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1. Presentacion



Como cada ano, el CPLT realiza la medicion del nivel de
satisfaccion de sus clientes como una manera de realizar un
seguimiento continuo a la calidad del servicio entregado y para
mantener los procesos de mejora continua al interior de la
organizacion.

Este estudio alimenta los procesos de gestion y certificacion ISO
9001 de la institucion, por ende se transforma en una
herramienta fundamental para la toma de decisiones y la
revision de la accion institucional.

El compromiso del CPLT con esta evaluacion, se sustenta en la
profunda conviccion institucional, de que la orientacion al
cliente, nos permite mantener una gestion de primer nivel y
alcanzar estandares internacionales.



2. Objetivos y Metodologia



% fl conseio parala
O bj elhvos ~Transparencia

Objetivo General
Evaluar la satisfaccidon en aspectos generales y especificos de los diversos
clientes externos del CPLT.

Objetivos Especificos
e Evaluar la satisfaccion en aspectos generales y especificos de los clientes
Reclamantes del CPLT.

e Evaluar la satisfaccidon en aspectos generales y especificos de los clientes
Consultantes del CPLT.

e Evaluar la satisfaccion en aspectos generales y especificos de los clientes
Solicitantes del CPLT.

e Evaluar la satisfaccion en aspectos generales y especificos de los clientes
Capacitados del CPLT.

e Evaluar la satisfaccion en aspectos generales y especificos de los clientes
Publicos (Enlaces) del CPLT.
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Metodologia ‘wpmi

Uso de los recursos internos para el desarrollo del estudio

 El plan original para el 2013 era la medicion por incidentes usando la
herramienta CRM. Finalmente se determind que la herramienta aun no
estaba operativa y se tomaron las siguientes decisiones:
— Realizar el Estudio Anual como en los aflos anteriores
— Utilizar el Sistema Apolo

* Los ajustes a la metodologia y plan original derivaron en algunos retrasos que
no afectaron la programacion final del Estudio.

e Para el ano 2014 se requiere mejorar:
— La capacidad de identificacion de los respondientes para el envio de recordatorios
— Habilitar los mecanismos de evaluacidn por incidente.

e En términos generales, la evaluacion del desarrollo interno del Estudio es
positiva, por lo cual se espera instalar la ejecucion del estudio con recursos
internos de manera permanente, lo que deriva en ahorros para la institucion.
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Metodologia

CONS2j0 para la
ransparencia

. Tasa de

2013 Universo N¢2 alcanzado

respuesta
Reclamantes 852 167 19,6%
Solicitantes 208 51 24,5%
Consultantes 1822 380 20,9%
Enlaces 810 206 25,4%
Capacitados 1448 265 18,3%
TOTAL 5140 1069 20,8%
(2012: 994)

Tasa de respuesta 2012 2013
Reclamantes 23,23% 19,6%
Solicitantes 23,67% 24,5%
Consultantes 19,66% 20,9%
Enlaces 34,33% 25,4%
Capacitados 21,21% 18,3%
TOTAL 23,40% 20,8%

El N alcanzado
aumento en relacién
al afio
anterior, aunque la
tasa de respuesta fue
un poco mas baja.

Por esta razon, para la
aplicacion interna de
este estudio el
2014, seria ideal
reforzar los
recordatorios con
llamados telefénicos.
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3. Evaluacion de Atibutos
Institucionales

Consultantes, Reclamantes™



Conocimiento del CPLT ...

¢Diria Ud. que el Consejo es un Organismo...?(*)

2012 2013

Reclamantes Reclamantes
Consultantes Reclamantes Consultantes

sin SARC con SARC
Auténomo 80,2% 66,1% 76,6% ¥ 645% ¥  692% &
Transparente 86,2% 86,4% 90,5% f 82,3% ‘ 92,3%f
r:;:g:xgﬁfe 68,2% 64,4% 72,9% ®  660% B  654% &
Eficiente 78,8% 74,6% 824% & 667% ¥  654% @
Que cumple 81,1% 83,1% 90,0 ® 780% ¥ 885% A

con su mision
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Resultados

CONS20 para la

ransparencia
éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo
AUTONOMO?
100% - 79.6% 80,2%
76,6%
80% ﬂ; <
—
60% | 3 == Consultantes
73,6%
0% | 66,1% 65,3%
=~ Reclamantes
20% -
0%
2011 (Consultanes N=261; Reclamantes 2012 (Consultantes N=217; 2013 (Consultantes N=380;
N=276) Reclamantes=59) Reclamantes N=167)
éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo
TRANSPARENTE?
90,5%
100% - 86,4% 86,2%
.\
80% 1 g’ 9 —o— Consultant
8% 86,4% 83 8% onsultantes
60% -
4 00 -
0% == Reclamantes
20% |
0%
2011 (Consultantes N=261; 2012 (Consultantes N=217; 2013 (Consultantes N=380;
Reclamantes N=276) Reclamantes=59) Reclamantes N=167)
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Resultados

4
CONS20 para la N
ﬁ/ ransparencia

éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo
POLITICAMENTE INDEPENDIENTE ?
100% -
0 9 68,2% 72,9%
80% - 69,1% N 7%
60% - & o o ol
65,9%
o | % 64,4% ’
40% 63,0% —o—Consultantes
20% - == Reclamantes
0%
2011 (Consultanes N=261; Reclamantes 2012 (Consultantes N=217; 2013 (Consultantes N=380;
N=276) Reclamantes=59) Reclamantes N=167)
éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo
EFICIENTE ?
100% .
84,0% 78,8% 82,4%
80% - i :IAI: ﬂ
P = ;
60% 1 . 74,6%
69,6% 66,5% ={=Consultantes
40%
=~ Reclamantes
20% -
0%
2011 (Consultanes N=261; Reclamantes 2012 (Consultantes N=217; 2013 (Consultantes N=380;
N=276) Reclamantes=59) Reclamantes N=167)
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Nivel de Satisfaccion General por tipo de Cliente

¢Cuan satisfecho se encuentra Ud. con los servicios que presta el
Consejo para la Transparencia?
Muy Satisfecho/ Satisfecho
95,4% 96,9% 99,1%
84,6% 86,8%
72,6%
66,6% °
Reclamantes sin  Solicitantes (N=51) Reclamantes con Consultantes Enlaces (N=206) Capacitados  Capacitados EDUCA
SARC (N=141) SARC (N=26) (N=380) (N=265) (N=1954)
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indice de Lealtad Agregado 2013

Fue aplicado a los Clientes Privados (Consultantes, Reclamantes y Solicitantes). Es un indice que mide
el ndcleo mas duro de los clientes mas satisfechos, permite identificar a aguéllos que muestran un alto
nivel de satisfaccion, expresado en su satisfaccion personal, la probabilidad de volver a usar los

servicios y de recomendar los servicios de la institucion.

80,8% Satisfaccion 86.5%
Clientes que califican ’
el serv?cio como Clientes que recomiendan
Satisfecho/Muy Clientes al CPLT
Satisfecho Leales (Muy probable/Probable)

73,3%

Recurrencia

Clientes que recurririan
nuevamente al CPLT

84,4%
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4. Reclamo en Linea



Reclamos en Linea

éConoce la plataforma de reclamo en linea que el
Consejo para la Transparencia ha puesto a
disposicion en su pagina web? (N=167)

¢éHa utilizado la plataforma de reclamo en linea que
el Consejo para la Transparencia ha puesto a
disposicion en su pagina web? (N=29)

100% 100%
82,6%
80% 80% 72,4%
60% 60%
40% 40% 27,6%
17,4%
~ - -
. ] ”
Si No Si No
¢éCuan satisfecho quedé con esta forma de Comparacion Satisfaccion General de Reclamantes
presentar su reclamo? (N=21) con Reclamo en Linea versus Promedio de
100% Reclamantes Satisfecho/Muy
Satisfecho
80% 66,7% 100% - 90,5%
60% 80% - 69,5%
. 60% -
40% 28,6%
40% -
20%
4,8% 20% -
o L DN 00 BN s 0%
Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho Reclamo en Linea (N=21) Promedio Reclamantes (N=167)
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5. Caracterizacion de los Clientes



Caracterizacion Clientes Privados

INGRESO FAMILIAR MENSUAL

Sexo .
B Hombre B Mujer
Consultante Reclamante Solicitante
80,2% Hasta $150.000 0,8% 0,0% 1,2%
,E,rz];roe 3;050'001 y 3,9% 1,9% 6,5%
55?5%35 0001y 15 4% 11,8% 10,1%
1E(;l(;cge050%0.001 Yo 23,% 27,5% 21,6%
Consultantes Reclamantes Solicitantes yEzn;c)roeol(.)(()J((J)O.001 31,8% 29,4% 21,6%
yi”;%eozbggo'om 17,4% 21,6% 21,0%
Tramos de Edad 4
2"8;:300 3,15% 5,9% 3,6%
B 18 a 25 afios B 26 a 35 afios B 36 a 45 afios NS/NC 7,4% 1,9% 14,4%
W46 a 55 anos M 56 a 65 afos M 65 0 mas afios
NIVEL SOCIO ECONOMICO
Consultante Reclamante  Solicitante
35% ABC1 57,1% 54,8% 60,8%
Cc2 31,2% 26,5% 25,5%
C3 9,0% 11,4% 7,8%
D 2,1% 6,0% 5,9%
E 0,5% 1,2% 0,0%

Consultantes Reclamantes Solicitantes
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Caracterizacion Clientes PUblicos

SEXO m Hombre ® Mujer NIVEL EDUCACIONAL

Enlace Capacitado

58,7%
49,19 50,9%
41,3% 9,1% °

Educacidon Media Completa o menor 5,0% 17,4%
Educacién Técnica o Universitaria o o
Enlaces Capacitados Incompleta 13,5% 21,2%
S . o o
INDIQUE EL TIPO DE ORGANISMO EN EL QUE TRABAJA: Universitaria completa o superior 81,5% 61,4%
Enlace Capacitado Total 100,0% 100,0%
Institucidon Publica 44,2% 58,6%
Municipio 35,4% 34,0%
FF.AA, de Orden - . e
Seguridad Publicz 1,5% 0,0% Afos que trabaja en la institucién
Empresa Publica 6,8% 0,4% B 1 afio o mas M Entre 1y 3 afios
Otra institucion 9 2% 7 0% M Entre 3y 10 afos M 10 afios o mas
CARGO ACTUAL 43%
Enlace Capacitados
Jefe, sub-jefe o encargado 65,5% 37,2%
Profesional 26,2% 37,2%
Técnico 2,4% 5,6% .
Personal administrativo 5,8% 20,0% Enlaces Capacitados
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4. Evaluacion de canales de
comunicacion



Evaluacion Canales Clientes

Clientes Privados Consultantes Reclamantes
Canales N Casos N Casos Promedio de notas del 5 al 7
Teléfono 222 63 83,9%
Correo Electrénico 313 123 86,7%
Concurrid Personalmente 101 49 80,0%
Correo Postal 82 41 73,2%
Sitio Web 212 139 84,0%
PROMEDIO PONDERADO POR USO REAL DE CANALES 84,2%
Clientes Publicos Enlaces
Canales N Casos Promedio de notas del 5 al 7
Teléfono 102 91,2%
Correo Electréonico 108 89,8%
Concurrid Personalmente 50 92,0%
Correo Postal 25 72,0%
Sitio Web 96 90,6%
PROMEDIO PONDERADO POR USO REAL DE CANALES 90,9%

Para el célculo del promedio ponderado de uso de canales, se pondera por el nivel de uso real de los canales evaluados el
afio 2013. El canal mas usado es el teléfono 58%, seguido del correo electréonico 24%, presencial y web 9% respectivamente.
El uso de correo postal es marginal con un 0,04%,
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7. Resultados especificos para
clientes Reclamantes



Reclamantes

¢Cudntas solicitudes de informacion, Ud. ha
realizado, a organismos publicos, en los
ultimos 12 meses? (N=167)

60% 56,6%
50%
40%
o 9 27,1%
30% 27'1A 23'4% ° m 2013
19,89

20% 9,8% 18,6% 2012
10%

0%

Una vez Dos veces Mas de dos veces

Un 80% de los solicitantes
de informacioén, han
realizado mas de una

solicitud el ultimo afo.
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40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

En general, écuan satisfecho ha quedado
Ud. con las respuestas recibidas, por parte
de los organismos publicos, a sus
solicitudes de informacién? (N=167)

37,7%
26,3% 28,1%
I -
Muy Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

4

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

= 2013 = 2012

64,1%

50,8% 49,2%
35,9%

Muy insatisfecho/Insatisfecho Muy Satisfecho/Satisfecho




Reclamantes

éCudntos reclamos ha realizado ante
el Consejo para la Transparencia?

m 2013 (N=167) 2012 (N=59)

48,8%
42,4%
22,0% 23,8%
19,3% 18,7%
()
13,2% 11,9%
Uno Dos Entre3y5 Masde5

Satisfaccion general con los servicios que
ofrece el CPLT por cantidad de reclamos

Uno Dos Entre3y5 Masde5
71,6% 68,8% 67,7% 63,6%

¢éA través de qué medio identifico al Consejo para la
Transparencia, como la institucion adecuada para realizar su(s)
reclamo(s)? (N=167)

Por mis estudios [N 25,7%
N 13,0%
N 10,2%

I 7,8%

N 7,2%

N 6,0%

N s5.4%

A través del Portal de Transparencia

Por la organizacion donde participo

A través de funcionarios de Gobierno

Por familiares o amigos

Otro

Por medio de Diarios o revistas

A través de funcionarios o autoridades del
A través de la Television

A través de otras paginas de Internet

A través de compafieros de trabajo

A través del portal web de EducaTransparencia
A través de la Radio

Por redes sociales virtuales

Por mi participacién en un

Por medio de Publicidad en la calle

- I 4,2%
B 3,0%
B 3,0%

Los resultados 2012

Bl 2,4 fueron los siguientes:
- *Por mis estudios (30,5%);
0,
24%  +Otro (10,2%).

B 18% *A través de funcionarios
LB 18% de Gobierno (8,5%)
- 0,6%

| 0,6%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Reclamantes

Pensando en el ultimo reclamo que Ud. realizé al Consejo para la
Transparencia, éste fue sobre:

i

m 2013 (N=167)

12,0%
[ ]

5,1%

2012 (N=59)
94,9%

88,0%

Transparencia activa

Derecho de Acceso a la Informacién

-

Pensando en su ultimo reclamo éPor qué razon
guedd insatisfecho con la informacion disponible
en el sitio web del organismo publico? (N=20)

B La informacién no
estaba disponible de
forma permanente

m El acceso ala
informacién no era
expedito

® La informacion estaba
incompleta

La informacion estaba
desactualizada

Otro

Pensando en su ultimo reclamo ante el Consejo para la
Transparencia, ¢ por qué razén quedo insatisfecho con
la respuesta entregada por el organismo publico?

No recibié respuesta a su solicitud

Recibio respuesta denegando la
entrega de la informacion...

La informacion entregada no
corresponde a la solicitada

Otra

La respuesta no fue oportuna

(llegé fuera del plazo estipulado...

m 2013 (N=147)

——— 29%

18%
D 29%
25%
N 18%
27%
N 14%
13%

I 10%

18%

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

2012 (N=56)
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Reclamantes

Noviembre 2013

Indique la razon senalada por la institucidon para no entregarle la

informacion (N=40)

40,5%
21,4%
9,5%
7,1% >
m = = um m B
Por afectar el Lainformacién Lainformacién Por afectar la No se dan Por afectar el Por oposicion Otra
interés no existe solicitada esta razones debido de un tercero
nacional en posesion de cumplimiento
otro érgano o de las
servicio funciones

institucionales
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Reclamantes

Al presentar su(s) reclamo(s) personalmente al
Consejo: ¢Qué tan satisfecho quedé con..? (Muy
Satisfecho/Satisfecho)

Al presentar su(s) reclamo(s) personalmente ante una
Gobernacion: ¢ Qué tan satisfecho quedoé con..? (Muy
Satisfecho/Satisfecho)

100% 100%
95%
o ) 90% 83,3% 83,9% 81 6% 84,4%
oot 89,6% gg 6o 89,1% okt
85,9% 80% 75,0%
85% = 2013 70,0% = 2013
70%
2012 2012
80%
60%
75% La atencion del El conocimiento del El trdmite de ingreso
La atencion del personal El trdmite de ingreso de su personal procedimiento por de su reclamo
reclamo parte del personal
Al presentar su(s) reclamo(s) a través de correo postal: ¢Qué tan
satisfecho quedd con el tramite de ingreso de su reclamo? (N=55)
100%
81,8%
80% 70,9%
60% B Muy Satisfecho/
Satisfecho
40%
20%
2013 2012
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Reclamantes

En general, respecto a la respuesta recibida a sus consultas sobre el estado de su(s) reclamo(s), écomo
califica? (Muy Satisfecho/Satisfecho)

100%
90% 83% 85%
80% 75% 74%
” o 68% 68% ° 68% 70%
70% 65% 64% 61%
60% 56% i
40% (N=167)
30% = 2012
20% (N=59)
10%
0%
AATENCION DEL LA CLARIDAD DE LA EL TIEMPO DE LA UTILIDAD DE LA LA UTILIDAD DE LA PROMEDIO
PERSONAL EN RESPUESTA CORRESPONDENCIA RESPUESTA INFORMACION PAGINA WEB DEL
GENERAL DE LAS RESPUESTAS CONSEJO PARA LA
CON LAS CONSULTAS TRANSPARENCIA
En cuanto a la atencidn otorgada por el personal del Consejo para la Transparencia, écuan de acuerdo esta
con que la persona que lo atendié? (Muy Satisfecho/Satisfecho)
100% 0
o, 86% 88% o, o
85% 6 % 790 85% 799 85%
80% 74%
60% = 2013
(N=167)
40%
" 2012
20% (N=59)
0 —
COMPRENDIO® FACILMENTE FUE AMABLE FUE CLARA Y PRECISA EN SUS  SE MOSTRO INTERESADA EN PROMEDIO
SU CONSULTA RESPUESTAS SU CONSULTA
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Reclamantes: Satisfaccion servicios CPLT

Noviembre 2013

En términos generales, y pensando en su ultimo reclamo, écuan satisfecho
quedd Ud. con...? (Muy Satisfecho/Satisfecho)

m 2013 (N=167) m 2012 (N=59)

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

0,
RECLAMO?

EL TIEMPO DE ENTREGA DE LA DECISION FINAL SOBRE SU
RECLAMO
[

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

LA PERTINENCIA DE LA DECISION SOBRE SU RECLAMO
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Reclamantes

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

éCual fue la decisidon que adopté el Consejo para la
Transparencia en el caso de su ultimo reclamo?

Fue rechazado

Fue declarado
inadmisible

Fue acogido
parcialmente

Fue acogido totalmente

B 14%

18%

S 21% = 2013 (N=83)

15%
2012 (N=39)

B 25%

" 18%

DN a1%

49%

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

Noviembre 2013
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Satisfaccion general con los servicios que
ofrece el CPLT por decision del Consejo (Muy
Satisfecho/Satisfecho)

m 2013 (N=83) 2012 (N=39)

IR 6%

43%

Fue rechazado

Fue declarado inadmisible

Fue acogido parcialmente

Fue acogido totalmente




Reclamantes

Noviembre 2013

Luego de la decision del Consejo para la Transparencia, éel
organismo publico le entregoé la informacion que Ud. habia
solicitado o publicé en su sitio web la informacion requerida?
(N=114)

66,0%

34,0%

§

¢Quedd satisfecho con la informacidn entregada o publicada en
el sitio web del organismo publico?

80%

29%

= -

m 2013 (N=132) = 2012(N=17)

Si
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Reclamantes con SARC

¢Ha tenido al menos un caso que ha sido

L . 2
tramitado con SARC? (N=26) lama la atencién que un 42% de los

encuestados declaren no haber tenido
al menos un caso tramitado con SARC.
Ya que fueron seleccionados porque
han tenido casos con SARC durante el
57,7% 2013.

42,3%

Esto se puede deber a que no asocian
el procedimiento con la

descripcién, no tuvieron
conocimiento, o no lo recuerdan.

Si No

¢Cuan satisfecho quedoé con esta forma para
resolver su reclamo? (N=15)

26.7% 33,3% 33,3%
, 170

6,7%

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

En comparacion a su experiencia con otros organismos
publicos, tales como ministerios o municipios, écuan

satisfactorio ha sido el servicio entregado por el Consejo para

la Transparencia?

® 2013 (N=167) = 2012 (N=59)

Mucho mas satisfactorio

Ma3s satisfactorio

Menos satisfactorio

Mucho menos satisfactorio

No se ha contactado con otros
organismos publicos

. 1%

38%

I 36%

N 10%

7%
N 10%

10%

B 4%

10%

36%

—

El 76,6% de los reclamantes
considera que el servicio entregado
por el Consejo es mas satisfactorio
que el de otros servicios publicos.
Este porcentaje es mas alto que el
del aifio 2012.

Noviembre 2013
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Encuesta 2013

% de Comparacion de experiencia con

otros organismos publicos

B Mas y mucho mas Satisafctorio

I 76,6%

Encuesta 2012 [N 72,9%
Encuesta 2011 NN 74,3%
Encuesta 2010 [ 72,8%

Encuesta 2009 [ 69,0%




Reclamantes: Satisfaccion servicios CPLT

En general, {qué tan satisfecho se encuentra con los servicios entregados por el Consejo

para la Transparencia?
2013 (N=167) = 2012 (N=59)

42,5%  42,0%

34,0%

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

El 69,4% de los reclamantes se considera
Satisfecho con los servicios entregados por
parte del CPLT. Este porcentaje es mas bajo

que el del ailo 2012.(76%)
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Reclamantes: indice de Lealtad

Es un indice que mide el nicleo mas duro de los clientes mas satisfechos, permite identificar a aquéllos que
muestran un alto nivel de satisfaccion, expresado en su satisfaccion personal, la probabilidad de volver a usar
los servicios y de recomendar los servicios de la institucidn.

Recomendacion

Satisfaccion
69,4%

Clientes que califican

82,1%

Clientes que recomiendan

el servicio como Clientes
Satisfecho/Muy Lesles al CPLT
Satisfecho

68,3%

Recurrencia

Clientes que recurriria
nuevamente al CPLT

85,1%
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8. Resultados especificos para
clientes Consultantes



Consultantes

¢éA través de qué medio identifico al Consejo para la Transparencia, como la institucion
adecuada para realizar su consulta? (N=380)

Por la organizacion donde participo | IEEEE—— 25,8%

A través del Portal de Transparencia [N 12,9%
Por mis estudios ([N 12,4%
A través de funcionarios o autoridades del CPLT (capacitaciones, otros) [N 10,5%
Otra N 8,9%
A través de funcionarios de Gobierno [N 8,9%
A través de otras paginas de Internet [ 3,9%
A través de compafieros de trabajo [ 3,4%
Através de la Television | 2,9%
A través del portal web de EducaTransparencia ([l 2,6%
Por familiares o amigos [l 2,1%
Por mi participacién en un seminario, congreso o coloquio [l 1,8%
Por medio de Diarios o revistas [l 1,8%
Por redes sociales virtuales (Facebook, Twitter, Linkedin, etc.) [l 1,3%

Nosabe W 0,5%

Aparece con fuerza el Portal
de Transparencia como uno
de los medios para
identificar la institucion.

Los resultados 2012 fueron

los siguientes:

* Por la organizacién en que
participo (25,5%);

* Por mis estudios (14,8%).

* A través de funcionarios
de Gobierno (7,9%)

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

¢Cuantas veces se ha contactado Ud. con el Consejo
para la Transparencia para realizar una consulta?

(N=380)
® Unavez
19%
Dos veces
Entre 3y 5 veces
34% 17% Mads de 5 veces

En general, écuan facil fue contactarse con el
Consejo para la Transparencia? (N=380)

6%
u Muy fécil

Facil
Dificil

55% Muy dificil

El 70% de los consultantes, se ha contactado con el CPLT en
mas de un oportunidad, por tanto se puede concluir que
existen “usuarios frecuentes” del Consejo, a los que seria
importante identificar para poder generar politicas
particulares de relacionamiento.

Noviembre 2013 www.consejofransparencia.cl

¢Cual fue el tema de la ultima consulta que realizé
al Consejo para la Transparencia? (N= 86)

Otros |_ 26,7%

Amparo/Reclamo |[IEEEEEEEESESSS——S 16,3%

Capacitacion/Difusién |IEEEEEEESS———— 15,1%

Ninguna |_ 12,8%

Solicitud informacién publica |E— 7,0%

Autoevaluacion en TA s 7,0%

Procedimiento DAl |l 3,5%
Transparencia Activa |l 3,5%
Jurisprudencia | 3,5%

Portal mm 2,3%

Modelo de Gestion Municipal [l 2,3%




Consultantes: Satisfaccion General

¢Qué tan satisfecho se encuentra con los
servicios entregados por el Consejo para la
Transparencia? (N=380)

48,4%
38,4%
10,5%
2,6%
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Noviembre de 2013

Satisfaccion con los servicios entregados por el
CPLT
(N 2012=217)

= 2013 = 2012

86,8%

75,6%

24,4%
13,2%

Satisfecho/Muy Satisfecho Muy insatisfecho/Insatisfecho
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Consultantes

é¢Cuanto tiempo debid esperar para recibir la
respuesta a su consulta? (N=380)

Me respondieron el mismo dia

. 38%
que realicé la consulta

éLa respuesta recibida cumplié con sus
expectativas? (N=366)

84,4%

El 2012, el 78,8%
sefialé que la
respuesta recibida

cumplié sus
expectativas
. , =203).
Me respondieron al dia 21% 2
siguiente de realizar la consulta ?
8 15,6%
Me respondieron dos dias
, . 11% ,
después de realizar la consulta Si No
Me respondieron en tres y ;
cinco dias después de realizar 12% i ..
la consulta éPor qué la respuesta no cumplid con sus
expectativas? (N=57)
Me respondieron en seis 0 mas 43,9%
dias después de realizar la 14% 31,6%
consulta 24,6%
Nunca recibi respuesta 4%
La respuesta estaba No confia en la Otra
incompleta en relacién a informacion entregada
0% 10% 20% 30% 40% 50% su consulta
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Consultantes: Satisfaccion General

Satisfaccion servicio del CPLT: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con los siguientes aspectos? (Muy Satisfecho/

Satisfecho) m 2012 (N=217) = 2013 (N=380)

0,
g9y  92% 95% 87%

83%  85% 829  85% 83%  83% I

Atencidén Getlaralad de la Infanmespondericigddda respuesta cdidmpondalRespuestiilidad de la Informatiditidad de la Pagina web Promedio

85% 86%

En cuanto a la atencién otorgada por el personal del CPLT ¢Cuan de acuerdo esta con que la persona que lo

atendié fue...? (Muy de acuerdo/ De acuerdo) m2012 (N=217) = 2013 (N=380)

° 94% 9
85%  85% 88%  88% g3 L% ° 94% gy 90%
e mostro interesada en su coiauttprendio facilmente su coRseltdara y precisa en sus respuestas Amable Promedio
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Consultantes: Satisfaccion servicio CPLT

En comparacién a su experiencia con otros
organismos publicos, tales como ministerios o
municipios, ¢ Cuan satisfactorio ha sido el
servicio entregado por el Consejo para la
Transparencia? (N=380)

100%
80%
60%
51,3%
[)
40% 33,4%
20%
7,1%
3,2% 5%
0% ] — =
Mucho mas Mas Menos Mucho No se ha

satisfactorio satisfactorio satisfactorio  menos contactado
satisfactorio con otros

ortanismos

publicos

El 84,7% de los consultantes considera que el servicio
del CPLT es mas satisfactorio que el de otros
organismos publicos. El afio 2012 esta cifra fue 80,7%.

¢Cuan satisfactorio ha sido el servicio entregado por el

CPLT? (N2012=217) .

0,
84,7% g0,7%

17,1%
10,3% \
>0%  2,3%

ucho mas satisfactorio/M&4sehisfatoo®satisfactorio/Mersessatisfaeiisdo con otros organismos

Noviembre 2013
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Consultantes: Satisfaccion servicio CPLT

Sugerencias haria Ud. para mejorar el servicio entregado

por el CPLT
Nada

Mayor difusién /capacitacidon / promocién
Otros
Mejorar atencion / atencion personalizada

Mas informacién / informacidén mas clara
Rapidez respuesta / rapidez solucion problemas
Mejorar servicios web
Organismos cumplan lo ordenado por el Consejo

Cambios a la Ley
Jurisprudencia

Tomar en cuenta la realidad de la institucion

Oficinas en regiones

Mayor autonomia del Consejo para la Transparencia

Expediente virtual de los reclamos
Mas fiscalizacion

N

109

73
51
26

25
22

N W 1

[EEG—

%

29,7%

19,9%
13,9%
70,8%

6,8%
6,0%
5,4%
4,6%

1,9%
1,4%

1,4%
0,8%
0,5%

0,3%
0,3%
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Consultantes: indice de Lealtad

Es un indice que mide el nucleo mas duro de los clientes mas satisfechos, permite identificar a aquéllos
gue muestran un alto nivel de satisfaccidn, expresado en su satisfaccion personal, la probabilidad de
volver a usar los servicios y de recomendar los servicios de la institucion.

Recomendacion

Satisfaccion
86,8%

Clientes que califican

89,2%

Clientes que recomiendan

el servicio como Clientes
Satisfecho/Muy Lesles al CPLT
Satisfecho

81,1%

Recurrencia

Clientes que recurriria
nuevamente al CPLT

89,5%
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9. Resultados especificos para
clientes Solicitantes



Solicitantes

¢éA través de qué medio se enterd de la existencia del Consejo para la Transparencia? (N=51)

Por la organizacién donde participo [N 21,6%

Otro [N 17,6%
Los resultados 2012

Por mi participacidn en un seminario, congreso o coloquio [N 15,7% fueron los siguientes:
*Por mis estudios (25,0%);

, : X o )
Atravésde laradio [N 9,8% *Por familiares o amigos

(o)
Por medio de diarios o revistas [l 7,8% (10,0%). . o
*Por medio de diarios o
A través del portal web de EducaTransparencia [l 5,9% revistas (10,0%)

Por medio de publicidad en lacalle [l 3,9%
A través de la television [l 3,9%
Por redes sociales virtuales (Facebook, Twitter, Linkedin, etc.) [l 3,9%
Por familiares o amigos [l 3,9%
Por mis estudios [l 2,0%
A través de funcionarios de gobierno [ 2,0%

A través de funcionarios o autoridades del CPLT... | 2,0%

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

Respecto de los canales de comunicacién a través de los cuales Ud. ha realizado

solicitudes de informacidn al Consejo ¢Qué nota, del 1 al 7, le pondria Ud. a ..? m 2013
(Notas5a7) = 2012
% 92,3% 9
100% rao 84,8% 75,0% 86,8% 80,0%  80,0%
80%
57,2%
60%
40%
20%
0y | N e W
Concurrir personalmente Correo Postal Correo electrénico Sitio Web
Respecto de los canales de comunicacién a través de los cuales ha mantenido
contacto con el Consejo para conocer el estado de su solicitud de informacion 2013
realizada al Consejo éQué nota, del 1 al 7, le pondriaUd. a..? (Nota5a7) . 2012
100% 92,0%  88,9%
83,3% o,
80% 80,6% 80,0% 73,7% 73,3%
° 62,5%
60%
40%
20%

0%

Concurrir personalmente Correo electrénico Correo postal Teléfono
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Solicitantes: Ingreso de solicitud

100%
80%
60%
40%

Al momento de ingresar su solicitud de
informacidn, étuvo algun problema u obstaculo para
ingresarla? (N=51)

84,3%

Entre aquellos que Si tuvieron problemas al
ingresar su solicitud (N= 8) destaca

“Demora o no entrega de clave” (3);

“Formulario no estaba funcionando” (4); y

INFORMACION

CLARIFIQUE LA INFORMACION

INFORMACION

LA POSIBILIDAD DE REQUERIR AL SOLICITANTE QUE COMPLETE O

ALGUN MECANISMO PARA HACER SEGUIMIENTO A SU
SOLICITUD DE INFORMACION

EL TIEMPO ESTIMADO PARA DAR RESPUESTA A SU SOLICITUD DE

-y 15,7% )
° “Problemas con la inscripcion del correo
0% electrénico” (1).
Si No
Durante el proceso de ingreso de su solicitud de informacion, ése le orientd sobre .. ? = 2013 (N=51)

2012 (N=40)

EL PROCESO GENERAL QUE INVOLUCRA UNA soLiciTup ot [ 65%

73%

I 69%

48%

I 69%

1 48%

. 0%

"70%

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

Luego de ingresar su ultima solicitud de informacién
en el Consejo para la Transparencia, éUd. se
contacto alguna vez con el Consejo para la

Transparencia para conocer el estado de
tramitacion de su solicitud?

100%
m 2013 (N=51)
80%
2012 (N=40)
57,5%
60% 52,9% 47.1% °
42,5% b
40%
20%
0%
Si No

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Luego de ingresar su ultima solicitud de informacidén en
el Consejo para la Transparencia, ¢el personal del
Consejo se contacté alguna vez con Ud. para darle a
conocer el estado de tramitacion de su solicitud?

m 2013 (N=51)
2012 (N=40)

60,8% 65,0%

35,0% 39,2%

LA CLARIDAD DE LA INFORMACION de la
orientacion recibida sobre la continuidad del
proceso

orientacion recibida sobre la continuidad del
proceso

¢Cuan satisfecho quedé Ud. con ...? (Satisfecho/Muy Satisfecho)

A UTILIDAD DE LA INFORMACION de la _ 82,4% 2012 (N=40)

82,3%
88,6%
W 2013 (N=51)

88,5%

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

En términos generales, écuan satisfecho quedé Ud. con la...
durante el proceso de tramitacion de su solicitud?
100%
80% 789 78% 78%
80% > 78% ° 70% ° 70%
60%
1)
40% ® 2013 (N=51)
20%
2012 (N=40
0% ( )
Claridaddela  Oportunidad de La utilidad de la
informacién la entrega de la informacién
informacién recibida
¢Cuan satisfecho quedé Ud. con la informacidén éPor qué se encuentra insatisfecho con la
recibida sobre el estado de tramitacidn de su informacion recibida sobre el estado de tramitacién
solicitud por parte del Consejo? (N=51) de su solicitud por parte del Consejo? (N=51)
100% 100%
80% 80%
60% 60% 50,0%
37,3% ) 9
40% ° 35,3% 40% 35,7%
17,6%
20% 9,8% ° 20% . 14,3%
0% 0% ]
Muy Insatisfecho Satisfecho  Muy satisfecho No recibié una No recibié una Otro éCudl?
insatisfecho respuesta clara respuesta oportuna
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Solicitantes

Pensando en su ultima solicitud de informacion, écuan
satisfecho quedod Ud. con la respuesta final entregada
por parte del Consejo a su solicitud de informacion?

100%

80% 68,6% 3%

60%

40% 31,4% 28% m 2013 (N=51)
20% - 2012 (N=40)
0%

Muy Insatisfecho/ Muy
Insatisfecho Satisfecho/Satisfecho

¥

éPor qué razén quedd insatisfecho con la respuesta a su solicitud?

I 19%

La informacidn entregada no corresponde a la solicitada
9%
I 19Y
Otra 9% 9%
La respuesta no fue oportuna (llegé fuera del plazo estipulado en la | E———— 19%
Ley) 9% m 2013 (N=16)
No confia en la informacién entregada I— 13%
9% 2012 (N=11)
No recibid respuesta a su solicitud I— 13% 18%
La informacidn le fue denegada _90/ 13%
(1]
La respuesta estaba incompleta en relacién a mi consulta B 6% 36%
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Solicitantes

¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios
entregados por el Consejo para la Transparencia?
(N=51)
37,3% 9
° 35,3% 23,5%
] ] = 39%
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho
Satisfaccidon con aspectos especificos de la respuesta a su En términos generales, écuan satisfecho
solicitud (Muy Satisfecho/Satisfecho) quedé Ud. con UTILIDAD DE LA PAGINA WEB
_ que le brind6 el Consejo para la
Correspondenciade la | ———————— 84% Transparencia? (N=51)
respuesta a su solicitud 83%
. 100%
Claridad de la respuesta  ——————— 73%
entregada 80% 80%
; s 71% - 60%
Tiempo de respuesta 75% ® 2013 (N=51) 43,1% 39,2%

. 2012 (N=40) 40%
Utilidad de la informacion G%é’% 20% 9,8% 7.8%
0 [ [ |

Atencidn general 7?.;;" 0%
Muy Satisfecho Insatisfecho Muy

0% 20%  40%  60%  80%  100% satisfecho insatisfecho
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Solicitantes: Satisfaccion servicio CPLT

¢Ud. ha realizado solicitudes de informacién en
otros organismos publicos distintos al Consejo para

Pensando en el futuro, si fuera necesario, écuan probable
es que Ud. vuelva a recurrir al Consejo para la

100% la Transparencia? = 2013 (N=51) Transparencia para hacer una solicitud de informacion?
N=51)
62,5% = (
54,9% ° 2012 (N=40)
392%3, s My probaole - I <%
5,9% 5,0% Probable - 19,6%
0% | |
Si No No recuerda Poco probable - 11,7%
iy o
En comparacién a su experiencia con otros No recurriria de nuevo I 3,9%
organismos publicos, tales como ministerios o
0, () [o) 0, () ()
municipios, écudn satisfactorio ha sido el servicio 0% 20% 40% 60% 80% 100%
100% entregado por Consejo para la Transparencia?
90% ¢Cuan probable es que Ud. recomiende los servicios
. m 2013 (N=48) otorgados por el Consejo para la Transparencia a otras
809
° 2012 (N=25) personas? (N=51)
70%
0,
50%
’ 40%
40% 32% Probabl - 9
299 o 289 robable 17,6%
30% 8% 25% 24%
0,
20% 16% Poco probable - 17,6%
10% 6%
0% - No lo recomendaria en absoluto I 2,0%
Mucho mas Mas Menos  Mucho menos
satisfactorio satisfactorio satisfactorio satisfactorio 0% 20%  40%  60%  80%  100%
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indice de Lealtad Agregado 2013

Fue aplicado a los Clientes Privados (Consultantes, Reclamantes y Solicitantes). Es un indice que mide
el ndcleo mas duro de los clientes mas satisfechos, permite identificar a aguéllos que muestran un alto
nivel de satisfaccion, expresado en su satisfaccion personal, la probabilidad de volver a usar los

servicios y de recomendar los servicios de la institucion.

72,6% Satisfaccion 80.3%
Clientes que califican ’
el serv?cio como Clientes que recomiendan
Satisfecho/Muy Clientes al CPLT
Satisfecho Leales (Muy probable/Probable)

68,6%

Recurrencia

Clientes que recurririan
nuevamente al CPLT

84,3%
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10. Resultados especificos para
clientes Capacitados



Capacitados: Aspectos generales

Noviembre 2013

La duracion de la capacitacion, fue: (N=265)

78,1%

21,9%

hada, no se alcanzaron a ver todos loAdeataddose vieron todos los contenidos

En general, la capacitacion fue: (N=265)

62,6%
36,2%

Peor de lo que esperaba lgual a lo que esperaba Mejor de lo que esperaba

www.consejofransparencia.cl




Capacitados

Respecto al recinto donde se realizd la
capacitacion del Consejo para la
Transparencia, ¢ Cudan satisfecho quedé usted
con... (N=265)

B Muy Satisfecho/Satisfecho

Ventilacion/Calefaccion [N 838%

Comodidad de las instalaciones [N 88%

Faciliadades para llegar [N 96%

Higene del recinto

I_ 97%

En relacidn al relator del Consejo para la
Transparencia que realizé la capacitacién ¢Cuan
satisfecho esta usted con... (N=265)

= Muy Satisfecho/Satisfecho

Claridad para exponer |_ 98,8%

Capacidad para exponer con ejemplo... [N 96,9%

Dominio de los contenidos tratados ‘_ 96,6%

Uso de materiales de apoyo y... [N 93,9%

Capacidad para responder consultas

. 93,9%

Evaluacion de distintos aspectos de la capacitacion

B Muy Satisfecho/Satisfecho

97,4% 89,8% 93,2%

Profundidad de los
temas tratados

Evaluacion global de Tiempo para hacer
la capacitacién preguntas

92,1%

Posibilidad de
aplicacion de los

97,4% 97,7%

96,2%

Utilidad de los Relevancia de los
contenidos tratados contenidos tratados

Metodologia
utilizada

contenidos

Noviembre 2013
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Capacitados: Satisfaccion servicio Consejo

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

Consejo para la Transparencia? e ,
0P P Las otras instituciones mas

76% " mencionadas son el Ministerio en
que trabajo y SEGPRES.

24%

Si No

En comparacidn a su experiencia con capacitaciones en materias de Transparencia o Derecho de
Acceso a la Informacidn Publica realizadas por parte de otros organismos écuan satisfactorias han sido
las capacitacion(es) realizada(s) por el Consejo parala Tr

Mucho mas satisfactorio
Mas satisfactorio 62,9%

Menos satisfactorio

No he recibido capacitaciéon en materia de Transparencia por parte
de otro organismo

6,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Capacitados: Satisfaccidon con las capacitaciones

éCuan satisfecho se encuentra Ud. con los servicios

que presta el Consejo para la Transparencia? La satisfaccion de los clientes

capacitados se ha comportado de
la siguiente manera:
2013: 97,0%
70,6% 2012: 96,2%
2011:91,7%

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

Otros temas de interés para capacitacion

Sobre la proteccién a la vida privada y datos personales _ 32,5

Actualizacién de la normativa / aplicacién de la normativa [ NNEGNEGEGEGEGEEE 219
Solicitudes de informacién y respuestas [ NG 135
Transparencia activa [ 15,5

Manejo de archivos/gestion de archivos — 11,7
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EDUCA TRANSPARENCIA: Satisfaccion con las capacitaciones

El aporte de las evaluaciones

El tiempo de duracion

La pertinencia de los contenidos

La claridad de los textos

La posibilidad de trabajar los
contenidos y actividades con
facilidad
Con las gréficas e imagenes para
apoyar la comprension de los
contenidos

La facilidad para navegar en el
curso

La claridad de los objetivos

Qué tan satisfecho esta con...

(% Satisfecho/muy satisfecho) (N=1988)

NI

93%

94%

97%

95%

95%

96%

93%

97%

En base a su experiencia en
EducaTransparencia, ¢ Qué tan satisfecho se
encuentra con los servicios que ofrece el Consejo

para la Transparencia? (N=2091)
54,2%

38,4%

6,6%

0,7% 0,1% e

Muy Satisfecho Satisfecho  Insatisfecho Muy insatisfecho  NS/NR

92,6% de los capacitados por
Educa Transparencia se declara
satisfecho con los servicios del

CPLT.

Los otros capacitados alcanzan un
nivel de satisfaccion del 97%

* La encuesta se envio a los usuarios capacitados que aprobaron el curso.



11. Resultados especificos para
clientes Publicos (ENLACES)



Enlaces: Evaluacion de Consultas

Noviembre 2013

é¢Desde hace cuanto tiempo su cargo esta vinculado a los
temas de transparencia? (N=206)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30‘;0 26,2% 19,9%

y370 16,5%

20% J 15,5% 11,2% 10,7%
10%
0% H B = B =

lafioo Entrely2 Entre2y3 Entre3y4 Entredy5 Mdasdeb5
menos afos afios anos afnos anos

100%
80%
60%
40%
20%

0%

éCudles son los temas de transparencia que corresponden a sus
funciones?

[V)
61,2% 55,7%
20,4% 20,8%
10,7% 13,6% ’ ’ % 8,7%

’ 6,8% S7%  10% 1,1%
[ —— !
Solicitudes de Transparencia Ambas Otro No sabe

derecho de acceso Activa

a la informacion

W 2013 (N=206) = 2012 (N=264)
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Enlaces: Evaluacion de Consultas

é¢Ha realizado consultas al Consejo para la Transparencia?
100%
90%
0,
80% 68%
70% 60%
60%
50% 40% = 2013 (N=206)
40% 29
> 32% 2012 (N=264)
30%
20%
10%
0%
Si No
éPor cudl medio ha efectuado Ud. consultas al CPLT? éPor qué medio, preferentemente, le gustaria que el
(N=123, Preg . respuestas mtiltiples, no suma 100%) Consejo se comunicara con Ud.? (N=206)
100% 89,3%
[+)
Correo postal [l 6,5% 80%
Presencialmente [ 26,0% 60%
40% .
Correo electrénio NN 65,0% 24,3%
20% )
Teléfono NN 69,1% 0% —
Coreo Carta u Oficio Teléfono Otro
0% 20% 40% 60% 80% 100% electrénico
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Enlaces: Evaluacion de Consultas

éHa recibido respuesta a sus consultas? Satisfaccion con las respuestas a sus consultas (N=117)
(N=123)
Muy Insatisfecho/Insatisfecho ®m Muy Satisfecho/Satisfecho

4,9%

0 7,7%
. 92,3%

Utilidad de las respuestas

7,7%
. 92,3%

m Si Tiempo de las respuestas

= No

1 5,1%
I 94,9%

Claridad de las respuestas

Correspondencia de las respuestas a sus 4,3%

consultas . 95,7%

En cuanto a la atencidn otorgada por el personal del CPLT ¢{Cuan de
acuerdo esta con que la persona que lo atendio fue..? (N=117)

® Muy de acuerdo/De acuerdo

Amable [ 98,3%

Se mostré interesada en su consulta [N 95,7%

Comprendieron facilmente su consulta [N 95,7%

Fue claray precisa en sus respuestas | 94,9%
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Enlaces: Exiranet

é¢Ud . conoce la pagina de Extranet del
Consejo? (N=141)

¢éA través de qué medio se le informo sobre la Extranet?

(N=141)

100% Correo electrénico (N 45%
90%
> Presencial... [l 16%
80% 68,4%
70% ’ Sitio Web del Consejo [ 13%
60%
L . 0
0% Noticias del Consejo [l 9%
40% 31,6% Oficio interno [l 8%
30%
20% Otro | 6%
10% Teléfono || 1%
0%
Si No 0% 20% 40% 60% 80% 100%
éUd . ha utilizado la Extranet? Respecto del sitio de extranet, ¢Como evalua... ?
100% (Satisfecho/Muy Satisfecho)
90% 84,0% ® 2013 (N=105) 2012 (N=159)

9 74,5% -
80% o La pertinencia de la informacién gg://"
70% ()

[)

60% - Utilidad de la informacion 355’:/6
50% = 2013 (N=141) 0
40% _ - ‘o Iy 92%
2012 (N=190) Disefio de la pagina
230% 25,5% pag 87%
16,09 . . .. I
20% 6,0% La clarida de la informacion 90.;2%
10% o
0 . - O]
0% Facilidad para navegar sgg%
Si No °
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Enlaces: Exiranet

Noviembre 2013

¢Qué otra informacion le gustaria a Ud. que se publicara en este
sitio? (N=105)

Modelos a seguir/ ejemplos de casos vistos

Avisos de capacitaciones/talleres/cursos

Archivo historico de autoevaluaciones...

Nombre y datos de los enlaces/municipios

Otra

37,1%

32,4%

14,3%
12,4%

3,8%

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

90% 100%

www.consejofransparencia.cl




Enlaces: Evaluacion capacitacion

¢Ud. ha asistido a alguna capacitacion del
Consejo para la Transparencia?

100%
90% 81,0%
80%
70% | 62,1%
60%
50% = 2013 (N=206)

. 37,9%
40% = 2012 (N=264)

0,
30% 19,0%
20%

0%

% evaluacion positiva del relator

0,
100% 94% gpo,  96% 97% 96% 8% 96%  97% g3,

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

0%

Capacidad para Capacidad para Claridad para Dominio de los Uso de
explicar con responder exponer contenidos materiales de
ejemplos claros consultas tratados apoyoy
tecnologias

m 2013 (N=128) = 2012 (N=213)

éPor qué motivo asistié a dicha capacitacion?

(N=128)
100%
80% 68,0%
60%
40%
20,3%
20% o
0%

b llegd ukai evivedi@nsodd crtiéitsidapkidbpd dra aldidose jjefeara@transpar

% Evaluacion positiva del recinto de la capacitacion
® 2013 (N=128) = 2012 (N=213)

Comodidad de las |_ 88%
instalaciones e 8%

D 89%
L 84%

Ventilacion/calefaccion

T 97%
P 97%

Higiene del recinto

A 97%
!_ 95%

Facilidades para llegar

Noviembre 2013
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Enlaces: Evaluacion capacitacion

Comparando sus actitudes antes y después de la
capacitacién, evalie SU COMPRENSION DE LA LEY DE

TRANSPARENCIA = 2013 (N=128)
100% 85,9% 2012 (N=213)
80% 74,1%
60%
40% 24,9%
20% 14'-1A’ 0,0% 1,0%

0%

Aumentd Sigue igual que antes Disminuyd

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Comparando sus actitudes antes y después de la
capacitacién, evalie SU COMPROMISO CON LA LEY
DE TRANSPARENCIA = 2013 (N=128)
2012 (N=213)
72,7%
62,0%

37,5%
27,3%

. 0,0% 0,5%

Aumentd Sigue igual que antes Disminuyd

Comparando sus actitudes antes y después de la
capacitacién, evalie SU MOTIVACION HACIA LA TRANSPARENCIA

100% m 2013 (N=128)
90%
2012 (N=213
80% 68,8% =213)
70% " 63,4%
60%
50% .
40% 36,1%
30%
20%
10% 0,0% 0,5%
0%
Aumento Sigue igual que antes Disminuyd
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Enlaces: Evaluacion capacitacion

Pensando en la capacitacion en general, écuan satisfecho quedé con? (Muy Satisfecho/ Satisfecho)

Metodologia utilizada

Tiempo para hacer preguntas

Evaluacion global de la capacitacion ‘ W 98%
91%
Utilidad de los contenidos tratados ‘ '_93ty9°8%
i i 98%
Relevancia de los contenidos tratados ‘ 94%
m 2013
e i - 1 =
Posibilidad de aplicacién de los contenidos ‘—._ 97% (N=128)
93%
= 2012
; I —
Profundidad de los temas tratados ‘ W 96% (N=213)
|

La duracion de la capacitacion, fue:
® 2013 (N=128) = 2012 (N=213)

81,3%

Hecuada, no se alcanzaron a ver todos |dslecnbelsidses vieron todos los contenidos

En general, la capacitacion fue:
® 2013 (N=128) = 2012 (N=213)

55,9%
49,2% 47,7%

37,1%
3,1% /0%
s | O s 2|0 e—— 2

Igual a lo que esperaba Mejor de lo que esperabaPeor de lo que esperaba
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Enlaces: Evaluacion capacitacion

¢Ud. ha recibido capacitacion relativa a temas de En comparacién a su experiencia con capacitaciones

Transparencia o Derecho de Acceso a la Informacién en materias de Transparencia o Derecho de Acceso a

Publica por parte de alguna otra institucion distinta la Informacion Publica realizadas por parte de otros
al Consejo para la Transparencia? organismos ¢Cuan satisfactoria han sido las

capacitacion(es) realizada(s) por el CPLT?

0% 2013 (N=72) = 2012 (N=62)
57,9%
42,1% = 2013 (N=126) Mucho mas satisfactorio Sy 24%
30% 2012 (N=209) Mas satisfactorio [T —— 28%
Menos satisfactorio [m— 151%’%
Mucho menos satisfactorio | 1?’%
Si No

¢En qué otras cosas, relativas a transparencia, le gustaria ser
capacitado? (N=128)

31,3%
23,4%
18,0% 17,2%
. s ids 10,2%
H = = .
Sobre la Actualizacién de la  Transparencia Manejo de Solicitudes de
proteccién ala normativa / activa archivos/gestion  informaciony
vida privada y aplicacién a la de archivos respuestas
datos personales normativa
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Enlaces: Evaluacion de herramienta TA

éUd. conoce la Herramienta de Auto-evaluacion en éUd. ha utilizado la Herramienta de Auto-evaluacién
Transparencia Activa? en Transparencia Activa?
m 2013 (N=206) = 2012 (N=264) ® 2013 (N=148) = 2012 (N=213)
9 85,9%
71,8% 80,7% 73,6%
28,2% 26,4%
Si No Si No
éA través de qué medio se le informé sobre la Herramienta de
Auto-evaluacidn en Transparencia Activa?
100% ® 2013 (N=109)
90% 2012 (N=183)
80%
70%
60% 48,6% 53,0%
50% .
40% 36,7%
30% 20,8%
o ’ 14,7% 16,4%

20% ; 9,8%
10% . 0,0%

0%

Correo electrénico Capacitacion Oficio interno Otro
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Enlaces: Evaluacion de herramienta TA

En relacidn a la Herramienta de Auto-evaluacion en Transparencia Activa, ¢ Cuan satisfecho esta Ud. con..?

La contribucidon de la herramienta para mejorar el cumplimiento de | 92%
transparencia activa en su institucion | 86%
. . . . | 90%
La claridad de las instrucciones sobre el uso de la herramienta | 36%
(]
| 90%

La utilidad para clarificar lo que el Consejo fiscaliza

P 8%

|— 88%
P 83%

La utilidad de la herramienta para sugerir modificaciones en su sitio web |— 87%

La facilidad de uso

institucional [ 83%
- . - iy
La utilidad de la seccién de preguntas frecuentes | 85/;
= 2013 (N=109) e 81%

|_ 84%
P 80%

= 2012 (N=183) La utilidad del material de apoyo

éHa recibido correos informativos acerca de las ¢Cuan satisfecho esta con ..del sistema de asignacion de
actualizaciones de la Herramienta de Auto-evaluacién usuarios y claves? (Muy Satisfecho/ Satisfecho) (N=97)
en Transparencia Activa? (N=109)
58,7% 100% 91,8% 92,8% 90,2%

80%

41,3% 60%

40%

20%

0%

La facilidad déaisapidez ehdaapigeacanadeadifieacion o incorporacion

Si No
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Enlaces: Opiniones sobre fiscalizacion en TA

El Consejo para la Transparencia ha realizado
procesos de fiscalizacidon de Transparencia Activa a
organismos centrales del Estado, ¢estaba Ud.
enterado? (N=206)

mSi

éUd. ha revisado alguno de los
informes, correspondientes a estos procesos, que
haya sido remitido a su institucion por el Consejo para

ia?
la Transparencia? = 2013 (N=181)

89,0% 2012 (N=236)

81,8%

18,2%
11,0%

Si No

é¢Ha entendido con facilidad las observaciones y
comentarios contenidos en dicho informe? (N=148)

85,1%

14,9%

Si No

Dichos informes, éconstituyen un aporte al
mejoramiento de la gestion en las materias de
Transparencia activa? (N=148)

mSi = No

4%
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Enlaces: Opiniones sobre fiscalizacion DAI

El Consejo para la Transparencia realizd, durante el
ano 2012, un proceso de fiscalizacion respecto al
tratamiento de las solicitudes de informacién a
organismos centrales del Estado ¢estaba Ud.

enterado? (N=206)

mSi mNo

¢Ud. ha revisado el informe con los resultados de la
evaluacion de su institucion? (N=120)

75,0%

Noviembre 2013

25,0%
Si No
¢Qué tan de acuerdo esta con que el informe? (N=90)
B Muy de acuerdo/De acuerdo
89% 91%
La extension del informe Es adecuado a la realidad Es comprensible
es adecuada de mi institucién
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Enlaces: Opiniones sobre fiscalizacion DAI

Dichos informes, éconstituyen un aporte al
mejoramiento de la tramitacidn de las solicitudes de
acceso a informacion en las siguientes etapas? (N=90)

100% -~ 89%

83% 82%

80% -

60% -

40% -

20% -

0% -
Ingreso Respuesta Gestién

En el contexto del proceso de fiscalizacion respecto al
tratamiento de las solicitudes de informacién, Ud.
éSostuvo alguna reunion o participd en el taller
realizado por la Direccion de Fiscalizacion del Consejo
para la Transparencia (N=90)

mSi mNo

90,0%

¢Qué tan de acuerdo esta con que el taller o reunién?

® Muy de acuerdo/De acuerdo

Aclard dudas sobre el  Aporté al tratamiento Generd un cambio en la
informe y el proceso de las solicitudes de
informacién

90,0%

manera de gestionar las
solicitudes
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Enlaces: Evaluacion tramitacion de casos

¢éExiste algun reclamo, contra su El proceso de resolucion de reclamo por parte del
institucion, presentado ante el Consejo para la Consejo para la Transparencia fue... (De acuerdo/ Muy
Transparencia? (N=206) de acuerdo)
o — 85%
Demandante para su institucion
m Si 83%
No ___J o R s
Expedito para su institucion
m No sabe 80%

DN 78% 5013 (N=gs)

Es eficiente para su institucion

78% 2012 (N=141)

¢éSe encuentra Ud. en conocimiento de los procesos ¢Cuan satisfecho se encuentra Ud. con los procesos de

de notificaciones, traslados y evacua traslados notificaciones y traslados enviados entre su institucion

enviados entre su institucion y el Consejo para la y el Consejo para la Transparencia, para la resolucién
Transparencia, para la resolucidn de reclamos? de reclamos? (N=63)
Insatisfecho M Satisfecho  ® Muy satisfecho
0,
753%  70,2%
29 8% = 2013 (N=85)
o, 1070
24,7% 2012 (N=141)
Si No
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Enlaces: Evaluacion tramitacion de casos

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

51,8%

48,2%

63,8%
-~ = 2013 (N=85)
0

I I. o

Diria Ud. que el proceso de salida anticipada de
resolucion de reclamos por parte del Consejo fue ...
(N=44)
mSi

88,6% 90,9% 93,2%
56,8%

Demandante para Pertinente para su Expedito para su Es eficiente para
su institucién institucion institucion su institucidn

é¢Qué proceso de resolucion de casos le parece
mejor? (N=44)

90,9%

9,1%
[

Sin solucién anticipada de
resolucion de casos (SARC)

Con solucién anticipada de
resolucion de casos (SARC)

¢Qué sugerencias haria Ud. para mejorar el proceso de
resolucion de reclamos presentados ante el
Consejo, desde el punto de vista de su institucion?

(N=44)
61,4%
29,5%
9,1%
Que se utilice mas el SARC Respuesta via electrénica Otra
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Enlaces: Portal de Transparencia

100%

80%

60%

40%

20%

0%

éConoce Ud. el Portal de Transparencia a través
del cual los ciudadanos pueden realizar sus
solicitudes de informacion a cualquier organismo
publico? (N=206)

72,3%

27,7%

Si No

100%

80%

60%

40%

20%

0%

éHa utilizado Ud. el Portal de Transparencia para
realizar sus solicitudes de informacidn a organismo
publicos? (N=149)

83,9%
16,1%
Si No

100%

80%

60%

40%

20%

0%

En general, ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con
el servicio que entrega el Portal de Transparencia?

(N=24)
70,8%
25,0%
Insatisfecho Muy satisfecho Satisfecho

éQué le parece que las solicitudes de informacion estén
siendo canalizadas a través del Portal de Transparencia?
(N=177)

H Bien

Regular

m Mal
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Enlaces: Instrucciones Generales

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL
N21: PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE
GOBERNACIONES

100%
80%
60%
40% 24,3% 29,9%

75,7% 70,1%

20%
.. 1N
Si No

m 2013 (N=206) 2012 (N=264)

¥

éQue tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL
N21 como orientacion para el desarrollo de sus
funciones en torno a la transparencia?

100%
80%
60%

40% o
17,7% 19,9% 25,3% 18,0%

20%
° ] ]

62,1% 57,0%

0%
Poco Algo Mucho

m 2013 (N=206) 2012 (N=79)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL
N22: DESIGNACION DE ENLACES

60,2% 68,9%
,&70

39,8%
31,1%
Si No

m 2013 (N=206) 2012 (N=264)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

éQue tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL
N22 como orientacidn para el desarrollo de sus
funciones en torno a la transparencia?

60,5%
37,9%
34;0% 28,2% 29'1% °
H-
Poco Algo Mucho

m 2013 (N=206) = 2012 (N=182)
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Enlaces: Instrucciones Generales

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL
Ne3: INDICE DE ACTOS Y DOCUMENTOS
CALIFICADOS COMO SECRETOS O RESERVADOS

100%
80% 60,2% 63,3%
()
izj 39,8%  367%
(]
0%
Si No
m 2013 (N=206) 2012 (N=264)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL N26:
GRATUIDAD Y COSTOS DIRECTOS DE REPRODUCCION

71,6%

66,0%

34,0%

28,4%

Si No

m 2013 (N=206) 2012 (N=264)

¢Que tanto le ha servido LA INSTRUCCION
GENERAL N23 como orientacion para el desarrollo
de sus funciones en torno a la transparencia?

100%
78,3%
80%
60%
41,7%

40% 28,6% 29,6%

0%
Poco Algo Mucho

m 2013 (N=206) = 2012 (N=167)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

éQue tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL
N26 como orientacidn para el desarrollo de sus
funciones en torno a la transparencia?

57,7%
46,1%
24.8% 29,1% 29,6%
N
Poco Algo Mucho
m 2013 (N=206) 2012 (N=189)
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Enlaces: Instrucciones Generales

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL
N°10 SOBRE EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE
ACCESO A LA INFORMACION

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA INSTRUCCION GENERAL
REFUNDIDA SOBRE TRANSPARENCIA ACTIVA

100% 82,0% 82,2%
100% 80,1% 82,6% 80%
60%
50% 40%
19,9% 17,4% 0% 18,0% 17,8%
0% I 0% ]
Si No Si No
® 2013 (N=206) = 2012 (N=264) ® 2013 (N=206) = 2012 (N=264)
éQue tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL éQue tanto le ha servido LA INSTRUCCION GENERAL
N210 como orientacidn para el desarrollo de sus REFUNDIDA SOBRE TRANSPARENCIA ACTIVA como
funciones en torno a la transparencia? orientacion para el desarrollo de sus funciones en
100% torno a la transparencia?
100%
80%
62,6% 64,2% . 78,3%
60% 80% 64,1%
60%
40% 32,6%
0, 0,
0%  13,6% s o 233% 4 7%
% » o, )
m > IR ” om 2 M =
0% 0% — R
Poco Algo Mucho Poco Algo Mucho
® 2013 (N=206) = 2012 (N=218) ® 2013 (N=206) = 2012 (N=189)
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Enlaces: Instrucciones Generales

En general y considerando su experiencia, por favor
indique si ha utilizado LA RECOMENDACION SOBRE

¢Que tanto le ha servido LA RECOMENDACION SOBRE
PROTECCION DE DATOS PERSONALES como

PROTECCION DE DATOS PERSONALES ‘ orientacion para el desarrollo de sus funciones en
100% torno a la transparencia? (N=264)
80% 100%
59,7% 65,2% .
60% 80%
40,3% 34,8%
40% ’ 60% 451%
20% - 40% 28,6% 26,2%
Si No

0%

® 2013 (N=206) = 2012 (N=264) Poco Algo Mucho

¢Qué otras materias sugiere Ud. que podrian ser objeto de una
futura instruccion general de parte del Consejo para la
Transparencia? (N=206)
100%

Noviembre 2013

80%
60%
40%
20%

0%

28,2% 27,7%

21,8%

18,0%

- 4,4%

Gestidn Proteccion de Jurisprudencia Transparencia Otra
Documental datos Activa
personales
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Enlaces: Satisfaccion servicios CPLT

En general, ¢ Cuan satisfecho se encuentra Ud. con los
servicios que presta el Consejo para la Transparencia?
(N=206)

® Muy insatisfecho  ® Insatisfecho  m Satisfecho = Muy satisfecho

El 95,4% de los enlaces esta
satisfecho con los servicios que
presta el CPLT. En tanto, de
acuerdo a los resultados 2012, el
93% de éstos se manifestd
satisfecho con los servicios del
Consejo.
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Enlaces: Sugerencias servicios CPLT

Temas
Mas capacitacion y difusion
Ninguna
Canal de comunicacidon mas directo
Mejorar fiscalizacién en Transparencia Activa
Otra
Tener en cuenta la realidad de la institucion a la hora de evaluar
Menos plazos a los organismos / mejorar tiempos en general
Cambios a la Ley
Colocar oficinas en provincias
Mejorar entrega de informacidn via web
Jurisprudencia
Corporaciones Municipales
Cambios a la Herramienta de Autoevaluacion en TA
Legislar sobre la gestion de archivos
Coordinacién con Contraloria
Uso de lenguaje mas simple
Instrucciones mas claras

Total

Frecuencia
66
42
31
13
11

=
o

R NN W WwwwwdDbd

204

Porcentaje
32,4%
20,6%
15,2%

6,4%
5,4%
4,9%
2,0%
2,0%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,0%
1,0%
0,5%
100%
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12. CONCLUSIONES



Conclusiones

En términos generales el Consejo para la Transparencia ha logrado mantener altos
niveles de satisfaccidon de los clientes a lo largo del tiempo.

Consistentemente con las mediciones anteriores, son los reclamantes quienes
presentan los niveles de satisfaccion mas bajos, esencialmente por el tiempo de
demora. En este sentido ademas, es interesante el contraste entre la evaluaciéon de la
atencion recibida por parte del personal (alta), versus la que se obtiene al evaluar la
solicitud de informacidon sobre el estado del caso, lo que evidencia la necesidad de
facilitar mas informacion y mas especifica a la unidad de clientes para hacerse cargo de
las consultas de los reclamantes.

Con todo, este afio se aplico el indice de lealtad que es una medida mas exigente sobre
el nivel de satisfaccion de los clientes privados del CPLT. El cual muestra resultados altos
en consultantes (sobre 70%) y mas bajos en reclamantes y solicitantes (bajo 70%), lo
cual, permite una nueva mirada sobre el seguimiento del nivel de satisfaccion de los
clientes.

En el caso de los clientes publicos y capacitados, los niveles de satisfaccion se
mantienen altos siguiendo la tendencia de anos anteriores, lo que muestra que el nivel
de prestacion de servicio se ha mantenido.



Conclusiones

Un punto importante en el estudio 2013, fue la internalizacion del Estudio por la
Institucion, lo que ha permitido una serie de ganancias y ahorros para el Consejo, con
un bajo costo en términos de la modificacidon de las tasas de respuesta. Lo que permite
proyectar el estudio en esta modalidad hacia el futuro. En esta linea, el desafio 2014 es
medir algunos procesos de acuerdo a su incidencia, y no en base a una medicidon anual
gue puede ser muy lejana para la evaluacidon de algunos servicios especificos como
consultas o jornadas de capacitacion.

Finalmente, se instala el desafio institucional de mantener estos buenos resultados a lo
largo del tiempo, lo que implica por una parte, el reconocimiento de los logros y
desempeiio de las unidades que participan de la prestacidén de los servicios, asi como
de la revisidon de sus principales desafios y obstaculos para que las areas que requieren
mejoras, cuenten con el apoyo necesario para mejorar la satisfaccion de los usuarios.
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