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1. Metodologia
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La metodologia del estudio de satisfaccion de clientes externos es a través de una encuesta online,
enviada a los correos electronicos de nuestros usuarios privados (reclamantes, consultantes,
solicitantes y capacitados ciudadanos) y publicos (enlaces y capacitados funcionarios).

Se realizan mediciones parciales durante el afo (abril y octubre), cuyos resultados se reportan de
manera consolidada en diciembre.

La evaluacion de Enlaces se realizé de manera anual aplicando la encuesta en el mes de agosto.

Universo: clientes externos (reclamantes, solicitantes, consultantes que tengan su caso
cerrado entre octubre de 2015 y septiembre de 2016; y capacitados ciudadanos y
funcionarios) y enlaces. Total clientes = 3.641

Fechas terreno:

-Primera medicidn: 16 al 27 de abril (reclamantes, solicitantes, consultantes y capacitados)
-Segunda medicién: 11 al 25 de octubre (reclamantes, solicitantes, consultantes vy
capacitados)

-Enlaces: 16 de julio al 12 de agosto
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Tasa de respuesta:

2016

N Universo

Solicitantes 24% 25% 17% 16% 16% 373 456

Consultantes 20% 21% 24% 26% 25% 526 2139

Capacitados ciudadanos 11% 23% 14% 67 478
21% 18%

Capacitados funcionarios 24% 27% 22% 359 1663

Las tasas de respuesta bajan en relacién al aino pasado.

*Hay que considerar que existe un alto numero de clientes cuyos correos rebotan, lo cual afecta a la tasa de respuesta. Este

ano rebotaron 316 correos, pero no es posible identificar el nUmero de rebotados por tipo de cliente. Al restar los rebotados al

N del Universo total, la tasa de respuesta seria de 25%.




2. Indicadores Estratégicos



Indicadores Estratégicos

El INDICE DE SATISFACCION DE CLIENTES, se calcula en base al resultado ponderado de la
Satisfaccion con aspectos generales del servicio del Consejo (60%) y otros servicios especificos
que tienen que ver con servicios particulares que recibe cada tipo de cliente (40%).

META 2016: 80%

Detalle del indice de Satisfaccién de Clientes
Clientes Privados Clientes publicos

Satisfaccion General (60%) 76,5% 96,7
Consultas 79% Resolucién de Consultas 94,3%

Reclamos 66% |Capacitaciones 95,8%

Solicitudes 59%  [Extranet 89,8%

Satisfaccion especifica (40%) Autoevaluacidn 80,6%
Resolucién de Amparos 86,6%

Informes de Fiscalizacién 86,7%
Total 73,3% [Total 89,0%
Indice de Satisfaccion 2016 75,2% 93,6%

Clientes Privados | Clientes Publicos
2015 78% 93%
2014 73% 92%

www.consejotransparencia.cl



indice de Lealtad Clientes Privados 2014

Mide el nucleo de los clientes mas satisfechos:

- Satisfaccion personal.

- Probabilidad de volver a usar los servicios del CPLT.
- Recomendaria los servicios de la institucion.

76% Satisfaccion 83%
Clientes que califican
el serv?cio como Clientes que recomiendan
Satisfecho/Muy Clientes al CPLT
satisfecho Leales (Muy probable/Probable)

74%
+3%

Evolucion indice de Lealtad

Recurrencia

2013 76% Sube la recurrencia, es
decir, que volverian a
2014 67%
Clientes que recurririan
2015 71% nuevamente al CPLT
86%
2016 74%

www.consejotransparencia.cl




3. Resultados generales



Nivel de Satisfaccion General por tipo de Cliente oonsopara

ransparencia

Satisfaccion general con los servicios del CPLT segun tipo de cliente
(%Satisfecho/Muy satisfecho)

m2011 w2012 w2013 w2014 2015 (12016

93 95 95 96 97 96 97 97 98 97

g2 87 g385

73

66 ga 67

Reclamantes Solicitantes Consultantes Enlaces Capacitados

Reclamantes y Solicitantes muestran una baja progresiva en la satisfaccion general con los servicios del
CPLT, llegando al porcentaje mas bajo desde 2012 en ambos casos. En el caso de los Consultantes,
retoman los porcentajes de satisfaccion obtenidos en 2013.

La evaluacion de los Capacitados (ciudadanos y funcionarios) y Enlaces se mantiene constante en el
tiempo en niveles cercanos al 100%.

*Solo se tiene datos del 2011 para reclamantes, solicitantes y consultantes. A Enlaces y capacitados no se consulto por la satisfaccion
general ese afio.




Evaluacion por Servicio: Reclamos e ancia

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

m2012 w2013 m2014 w2015 12016

80%
8% 749~ 77%75% 6% T8%_ 74%78% o
68% 67% 69%

72%

63%

61%60%

53% 54%54% ., 26%°7%
0

50%

Pertinencia de la decision Claridad del lenguaje Tiempo de entrega de la Atencidon en general en el Promedio evaluacion
sobre su reclamo usado al informarle sobre  decision final sobre su proceso de su reclamo canales (%notas 5a7)
la decision reclamo

El aspecto mejor evaluado es la claridad del lenguaje usado en la decisidon. Sin embargo, ha ido
bajando desde el 2014.

La pertinencia de la decision y la atencidn en general también han bajado considerablemente desde

2014.

El tiempo de entrega de la decisién ha mejorado. Este afo se encuentra mejor evaluado que en los
afos anteriores, llegando a un 57% de satisfaccion. Lo mas bajo fue el 2014 con 50%.




Evaluacion por Servicio: Solicitudes ‘Tﬁaﬂa@smm

Satisfaccion con aspectos especificos del servicio brindado por el CPLT

m2012 m2013 w2014 =2015 & 2016

88%
28 83%84% 80% 83% 82%_  83%
0
5% 1067105 710 cos 4% 76% 73% 76% 6% 70%
60% 530 559
Tiempo de Correspondencia Claridad de la Utilidad de la Atencion del Utilidad de la
respuesta de la respuesta a la respuesta informacion personal en pagina web del
solicitud entregada general Consejo para la

Transparencia

Los aspectos mejor evaluados de las solicitudes son la utilidad de la pagina web del CPLT y el tiempo de respuesta,
con 70% y 71% de satisfaccion respectivamente, sin embargo, si se compara con los resultados del afio anterior,

ambos bajan.

La atencidn del personal tenia un aumento progresivo desde el 2012 hasta el afo pasado, donde presenta una baja

importante de 20 puntos, quedando en su momento mas bajo.

Los demas atributos (correspondencia, claridad y utilidad de la informacién) presentan una baja progresiva desde el
2012, con una pequefia alza solo el afio pasado. Esto puede estar relacionado con el hecho de que la mayoria de los
solicitantes son derivados a otra institucion. La claridad de la respuesta tiene la peor evaluacion con 53% de
satisfaccion.




Evaluacion por Servicio: Consultas TS rencla

Evaluacion del servicio de Consultas (Reclamantes y Consultantes)

m Consultantes Reclamantes
55% 90%
0,
82Y% 84% 86% . o 89% 88% 86%
° 81% 79%
73% 72%
62% 59% 59%
54%

Correspondencia Claridad de la Tiempo de Utilidad de la Fue amable Se mostroé Comprendi6 Fue claray
de la respuesta informacién respuesta informacién interesadaen mi facilmente mi  precisa en sus
con la consulta entregada consulta consulta respuestas

Respuesta a la consulta Atencion del personal

Los consultantes evallan mejor las respuestas a sus consultas que los reclamantes. Esto puede deberse a que los
reclamantes consultan mayoritariamente sobre el estado de su caso, por lo que puede ser frustrante que estos no

avancen.

Al igual que en las solicitudes, lo peor evaluado son la utilidad y la correspondencia de la respuesta con la consulta.
La atencion del personal, sin embargo esta bien evaluada por ambos tipos de clientes, pero mas por consultantes.




Canales de Comunicacion

La evaluacidon que nuestros clientes privados hacen de los canales de comunicacion utilizados con el
CPLT, es la siguiente (promedio de notas del 1 al 7):

Evaluacion de canales de comunicacion segun tipo de cliente

m Teléfono  ® Correo electronico  m Concurrid personalmente  m Sitioweb  ® Portal

5,9 5,9 5,9 5,8 5,9

5’5 5’3 5,5 5;5 5’4

4,8

Consultantes Reclamantes Solicitantes

Reclamantes se encuentran mas insatisfechos con el canal telefénico, indicando principalmente
que cuesta dar con la persona que corresponde.
En solicitantes hay mayor insatisfaccidon con el tramite presencial, indicando que falta mayor
claridad sobre el proceso y sobre qué se puede solicitar y donde.
Los Consultantes son los que mejor evaluan, sin diferencias entre los distintos canales.

www.consejotransparencia.cl




3.1 Percepcion sobre el CPLT



Evaluacion General del Consejo T encla

Evaluacion del Consejo en comparacion con otros servicios publicos por tipo de cliente
(% respuestas “mas/mucho mas satisfecho”)

100%
81% 27 85%
80% 77%
70% 68% 68%
60% 58% 57% W 2012
m 2013
m 2014
- 2015*
2016*
20%
0%

Consultantes Reclamantes Solicitantes

*A partir del 2015 se incluye la categoria “Igual de satisfecho” por lo que baja el porcentaje de “mas / mucho mas satisfecho”.

En términos generales, los Consultantes son los clientes con la mejor percepcion de los servicios entregados por el
Consejo en comparacidn con otros servicios publicos, con evaluaciones sobre el 60%.

Los mas criticos en este aspecto son los Solicitantes, agudizando este juicio en relacidn al aifio pasado.

Esto no se consulta a enlaces ni a capacitados dado que no pueden comparar los servicios recibidos por ellos, con
otros organismos publicos.




Evaluacion de Atributos en Clientes Privados
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Evolucion de la evaluacion de atributos del CPLT en Consultantes (% Si)

2012 m2013 ®m2014 = 2015 2016

91% 90% 889%92% 90%
80%779{073%76%76% 79% 030% 082% 81% 81%

63%73%70%

Autdonomo

Que cumple con su
mision

Politicamente
independiente

Transparente Eficiente

Evolucion de la evaluacion de atributos del CPLT en Reclamantes (% Si)

N 2012 ®m2013 ®m2014 ®m2015 © 2016

86%g40,88%
83%g0,84% °84%

77%75% 79%78%

75%
%66%70%69%70%

64

67%59% 19465%

Autdonomo

Que cumple con su
mision

Politicamente
Independiente

Transparente Eficiente

En consultantes,
la percepcién de
transparenciay
que cumple con
su misién van en
aumento.
“Eficiencia” sube

respecto del 2015.

“Que cumple
con su mision”,
“Transparente”

y “Eficiente”

muestran un

descenso
progresivo en su
valoracion,
mientras la
“autonomia” y
la
“independencia
politica “va en
aumento.




Evaluacion de Atributos en Clientes Privados

consejoparala
Transparencia

Evolucion de la evaluacion de atributos del CPLT en Solicitantes (% Si)

N2012 m2013 m2014 w2015 2016

90% .
88% 32%83%57 %829 82%-0,,5"*81% . 80%81% En solicitantes,
° ? 72% todas las

73%
69% .
0l 63% 67%' evaluaciones

bajan, siendo las
mas bajas
“eficiencia” y
“autonomia”.

79%

71%

68% 65%

61%

(1]

67%l

Auténomo Que cumple con su Transparente Politicamente Eficiente
mision independiente

Evolucion de la evaluacion de atributos del CPLT en Capacitados (% Si)

m2012 m2013 m2014 w2015 © 2016

Casi todos los
items se
mantienen o
suben uno o dos
puntos.

97%97%97%97%99%  97%97%98%97%98% sasg00%  92%93%94%94%94%
78%78%78%

78%78%78%75%809’1

Salvo la
percepcion de
autonomia que
Autonomo Que cumple con su Transparente Politicamente Eficiente sube 4 puntos.

mision independiente i




4. Principales resultados por tipo
de cliente



4.1 Reclamantes



Reclamantes: Reclamos
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95% 88% 93% 87% 91%

Pensando en el ultimo reclamo que Ud. realizé al CPLT, éste fue sobre:

W 2012 (N=59)
m 2013 (N=167)
w2014 (N=159)

12% 7% 13% 9%

5% 2015 (N=369)
. ) ) 2016
Derecho de Acceso a la Informacion Transparencia Activa
Pensando en su ultimo reclamo épor qué razén quedo Pensando en su ultimo reclamo, épor qué razon
insatisfecho con la respuesta entregada por el quedo insatisfecho con la informacion disponible en
organismo publico al cual realizé la solicitud? (N=388) el sitio web del organismo publico? (N=38)
Le denegaron la informacion 31% El acceso no era expedito —28%

La respuesta estaba incompleta

La informacion entregada no
corresponde a solicitada

No recibid respuesta

La respuesta llegd fuera del plazo

No confia en la informacion
entregada

Otra
Entregaron por otro medio

Por derivacion

La informacion estaba incompleta _ 18%
La informacion no estaba _ 10%
disponible de forma permanente ?

La informacion estaba
0,
desactualizada - 8%

No corresponde a la informacion . 3%

No confia en la informacion . 3%

ovs =




Reclamantes: Reclamos - Ingreso

consejoparala |
Transparencia

Baja la satisfaccion con el ingreso de los reclamos en todas las vias.

Al presentar su reclamo personalmente al Consejo:
¢Queé tan satisfecho quedod con...? (N=142)
(Muy satisfecho/Satisfecho)

2012 ®W2013 ®m2014 w2015 © 2016

92%

89% 90%

89%

84% 86% 88%

77% 80% t

77% ‘

Tramite de ingreso Atencion del personal

Al presentar su reclamo personalmente ante una
Gobernacion: ¢ Qué tan satisfecho quedé con...? (N=60)
(Muy satisfecho/Satisfecho)

w2012 w2013 ®m2014

94%
$

2015 © 2016

90% 87%

84%82% 84%83%

76%

75%
2% 70% 40, 70%

59%58%‘

Conocimiento del
procedimiento por parte
del personal

Atencion del personal

Tramite de ingreso

¢ Queé tan satisfecho quedod con el tramite de ingreso a
través de correo postal? (N=66) (Muy

satisfecho/Satisfecho)
2012 m2013 m2014 2015 2016
82% 87%
0,
71% 72% 64%

Al presentar su reclamo a través del sistema de reclamo
en linea en el sitio web del CPLT: { Qué tan satisfecho
quedo con...? (N=382) (Muy satisfecho/Satisfecho)

m 2014 w2015 2016

85%

76% 74%

4

Tramite de ingreso

Tramite de ingreso

2ok
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Reclamantes: Satisfaccion con la decision Transparencia

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

H2012 m2013 ®2014 ®m2015 © 2016

0 80% 0

229 78% 74% 77% 759 76% 78%
63% o7%

61% 60% °
56% 57%
539 54% 54% 0% °
Pertinencia de la decision Claridad del lenguaje usado  Tiempo de entrega de la Atencion en general en el

sobre su reclamo al informarle sobre la decision final sobre su proceso de su reclamo

decisidn reclamo

Se observa una importante baja de 10 puntos en el item pertinencia de la decisidn sobre su reclamo, pasando a
ser el item con la evaluaciéon mas baja.

Esto puede deberse a que disminuye el porcentaje de encuestados cuya decisidon es acoge total o parcialmente,

aumentando quienes tienen casos rechazados, inadmisibles o no saben, como aparece en la siguiente [amina.

www.consejotransparencia.cl



Reclamantes: Cumplimiento

Luego de la decision del CPLT, é el organismo publico le entregd la
informacion que Ud. habia solicitado o publico en su sitio web la
informacion requerida?

m2012 w2013 w2014 w2015 2016

65% 66% 64% 63% 66%

35% 34% 36% 37%

Si

34%

Satisfaccion con la informacion

éQuedo satisfecho con la informacion entregada
o publicada en el sitio web del organismo
publico?

m2012 (N=17) m2013 (N=35) m 2014 (N=74) m 2015 (N=151) = 2016 (149)

80% 80%

96%

Comprensible

consejoparala |
Transparencia

Los reclamantes por
Transparencia Activa
indican en mayor
medida que la
institucidon no cumplio
con la decisién de
publicar la informacion.

Usabilidad de la informacion

La informacién entregada o publicada se
encontraba en un formato: (2 Si)

m 2015 w2016

Facil de usar




Reclamantes con SARC ‘Tﬁé”é“éggi’éncaa

SARC: ¢{Recuerda Ud. haber ¢Cuan satisfecho quedd con esta forma para resolver
tenido un caso que haya sido su reclamo?
tramitado de esta forma? B Muy satisfecho  m Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho
(N=427)
[ s SR
2015 (N=92) 27% 12%
. oz vrs) |
78%
sz ). ORI

- \

Baja un poco la satisfaccion con SARC este afio entre quienes
22% 25% indican haber tenido un caso SARC. Pero quienes
efectivamente tuvieron alguin caso tramitado con SARC
durante el periodo y lo recuerdan (52 casos) tienen una mayor
satisfacciéon (65% vs. 58%).

A\ 4
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4.2 Consultantes



consejo para la

Consuliantes: canales comunicacion Transparencia

Respecto de los canales de comunicacion a través de los cuales Ud. ha realizado
consultas al Consejo, équé nota, del 1 al 7, le pondria usted a los siguientes

medios? (% Notas del 5 al 7) La evaluacién de los

m2011 ®2012 ®2013 =2014 =2015 = 2016  canales de comunicacion
"~ con el CPLT por parte de

88 20 86 gc 21 86 89 87 .

g0 85 848 . 8 gp84 85 838485 g 80 82 los consultantes, habia

72 bajado, pero empiezan a

repuntar desde 2015.

Teléfono Via presencial Correo electronico Sitio web
éA través de qué canal realizo su ultima
consulta al Consejo para la Transparencia?
(N=526)
¢Cudntos evaluan cada canal? 4%
m Correo
N % La mayoria indica usar mas electrénico
: el correo electrénico y el .
2 e 227 S 85% de sus usuarios evalua ® Concurrio
t° dlf ysuarl . \é IuS personalmente
. . este medio con notas de
Via presencial 119 23% e = Sitio web
Mail 419 80%
. m Teléfono
Sitio web 346 66%
6%

www.consejotransparencia.cl
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Consultantes: temas Consulta W Transparencia

Temas ultima consulta (pregunta abierta)

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

Funcionamiento de la Ley de Transparencia
Procedimiento para realizar solicitudes de informacion
Denuncia irregularidad

Informacion publicada en sitios web de org. publicos
Procedimiento para realizar reclamos/amparos
Informes de fiscalizacion / sumarios

Otro

Estudios realizados por el CPLT

Portal de Transparencia W 2014 (266)
2015 (463)

2016 (526)

Funcionamiento del CPLT
Autoevaluacion
Ley de Lobby

Cumplimiento/Decision Final

Jurisprudencia

Informacion de otro organismo publico
Funcionario: Procedimiento para dar cumplimiento
Estado de solicitud o amparo / Tramite de un caso

Ley de Proteccion de Datos Personales

Concursos del CPLT

www.consejotransparencia.cl
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Consultantes: Respuesta ransparencia

éCuanto tiempo debio esperar para recibir la éCuanto tiempo debio esperar para recibir la respuesta a
respuesta a su consulta? (N=526) su consulta?

100%
m 0 dias 80%
m1dia oy

60% Nunca recibi respuesta
mEntre 2 y 4 dias = 2 o mas dias
" En 5 o0 masdias 40% m1dia
Nunca recibi respuesta 20% =0 dias

\_/ 0%
2013 2014 2015 2016

Aumenta el grupo de consultantes que recibe respuesta el

Los consultantes indican que la mayor parte de las consultas mismo dia (43%).

se resuelven dentro del mismo dia (43%) y menos de % se

resuelve en 5 0 mas dias, o no recibe respuesta. . L.
Tiempo de espera de respuesta, segun tipo de

consulta
100%

80% Nunca recibi respuesta

60% 1 En 5 0 mas dias
Aquellos que hicieron consultas que no eran de T a0% M Entre 2y 4 dias

competencia del Consejo (18), indican que la m1di
respuesta demoré mas o nunca llegé. 20% 8
0% m 0 dias

Otro CPLT

www.consejotransparencia.cl




Consultantes: Respuesta

consejoparala |
Transparencia

éLa respuestarecibida cumplio con sus
expectativas?

2012 m2013 ®m2014 m2015 © 2016

79% 84% oo 78% 79%

21 25% 22% 21%

% 16%

Si No

El 2016, el 79% de los consultantes indica que la respuesta
cumplié con sus expectativas.

Entre aquellos que realizaron consultas que no son de
competencia del Consejo (16), esto baja a un 50%.

En la categoria «Otra», la mayoria indica razones
relativas a que el proceso es burocratico.

éPor qué la respuesta no cumplio con sus expectativas?
(N=130)

B 2014 m2015 2016

= 2%
6%

Sin respuesta

22%
No me gustd / sirvio la respuesta 8%
15%
15%
Respuesta poco clara 5%
12%
Sobre reclamo o solicitud 6%
12%
Limites de intervencion del CPLT 11%
12%
La respuesta estaba incompleta en ﬂ
relacion a su consulta 12%
8%
Otra 14%
11%
No confia en la informacion 15%
14%
> entregada 7%

www.consejotransparencia.cl




4.3 Solicitantes
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Solicitantes: INGRESO - Orientacion Transparencia

Durante el proceso de ingreso de su solicitud de informacion, éobtuvo

informacion sobre algunos de los siguientes aspectos de la continuacion del El 2016, se mantienen los
proceso? porcentajes de
100% solicitantes que indican
—o—El plazo de respuesta haber recibido
80% . .
—— )‘ orientacion. El aspecto
60% x/ —-El proceso general de una SAI que mejora es la
40% - orientacion del proceso
0% W —#—Un mecanismo para hacer general de una SAl.
0
seguimiento
0, 7 . .
> 2012 2013 2014 2015 2016 7L posibilidad de pedir ACIerr'lafs’ d!S'mmuyle -
subsanacion satus aCCIOI’! Fon a
(N=40) (N=51) (N=58) (N=58) (N=73) claridad y utilidad de
dicha informacién.
éCuan satisfecho quedo Ud. con los siguientes aspectos de la
informacion obtenida sobre la continuidad del proceso?
m2012 m2013 w2014 2015 2016
89% 89%
82% 81% 759 82% 83%
67% 66% 66%
Claridad de la Informacion Utilidad de la Informacion

www.consejotransparencia.cl
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Solicitantes: Informacion solicitada W rransparencia

éQueé tipo de informacion solicito? éQueé tipo de infomacion solicito?
(Solicitudes al CPLT, N=17) (Solicitudes derivadas, N=56)

Encuestas, BD, estadisticas

Informes de resultados de los
6 Otro

procesos de fiscalizacion

|

Concursos publicos y contrataciones

Estudios realizados por el Salud

Consejo para la Transparencia - 3 Informacion sobre funcionarios
y estadisticas Municipios

Informacion sobre Proyecto
Informacion sobre los

. . 3 Aduanas
funcionarios
Bienes Nacionales
Certificado
Informacion de otra institucion - 2 Investigaciones y Sumarios

Mecanismos de participacion

Patentes y Permisos

Las funcionesy atribuciones de

) 1 Compras v licitaciones
sus unidades prasy

Denuncia
En qué se usa el presupuesto
Los recursos que posee
. . a . p. . 1 FFAA
(patrimonio publico)
Fiscalizaciones
Obras Publicas

1 Planos

Otros

1
1
1
1
1
1
1
1

Trabajo

www.consejotransparencia.cl
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Solicitantes: Respuesta final Transparencia

Finalmente, éEl organismo publico dio respuesta a su solicitud
de informacion? (% Respuesta Si)

M Solicitud derivada  m Solicitud CPLT m Total

94%
88%

80%

2015 2016

Un 74% de los solicitantes del 2016 indican haber recibido respuesta a su solicitud por
parte del organismo publico competente (sea el CPLT u otro).

Quienes mas indican haber recibido respuesta son los solicitantes que ingresaron
solicitudes de competencia del Consejo, grupo que aumenta en relacion al 2015.

www.consejotransparencia.cl



Solicitantes: Respuesta final

Pensando en su ultima solicitud de informacion, écuan
satisfecho quedo Ud. con la respuesta final entregada a su
solicitud de informacion?

1 (Muy) Insatisfecho

2016
2015
2014
2013
2012

M (Muy) Satisfecho
63%
80%
66%
69%
Y

consejoparala |
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éPor qué quedo insatisfecho?

m Solicitud derivada (30)

La respuesta estaba incompleta

No recibid respuesta a su solicitud

No confia en la informacion entregada

La informacion no corresponde a la solicitada
La informacion le fue denegada

La solicitud fue derivada a otra institiucion

La respuesta no fue oportuna

Informacion entregada por otro medio

La informacion no es clara

Otra

m Solicitud CPLT (8)

Satisfaccion con la
respuesta segun tipo de
solicitud

B Muy Satisfecho m Satisfecho

Insatisfecho = Muy Insatisfecho

16% 38%

Solicitud derivada Solicitud CPLT

La satisfaccion baja de manera
importante también en el caso de
nuestros clientes directos, siendo

menor que la de los derivados.
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Solicitantes: Respuesta final Transparencia

éLa respuestarecibida cumplio con sus ¢éLa respuesta recibida cumplié con sus
expectativas? (N=54) expectativas?

Si
61%
Solicitud CPLT  Solicitud derivada| Solicitud CPLT  Solicitud derivada
2015 2016
éPor qué la respuesta no cumplid con sus expectativas?

Solicitud CPLT (N=7) Solicitud derivada (N=14)
Comprobante de la solicitud incompleto (1) Informacién incompleta (4)
Informacién poco confiable (1) Formato o medio diferente al solicitado (3)
Informacién tachada (1) Indican que informacidn es privada, sin fundamento claro (3)
Informacién poco clara (1) Informacidn poco clara (1)
Informacidén no corresponde a la solicitada (1) Informacidn no corresponde a la solicitada (1)
Muchos documentos (1) No hubo respuesta (1)
Otro (1) No se realiza sumario, luego de denuncia (1)
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4.4 Capacitados



Capacitados: Relator Wasgarenca

En relacion al relator, écuan satisfecho esta con...?
(% Satisfecho /Muy satisfecho)

2012 m2013 m2014 w2015 2016

95% 96% 96% 27% 97% 96% 97% 97% 97% 98% 939% 97% 9394 97% 97% 919 94% 95% 95% 97% 919% 94% 929% 93% 95%

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

Satisfaccion con relator, segun tipo de capacitado

La evaluacién del relator se (%Satisfecho/Muy Satisfecho)
mantiene en buen nivel a m Ciudadanos (67) Funcionarios (359)
lo largo de |os afios, con un 97% 97% 100% 97% 100% 97% 99% 97% 97% 95%
leve aumento.
Ademas, los capacitados I I I I I
ciudadanos tienen mejor
percepcion que los Claridad para Dominiode los Capacidad para Capacidad para Uso de materiales
funcionarios. exponer contenidos explicar con responder de apoyoy
tratados ejemplos claros consultas tecnologias
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Capacitados: Capacitacion Transparencia

La duracion de la capacitacion fue
(N=426)

H Corta, no alcanzo el tiempo
Duracion adecuada

B Muy larga

2%

b

Haciendo memoria de la capacitacion o taller, écuanto
recuerda los temas y la informacion que ahi se
entregaron?

B Mucho ®Algo ®Poco M Nada

Ciudadano

Funcionario
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Capacitados: Utilidad contenidos

¢Queé utilidad tuvo para usted lo que aprendio en el
taller/capacitacion al cual asistio? (% Si, respuesta multiple)

B Funcionarios (359)

Ciudadanos (67)

Para informar a otras personas sobre la Ley — 67%

de Transparencia

Me sirvid para conocer mas sobre mis
derechos

Para poder realizar/manejar una solicitud
de informacion

Me sirvid para presentar/tramitar un
reclamo al CPLT

No tuvo mucha utilidad

Me sirvid para saber qué informacion se
debe subir a Transparencia Activa y como
hacerlo

Otra utilidad

AN 35%

60%

. 59%

28%

AN 34%

9%

B 1%
3%

N 53%

| A
16%

72%

consejoparala |
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La mayor utilidad de las
capacitaciones para los
ciudadanos es informar a
otras personas sobre la Ley y
conocer sobre sus derechos.

Para los funcionarios,
informar a otras personas
sobre la Ley y aprender a

manejar solicitudes

Otras utilidades:
- Complementar
conocimientos LT
- Realizar mejor su trabajo
- Ley de Lobby
- Probidad
- Fiscalizacién
- Manejo de portales
- Jurisprudencia
- Periodismo
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Capacitados: Actitudes e 2 cia

Comparando sus actitudes antes y después de la capacitacion, evalue los siguientes

aspectos:
 Aumento Sigue igual que antes W Disminuyo
Su comprension de la LT 18%

8
s
= Su compromiso con la LT 25%
S
O

Su motivacion hacia la transparencia 19%
" Su comprension de la LT 21% 1I6
i)
@
_5 Su compromiso con la LT 31% 1t/o
2
=0
I-I- s - -

Su motivacion hacia la transparencia 30% *

En general, en los ciudadanos aumenta en mayor medida los
conocimientos, compromiso y motivacion, ya que por lo
general, estdn menos familiarizados con temas de politicas
publicas, mientras los funcionarios tienen una mayor base.
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Capacitados: Satisfaccion ransparencia

éUd. ha recibido capacitacion relativa a
temas de Transparencia o DAIP por parte
de alguna otra institucion distinta del
CPLT? (N=426)

mSi mNo mNosabe

1%

En comparacion a las capacitaciones por otras
instituciones, ¢{cuan satisfactorias han sido las
capacitaciones realizadas por el CPLT?

® Mucho mas satisfactorio  m Mas satisfactorio
@ lgual de satisfactorio = Menos satisfactorio

B Mucho menos satisfactorio

Funcionario

Ciudadano

Total
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Capacitados: Temas para Capacitacion

Funcionarios

¢En qué otras cosas, relativas a la
Trasparencia, le gustaria ser capacitado?

Ley de Lobby

Sobre la proteccion a la vida
privada y datos personales

Actualizacion de la normativa /
aplicacion de la normativa

Transparencia activa

Solicitudes de informacion y
respuestas

Manejo de archivos / gestion de
archivos

I

H

66%

62%

56%

47%

45%

45%

¢En qué otras cosas, relativas a la
Trasparencia, le gustaria ser capacitado?

Proteccion de Datos Personales

La Ley de Transparenciaen la
practica, ejemplos

Ley de Lobby

Transparencia Activa

Solicitudes de Acceso a la
Informacion

21%

9%

9%

32%

29%
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4.5 Enlaces



La evaluacion de la calidad de la
respuesta ha sido muy buenay

qulquién de CO“SU"'CIS se mantiene constante a través

de los afios

Respecto de las respuestasrecibidas a sus consultas, en general, ¢cuan satisfecho se encuentra
con los siguientes aspectos?
(% Satisfecho/Muy satisfecho)

w2012 m2013 m2014 w2015 2016

95% 96% 94% 97% 94% 93% 95% 92% 94% 93% 91% 92% 91% 94% 92% 93% 92% 91% 94% 94%

La correspondencia de las La claridad de las respuestas El tiempo de respuesta La utilidad de las respuestas

respuestas con mis consultas

En cuanto a la atencion otorgada por el personal del Consejo para la Transparencia, ¢cuan de
acuerdo esta con que las personas que lo han atendido? La atencion tiene
constantemente mu
(% De acuerdo/Muy de acuerdo) U
buena evaluacidn.

m2012 w2013 m2014 m2015 © 2016

99% 98% 100% 99% 100% 94% 96% 98% 97% 96% 95% 96% 95% 96% 94% 93% 95% 92% 93% 91%

Se mostraron interesadasen mi  Comprendieron facilmente mis Fueron claras y precisas en sus
consulta consultas respuestas

Fueron amables




Exiranet

¢Ud. conoce la pagina de
Extranet del Consejo?
(% Respuestas Si)

78% 9
2%  egy  72% o TEk

11

2012 2013 2014 2015 2016

¢éA través de qué medio se le informo sobre la Extranet?
(Respuestas multiple, % del total de encuestados que conoce
Extranet, N=211)

¢Ud. ha utilizado la
Extranet?
(% Respuestas si)
84% 84% 83%

I 1 I l

2012 2013 2014 2015 2016

64%
38%
28%
19%
o)
200 9% 12%
Teléfono Otro Noticias del Sitio Web del Oficio interno Presencial Correo
Consejo Consejo electronico
¢Como evalla los siguientes aspectos del sitio de Extranet?
(% Satisfechos/Muy satisfechos, N=176)
96%
0 91% 92% 88% 82%

Claridad de la
informacion

Utilidad de la
informacion

Pertinencia de la
informacion

Facilidad para
navegar en la
pagina

Disefio de la pagina
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Capacitaciones

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

m 2012 m2013 m2014 w2015

98 9710099 96 96

98 o 98 99
95 91 91

93

86

93 97 94 95 98

2016

96

81 79 81

de la capacitacion

Relevancia de los  Utilidad de los Metodologia Posibilidad de  Profundidad de los Tiempo para hacer Evaluacién global
contenidos contenidos utilizada para aplicar temas tratados preguntas
tratados tratados impartir la posteriormente los
capacitacion contenidos
o . iy \ /Este ano, el 98% de los capacitados encuestados
Este aflo se mantiene la buena evaluacién ; . .
. Material de se encuentra satisfecho o muy satisfecho con la
de cada aspecto de la capacitacion, o,
. . apoyo capacitacion de manera global.
registrandose la mayor alza en el tiempo : i
: entregado: Sin embargo, el material de apoyo entregado,
para hacer preguntas, alcanzando su mejor 84%
(0]

-

evaluacion.

que se evalua por primera vez, registra un 84%.

g /
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EducaTransparencia

éConoce Ud. el sitio web ¢Ud. harealizado algun curso en linea a través
EducaTransparencia? del sitio web EducaTransparencia?
(% respuestas Si, N=272) (% respuestas Si, N=216)
78% 79%

57% 60%

2015 2016 2015 2016

El 60% dice que ha realizado cursos en

EducaTransparencia. Este grupo representa
un 48% del total de Enlaces.
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Herramienta autoevaluacion T Sncia

En relacién a la herramienta de TA, écuan satisfecho esta con...?
(%6 Satisfecho/muy satisfecho)

100%
90%
80%
70%
60%
50% 2012
40% m 2013
30% = 2014
20% = 2015
10% 2016
0%
La claridad de las La facilidad de Utilidad de la Contribucién para Utilidad para Utilidad del La utilidad para
instrucciones uso seccion de mejorar el clarificar lo que elmaterial de apoyo sugerir
sobre el uso preguntas cumplimiento de Consejo fiscaliza modificaciones en
frecuentes TA en su su sitio web
institucién institucional
En relacidn a la herramienta autoevaluacion DAI, ¢ cudn satisfecho esta con...?
(% Satisfecho/muy satisfecho)
88% 86% 84% 83% 83% 81% 80% 79%
La claridad de las Contribucion de la La utilidad de la  Utilidad del material La facilidad de uso Utilidad para Utilidad de la seccion  La concordancia
instrucciones sobre  herramienta para herramienta para de apoyo clarificar lo que el de preguntas entre los resultados
el uso mejorar el sugerir Consejo fiscaliza frecuentes de la autoevaluacion
cumplimiento de DAI modificaciones en el y los del proceso de
en su institucion procedimiento de fiscalizacion

manejo de SAls
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Opiniones sobre fiscalizacion TA

consejo para la
Transparencia

Conocimiento Fiscalizacion

El CPLT ha realizado procesos de
fiscalizacion de TA a organismos centrales
del Estado, ¢estaba Ud. enterado?

(% Respuestas si)

89% 88% 85% 89% 85%
2012 2013 2014 2015 2016

Aporte Informe

Dichos informes, ¢ constituyen un aporte al
mejoramiento de la gestion en materias de
transparencia activa?

(% de respuestas Si)

94% 96% 93% 89% 94%

2012 2013 2014 2015 2016

¢Ud. ha revisado alguno de los informes,
correspondientes a estos procesos, que haya sido
remitido a su institucion por el CPLT?
(% Respuestas si)

89% 87%

82% 83% 86%

2013 2014 2015 2015 2016

Comprension Informes

¢Qué tan de acuerdo esta con las siguientes
caracteristicas del informe de fiscalizacion en
transparencia activa?

(% Muy de acuerdo/De acuerdo)

92% 91%
70%

La extension del
informe es adecuada

Es adecuado a la
realidad de mi
institucion

Es comprensible
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Opiniones sobre fiscalizacion DAI

consejoparala
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Conocimiento Fiscalizacion

El CPLT ha realizado procesos de fiscalizacion
respecto al tratamiento de las solicitudes de
informacion, é¢estaba Ud. enterado?

(% respuestas Si)

92% .
6% 85% 85% 259 86% 87%

58%
2013 2014 2015 2016 2013 2014 2015 2016

é¢Ud. ha revisado el informe con los resultados de
la evaluacion de fiscalizacion en Derecho de
Acceso a la Informacion de su institucién (%
respuestas Si)

Comprension Informes

éQué tan de acuerdo esta con...?
(% De acuerdo/ Muy de acuerdo)

2016
89% g0, 88% 91%

w2013 w2014 m2015

91% 87% 88% 92% 0
6 250, 84%

64% 68%

La extension del

El informe es
adecuado a larealidad informe es adecuada
de mi institucion

El informe es
comprensible

Aporte Informes

Dichos informes, éconstituyen un aporte al
mejoramiento de la tramitacion de las
solicitudes de informacion en las siguientes
etapas?

(% respuestas Si)

2013 m 2014 m2015 = 2016
86% 88%89% 86% 86% 85% g9, 89% 85%85% 83% 88%
Ingreso Gestion Respuesta
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Evaluacion tramitacion de casos

consejo para la
Transparencia

go% 84% goy, 77 87%

Expedito para su institucién

¢Cudn de acuerdo esta con las siguientes frases en relacién al proceso
de resolucion del reclamo por parte del Consejo?
(% de acuerdo/ muy de acuerdo)

M 2012 m2013 m2014 m2015

83% 85% 83% 00, 80%

Demandante para su institucion

Se observa una mejora
en la evaluacion de la
eficiencia del proceso
de resolucién de casos.
Sin embargo, aumenta
guienes lo consideran
demandante.

2016

78% 78% 78% 84% 86%

Eficiente para su institucidon

81% 88% 83%

Municipio 91% 77% 87%

Para los enlaces de OAC el proceso es mas

demandante y menos expedito y eficiente
gue para Municipios.

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

m 2015 w2016
42%

0,
44% 45% 39%

Que se utilice mas el SARC Respuesta via electronica

www.consejotransparencia.cl




SARC

En algunos casos, este Consejo ha
implementado una forma anticipada
de resolver los reclamos (SARC)...
éSabe Ud. si algun reclamo a su
institucion fue tramitado de esta
forma?

(% Respuesta Si)

2012 64%
2013
2014
2015 64%
2016

72%

consejoparala |
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éDiria Ud. que el proceso del Sistema Anticipado de Resolucion
de Controversias (SARC) por parte del Consejo fue..?
(% Respuestas Si, N=118)

w2013 m2014 w2015
93%

2016
89%91%

91% 889, 91%94%

829 89%90% 93% 90%

57%54%55%54%

Expedito para su
institucion

Demandante para su
institucion

Eficiente para su
institucion

Pertinente para su
institucion

Sin grandes variaciones aumenta la percepcion de que el proceso es expedito y
eficiente. Mientras disminuye leventemente percepcion de pertinencia

éQué proceso de resolucién de casos
le parece mejor?
(% respuestas SARC, N=118)

95% 97%

2015

2016

éPor qué le parece mejor con SARC?
(Respuesta Mlltiple, % en base a quienes prefieren SARC,

N=114)
Es mas justo, amigable para las partes 61%
Resuelve mal entendidos, errores de
. ., 77%
interpretacion
Es mas eficaz, permite solucionar
. 75%
controversias
Es mas rapido/eficiente 79%




Portal de Transparencia

éConoce Ud. el Portal de Transparencia?
(% Respuestas afirmativas, N=272)

90%

88% 87%
7296 ““\ ““\
2013 2014 2015 2016

consejoparala
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(% respuestas si)

83%

¢El Portal de Transparencia ha ayudado a la
tramitacion y registro de las solicitudes de
informacion recibidas por su institucion?

88%

2015

éSu institucion se
encuentra adherida al
Portal de Transparencia?
(N=272)
(% Respuestas si)

78% 86%
0

2015 2016

2016

éCuan satisfecho se encuentra con el Portal de
Transparencia como herramienta para la tramitacion
de solicitudes de informacion?

m 2015 = 2016
50%
46%
° 41% 40%
[ [ |
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy No sabe

insatisfecho
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I.ey d e |.O b by ¢Ha utilizado el Portal InfoLobby para

informarse de las audiencias, viajes y

Practicamente la totalidad de los enlaces donativos de las autoridades?
conoce la Ley de Lobby (99%). A su vez, mas (% de quienes conocen, N=216)

de la mitad (54%) cumple funciones
asociadas a esta normativa.

B No mSi

Conocimiento

éConoce Ud. el Portal InfoLobby que
consolida las audiencias, viajes y
donativos de las autoridades y que

permite a los ciudadanos realizar Satisfaccion

r - ? . .
busquedas sobre la materia? En general, {Qué tan satisfecho se encuentra

(N=272) con el servicio que entrega el Portal
InfoLobby?
m No W Satisfecho/muy satisfecho
Si m Insatisfecho/ muy insatisfecho

80%
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Ley de Probidad

é¢Ha escuchado hablar de la Ley de Probidad

(Declaracion de Patrimonio e Intereses)?
(N=272)

m No

m Si

éLe asignaron a Ud. funciones relativas a la
Ley de Probidad?
(% de quienes han escuchado, N=254)

=)

No sabe

m No

mSi

consejoparala |
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éQué funciones les asignaron?
(Pregunta Abierta, respuestas tratadas como multiple.
N=59)

Presento declaracion

No se han definido claramente

Coordinar aplicacion interna

Enlace

Ministro de fe

Capacitacion interna

Control

Analisis juridico
Administrador de la

Plataforma

Gestionar inforrmacion a
publicar

- 5%

B 7%
B 7%
B 7%
BN %
I 8%
I 10%
I 12%
D 14%

— 22%
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5. Sintesis de los Resultados y
Conclusiones



CONCLUSIONES a Transparencia

Satisfaccion general: En general, la satisfaccion de nuestros clientes con nuestros servicios baja en
relacion al aio pasado. Se evidenciaron bajas en la satisfaccion general de los solicitantes (-6%) y en la
de los reclamantes (-2%).

El indice de satisfaccion de clientes privados baja 3 puntos y no se consigue la meta institucional de
80%, llegando sdlo a un 75,2%.

A modo general, las evaluaciones mas bajas se concentran en reclamantes y solicitantes.
Consistentemente, enlaces y capacitados estan siempre mas satisfechos.

Indice de lealtad: Aumenta de 71% a 74%. Aumenta quienes dicen que volverian en caso de
necesitarlo, pero precisan que no tendrian otra alternativa.

Atributos CPLT: El item “Autonomia” es el aspecto mas bajo. “Que cumple con su mision” vy
“Transparente” son los atributos mas altos, pero transparencia va presentando una pequefia baja
progresiva. En especifico, los consultantes mejoran su percepcidén, mientras los solicitantes y enlaces la
empeoran. Por su parte, reclamantes y capacitados mantienen su percepcion sobre el CPLT bastante
estable a través del tiempo.

Servicios especificos: La respuesta a consultas y solicitudes de informacion mejoran en cuanto a los
tiempos de entrega, sin embargo, se considera que son poco claras, incompletas o genéricas vy, por lo
mismo, poco utiles. En los reclamos ha mejorado levemente |la percepcion de claridad de la decision,
sin embargo, hay mayor insatisfaccion que en afios anteriores cuando la decision es desfavorable para
el reclamante (inadmisible o rechazo), considerando que la resolucion fue poco pertinente.
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