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1. Metodologia



Metodologia ‘T:g":ﬁs"gzi';ncia
Cambio en la temporalidad de la medicidon

* El principal cambio en la medicion de la satisfaccion de clientes externos,
estuvo dada por la definicion de un calendario de mediciones parciales que
durante el 2014 se realizaron los meses de Febrero, Junio y Octubre para los
clientes privados (reclamantes, consultantes y solicitantes).

e La experiencia piloto de Febrero permitido tomar algunas decisiones
metodoldgicas:

— Se fijo calendario definitivo donde no se apliquen encuestas los meses de Enero y Febrero
por las bajas tasas de respuesta en periodo estival.

— Incluir en todas las mediciones de consultantes y reclamantes las preguntas generales de
satisfaccion con el Consejo y la opinidn sobre la institucidn, ya que el plan original era hacer
una encuesta separada para estos efectos.

Las mediciones posteriores permitieron detectar la necesidad de vincular el
registro de solicitantes de informacién al Consejo del Portal, con |la herramienta
CRM, para la correcta aplicacion de la Jerarquizacion. Esto se programo para ser
incluido en las actividades 2015 de la DOS.




2. Resultados e Indicadores
Estratégicos



Nivel de Satisfaccion General por tipo de Cliente

Nivel de Satisfaccion General por tipo de Cliente
(% Satisfecho/ Muy satisfecho con los servicios que ofrece el Consejo)

90 97
77 78
69 l l I

Consultantes Reclamantes Solicitantes Enlaces Capacitados

De manera consistente con los resultados de afios anteriores, son los Capacitados y los Enlaces los clientes
gue presentan los mayores niveles de satisfaccion.
El cambio mas importante en este ordenamiento es la baja en los consultantes, que pasaron de ser el
«cliente privado» mas satisfecho, a aquel con el menor nivel de satisfacciéon de los 3 segmentos.

Areas con * Nivel general de satisfaccion con los servicios del CPLT

mayores * Comparacion de los servicios del CPLT con otros servicios publicos
bajas * Recomendacion de los servicios del CPLT a otras personas




Nivel de Satisfaccion General por tipo de Cliente

Satisfaccion general con los servicios del CPLT por ano y tipo de cliente
H 2012 2013 W 2014

87
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s 76 77 76 3 78
69 69 69
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Reclamantes Consultantes Solicitantes Capacitados Enlaces

La evaluacidn de los reclamantes y solicitantes mejora el afio 2014 (+8% y +5% respectivamente), mientras que la
evaluacién de consultantes bajé un 18% en relacion al afio anterior. El cambio en la evaluacidn de los consultantes se
evidencio en las mediciones de Junio y Octubre, ya que la de Febrero mantuvo la tendencia de aios anteriores.

La evaluacion de los capacitados se mantiene constante en el tiempo.

La evaluacion de los Enlaces baja 5% en relacidn al afio anterior, pero se mantiene en un nivel muy alto 90%.



indice de Lealtad Agregado 2014

Fue aplicado a los Clientes Privados (Consultantes, Reclamantes y Solicitantes). Es un indice que mide el nucleo
mas duro de los clientes 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 institucion.

Satisfaccio .
_ - dyendacion
Clientes que califican

el servicio como Clientes que recomiendan

Satisfecho/Muy - al CPLT
. Clientes
Satisfecho (Muy probable/Probable)
Leales
Baja de 11% en . 84%
relacién al 2013, 67%
Principalmente
por baja en Recurrencia
evaluacion de . »
Clientes que recurririan
consultantes nuevamente al CPLT
87%
N réd
2014 Indice de Lealtad Satisfaccion Recurrencia Recomendacion
Reclamantes 273 67% 77% 92% 87%
Consultantes 157 68% 69% 85% 84%
Solicitantes 58 63% 78% 73% 73%
Total 488 67% 75% 87% 84%

(2013: 76%) (2013: 80%) (2013: 88%) (2013: 87%)



Indicadores Estratégicos oy

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

2011 2012 2013 2014 META 2014
72,8% 78,3% 81,5% 76,3% 80%
Aspectos Generales (60%) Aspectos Especificos (40%)
éDiria Ud. que el Consejo para |la Atencion brindada por el Consejo:

: : 84,7% : . 73,8%
Transparencia es un organismo QUE (86.8%) pertinencia de la respuesta (78.6%)
CUMPLE SU MISION? =2 (correspondencia) o7

O, 0,

¢Diria Ud. que el Consejo es un organismo VeI Atencion brindada por el Consejo: claridad ilgie

. (77,6%) : . (78,7%)
eficiente? de la informacidén

Atencién en general 82,2% Atencion brindada por el Consejo: rapidez 69,2%

8 (81,5%) de la respuesta (73,9%)

Comparacién del servicio brindado por el 75,6%  |Atencion brindada por el Consejo: utilidad 69,0%

Consejo con otros organismos publicos (86,6%) de la informacién (75,2%)

Atencion brindada por el Consejo: utilidad 74,7%

de la pagina web del Consejo (81,2%)

. 78,9% . - 72,6%

Promedio Aspectos Generales (83.1%) Promedio Aspectos Especificos (79,2%)

(*) Los valores entre paréntesis
corresponden a la valoracion 2013




Indicadores Estratégicos ...

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

2011 2012 2013 2014 META 2014
88% 90% 93% 92% 80%
RESULTADO
(Muy
ITEM Satisfecho/Satisfecho) |Ponderacién Final| Resultado
¢Cuz?n. Satisfecho se encuentr.a Ud. con los 95 4% 60% 57 2%
servicios que presta el Consejo?
Satisfaccion de Resolucion de Consultas 94.1%
Satisfaccidn de Capacitaciones 91.7%
Satisfaccion de Extranet 88.8%
409 9
Satisfaccion de Autoevaluacién en TA 89.9% it B
Satisfaccidon Resolucion de Amparos 85.7%
Satisfaccion Fiscalizacion DAI 74.7%

iINDICE DE SATISFACCION CLIENTES PUBLICOS 92,2%




2.1 Evaluacion de Atfributos
Institucionales



consejo para la

Consultantes Transparencia

¢Ud. Diria que el Consejo para la Transparencia es un organismo...?
La evaluacion

2012 w2013 2014
¥ de algunos
9 0,

%% % 54 68% 73% 70% 79% 82% 80% 81% e atributos del
~  Consejo, es

significativa
mente peor

que la del
afno anterior

80% 77%

Eficiente Que cumple con su
mision

Auténomo Transparente Politicamente
Independiente

Reclamantes
¢Ud. Diria que el Consejo para la Transparencia es un organismo...?

t ®2012 2013 2014 Sube la
f | evaluacion en

78% 8% gay, 5% 2+ o 83% 83% 84% items
66% 65% 64% 66% /0% 67% 69% histéricamente
mas complejos,

como
«Politicamente
Independiente»
~y «Auténomon»,

Politicamente Eficiente Que cumple con su

Auténomo Transparente
Independiente mision




Capacitados

consejoparala |
ransparencia

78% 78%

78%

éDiria Ud. que el Consejo para la Transparencia es un organismo...? (% Si)

m2014 ®m2013 2012

97% 97% 97% 98% 97% 97%

78% 78% 78%

94% 93% 92%

Auténomo Que cumple con su Transparente Politicamente Eficiente
mision independiente
(] (]
Solicitantes
¢éDiria Ud. que el CPLT es un organismo...? (% Si)
889% W 2014 ®™20139g 42012
83% 82% Jg9; 82% 81% 80%
0

Autdonomo

73%

Que cumple con su mision Transparente Politicamente independiente

Eficiente




3. Principales elementos de la
Evaluacion por tipo de cliente



3.1Consultantes



Consultantes: Satisfaccion General

En general, {Qué tan satisfecho se encuentra con los
servicios entregados por el Consejo para la
Transparencia? (N=266)

38%
31%

Muy satisfecho Satisfecho

Insatisfecho Muy insatisfecho

9%

La Satisfaccion General
empeora bastante
respecto a afios
anteriores
18% MENOS que el
2013

Diciembre 2014

Satisfaccion con los servicios entregados por el CPLT
m 2014 (N=266) m2013 (N=380) m 2012 (N=217)

87%
76%

31%

. 13%

24%

Satisfecho/ Muy Satisfecho Insatisfecho/ Muy insatisfecho

www.consejotransparencia.cl




Elementos cenirales de la evaluacion de Consuliantes

éCuan de acuerdo esta con que la persona que lo
atendid...? (De acuerdo/Muy de acuerdo)

2012 2013 w2014

. 92%
Atencién del personal en general 89%

I — 85%

I, 91%
Fue clara y precisa en sus respuestas 83%

— 76%
I 33%

Comprendié facilmente mi consulta 88%

I 79%
I 35%

Se mostroé interesada en mi consulta 85%

[ 32%

I 0 4%
Fue amable 94%

I  90%

¢éLa respuesta recibida cumplié con sus expectativas?

2012 = 2013 m2014

21%

No 16%
25%

Si

79%
84%
75%

Los datos muestran una baja transversal en la
evaluacion de los Consultantes el 2014, pero
destaca la baja en términos de cumplir con las
expectativas de la respuesta, la utilidad de Ia
informacion, la comprension de la consultay la
claridad de la informacién entregada.

Lo gue muestra un foco hacia el tipo de
informacion consultada y la respuesta que se
entrega.

Satisfaccion con aspectos de la consulta...

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

W 2014 (N=266)

Utilidad de la pagina web del CPLT

83%
Utilidad de la informacién _ 83%
71%
84%
81%
85%
Claridad de la informacién entregada _ 83%
74%
Correspondencia de la respuesta con 85%
82%
la consulta 75%




Consuliantes: Respuesta ol

¢Cuanto tiempo debid esperar para recibir la respuesta a su consulta?
= 2014 = 2013

40% 38%

31%

O dias 1dia 2 dias Entre 3y 5 6 0 mas Nunca recibi

respuesta

/

S

v

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Consultantes: Respuesta

consejoparala
Transparencia

éLa respuesta recibida cumplio con sus expectativas?

m2014 m2013 2012
84% 209
75% °
25% 1%
. 16%
Si No

La evaluacion respecto a la respuesta
recibida es mas baja que en ainos anteriores

Diciembre 2014

www.cons]

éPor qué la respuesta no cumplio con sus
expectativas?

La respuesta estaba incompleta en
relacién a su consulta

Respuesta poco clara

No confia en la informacion
entregada

Limites de intervencion del CPLT

No me sirvid la respuesta

Sobre reclamo o solicitud

Sin respuesta

Otra

I
—
——
I

I 09%

I 09%

N 02%

F 08%

El 2013, la causa principal también era la completitud de la
respuesta (44%), seguida de la baja confianza en la

informacién entregada (25%). En esta ocasidn, disminuyen
estas razones, aumentando la cantidad de personas que
apelan a la claridad y atribuciones del CPLT.




3.2 Reclamantes



Reclamantes: Satisfaccidon y evaluacion global

En general, ¢{Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios entregados por el
Consejo para la Transparencia?

43% 439% 42%

m 2014 (N=159)
m 2013 (N=167)
2012 (N=59)

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho

En comparacion a su experiencia con otros organismos
Mejora bastante la publicos, tales como ministerios o municipios, écuan
satisfaccion generaL satisfactorio ha sido el servicio entregado por el Consejo
para la Transparencia?
(Mas / Mucho mas satisfactorio)

recuperandose los niveles del

2012
Encuesta 2014 I 85%
Encuesta 2013 e 76,6%
Se observa una importante Encuesta 2012 | 72,9%
alza en la satisfaccion ’ Encuesta201] [ 74,3%

comparada con otros

e - Encuesta 2010 (I 72,8%
servicios publicos

Encuesta 2009 T 69%

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Reclamantes: Satisfaccion servicios CPLT

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

w2014 m2013 w2012

80%
78% 78%
72% 74% : 7e%

Pertinencia de la decision Claridad del lenguaje Tiempo de entrega de la Atencion en general en el
sobre su reclamo usado al informarle sobre decision final sobresu  proceso de su reclamo
la decision de su reclamo reclamo

consejoparala |
Transparencia

Se observan
interesantes alzas
en la satisfaccion
con la pertinencia

de las decisiones, la
claridad del
lenguaje y la
atencion en
general.

Existe insatisfaccion
respecto a los tiempos
de entrega de la
decision

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Reclamantes: Decision final

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

consejoparala
Transparencia

2014

2013

2012

¢éCual fue la decision que adopto el CPLT en caso de su ultimo reclamo?

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

M Fue acogido totalmente

I Fue acogido parcialmente
Fue declarado inadmisible

B Fue rechazado

M No sabe

Llama la atencion, ‘

gue aun cuando
fue acogido el
reclamo, la
satisfaccion no es
total.

Tal vez, el tiempo
de espera pueda
explicar dicha
situacion

> 2

Satisfaccion general con los servicios del CPLT, segun decision de su caso
(Muy satisfecho/Satisfecho)
100 95 100
9% —
60% | -
m 2014 (N=159)
40% 33 ~  m2013 (N=83)
20% - 2012 (N=40)
0
0%
Fue acogido Fue acogido Fue rechazado Fue declarado No sabe
totalmente parcialmente inadmisible

Diciembre 2014

www.consejotransparencia.cl



3.3 Solicitantes



Solicitantes: Satisfaccion General

Satisfaccion con aspectos especificos de la respuesta a su solicitud
(Muy Satisfecho/Satisfecho)

w2012 m2013 2014
83% 84% 30% 83% 82%
75% 71% 71% 69% 73% 73% 69% g0z 70% 73% 76%
Tiempo de respuesta Correspondenciade la Claridad de Ia Utilidad de Ia Atencion del personal Utilidad de la pagina

respuesta a la solicitud respuesta entregada informacion en general

En general, ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios entregados
por el Consejo para la Transparencia?

B Muy satisfecho MW Satisfecho ™ Insatisfecho Muy insatisfecho

2014 (N:58)

2013 (N:51)

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl

web del Consejo para
la Transparencia



consejo para la

Solicitantes: Ingreso de solicitud ransparencia

Respecto de los canales de comunicacion a través de los cuales Ud. ha realizado
solicitudes de informacidn al Consejo

¢Qué nota, del 1 al 7, le pondria Ud. a los siguientes medios? (Notas de 5 a 7)

m 2012 m2013 © 2014
875 92%
85%
81% 80% 80%

759% 78%

56% 579 60%
Correo electronico (N=43) Via presencial (N=9) Correo postal (N=5) Sitio web (N=46)

Medias

Correo electrénico  Via presencial Correo postal Sitio web
(N=43) (N=9) (N=5) (N=46)
5,6 4,4 4,2 5,7
5,9 5,9 54 5,7

Diciembre 2014

www.consejofransparencia.cl



Solicitantes: Orientacion o L

Durante el proceso de ingreso de su solicitud de informacion, ése le oriento sobre...?
2012 (N=40)
48% 2013 (N=51)
La posibilidad de requerir una subsanacion F 69% = 2014 (N=58)
24%
Alguin mecanismo para hacer seguimiento a su solicitud de 48% 69%
. . (]
73%
El proceso general que involucra una solicitud de informacion = 65%
47%
El tiempo estimado para dar respuesta a su solicitud de 70% 80%
. . (]
Respecto de la orientacion recibida sobre la continuidad del proceso
¢éCuan satisfecho quedo con...? (% Satisfecho/Muy satisfecho)
2012 m2013 m2014
88,5% Se observa una importante
Utilidad de la Informacion [N 82,4%
Dl 65,5% baja respecto a la satisfaccion
88,6% con la orientacion recibida en
Claridad de la Informacion | 82,3% el proceso de su Solicitud.
I 67,2%

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



o o . consejoparala
Solicitantes: consultas ransparencia

Respecto de los canales de comunicacion a través de los cudles ha mantenido

contacto con el Consejo para conocer el estado de su solicitud,
¢Qué nota, del 1 al 7, le pondria Ud. a los siguientes medios? (Notas de 5 a 7)
2014 @ 2013 012012
0,
92% 89% .
0,
oo ° 8% g1y 80%
74% 73%
63%
Concurrio personalmente Correo electronico Correo postal Teléfono

7

En general, cae la evaluacién de los canales
de comunicacion (excepto correo 4
electronico). Llama la atencion la caida y
baja evaluacion del canal telefonico.

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Solicitantes: Respuesta final Transparencia

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

informacion?
H (Muy)
2012 Satisfecho
 (Muy)
Insatisfecho
2013
2014

]

éPor qué razon quedo insatisfecho con la respuesta a su solicitud? (N=20)

La respuesta estaba incompleta en relacion a mi

30%
consulta

No recibid respuesta a su solicitud

La respuesta no fue oportuna

No confia en la informacion entregada
La informacion le fue denegada

Otra ¢ Cual?

La informacion entregada no corresponde a la
solicitada

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl




3.4 Capacitados



Capacitados: Satisfaccion General

¢Queé tan satisfecho se encuentra con el servicio entregado \

por el Consejo para la Transparencia? Los capacitados
ciudadanos tienen

una mejor evaluacion
del servicio de
capacitaciones en

H Muy satisfecho [ Satisfecho M Insatisfecho

Ciudadano 3% general. j
Funcionario 3%
Satisfechos / Muy Satisfechos
Nov-E
Ve 2014 2013 2012
Feb-May 3% 97% 96% 92%
Jun-Sept 3%

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Capacitados: Recinto

Respecto al recinto, écuan satisfecho quedo Ud. con?
(%Satisfecho /Muy satisfecho)

96,8%
97,1%
96,8%

Higiene del recinto

88,9%
94,1%
89,6%

Comodidad de las
instalaciones

B Funcionarios

Ciudadanos
90,7%
91,2%
90,8%

o, ., mTOTAL
Ventilacion/ calefaccion

95,4%
97,1%
95,6%

Facilidades para llegar

60% 70% 80% 90% 100%

consejo para la

Transparencia
2013
Higiene del recinto 95,4%
Co.modlda.d de las 84.8%
instalaciones
Ventilacion/ calefaccion 84,0%
Facilidades para llegar 94,6%

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Capacitados: Relator ‘Tﬁgnsﬂsszi';ncia

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

9% 96 o5 97 97 96 97 95 g4

93 93 91 gy 94 91

m 2014
m 2013
2012

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

La evaluacion del relator se
mantiene en buen nivel.

Pero tiende a bajar el 2014.

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl



Capacitados: Expectativas ransparencia

En general, la capacitacion fue:
En general, la
capacitacion fue: B Mejor de lo que esperaba
M lgual a lo que esperaba
2% [ Peor de lo que esperaba
Ciudadano
Funcionario 2%
60% —
Nov-Ene
M Peor de lo que esperaba
Feb-May
W Igual a lo que esperaba
Mejor de lo que esperaba Jun-Sept 2%
2013
Peor de lo que esperaba 3,6% La capacitacidon supera mas Los funcionarios tenian mayores
las expectativas que el expectativas de las capacitaciones que
0,
Igual a lo que esperaba 44,4% 2013 los ciudadanos.
Mejor de lo que esperaba 51,9% ] \
o AN

Noviembre 2013 www.consejofransparencia.cl



3.5 Enlaces



Enlaces: PERFIL

Sexo Hombre 53,6%

Ministerio o Servicio Publico 47,6%

Tipo de
institucion
Municipio 39%
Media: 44 afos
Edad Entre 23y 77
Rango:

anos

Cargo actual Jefe, sub-jefe o encargado 57,6%

éDesde hace cuanto tiempo su cargo esta
vinculado a los temas de transparencia?

m 2014 (N=582) = 2013 (N=206)
51,7%
38,4%

26,2%
15,6% 17,4%15 5% 15,3%

lafioomenos Entre 1y2anos Entre2y3anos Masde 3anos

19,9%

Diciembre 2014 www.consejotransparencia.cl

¢Cudles son los temas de
transparencia que
corresponden a sus
funciones?

1% 0%

m SAl TA
B Ambas H Otro
B No sabe

Nuestra poblacion de Enlaces esta
teniendo mas afos de experiencia
en el cargo



Enlaces: Satisfaccion General y Opinion del CPLT

En general, ¢ Cuan satisfecho se encuentra Ud. Evaluacion de los Servicios del Consejo para los Enlaces
con los servicios que presta el Consejo para la (% de Satisfechos)
Transparencia?

Resolucion de Consultas 94%

Portal de Transparencia 94%

Capacitaciones 92%

B Insatisfecho

Autoevaluacion en TA 90%
W Satisfecho
Extranet 89%
M Muy satisfecho
Resolucién de Amparos 86%
No sabe
Fiscalizacion DAI
Instrucciones Generales
L Se evidencia una baja en la satisfaccion general de
Satisfaccion General
(%Satisfecho/Muy Satisfecho) los Enlaces.
B . - Los servicios mas destacados son la resolucion de
consultas y el Portal de Transparencia, mientras que
90% ¥ 95% 93%

Fiscalizacion DAl vy las Instrucciones Generales
presentan los menores niveles de satisfaccion.
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consejo para la

Enlaces: Evaluacion de Consultas ranaparencia

En general, ¢{Ha recibido Respecto a las respuestas recibidas, écuan satisfecho se
respuestas a sus consultas? encuentra con...?
(N=400) (% Satisfecho/muy satisfecho)
No 2014 ®W2013 ©2012
4%

94% 96% 95% 929 99% 93% 91% 92% 91% 91% 92% 93%

\. ’ La correspondencia  La claridad de las El tiempo de La utilidad de las

mm[ de las respuestas con respuestas respuesta respuestas

| mis consultas
95% 96%

La evaluacion de la calidad de la
respuesta ha sido buena, pero
muestra una leve baja este afio.
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consejo para la

Enlaces: Evaluacion capacitacion Transparencia

éUd. ha asistido a alguna capacitacion del éPor qué motivo asistio a dicha capacitacion?
Consejo para la Transparencia? (N=405)
% tas Si
(% respuestas Si) 61%
81%
70%
62%
W 22,7%
8,1% 8,1%
Me llegé una Fuienviado por mi Yo solicité la Otro
invitacion de mi unidad, capacitacion al
2014 2013 2012 institucion departamente o CPLT
jefe
Comparando antes y después de la capacitacion Efectos de la capacitacidn por antigiiedad del
(% de respuestas AUMENTO) Enlace (% AUMENTO)
w2012 m2013 2014
86% B 1afioomenos  Entrely3afios MEntre3y10afios M 10 afios o mas
% 74% 78%
63% 69% 67% 73%  69%
86%
77% 77% 78% 749, 79%

72% 67% 69%

69% 66% 66%

Su motivacion hacia la Su compromiso con la Ley Su comprension de la Ley
transparencia de Transparencia de Transparencia

Motivacion Compromiso Comprension

Los efectos de la capacitacion son diferentes de

acuerdo a la antigiiedad de los Enlaces.
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Enlaces: Exiranet

éUd. conoce la pagina de éA través de qué medio se le informo de Extranet?
Extranet del Consejo? (Respuesta multiple = 608 menciones)
(% Respuestas si) 32%
71,5% 68,4% 72,0% 25%
17%
12%
8%
5%
2%
Correo Presencial Sitio web del  Oficio interno  Noticias del Otro Teléfono
electronico (capacitaciones, Consejo Consejo
2014 2013 2012 visitas, etc.)
éUd. ha utilizado la Extranet? éComo evalua los siguientes aspectos del sitio de Extranet?

(% Satisfecho/muy satisfecho)

2014 ®2013 © 2012
24 — / ®2014 ®W2013 = 2012

76,9 74,5
98 98
93 95 95
I I 1T . gs 20 89 g5 2 87
Pertinencia de la Claridad de la Utilidad de la Facilidad para Diserio de la pagina

2014 2013 2012 informacion informacion informacion navegar en la pagina
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Enlaces: Opiniones sobre fiscalizacion TA

consejo para la

Transparencia
éUd. ha revisado alguno de los informes,

correspondientes a estos procesos, que haya sido

remitido a su institucion por el Consejo para la

Transparencia?

89%

87% 829 0
2014 2013 2012

Comprension Informes

¢Ha entendido con facilidad las observaciones y
comentarios contenidos en dicho informe?
(% Respuestas si)

85,1% 82.9%

79,1%

2014 2013 2012

| Aporte Informe

Dichos informes, éconstituyen un aporte al
mejoramiento de la gestion en las materias de
transparencia activa?

96%

92,6% 93,8%

2014 2013 2012

Diciembre 2014
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consejo para la

Enlaces: Opiniones sobre fiscalizacion DAI ransparencia

éSabe si su institucion ha sido Revision Informes

evaluada? éUd. ha revisado el informe con los resultados de
la evaluacion de su institucion?

85,5%

\ / 2014 2013

Aporte Informes

Comprension Informes

éQueé tan de acuerdo esta con...?
(% De acuerdo/ Muy de acuerdo)
m2014 m2013

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

91% 89%
87% s ~ 82% ’ 3% 89% a5
0
68% 64% 83%
w2014
w2013
El informe es El informe es adecuado La extension del
comprensible a la realidad de mi informe es adecuada
Ingreso Gestion Respuesta

g institucion Z
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Enlaces: Instrucciones Generales

Indique cuales de las siguientes Instrucciones
Generales y/o Recomendaciones ha utilizado:

IG N210: sobre procedimiento

I
|

administrativo de Acceso a la 86,0%
Informacion
IG refundid breT i
o e o L e
Activa

Recomendacion sobre PDP _ 70,6%
IG N26: Sob i
directos de reproduccion
IG N23: Indice de actos y
documentos calificados como _ 59,9%
secretos o reservados
IG N22: Designacion de Enlaces _ 57,3%

IG N21: Presentacion de Reclamos

ante Gobernacién 26,0%

1

éQué tanto le ha servido como orientacion para el
desarrollo de sus funciones en torno ala
transparencia? (% Mucho)

IG N210: sobre procedimiento
administrativo de Acceso a la
Informacion

IG refundida sobre Transparencia
Activa

Recomendacion sobre proteccion
de datos personales

G N23: Indice de actos y
documentos calificados como
secretos o reservados

IG N26: Sobre gratuidad y costos

directos de reproduccién 61,3%

IG N22: Designacion de Enlaces 56,3%

IG N21: Presentacion de Reclamos

ante Gobernacidn 54,3%

11

80,4%

79,7%

71,9%

64,3%
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4. Reclamo en Linea y Portal de
Transparencia



Reclamos en Linea (RECLAMANTES)

Conocimiento y uso de la herramienta reclamo en linea

2013 m 2014

67%
Conoce la plataforma

86%

72%

Ha realizado reclamos on-line

81%

Nivel de satisfaccidon general con CPLT por uso de
reclamo en linea

Si bien el 2013 quienes habian
M Ha usado reclamo en linea B Promedio reclamantes usado e| Sistema se mostraban

91% mucho mas satisfechos que el
78% 77%

69% promedio de los reclamantes, con

el aumento del uso de la
herramienta, esta diferencia ha
desaparecido.

2014 2013




Portal de Transparencia (ENLACES)

% de Conocimiento del Portal de Transparencia

88

72,3

2014 2013

éSu institucion se encuentra adherida al Portal de
Transparencia?

11%
H No
| Si

No sabe

¢El Portal de Transparencia ayuda a la
tramitacion y registro de las solicitudes de
infomacion recibidas?

13%

H No

| Si

No sabe

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

81.5%

>1 satisfechos/muy
satisfechos
30
12
06
- I ]
Muy Insatisfecho Satisfecho ~ Muy satisfecho No sabe

insatisfecho




Portal de Transparencia (CONSULTANTES) Transparencia

éA través de qué medio identifico al Consejo para la Transparencia, como la institucion
adecuada para realizar su consulta? (N=151)

o vis formaesen miraelo. I .
Por la web Portal de Transparencia del Estado de Chile _ 19,9% - 2012 (Portal)

0
Por otros sitios web o redes de internet _ 13,2% 12,9/)

otos | 9.5%

Por otros medios de comunicacion, tv radio diario o o
o I 6.0%
publicidad en la calle

Por vias informales en mi trabajo - 5,3%
Por familiares, amigos o conocidos - 3,3%

Por la web Educatrasparencia . 2,6%

No sabe F1,3%
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5. Principales hallazgos



Principales Hallazgos

* La medicidon mas seguida tiene efectos menores en la tasa de respuesta. Lo que lleva a
la necesidad de evaluar la necesidad real de la medicion continua.

Tasas de respuesta:

2014 2014 2014 2014
Reclamantes 23,2% 19,6% 14,9% 25,8% 28,4% 23,0%

Solicitantes 23,7% 24,5% 17,3% 20,4% 14,3% 17,3%
Consultantes 19,7% 20,9% 22,0% 27,0% 22,7% 23,9%

34,3% 25,4% - - 29,4% 29,4%

Capacitados ciudadanos 6,3% 13,5% 15,4% 11,7%
i 21,2% 18,3%

Capacitados ’ ’ 4,2% 28,9% 25,4% 19,5%

funcionarios

TOTAL 23,4% 20,8% 17,5% 24,8% 26,9% 20,8%

* Los efectos en los resultados de la medicidn son consistentes con los resultados de
anos anteriores, y el cambio en la percepcion de los Consultantes, también se mostré
consistente en las dos ultimas mediciones, de esta manera, no se evidencia que el
aumento de la periodicidad de la medicion, produzca efectos en las opiniones de los
Clientes evaluados.



Principales Hallazgos

Se evidenciaron bajas importantes en la evaluacidon de los consultantes y menores en la
de los solicitantes.

En el caso de los consultantes, los puntos con mayores problemas son la capacidad
efectiva para dar respuesta a su problema, la atencion recibida, la insatisfaccion con
la respuesta recibida, la utilidad de la informacion y los tiempos de respuesta.

En el caso de los solicitantes, el problema cruza todo el proceso de solicitud, pues existe
insatisfaccion con el medio presencial para realizarla, con la orientacion durante el
proceso de la solicitud y con la respuesta recibida.

Se observa una baja en la percepcion de los atributos del CPLT por parte de los
Consultantes. Esta percepcion sube levemente en Reclamantes y Solicitantes y se
mantiene constante en el caso de Capacitados.

Se evidencia un aumento importante en el conocimiento vy uso de las herramientas
tecnologicas que facilitan el ejercicio del Derecho de Acceso a la Informacion: Portal v
Reclamo en Linea, las cuales ademas, tienen una evaluacion positiva por parte de sus
usuarios.




Recomendaciones

* A la luz de los resultados del Estudio, se pueden identificar algunos elementos
relevantes que pueden estar afectando la percepciéon de los Clientes sobre los servicios
del CPLT de manera transversal:

4 Cambios en el tipo de Cliente )
Es necesario observar elementos adicionales del perfil de los clientes.
Por ejemplo, en el caso de los consultantes, se deberia cuantificar la cantidad de consultas que
apuntan a areas fuera de las atribuciones del Consejo y revisar el tipo de respuesta que se entrega

\ €n esos Casos. )

Evolucidn de los Clientes
Los clientes de larga data, como los Enlaces, van cambiando sus necesidades y modificando sus
requerimientos. Es necesario ajustar y perfeccionar los productos y procedimientos del Consejo
para satisfacer nuevas necesidades.
En estas relaciones hay un cambio de expectativas y a veces falta de claridad respecto de la
aplicacion de algunos criterios en las decisiones y acciones del Consejo.
Ademas, es importante analizar hasta qué punto nos hacemos cargo de esas expectativas. Por
ejemplo, en Enlaces, respecto de consultas sobre cdmo tramitar una SAl especifica del érgano.

4 )

Cambios en la forma de interaccion con los Clientes
Por ejemplo, en el caso de los solicitantes, dadas las caracteristicas del Portal, puede que muchas
personas dirijan sus solicitudes al Consejo, cuando van realmente a otra institucidn, esta situacion
obliga a modificar la manera de enfrentar las solicitudes derivables para tratar de dar la mayor
\_ facilidad y mejor experiencia posible al ciudadano. )
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