como para invertir en
implementar adecuadamente un sistema de solicitudes online.

En el sector trabajo, se encuentra entre los sectores con porcentajes mas altos, tanto de ingreso de las
solicitudes, como de respuestas a ellas. Una buena practica observada en los organismos de este sector
es que en su mayoria, las solicitudes ingresadas, lo hacen usando un formulario especifico de solicitudes
de informacién por Ley de Transparencia.
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Los organismos del sector educacidon se destacan Unicamente por ser aquellos que entregan mas
orientacién a los usuarios, en términos porcentuales. Esta orientacion es tanto acerca de la redaccion de
la solicitud, como de la continuidad del proceso.

Los organismos del sector salud, obtienen el mayor porcentaje de ingreso de solicitudes,
particularmente por via web. La mayoria de estos organismos cuentan con un sistema integrado de
atencidn al ciudadano (SIAC) a nivel de ministerio, por lo que las solicitudes ingresan todas por la misma
via, sin problemas y entregando comprobante. Por otra parte, este sistema integrado exige el registro de
una cuenta de usuario para poder realizar la solicitud, lo cual podria conformarse como una barrera al
ingreso®’ ya que al exigir informacion adicional para registrarse y un uso del tiempo mayor para el
ingreso de solicitudes, los ciudadanos podrian optar por abandonar el proceso. La orientacion al
ciudadano sobre la redaccién de la solicitud y la continuidad del proceso, son bajas en relacién a los
demds sectores.

La totalidad de las solicitudes ingresadas efectivamente en el sector vivienda, obtuvieron
posteriormente una respuesta, tanto en las ingresadas de manera presencial como las solicitudes online.

Tipo de usuario

El gran determinante en cuanto al desempefio de los organismos frente a las solicitudes realizadas por
los ciudadanos, es el conocimiento que éste tenga acerca de la Ley de Transparencia y sus derechos
relativos al acceso a la informacién publica, sin embargo, solo un 15% de la poblacién conoce esta Ley®.

La importancia que revierte el conocimiento de la ley por parte de los solicitantes, se expresa
claramente, en los resultados relativos a la fase de ingreso, a partir de los cuales se releva que solo el
58,1% de las solicitudes que se intentaron realizar por via presencial, logra ser ingresada. De ellas, la
mayoria de los usuarios informados (76,1%) logra ingresar sus solicitudes con éxito, mientras que la
mayor parte de los usuarios no informados (57,4%), no lo consigue.

Estos resultados, reflejan ademas la falta de capacitacién del personal que recepciona las solicitudes de
informacién en las oficinas de los organismos publicos, quienes en su mayoria sélo logran realizar el
ingreso con éxito, una vez que han sido instruidos por los usuarios simulados informados en cuanto al
procedimiento que deben seguir para ello. Dicha conclusidon se ve reflejada también en las razones
otorgadas por parte de los funcionarios, por las cuales, el 41,9% de las solicitudes presenciales no pudo
ingresar, asi como también en los bajos porcentajes de cumplimiento con los procedimientos asociados a
cada tipo de solicitud, siendo particularmente deficientes los resultados obtenidos en el caso de las
solicitudes derivables. Ello refleja un bajo conocimiento de la importancia de esta figura, sus
implicancias, y sus procesos.

17 . . s . . . . . P
En este estudio, se exigid a los usuarios simulados que en caso de ser necesario, se registren en SIAC, por lo que no significd
una disminucidn en la cantidad de solicitudes ingresadas.
18 . . . . . .
Segun la Encuesta Nacional de Transparencia 2011, realizada por el Consejo para la Transparencia.
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ORGANISMOS EVALUADOS POR SECTOR

Solicitud Presencial

Solicitud On-line

Informado

No Informado

Informado

No Informado | TOTAL

Salud

CENABAST

1

1

H

Fondo Nacional de Salud (FONASA)

Instituto de Salud Publica De Chile (ISP)

Servicio de Salud Metropolitano Norte

Servicio de Salud Metropolitano Oriente

Servicio de Salud Metropolitano Occidente

Servicio de Salud Metropolitano Sur

Servicio de Salud Metropolitano Sur-Oriente

Subsecretaria de Redes Asistenciales

Subsecretaria de Salud Publica

Superintendencia de Salud

Trabajo

Direccion del Trabajo (DT)

Instituto de Previsidn Social (IPS)

Instituto de Seguridad Laboral (ISL)

Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (SENCE)

Subsecretaria de Prevision Social

Subsecretaria del Trabajo

Superintendencia de Pensiones (SP)

Superintendencia de Seguridad Social

RIR(R(R(RR|R[R|R[R|R[R[R|R[(R|R R, |~

RlIRr(R|R(R[R|R[(R|R[RP[R|R[R|R|R[R|R |~

RR(RR|IRr|IR|R|R|[R[R[R[R[(R|R|R|R|R R |~

RIRR(R(R[(R|R[(R|R[(R[R|R[R|R|(R[R |k~

RN RN RPN NN N NP NN NN RN

Educaci
6n

Comision Administradora del Sistema de Créditos para Estudios
Superiores (INGRESA)

Comision Nacional de Acreditacion (CNA)

Comision Nacional de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica

Consejo Nacional de Educacion (CNED)

Consejo Nacional de Rectores de las Universidades Chilenas

Direccion de Bibliotecas, Archivos y Museos (DIBAM)

Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB)

Junta Nacional de Jardines Infantiles (JUNJI)

Subsecretaria de Educacion

Viviend
ay
Urbani
smo

Parque Metropolitano de Santiago

SERVIU Regién Metropolitana de Santiago

RR|IR[RPR|IRP[RP|IO|IR[R|R|F~

RRr(Rr|Rr|R|(R|R[R|R|[R]|~

RlRR|R|Rr|R|R[R[R|R |~

RIR(RRR(R|R[(R|R R~

Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo

Munici
pios

Municipalidad de Calera de Tango

Municipalidad de Conchali

Municipalidad de Lo Barnechea

Municipalidad de Puente Alto

Municipalidad de Macul

Municipalidad de La Reina

Municipalidad de Nufioa

Municipalidad de Quinta Normal

Municipalidad de Cerrillos

Municipalidad de El Bosque

Municipalidad de Maipu

Municipalidad de Pefialolén

Municipalidad de Colina

Municipalidad de Estacion Central

Municipalidad de Independencia

Municipalidad de Padre Hurtado

RIRR(R|IR(R|R[R|R|R|R|R[R|R R, |~

RlRrR|R|R|(R|R[R|R|R|R|R[R|R R, |~

RRRr|R|R|R|R|R[R[R[R[R|R|R|R|R |~

RIRRR|IR(R|R[(R|R|R|R|R[(R|R[R|R |~

BIA(RIABPIRP|IR(R|P|IP(P|R(R|P|IL (MR IR(P|PR(PW|IR(dAP+

TOTAL

H
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=Y
~

H
~N

H
~

187
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RESULTADOS REGRESION LOGISTICA:

Variable Dependiente:
- La solicitud logra ingresar efectivamente (1=Si, 0=No)

Variables Independientes:
- Via de Ingreso (1=Web, 0=Presencial)
- Tipo de Solicitante (1=Informado, 0=No informado)

Variables en la ecuacion

consejo para la

Transparencia

I.C. 95% para EXP(B)
B E.T. Wald gl Sig. Exp(B) Inferior Superior
Paso Vialngreso(1) 1,225 ,348 12,401 ,000 3,405 1,722 6,735
1° TipoSolicitante(1) 873 343 6,479 ,011 2,394 1,222 4,689
Constante -,091 ,266 ,116 ,733 ,913
a. Variable(s) introducida(s) en el paso 1: Vialngreso, TipoSolicitante.
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Instrumento Usuario Simulado VENTANILLA PRESENCIAL de Solicitudes de

Informacién en los Servicios Publicos

Seccion I: DATOS GENERALES DEL PROCESO

Institucion

Direccion

Fecha de Visita

Hora de entrada

Tipo de Usuario (informado/ no informado)

Tipo de Solicitud

Solicitud

Medio de respuesta seleccionado

Hora de salida

Seccién 11: ESPACIO E INFRAESTRUCTURA
Esta seccion busca evaluar las condiciones fisicas que ofrece el organismo para que los
ciudadanos puedan realizar sus solicitudes de informacion.

1.- A continuacidn, indique la ocurrencia de los siguientes eventos:

Si No Sélo Si Si | No
A.1 ;Le preguntaron solo el
A ¢Le fue solicitada alguna clase de identificacion nombre?
para hacer ingreso al inmueble? A.2 ;Le solicitaron documento
de identificacion?
B ¢El servicio cuenta con un sistema de orientacién
y recepcion de publico?
¢Existe algiin medio o persona que lo derive
C | directamente al lugar donde es posible solicitar
informacién por Ley de Transparencia?
2.- Proceso de localizacion de la ventanilla de informaciones: (Marque la alternativa que
corresponda)
Marque X
La ventanilla esta a la vista del Describa
A | publico o sefializada para acceder a sefialética
ella (desde la entrada)
Es necesario preguntar donde esta Marque
B .
ubicada X
No se localiz6 la ventanilla de C. 1 Fue derivado a otra
. o . Frente a ventanilla u oficina
C | informacién buscando ni o . >
insistencia | C. 2 Fue conminado a
preguntando. . .
retirase. (fin proceso, pasar a
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pregunta 8)

3.- Cuando se indica que la consulta es para solicitar informacion del servicio:

Marque X
A Se lo atiende en la misma ventanilla donde se Marque
orienta y recepciona publico. X
B.1 Dispone de un espacio fisico
Se lo deriva hacia una ventanilla exclusiva propio en el edificio
B | para las solicitudes de transparencia y acceso B.2 Funciona en el espacio destinado
a la informacion. a la OIRS del organismo.
B.3 No cuenta con un espacio fisico.
C Se lo deriva hacia otra ventanilla, ¢cudl?
D Fue conminado a retirase. (fin proceso, pasar

a pregunta 8)

4.- En la ventanilla o lugar de recepcion de solicitudes por Ley de transparencia. (Seleccione la

alternativa que corresponda)

Marque X

Existe personal dedicado a la orientacion en la formulacion de solicitudes de

informacién y medios para recepcionar solicitudes

Solo existen medios (formulario, papel en blanco, computadores) para recepcionar

solicitudes

No hay personas ni medios para recepcionar solicitudes de informacion

5.- ¢Con cual de los siguientes medios de recepcion de solicitudes de informacion cuenta la
ventanilla u oficina? (Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

Si No

A | Existencia del formulario ley 20.285 a la vista.
B | Formulario de solicitudes que no se refiere a la ley 20.285.

Computadora con acceso a internet para realizar la solicitud de informacién por
B .

Ley 20.285 virtualmente.
c Computadora con acceso a internet para realizar la solicitud de informacién, no se

especifica si es por Ley 20.285 o no.
C | Papel en blanco a modo de formulario.
D | Otro ¢Cuél(es)?

6.- ¢La ventanilla de recepcién de solicitudes informacion dispone los siguientes medios de

difusion sobre la ley de transparencia y la forma de realizar solicitudes de acceso a

informacidn en el servicio? (Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

Si

No

Folletos
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B Tripticos

C Posters

D Otro ¢Cuél(es)?

Seccion 11: PROCESO DE ATENCION
Esta seccion busca evaluar la atencién que entrega el organismo al solicitante de informacion.

7. Numero de ventanillas por las que paso antes de llegar a la ventanilla donde fue recepcionada
la solicitud de informacién.

8.- En caso que haya sido conminado a retirarse del servicio, razones entregadas:

N° de

Ventanillas

Marque Marque
X X

congestionado.

Se adujo que ese dia estaba muy

Le dieron la opcién del volver al dia

siguiente

Le dieron la opcién del volver en un

horario distinto

Se adujo que el servicio se encontraba
B | temporalmente inhabilitado para la
recepcion de solicitudes.

Ausencia de insumos para la recepcion de
solicitud de informacidn. (falta de
formularios, sin sistema, etc.)

Ausencia de personal encargado para la
recepcion de solicitud de informacién.
(Licencia médica, vacaciones, etc.)

Se adujo que el servicio solo recibe
solicitudes a través de la pagina web

Se adujo que el servicio no respondia
ese tipo de preguntas. (fin proceso)

10.- Funcionarios plantear consulta — peticién de informacién (pregunta borrador). Primer

Funcionario

10.1

10.2

10.3

Alternativas
(Preguntas. 10.1y 10.3)

¢A qué funcionario le
planteo la consulta en
primer lugar? (colocar
letra alternativas)

¢ Este funcionario
le recomend6 hacer
la consulta via?

Marque

¢Este funcionario a
quien lo derivo?
(colocar letra

A.- Ley de
Transparencia

alternativas)

B.- OIRS

C.- Otra Oficina/ no
ldentificable

D.- Consultar a otro
Funcionario

E.- No realizar la
consulta

A. | Un guardia

Funcionario de
Ventanilla de
Atencion a Usuarios
(OIRS)

Funcionario
C | encargado de Ley de
Transparencia

Otro Funcionario

D | (No identificable)
Funcionario Division
E .
Juridica
F | Ninguno
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11.- Funcionarios plantear consulta — peticion de informacién (pregunta borrador). Sequndo

Funcionario

111

11.2

11.3

Alternativas
(Preguntas. 11.1y 11.3)

¢A qué funcionario le
planteo la consulta en
segundo lugar? (colocar
letra alternativas)

¢ Este funcionario
le recomend6 hacer
la consulta via?

Marque

A.- Ley de
Transparencia

B.- OIRS

C.- Otra Oficina/ no
Identificable

D.- Consultar a otro
Funcionario

E.- No realizar la
consulta

¢ Este funcionario a
quien lo derivo?
(colocar letra
alternativas)

A. | Un guardia

Funcionario de
Ventanilla de
Atencion a Usuarios
(OIRS)

Funcionario
C | encargado de Ley de
Transparencia

Otro Funcionario

D | (No identificable)
E Funcionario

Division Juridica
F | Ninguno

12.- Funcionarios plantear consulta — peticién de informacién (pregunta borrador). Tercer

Funcionario
Alternativas
121 122 123 (Preguntas. 12.1y 12.3)
¢A qué funcionario le ¢ Este funcionario le Marque ¢Este funcionario a
planteo la consulta en recomendd hacer la X quien lo derivo? A. | Un guardia
tercer lugar? (colocar consulta via? (colocar letra
letra alternativas) alternativas) Funcionario de
A.- Ley de B Ventanilla de
Transparencia Atencion a Usuarios
__________________ (QIRS)
Funcionario
Otro, ¢Cual? B.- OIRS Otro, ¢ Cuél? C | encargado de Ley de
Transparencia
_________ C.- Otra Oficina/ no e ___ D Otro Funcionario
Identificable (No identificable)
_________ D.- Consultar a otro S E Funcionario Division
Funcionario Juridica
E.- No realizar la F | Ninguno
consulta
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14.- Oficina que le recibe la solicitud (sea por Ley Transparencia, OIRS u Otro) luego de las
recomendaciones de los funcionarios.

Marque X

Ventanilla de Atencién a Usuarios (OIRS)

Ventanilla de Ley de Transparencia

Ventanilla OIRS y Ley Transparencia (Unidas)

Otra Oficina (Juridica u otra)

Una oficina no identificable

Tmlolo|®m|>

No Ingresa

14.1.- En caso que la respuesta anterior sea No Ingresa, por favor describa la razon:

15.- ¢La consulta entra por Ley de Transparencia?

A Si
B No
C No esta seguro

16.- ¢Recibi6 alguna orientacion en la redaccion de la solicitud?

Marque X

Si

No

A

Si

A.1 Apoyo verbal (tips para redactar solicitud)

A.2 Un funcionario le redacta la pregunta

B

No

17.- (Una vez redactada la solicitud de informacién) La solicitud fue ingresada por:

Marque X
Ud. Mismo — lo entrega a un funcionario que lo archiva/buzén o uso formulario
Al
virtual. (Pasara 17.1)
B | Un funcionario — le es dictada la solicitud y datos (Pasar a 17.2)
17.1.- En caso de que usted mismo haya ingresado la solicitud:
Marque X

A | Completo el formulario correspondiente a la ley de transparencia.

o}

Completo un formulario diferente o genérico

C | Complet6 un formulario virtual de ley de transparencia a través de
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computadores.
D | Completé un formulario virtual genérico a través de computadores.
E | Llend una hoja en blanco a modo de formulario

17.2.- En caso de que un funcionario haya ingresado la solicitud:

Transparencia

Si

No

A

Le solicité que la firmara.

B

Le indicé por qué ley ingresaria.

18.- Al momento de formular la solicitud de informacion (entregar el formulario), el personal
encargado de la ventanilla de atencion le condicion6 su recepcion a:  (Para cada afirmacion
indigue la alternativa que corresponda)

Si No
A Presentar la cédula de identidad.
B Presentar su N° de RUT.
C A presentar cudl era el motivo para solicitar la informacion.

19.- Con relacién al procedimiento de solicitud de informacion le fue pedido completar los

campos con:

(Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

Voluntariamente

Obligatoriamente

Nombres y apellidos.

Ne° de Rut

Sexo

Direccion del solicitante o de su apoderado.

Firma del solicitante estampada.

Nombre del drgano administrativo al que se dirige.

Identificacion clara de la materia

Fecha de Nacimiento

Nivel de estudios

Correo Electrénico

Preferencia del Medio de Respuesta a la solicitud

A AT IT|IoMMmMOIO|®m|>

Otra(s)
¢ Cudl(es)?

20.- ¢El formulario o el funcionario le indica expresamente que debe elegir el medio de respuesta
a la solicitud y/o notificacion en caso de existir la necesidad de clarificar la pregunta, avisar a
terceros, etc.?

A Si
B No
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21.- ¢ Qué medio(s) de notificacion le ofrece el formulario, el funcionario o la hoja en blanco

ocupada para la solicitud de informacién?

Notificacion de Medio de
eventos durante el Respuesta
proceso
Sl NO Sl NO
A Correo Postal
B E-mail (correo electrénico)

Retiro en oficina (presencial).

22.- ¢Una vez efectuada la solicitud de informacion, se le hizo entrega de un comprobante o se le
dicto el nimero de registro de la solicitud?

A

Si

B

No

22.1.- En caso que la respuesta anterior sea Sl, por favor describa el contenido del comprobante o
el proceso de dictado del nimero de registro.

Si

No

Identificacion del solicitante (Nombre y/o RUT)

Cadigo de tramitacion de solicitud (Numero de cédigo interno institucion)

Fecha ingreso

Copia de la solicitud ingresada

m|o|loO|m|>

Timbre o firma

T

Otro(s) ¢ Cual(es)?

Morandé 115 piso 7. Santiago, Chile | Teléfono: 56-2 495 21 00
www.consejotransparencia.cl — contacto@consejotransparencia.

cl

Pagina 55



consejoparala
Transparencia

23.- Una vez ingresada la solicitud, indique si el funcionario que lo atendid, o el formulario o
comprobante contenia los siguientes elementos de orientacion o explicacion respecto de como

continua el proceso (Marque todas las que correspondan)

Informacion
por parte del
funcionario

Informacion en
el formulario o
comprobante

La posibilidad de ser consultado nuevamente en caso de que no se
entienda la formulacién de su solicitud por parte del servicio (proceso
subsanacion).

El plazo legal con el que cuenta para llevar a cabo el proceso de
subsanacion.

La existencia de consulta a terceros implicados, en caso de que estos
se puedan ver afectados por la informacion solicitada.

La posibilidad de derivar la solicitud a otro servicio si la informacion
que se pide no corresponde al servicio

Plazos de respuesta a la solicitud segln lo indicado en la ley, maximo
20 dias + 10 dias prérroga (habiles).

La posibilidad de apelar al Consejo para la Transparencia en caso de
denegacion de la informacion por parte del servicio.

El plazo legal en el que deberia ser notificado en caso de que la
informacion solicitada sea denegada y el tiempo de apelacién con el
que cuenta.

Coémo realizar un reclamo frente al Consejo para la Transparencia

Los posibles costos de reproduccion y/o envio de la informacion.

24.- Por favor incluya una descripcion del proceso de solicitud: dificultades o facilidades
identificadas, aspectos a destacar del proceso y de la pagina web, etc.
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Instrumento Usuario Simulado VENTANILLA PRESENCIAL de Solicitudes de

Informacién en los Servicios Publicos

Seccion I: DATOS GENERALES DEL PROCESO

Transparencia

Institucion

Direccion

Fecha de Visita

Hora de entrada

Tipo de Usuario (informado/ no informado)

Tipo de Solicitud

Solicitud

Medio de respuesta seleccionado

Hora de salida

Seccién 11: ESPACIO E INFRAESTRUCTURA
Esta seccion busca evaluar las condiciones fisicas que ofrece el organismo para que los
ciudadanos puedan realizar sus solicitudes de informacion.

1.- A continuacidn, indique la ocurrencia de los siguientes eventos:

www.consejotransparencia.cl — contacto@consejotransparencia.cl

Si No Sélo Si Si | No
A.1 ;Le preguntaron solo el
¢Le fue solicitada alguna clase de identificacion nombre?
para hacer ingreso al inmueble? A.2 ;Le solicitaron documento
de identificacion?
¢El servicio cuenta con un sistema de orientacion
y recepcion de publico?
¢Existe algiin medio o persona que lo derive
directamente al lugar donde es posible solicitar
informacion por Ley de Transparencia?
2.- Proceso de localizacion de la ventanilla de informaciones: (Marque la alternativa que
corresponda)
Marque X
La ventanilla esta a la vista del Describa
publico o sefializada para acceder a sefialética
ella (desde la entrada)
Es necesario preguntar donde esta Marque
ubicada X
No se localiz6 la ventanilla de C.1 qu derlvgd_o aotra
. " . Frente a ventanilla u oficina
informacion buscando ni o . >
preguntando, insistencia C._2 Fue c_onmlnado a
retirase. (fin proceso, pasar a
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pregunta 8)

3.- Cuando se indica que la consulta es para solicitar informacion del servicio:

Marque X
A Se lo atiende en la misma ventanilla donde se Marque
orienta y recepciona publico. X
B.1 Dispone de un espacio fisico
Se lo deriva hacia una ventanilla exclusiva propio en el edificio
B | para las solicitudes de transparencia y acceso B.2 Funciona en el espacio destinado
a la informacion. a la OIRS del organismo.
B.3 No cuenta con un espacio fisico.
C Se lo deriva hacia otra ventanilla, ¢cudl?
D Fue conminado a retirase. (fin proceso, pasar

a pregunta 8)

4.- En la ventanilla o lugar de recepcion de solicitudes por Ley de transparencia. (Seleccione la

alternativa que corresponda)

Marque X

Existe personal dedicado a la orientacion en la formulacion de solicitudes de

informacién y medios para recepcionar solicitudes

Solo existen medios (formulario, papel en blanco, computadores) para recepcionar

solicitudes

No hay personas ni medios para recepcionar solicitudes de informacion

5.- ¢Con cual de los siguientes medios de recepcion de solicitudes de informacion cuenta la
ventanilla u oficina? (Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

Si No

A | Existencia del formulario ley 20.285 a la vista.
B | Formulario de solicitudes que no se refiere a la ley 20.285.

Computadora con acceso a internet para realizar la solicitud de informacién por
B .

Ley 20.285 virtualmente.
c Computadora con acceso a internet para realizar la solicitud de informacién, no se

especifica si es por Ley 20.285 o no.
C | Papel en blanco a modo de formulario.
D | Otro ¢Cuél(es)?

6.- ¢La ventanilla de recepcién de solicitudes informacion dispone los siguientes medios de

difusion sobre la ley de transparencia y la forma de realizar solicitudes de acceso a

informacidn en el servicio? (Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

Si

No

Folletos
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B Tripticos

C Posters

D Otro ¢Cuél(es)?

Seccion 11: PROCESO DE ATENCION
Esta seccion busca evaluar la atencién que entrega el organismo al solicitante de informacion.

7. Numero de ventanillas por las que paso antes de llegar a la ventanilla donde fue recepcionada
la solicitud de informacién.

8.- En caso que haya sido conminado a retirarse del servicio, razones entregadas:

N° de

Ventanillas

Marque Marque
X X

congestionado.

Se adujo que ese dia estaba muy

Le dieron la opcién del volver al dia

siguiente

Le dieron la opcién del volver en un

horario distinto

Se adujo que el servicio se encontraba
B | temporalmente inhabilitado para la
recepcion de solicitudes.

Ausencia de insumos para la recepcion de
solicitud de informacidn. (falta de
formularios, sin sistema, etc.)

Ausencia de personal encargado para la
recepcion de solicitud de informacién.
(Licencia médica, vacaciones, etc.)

Se adujo que el servicio solo recibe
solicitudes a través de la pagina web

Se adujo que el servicio no respondia
ese tipo de preguntas. (fin proceso)

10.- Funcionarios plantear consulta — peticién de informacién (pregunta borrador). Primer

Funcionario

10.1

10.2

10.3

Alternativas
(Preguntas. 10.1y 10.3)

¢A qué funcionario le
planteo la consulta en
primer lugar? (colocar
letra alternativas)

¢ Este funcionario
le recomend6 hacer
la consulta via?

Marque

¢Este funcionario a
quien lo derivo?
(colocar letra

A.- Ley de
Transparencia

alternativas)

B.- OIRS

C.- Otra Oficina/ no
ldentificable

D.- Consultar a otro
Funcionario

E.- No realizar la
consulta

A. | Un guardia

Funcionario de
Ventanilla de
Atencion a Usuarios
(OIRS)

Funcionario
C | encargado de Ley de
Transparencia

Otro Funcionario

D | (No identificable)
Funcionario Division
E .
Juridica
F | Ninguno
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11.- Funcionarios plantear consulta — peticién de informacién (pregunta borrador). Sequndo

Funcionario

111

11.2

11.3

Alternativas
(Preguntas. 11.1y 11.3)

¢A qué funcionario le
planteo la consulta en
sequndo lugar? (colocar
letra alternativas)

¢ Este funcionario
le recomendd hacer
la consulta via?

Marque
X

A.- Ley de
Transparencia

B.- OIRS

C.- Otra Oficina/ no
Identificable

D.- Consultar a otro
Funcionario

E.- No realizar la
consulta

¢ Este funcionario a
quien lo derivo?
(colocar letra
alternativas)

A. | Un guardia

Funcionario de
Ventanilla de
Atencioén a Usuarios
(OIRS)

Funcionario
C | encargado de Ley de
Transparencia

Otro Funcionario

D1 (No identificable)
E Funcionario

Division Juridica
F | Ninguno

12.- Funcionarios plantear consulta — peticion de informacion (pregunta borrador). Tercer

Funcionario
Alternativas
121 122 123 (Preguntas. 12.1y 12.3)
¢A qué funcionario le ¢Este funcionario le ¢Este funcionario a
. Marque . . .
planteo la consulta en recomendé hacer la X quien lo derivo? A. | Un guardia
tercer lugar? (colocar consulta via? (colocar letra
letra alternativas) alternativas) Funcionario de
A.- Ley de B Ventanilla de
Transparencia Atencion a Usuarios
__________________ (OIRS)
Funcionario
Otro, ¢Cual? B.- OIRS Otro, ;Cual? C | encargado de Ley de
Transparencia
_________ C.- Otra Oficina/ no e _____ D Otro Funcionario
Identificable (No identificable)
_________ D.- Consultar a otro e ___ E Funcionario Divisién
Funcionario Juridica
E.- No realizar la F | Ninguno
consulta
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14.- Oficina que le recibe la solicitud (sea por Ley Transparencia, OIRS u Otro) luego de las
recomendaciones de los funcionarios.

Marque X

Ventanilla de Atencion a Usuarios (OIRS)

Ventanilla de Ley de Transparencia

Ventanilla OIRS y Ley Transparencia (Unidas)

Otra Oficina (Juridica u otra)

Una oficina no identificable

nmlo|lo|®m|>

No Ingresa

14.1.- En caso que la respuesta anterior sea No Ingresa, por favor describa la razon:

15.- ¢La consulta entra por Ley de Transparencia?

A Si
B No
C No esta seguro

16.- ¢Recibi6 alguna orientacion en la redaccion de la solicitud?

Marque X

Si

No

A

Si

A.1 Apoyo verbal (tips para redactar solicitud)

A.2 Un funcionario le redacta la pregunta

B

No

17.- (Una vez redactada la solicitud de informacién) La solicitud fue ingresada por:

Marque X
Ud. Mismo — lo entrega a un funcionario que lo archiva/buzén o uso formulario
Al
virtual. (Pasara17.1)
B | Un funcionario — le es dictada la solicitud y datos (Pasar a 17.2)
17.1.- En caso de que usted mismo haya ingresado la solicitud:
Marque X

A | Completé el formulario correspondiente a la ley de transparencia.

(o9}

Completd un formulario diferente o genérico

Completé un formulario virtual de ley de transparencia a través de
computadores.
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D

Completé un formulario virtual genérico a través de computadores.

E

Llend una hoja en blanco a modo de formulario

17.2.- En caso de que un funcionario haya ingresado la solicitud:

Si

No

A

Le solicit6 que la firmara.

B

Le indicé por qué ley ingresaria.

18.- Al momento de formular la solicitud de informacion (entregar el formulario), el personal
encargado de la ventanilla de atencion le condicion6 su recepcion a:  (Para cada afirmacion
indigue la alternativa que corresponda)

Si No
A Presentar la cédula de identidad.
B Presentar su N° de RUT.
C A presentar cudl era el motivo para solicitar la informacion.

19.- Con relacién al procedimiento de solicitud de informacion le fue pedido completar los

campos con:

(Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

Voluntariamente

Obligatoriamente

Nombres y apellidos.

Ne° de Rut

Sexo

Direccion del solicitante o de su apoderado.

Firma del solicitante estampada.

Nombre del rgano administrativo al que se dirige.

Identificacion clara de la materia

Fecha de Nacimiento

Nivel de estudios

Correo Electrénico

Preferencia del Medio de Respuesta a la solicitud

A AT IT|IoMMOIO|®m|>

Otra(s)
¢ Cudl(es)?

20.- ¢El formulario o el funcionario le indica expresamente que debe elegir el medio de respuesta
a la solicitud y/o notificacion en caso de existir la necesidad de clarificar la pregunta, avisar a
terceros, etc.?

A Si
B No
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21.- ¢Qué medio(s) de notificacion le ofrece el formulario, el funcionario o la hoja en blanco

ocupada para la solicitud de informacién?

Notificacion de Medio de
eventos durante el Respuesta
proceso
Sl NO Sl NO
A Correo Postal
B E-mail (correo electrénico)
C Retiro en oficina (presencial).

22.- (Una vez efectuada la solicitud de informacion, se le hizo entrega de un comprobante o se le
dicto el nimero de registro de la solicitud?

A

Si

B

No

22.1.- En caso que la respuesta anterior sea Sl, por favor describa el contenido del comprobante o
el proceso de dictado del nimero de registro.

Si

No

Identificacion del solicitante (Nombre y/o RUT)

Cadigo de tramitacion de solicitud (Numero de cddigo interno institucion)

Fecha ingreso

Copia de la solicitud ingresada

m| o|lo|w|>

Timbre o firma

Tn

Otro(s) ¢Cuél(es)?
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23.- Una vez ingresada la solicitud, indique si el funcionario que lo atendid, o el formulario o
comprobante contenia los siguientes elementos de orientacion o explicacion respecto de como

continua el proceso (Marque todas las que correspondan)

Informacion
por parte del
funcionario

Informacion en
el formulario o
comprobante

La posibilidad de ser consultado nuevamente en caso de que no se
entienda la formulacidn de su solicitud por parte del servicio (proceso
subsanacién).

El plazo legal con el que cuenta para llevar a cabo el proceso de
subsanacién.

La existencia de consulta a terceros implicados, en caso de que estos
se puedan ver afectados por la informacién solicitada.

La posibilidad de derivar la solicitud a otro servicio si la informacién
que se pide no corresponde al servicio

Plazos de respuesta a la solicitud segun lo indicado en la ley, maximo
20 dias + 10 dias prorroga (habiles).

La posibilidad de apelar al Consejo para la Transparencia en caso de
denegacion de la informacion por parte del servicio.

El plazo legal en el que deberia ser notificado en caso de que la
informacién solicitada sea denegada y el tiempo de apelacion con el
que cuenta.

Como realizar un reclamo frente al Consejo para la Transparencia

Los posibles costos de reproduccion y/o envio de la informacion.

24.- Por favor incluya una descripcion del proceso de solicitud: dificultades o facilidades
identificadas, aspectos a destacar del proceso y de la pagina web, etc.
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Instrumento Usuario Simulado VENTANILLA VIRTUAL de Solicitudes de Informacion

en los Servicios Publicos — Informado

Seccion I: DATOS GENERALES DEL PROCESO

Institucién

Direccioén

Fecha de Visita

Hora de entrada

Tipo de Usuario (informado/ no informado)

Tipo de Solicitud

Medio de respuesta seleccionado

Hora de salida

Seccion I: Accesibilidad
Esta seccion busca evaluar la accesibilidad que ofrece el organismo para que los ciudadanos
puedan realizar sus solicitudes de informacion.

1.- Proceso de localizacion de la ventanilla de solicitudes de informacion en Transparencia:
(Marque las alternativas que correspondan)

Si No
La ventanilla esta disponible a través del banner de Transparencia, pinchando el link
A (13 2 (13 . . . + n
de “Contacto” y/o “Solicitud de informacion.
La ventanilla esta disponible a través del banner OIRS, que tiene un link
B | especialmente habilitado para las solicitudes correspondientes a Ley de
Transparencia.
C | La ventanilla esta disponible previo registro en el sistema SIAC del servicio.
D | La ventanilla esta disponible a través de un banner llamado “Contactenos”.
E La ventanilla esta disponible a través de un banner de ingreso directo para realizar
solicitudes de informacion.
F No se accede a la ventanilla de solicitudes de informacidn en Transparencia por
ninguna de las anteriores.
G | Otro, ;cual?
2.- ¢La ventanilla de solicitudes de informacion en Transparencia esta operativa?
A Si Pasara P.4
B No
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3.- En caso que la ventanilla de solicitudes de informacidn exista, pero NO esté operativa.

(Marque las alternativas que correspondan)

Si No

Un vez ingresando al banner de Transparencia, el link de “Contacto” deriva hacia un

correo electrdnico institucional y/o la pagina web del servicio.

B | Una vez ingresando al banner de Transparencia, el link de “Contacto” no funciona.

C Una vez que ingresando al banner de la “OIRS”, el link especialmente habilitado para
la Ley de Transparencia no funciona.
Una vez ingresando al banner “Contactenos”, el link especialmente habilitado para la
Ley de Transparencia no funciona.

E | El banner de ingreso directo para realizar solicitudes de informacion no funciona.

F | Otro, ¢cudl?

4.- ;Para poder acceder a la ventanilla de solicitudes de informacion en Transparencia, es

necesario registrarse previamente en un sistema?

A Si

B No Pasar a P.7

5.- En caso de que deba registrarse en algun sistema antes de acceder a la ventanilla, indique cual
de los siguientes datos: A) le fueron SOLICITADOS de manera voluntaria y B) cuales tienen el
caracter de OBLIGATORIOS. (Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda)

(A) Datos
voluntarios

(B) Datos
obligatorios

RUT

Nombres y Apellidos del solicitante

Edad

Direccién

Region

Comuna

Sexo

I O|MMmo|O|w|>

Nacionalidad

Teléfono

Fecha de nacimiento

Estado civil

Ocupacion

Opcidn para indicar si tiene apoderado

Nombres y Apellidos del apoderado

Nivel educacional

o |o|lz|z|r| x|«

Otro(s) ¢ Cual(es)?

A &
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6.- Proceso de ingreso a formulario ley de transparencia.

Marque X

Ingresa directamente (sin password)

Solicita password para ingresar al formulario, creado por usuario.

Solicita password para ingresar al formulario, enviado a mail de usuario.

O | 0|w|>

Otro, especifique.
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7.- Para completar su solicitud de informacion via Ley de Transparencia, indique cual de los

siguientes datos: A) le fueron SOLICITADOS voluntariamente y B) cuéles tienen el caracter de
OBLIGATORIQS. (Para cada afirmacion indique la alternativa que corresponda

(A) Datos
voluntarios

(B) Datos
obligatorios

RUT

Nombres y Apellidos del solicitante

Edad

Direccién

Region

Comuna

Sexo

T|lo|mmlolo|lw|>

Nacionalidad

Teléfono

Fecha de nacimiento

Ocupacion

Nivel educacional

Nombres y Apellidos del apoderado (en caso de marcar esta opcion)

Medio de respuesta (email/retiro en oficina/envio postal)

La materia

Si desea ser notificado del avance de la consulta

O |Tv|o|Z|IZ|F|XA|“

Otro(s) ¢Cual(es)?

8.- La pagina da opciones de notificacion del avance del proceso y de envio de la informacién

solicitada. (Marque las que corresponda)

Notificacion del avance del
proceso

Envio de la informacion

solicitada

Si No

Si

No

A Email
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B Retiro en oficina

C | Envio postal

Seccion I1: Proceso de atencion
Esta seccion busca evaluar la atencién que entrega el organismo al solicitante de informacion.

9.- Tiempo estimado (total) de acceso a la ventanilla de
recepcion de solicitudes informacion.

Minutos
10.- Numero de clicks entre la pagina de inicio (del
Organismo) y en el envio de la solicitud.
Incluye inscripcion
( y P ) N° clicks

11.- ¢ El sistema proporciona alguna clase de ayuda que entregue orientacion respecto a como
ingresar una solicitud de informacién?
A |Si P.11.1

B No Pasar a P.12

11.1.- Qué clase de sistema de orientacion existe a este respecto. (Marque todas las alternativas
gue correspondan)

A | El sitio contiene tutorial escrito para ingreso de solicitud de informacién.

El sitio contiene tutorial audiovisual para ingreso de solicitud de informacion.

B
C | El sitio tiene preguntas frecuentes sobre transparencia activa y solicitud de informacion.
D

Otro, ¢Cuél?

12.- ;Una vez efectuada la solicitud de informacion, se le hizo entrega de un comprobante?
A |Si

B No Pasar a P.13

12.1.- Informacién que contiene el comprobante (Marque todas las que correspondan)

Si

A | Identificacion del solicitante (Nombre y/o RUT)

B | Codigo de tramitacion de solicitud (NUmero de codigo interno institucion)

C | Fechaingreso

D | Hora ingreso

E | Plazos en los que la solicitud de informacion debiese ser resuelta

= Dependencia del servicio encargada de gestionar la solicitud de informacién. (responsable de
distribuirla internamente)

G Nombre de funcionario responsable de la dependencia a cargo de la gestién de la solicitud de
informacion.

H | Teléfono de la institucién para consultas.
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Medio por el cual la institucion recepciona de la consulta.

J | Medio por el cual la institucién hara entrega de la informacién solicitada.

K | Transcripcion de la solicitud de informacion

L | Si solicitante desea ser notificado del avance de la consulta

M El gqmprobante contiene todos los campos que el ciudadano completd al momento de realizar la
solicitud

N | Otro(s) ¢Cual(es)?

13.- Una vez ingresada la solicitud, el tutorial, el sistema o el comprobante que se entreg6
contenia los siguientes elementos de orientacidn o explicacion respecto de como continuaba el
proceso (Marque todas las que correspondan)

Tutorial

Texto en el
sistema de
solicitudes

Informacion
en
comprobante

La posibilidad de ser consultado nuevamente en caso de que no se
entienda la formulacidn de su solicitud por parte del servicio
(proceso subsanacién).

El plazo legal con el que cuenta para llevar a cabo el proceso de
subsanacion.

La existencia de consulta a terceros implicados, en caso de que
estos se puedan ver afectados por la informacion solicitada.

Plazos de respuesta a la solicitud segln lo indicado en la ley,
maximo 20 dias + 10 dias prérroga (habiles).

La posibilidad de imponer un reclamo ante el Consejo para la
Transparencia en caso de denegacion, no conformidad de
respuesta 0 no respuesta de la informacion por parte del servicio.

El plazo legal con el que cuenta para imponer un reclamo ante el
Consejo de la Transparencia en caso de denegacion, no
conformidad con la respuesta o no respuesta de la informacion
por parte del servicio.

G

Los posibles costos de reproduccion y/o envio de la informacion.

14.- Por favor incluya una descripcion del proceso de solicitud: dificultades o facilidades
identificadas, aspectos a destacar del proceso y de la pagina web, etc.
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