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Presentacion

El presente documento corresponde al informe final del Estudio Nacional de
Posicionamiento licitado por el Consejo para la Transparencia, realizado por la empresa FrontDesk.
Este informe se encuentra constituido por distintas secciones en las que se detallan los objetivos
del estudio; metodologia aplicada; caracteristicas de la muestra, asi como detalles relacionados
con el instrumento de medicidn, para dar paso a la presentacién de los resultados del estudio y
conclusiones respectivas.

Este informe tiene por finalidad el dar cuenta, de un estado del arte sobre la percepcién
nacional actual, vinculada con diversos temas que se relacionan de modo directo con los
lineamientos de accion del al Consejo e impactan en su posicionamiento. Estos temas, en su
mayoria, tienen relacién con el servicio otorgado por el sector publico; la percepcidén que se tiene
de éste a nivel pais, el contexto socio-cultural nacional y, principalmente temas relevantes que se
relacionan directamente con el acceso efectivo a la informacién publica.

Los resultados que surjan a partir de este estudio serviran de apoyo al Consejo para la
Transparencia, pues los datos arrojados son un insumo que permite reconocer puntos criticos en
el accionar actual de la institucidon y permitiran contar con un conocimiento sobre los aspectos en
los que es necesario enfocar acciones que permitan conseguir un posicionamiento acorde a los
objetivos y metas institucionales.

Para ello, los analisis presentados cuentan con un darea de desarrollo estadistico,
complementada con datos interpretativos. Especificamente en el area cuantitativa, se presentan
los datos por medio de graficos y tablas que sintetizan la realidad observada a nivel pais, sin
embargo en la seccién de anexos se encuentra informacion que detalla los resultados de cada una
de las preguntas de la encuesta aplicada desagregadas por region, género y tramo etario. Lo
anterior, permite detectar o reconocer grupos y segmentos basados en la opinion hacia el sector
publico. Luego se presentan los resultados del estudio cualitativo, para finalizar con conclusiones y
sugerencias de accion para el CPLT.



Resumen Ejecutivo

El objetivo general de esta investigacion ha sido realizar la recoleccién de informacién y un
analisis de resultados del Estudio Nacional de Posicionamiento del Consejo para la Transparencia,
con el fin de recopilar antecedentes e identificar el estado actual de la situacién y los desafios
futuros de la institucién en materias relacionadas con la aplicacién de la Ley 20.285.

Por una parte, se realizaron y analizaron 1997 encuestas web y telefénicas, las cuales
permitieron evaluar las expectativas y percepcién de la ciudadania en torno al Consejo Para la
Transparencia y las orientaciones legales por las que vela. Por otra, se realizaron 8 focus group los
gue por medio de un analisis interpretativo, permitieron indagar en torno a las perspectivas y
percepcion de los clientes, sus expectativas en torno al Consejo y especificaciones de otros actores
involucrados en la implementacién del derecho de acceso a la informacién.

Muestra Realizada en estudio cuantitativo:

Region | Muestra
RM 770
Vil 211
Vv 201
VI 110
IX 98
Vi 92
X 92
v 80
Il 62
XV 44

| 46
1 50
XV 46
Xl 44
X 52
Total 1.997




Muestra realizada en estudio cualitativo:

Participantes en i i .
Ciudadanos | Funcionarios Totales
Focus Group

Totales 4 4 8

Dentro de los principales resultados del estudio, se obtuvo un bajo conocimiento del Consejo
para la Transparencia y la Ley de Transparencia, haciéndose con ello imperioso generar y disponer
de lineas de accion concretas que mejoren la difusion del quehacer institucional y los derechos por
los que vela el Consejo, en la ciudadania.

Se observa que la tarea mds relevante para el Consejo para la Transparencia es generar
capacitaciones y difusion por medio de diferentes canales que permitan llegar a segmentos
diferenciados de la poblacién, especialmente mas joven y de regiones.



Objetivos

Objetivo General

Realizar la recoleccidn de informacion y un andlisis de resultados del Estudio Nacional de
Transparencia del Consejo para la Transparencia.

Objetivos Especificos

- Recolectar datos cuantitativos a nivel nacional que respondan a altos estandares de
calidad en términos del respeto al disefio muestral y riguridad del proceso.

- Recolectar informacién cualitativa que permita dar cuenta del conocimiento de la Ley, del
Consejo para la Transparencia, y de las experiencias y expectativas de las personas en
torno al derecho de acceso a la informacién publica.

- Contar con un informe de resultados que permita:

o Dar cuenta de los avances en términos del derecho de acceso a la informacién
publica, la Ley de Transparencia y la labor institucional del Consejo para la
Transparencia.

o Comparar avances o cambios en torno a la transparencia de acuerdo al analisis
comparado de los datos de los estudios anteriores, cuando corresponda (2009-
2010)



Metodologia

En lineas generales la metodologia utilizada se analizard desde lo propiamente
cuantitativo, por un lado y lo que respecta al estudio cualitativo por otro. Para comenzar se analiza
la muestra utilizada en para la aplicacién de encuestas a nivel nacional.

Metodologia fase cuantitativa

Instrumento de medicidén: encuesta

Para efectos de este estudio, se aplicé un cuestionario estructurado facilitado por el
Consejo para la Transparencia. El instrumento de medicidén tuvo una aplicacidn en 1997 hogares a
lo largo del pais.

Universo y muestra

El detalle de la muestra que se definid se presenta en la siguiente tabla:

Tabla N@ 1: Muestra Estudio Cuantitativo

Error Muestral  Total

Region | Poblacion Proporcion Muestra | Proporcion Propuesto (Poblacion
Finita)

RM 5.106.567 41% 770 39% 3,5%

Vil 1.495.858 12% 211 11% 6,6%

\% 1.320.740 11% 201 10% 7,0%

Vil 739.627 6% 110 6% 9,3%

IX 700.182 6% 98 5% 9,6%

VI 648.212 5% 92 5% 9,9%

X 608.085 5% 92 5% 10,3%

v 525.670 4% 80 4% 11,1%

1] 411.457 3% 62 3% 12,5%

XV 277.111 2% 44 2% 15,3%

| 227.306 2% 46 2% 16,8%

1] 199.401 2% 50 3% 17,9%

XV 131.355 1% 46 2% 21,9%

Xl 118.284 1% 44 2% 23,1%

X 74.397 1% 52 3% 29,5%

Total 12.584.252 100% 1.997 100% 2,2%

El universo de este estudio, se encuentra conformado por personas mayores de 18 afios a
lo largo del pais. Como se puede observar, se disefié una muestra estratificada segun region. El
error a nivel nacional alcanzo el 2,2% (calculado con un 95% de confianza), mientras que en la
region metropolitana, regién mas representativa de la muestra con un 40% de casos aprox., el
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error llego a un 3,5%. En el total, como se dijo anteriormente, la muestra se compone de 1997

casos a nivel pais.

La siguiente tabla detalla la distribucién de casos por comuna:

Tabla N2 2: Distribucion de casos por comuna

Region Comuna Cuota
ALTO HOPICIO 12

| IQUIQUE 24
POZO AL MONTE 10

1l ANTOFAGASTA 61

1l COPIAPO 49

" COQUIMBO 40
LA SERENA 39
PLACILLA 4

v PLAYA ANCHA 3
VALPARAISO 141
VINA DEL MAR 54

\ RANCAGUA 92

Vil LINARES 62
TALCA 48
CONCEPCION 109

VI HUALPEN 12
TALCAHUANO 90
CARAHUE 6

X IMPERIAL 6
TEMUCO 80
VILCUN 6

X PUERTO MONTT 92

" COYHAIQUE 46
LAUTARO 6

Xl PUNTA ARENAS 43

XV VALDIVIA 44

XV ARICA 46

Region Comuna Cuota
CERRILLOS 23
CERRO NAVIA 26
CONCHALI 22
EL BOSQUE 24
ESTACION CENTRAL 25
HUECHURABA 13
INDEPENDENCIA 12
LA CISTERNA 14
LA FLORIDA 35
LA GRANJA 27
LA PINTANA 30
LA REINA 18
LAS CONDES 42
LO BARNECHEA 12
LO ESPEJO 19
LO PRADO 19

RM MACUL 20
MAIPU 74
NUNOA 27
PEDRO AGUIRRE CERDA 19
PENALOLEN 36
PROVIDENCIA 18
PUDAHUEL 30
PUENTE ALTO 18
QUILICURA 22
QUINTA NORMAL 11
RECOLETA 24
RENCA 22
SAN JOAQUIN 16
SAN MIGUEL 14
SAN RAMON 18
SANTIAGO 27
VITACURA 13
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Datos Estadisticos Relevantes

Los errores muestrales para cada cliente i han sido estimados considerando un nivel de
confianza del 95% y varianza mdxima, utilizando la siguiente férmula de error para muestras
finitas:

Nl'—ni

t l — 2. . P S S
error muestrat; zZe"p-q ;- (NL — 1)

Donde:

z= 1,96 (nivel del confianza del 95%)
p=g=0,5 (varianza maxima)

N;: universo del cliente i

n;: muestra obtenida del cliente i

Recoleccion de la informacion

Cabe destacar que, el periodo de recoleccion de datos se llevd a cabo durante el 22 de
Septiembre y el 28 de Octubre, afio 2011. El diseifo del instrumento incluyd una fase de pre-test
aplicado en 10 casos.

Ademads, a fin de asegurar una correcta comprensiéon del cuestionario, se realizéd una
capacitacion en conjunto con el Consejo para la Transparencia a los encuestadores de la Regién
Metropolitana. Esta capacitacion también fue grabada y enviada a los encuestadores de regiones
para que pudiesen auto-capacitarse respecto del proceso de la aplicacion de la encuesta y la
finalidad de la misma.

Adicionalmente, durante toda la fase de recoleccién de datos, la toma de muestras se
llevd a cabo realizando una supervision en terreno, para el caso de la Regién Metropolitana, y
telefénicamente para el caso de regiones. La seleccion de hogares se realizé de manera aleatoria
(el detalle de esta seleccion se detalla en los anexos)

Finalmente, cabe destacar que al finalizar cada encuesta, las personas consultadas
recibieron material asociado al Consejo para la Trasparencia y a la Ley de Transparencia.
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Tratamiento de datos y procesamiento estadistico

En cuanto al analisis de la base de datos, se trataron las variables del cuestionario una a
una, vale decir que para cada una de las preguntas de la encuesta, se obtuvieron los principales
estadisticos descriptivos.

La informacion adicionalmente, fue desagregada por region, tramo etario y género. Esta
Ultima informacidn se encuentra contenida en la seccién anexos.

Es importante destacar que los datos fueron expandidos para ajustar los resultados segun
la distribucidn nacional por las variables de regidn, tramo etario y sexo. Sin embargo, solamente se
aplico el expansor para los resultados principales, vale decir, para las preguntas de opinion del
cuestionario, mientras que las caracteristicas descriptivas de la muestra no sufrieron este
tratamiento dado que se desea que estas reflejen las caracteristicas reales de la muestra. Para
mayor detalle sobre el calculo del expansor, en los anexos existe una seccidn dedicada a esto.

Metodologia fase cualitativa: focus group

Un estudio cualitativo es esencialmente interpretativo y permite develar atributos y
significados emergentes de las realidades subjetivas y del imaginario colectivo de una comunidad
establecida. Se trata de estimaciones, aun cuando en el vocabulario se incorporen afirmaciones que
pueden ser de indole cuantitativa.

Grupo Objetivo
Basicamente ha interesado conocer las percepciones de dos segmentos de personas:

- Ciudadanos: estudiantes, amas de casa, profesionales y pensionados.

- Funcionarios publicos: funcionarios de ventanilla de atencion de publico y/u OIRS; vy
encargados y/o jefes de ventanillas de atencién de publico y/u OIRS.

Distribucion de los grupos

Tabla N@ 3: Distribucion de grupos

Ciudadanos | Funcionarios Totales
Estudiantes (n=9) 1 - 1
Amas de casa (n=9) 1 - 1
Profesionales (n=7) 1 — 1
Pensionados (n=9) 1 - 1
Jefes o encargados de OIRS servicios publicos --- 1 1
Ventanillas de atencidn al publico Servicios publicos - 1 1
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Jefes o encargados de OIRS Municipalidades

Ventanillas de atencion al publico Municipalidades
Totales 4 a4 8

Cabe destacar que los ocho grupos focales fueron realizados entre el 11 y el 19 de octubre
participando en cada uno de ellos 7 y 10 personas.
Convocatoria

Se utilizaron modalidades diferentes de convocatoria para los grupos de ciudadanos y los de
funcionarios, las que se detallan a continuacidn:

Ciudadanos: La consultora FrontDesk cuenta con una extensa red de contactantes
preparadas en la seleccidn de personas de acuerdo a segmentaciones tradicionales. Cada
cual, aporta sus invitados para los grupos focales de acuerdo al grupo objetivo definido.

Funcionarios: Los focus groups de funcionarios han sido convocados por el Consejo

para la Transparencia, segun la institucion en la que trabajan y el rol que cumplen al
interior de ella.
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Resultados Encuesta Nacional de posicionamiento

Caracteristicas de la muestra

Caracteristicas socio-demograficas

El siguiente grafico da cuenta de la distribucion por edad de la muestra:

Grdfico N@ 1: Caracteristicas socio-demogrdficas, edad

Tramo Edad (B:1600)

12% 13%

18%

16% H entre 18 y 25 afios
H entre 26 y 35 afios

19% 22% M entre 36 y 45 afios

Grdfico N° 2: Caracteristicas socio-demogrdficas, sexo y
region de residencia

Se puede observar que el tramo etario
correspondiente entre los 36 y 45 afos destaca

Sexo (B:1977)

levemente por sobre el resto con un 22% de 40,5%
presencia, sin embargo, la distribucién por B Hombre
rango etario resulta ser muy homogénea. B Mujer

Para el caso de la variable sexo, la diferencia 59.5%
,270

entre géneros es un poco mas marcada,

resaltando el grupo de las mujeres con un 59. Reglén (B.1995)

5% versus un 40.5% de hombres.

XV M 2%
En lo que respecta a la distribucién por XV M 2%
. . . RM ‘139%
regiones, existe una marcada presencia de la Xl M 2%
region  metropolitana en la  muestra, Xl 3%;
destacando esta Ultima con un 40% de |§ : go//';
participacion. Le siguen las regiones VIl y V con VI et 11%
un 10% de presencia. El resto de las regiones \C: : ;;f’
presenta una participacién que oscila entre el Vet 109
2%y el 5% Vo 4%
oy el o7 M 3%
I 3%
I M 2%
0% 20% 40% 60%
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Nivel educacional

Al analizar el nivel educacional de la muestra en estudio se observa que en su mayoria cuentan
con educacidon media cientifica humanista y técnica completa con un 30% de representatividad. En
segundo lugar, un 16% de presencia en la muestra cuenta con Educacién media cientifica
humanista y técnica incompleta. La categoria mas débil es magister o doctorado con apenas un 1%
de presencia.

Grdfico N2 3: Nivel educacional

¢Cual es su nivel educacional? (B:1986)

Educacién media cientifica humanista y técnica

30%
completa

Educacion media cientifica humanista y técnica
incompleta

Educacion basica completa

Educacion superior técnico-profesional completa
(Instituto profesional, Centro de Formacion...

Educacién superior universitaria completa

Educacidén basica incompleta

Educacioén superior técnico-profesional incompleta
(Instituto profesional, Centro de Formacioén...

Educacion superior universitaria incompleta

Magister o doctorado (no incluya diplomados) 1%
Sin educacién 0%

No sabe / No contesta 0%

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

Pertenencia a grupos u organizaciones

Al consultar por pertenencia a algun grupo u organizacion, la gran mayoria de los casos sefiala
gue no pertenece a ninguno (64%), sin embargo la segunda mayoria indica que hace uso de sitios
virtuales de redes sociales como son facebook, twitter en un (13%). Cabe destacar que los grupos
basados en organizaciones sociales como son las juntas de vecinos, llegan a solo el 10% de la
muestra. Ver grafico N2 4.
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Grdfico N2 4: Pertenencia a grupos y organizaciones

éPertenece usted a alguno de estos grupos u
organizaciones? (B:1952)

A ninguno 64%

Comunidades o redes sociales de Internet
(Facebook, Twitter, etc.)

Grupos vecinales (Juntas de Vecinos)
Grupos o asociaciones religiosas

Clubes deportivos

Organizaciones de trabajadores

(Sindicatos, Federaciones, etc.)

Clubes sociales y culturales (ex alumnos, grupo
de teatro, musica, etc.)

Colegios profesionales

Organizaciones sociales de voluntarios (Techo
para Chile, Hogar de Cristo, etc.)

Partidos politicos 1%

Organizaciones empresariales

0,
(Gremios, Asociaciones, etc.) 1%

Centros de estudiantes 1%

0% 20% 40% 60% 80%

Frecuencia de distintas actividades informativas

Dentro de las actividades mas frecuentadas, destaca “leer o escuchar noticias de politica”
(25%). Por otro lado, la actividad menos realizada resulta ser la participacién en movimientos
sociales con apenas un 17% de respuestas de participacidon. En general la tasa de frecuencia de
actividades analizadas es muy baja.
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Grdfico N2 5: Frecuencia en realizacion de actividades socio-culturales

éCon qué frecuencia realiza usted cada una de las siguientes

actividades?
i Nunca H A veces i Frecuentemente M NS/NC

Participar en movimientos y/o movilizaciones -| | | |
y/o manifestaciones y/o marchas y/o actos A
culturales (B:1973)

Conversar de politica en familia (B:1981) b

Conversar de politica con amigos/as (B:1983) A

Leer o escuchar noticias de politica (B:1987)

Mirar foros y programas politicos (B:1983)

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

Inscripcion registros electorales

Grdfico N2 6: Inscripcion en registros electorales

Un 74% de los casos asegura estar ¢Esta usted inscrito en los
inscrito en los registros electorales, registros electorales? (B:1979)

mientras que por el otro lado solo un 25% 5% 1% )
dice que aun no se ha inscrito. ‘ S

H No

Ingreso familiar mensual

Referente al ingreso mensual familiar, si bien existe un 12% del total que no contesta a
esta pregunta, un 28% de la muestra se sitla en el tramo de ingreso comprendido entre los
$250.000 y $500.000 pesos. En tercer lugar aparece el tramo de ingreso entre $150.000 y
$250.000 pesos (27%). El segmento menos representativo se encuentra dado por aquellos que
cuentan con un nivel de ingreso sobre los $2.000.000 (apenas un 1% del total).
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Grdfico N2 7: Ingreso mensual liquido del grupo familiar

¢En cual de los siguientes tramos se ubica
el ingreso mensual liquido de su grupo
familiar? (B:1983)

No sabe / No contesta

Sobre $5.000.000

Entre $2.000.001y $5.000.000
Entre $1.000.001y $2.000.000
Entre $500.001y $1.000.000
Entre $250.001y $500.000
Entre $150.001y $250.000
Hasta $150.000

28%
27%

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

Actividad principal

En lo que se refiere a la actividad principal, las gran mayoria de la muestra realiza
actividades como Duefio(a) de casa (26%) y empleado del sector privado (25%), sin que exista una
diferencia porcentual significativa entre ambos. Solo el 5% del total reconoce encontrarse
desempleado o cesante.

Grdfico N2 8: Actividad principal actual

¢Cudl es su actividad principal actual? (B:1978)

| ; ; 4 26%
25%

Duefio(a) de casa

Empleado del sector privado
Trabajador independiente o por cuenta propia d 14%

4 13%

|
[
{

Jubilado o pensionado

|
[
1 [
[
[

Empleado del sector publico... 8%

Estudiante _—rl 6%

Desempleado o cesante |jumsd 5%

Otro wd 2%

Empleador (con personas a su cargo) F 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Medios de comunicacion mas utilizados

Al analizar los medios de comunicacion mas utilizados en la muestra, destaca, apareciendo
con una amplia mayoria la televisién con un 69% de uso, seguido de un 15% por internet. La radio

se lleva la menor representatividad con un 7% de menciones.

Grdfico N2 9: Medios de comunicacion mds utilizados

En general, écudl es el principal medio de
comunicacion que usted utiliza para
informarse? (B:1944)

7% 9% M Radio

M Prensa escrita
(diarios, revistas, e
tc.)

Uso de internet

Grdfico N2 10: Uso de internet

Respecto del uso de internet se observa que un

62% de los encuestados, senala haber utilizado
alguna vez este servicio versus un 38% que no ha

Internet, alguna vez?
hecho uso de internet. En el 86% de los casos, el »alg

(B:1968)

acceso a internet se lleva a cabo en sus propias
casas, seguido del uso de internet en el trabajo
(28%). Mientras que en lo que se refiere a los 2 " 62%
usos, estos se focalizan en “enviar y recibir

é¢Usa o ha usado usted

mSi

H No

correos” (77%) y “usar redes sociales” (65%).
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Grdfico N2 11: Lugares de acceso a internet

¢En qué lugares tiene usted acceso a internet?

(B:1227)
Ensucasa | } . ' d 86%
En el trabajo | d 28%
En ciber cafés jumd 12%
En casa de amigos o familiares d 11%

En la Universidad o Instituto et 7%
Enel celular jed 7%

Enel colegio ¥ 1%

Otro 1%

No tiene acceso a Internet 1%

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

Grdfico N2 12: Usos que se le da a internet

Indique los usos que le da a Internet (B:1227)

Enviar y recibir correos 77%

Usar redes sociales
(Facebook, Twitter, Messenger, etc.)

Trabajar / Estudiar / tareas

Buscar informacion de interés personal (no laboral
/ ni de estudio)

Bajar musica y/o peliculas
Hablar (telefonia IP, Skype)
Jugar en linea

Revisar estados de cuenta o cartolas bancarias

Realizar tramites “on-line” (pagar cuentas, solicitar
certificados, etc.)

Otro

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Publicidad Consejo para la transparencia

La Mayoria de los casos (84%) nunca ha visto o escuchado alguna campafia de difusién
referente del Consejo para la Transparencia. Del 8% que si ha visto, solo un 3% sefiala haberlo
hecho en diarios, otro 3% en la radio, y solo un 2% en la via publica.

Grdfico N2 13: Conocimiento de publicidad del Consejo para la Transparencia

¢Ha visto o escuchado alguna Campaiia
de difusion del Consejo para la
Transparencia? (B:1917)

2%3% 3% g9 m Si, en la via publica

M Si, en diarios

Si, en radios

Percepcion general de transparencia

Importancia de temas pais

Como se puede observar en el grafico N2 14, al momento de consultar sobre cudles son los
actuales temas pais en términos de importancia, destaca la educacién con un 49% de las
menciones como el tema mas importante y dada la contingencia social de este afio 2011. En
segundo lugar aparece el tema salud (45%), y luego, destacan temas relacionados con pobreza en
un 35% de menciones. La contraparte, vale decir, los temas menos importantes, resaltan la
proteccion de los datos personales de los individuos (28%), el medio ambiente (23%) y la
desigualdad (21%). Destaca con un 38% de respuesta, aquellas personas que no saben qué tema
contingente es menos importante.
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Grdfico N2 14: Temas importantes a nivel pais

Importancia de temas nacionales

E Menos importantes (B:1463) @ Mas importantes (B:1982)

Educacion 49%
Salud 5%
Pobreza

Todos son importantes
Crimen y delincuencia
Empleo

La economia del pais
Vivienda

Medio ambiente

Corrupcion

Derechos ciudadanos

Desigualdad

Transparencia de los organismos publicos
Seguridad nacional

Proteccion de los datos personales de los individuos
Reconstruccion post -terremoto

No sabe -38%

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

Concepto de transparencia

Al analizar el concepto de transparencia, se observa que el 29% de las personas
entrevistadas entiende por transparencia conceptos asociados a los de “claridad”. En segundo
lugar aparecen conceptos del tipo: “decir la verdad” (22%) y “honestidad” (16%). El detalle de cada
uno de los conceptos asociados se observa en el grafico N2 15:
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Grdfico N2 15: Ideas asociadas al concepto de Transparencia

Cuando escucha la palabra Transparencia, équé
ideas se le vienen a la mente? (B:1988)

Claridad/algo claro/claro /claridad en la... ' ! ' ' ! 29%

Verdad/decir la verdad/sin...

Honestidad/honradez/sinceridad/ser sincero
Transparente/transparencia
Ns/Nc
Confiable/confiabilidad
Mas informacién/accesible a...
Limpieza/limpio
Legal/algo legal/leyes
Visible/algo visible/todo a la vista/poder ver lo...

Poder ver lo que hacen/saber lo que hacen/todo...

No existe la transparencia

Nada oculto/no esconder nada

Real/decir la realidad de los hechos/realidad

Otros 2%

Igualdad/Equidad/sin discriminacién 2%
Sin corrupcion 29
Correcto/sea todo correcto/ser derecho 29

Lealtad/fidelidad 2%

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

Evaluacidn preliminar de la transparencia en organismos publicos

Al preguntar qué tan transparente se consideran los organismos publicos en Chile, segun
una escala de notas de 1 a 10, la evaluacién ha sido de un 5 (20%) y un 4 (19%). En tercer lugar
aparecen los que evaluaron con nota 3 (16%) y con un 1 un 15%.
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Grdfico N2 16: Evaluacion de organismos publicos en Chile

En la siguiente escala de 1 a 10, donde 1 es
nada y 10 es mucho, équé tan transparentes
cree Ud. que son los organismos publicos en

Chile? (B:1992)

Nota 10 1%
Nota 9 2%
Nota 8 3%
Nota 7 6%
Nota 6 d 9%
Nota 5 d 20%
Nota 4 W 19%
Nota3 | : wd 16%
Nota 2
Nota 1

4 15%

I
1 I

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

Experiencia del ciudadano en organismos publicos

Grado de acuerdo con aspectos de atencidn y servicio en organismos publicos

Al analizar el grado de acuerdo con aspectos de atencidn y servicio en organismos
publicos, segun categorias especificas se tiene que existe un alto grado de desacuerdo en las
siguientes afirmaciones: “la persona que me atienda realizara un esfuerzo por entender mi
necesidad o clarificar mi solicitud” (56%), “seré atendido en forma oportuna” (61% de desacuerdo)
y “seré orientado en forma adecuada” (50%), pues simplemente se espera que esto no ocurra .
Destaca el acuerdo en la afirmacion “deberia ir con tiempo, pues no existe certeza de cuanto
demoraré” (92%), notandose con ésta la poca confianza en los tiempos de atencién de los
servicios publicos.
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Grdfico N2 17: Nivel de acuerdo en torno a afirmaciones relacionadas con
los servicios publicos

Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio
publico para hacer un tramite o una
consulta, écuan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones?

® En desacuerdo ® De acuerdo 1 NS/NR

Lograré realizar mi tramite o
consulta en forma efectiva
(B:1975)

|

La persona que me atienda

realizara un esfuerzo por ﬁ

entender mi necesidad o...

Seré atendido en forma oportuna
(5:1989) huseagsn 3a%s
Seré orientado en forma ﬁ
adecuada (B:1985) ¥

Deberia ir con tiempo pues no
existe certeza de cuanto

(o]
(o]
—
demoraré (B:1992) |

-100%  -50% 0% 50% 100%

Percepcidn de apoyo auxiliar para tramites o consultas en otras entidades

Analizando la percepcién del apoyo auxiliar al momento de realizar tramites o consultas en
otras entidades, se tiene que al momento de necesitarlo una buena parte de las personas
considera muy probable obtener esta ayuda desde sus amigos, su trabajo o del trabajo de alguien
de su hogar (56%). Contrariamente, las empresas privadas son las que se consideran como una
fuente menos probable al momento de obtener ayuda o soporte para realizar un trdmite (73%). En
el siguiente grafico N2 18 se observa esta situacién con mas detalle, especificado la respuesta
frente a otras fuentes de ayuda.
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Grdfico N2 18: Probabilidad de apoyo por parte de terceros

Imagine que Ud. no ha podido realizar una
consulta o tramite, é¢cuan probable seria obtener
apoyo de...?

H Improbable HProbable L1 NS/NR

De su trabajo o del trabajo de alguien de su
hogar (B:1986)

De los medios de comunicacidn (B:1974)
De una empresa privada (B:1983)

De una Iglesia (B:1987)

De una organizacidn privada (por ejemplo:
Hogar de Cristo, una fundacion, etc.)...

De la Municipalidad (B:1982)

De algun servicio publico (por ejemplo:
SERNAC, Consejo para la...

De sus amigos (B:1986)

De la comunidad donde Ud. vive (vecinos)
(B:1991)

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

Percepcion de confianza en el sector publico

Opinién desde el punto de vista nacional y personal acerca de la confianza en el sector publico

Como se puede observar en la tabla N2 4 de la pagina siguiente, la confianza de los
chilenos en el sector publico ha sido calificada con una nota 5, en una escala de 1 a 10; calificados
con nota 10, que significa mucho, por un lado un 19% estima que los chilenos consideran que los
organismos publicos ocultan informacion y por otro, un 21% cree que los chilenos estiman que los
organismos publicos son corruptos.

La percepcion personal en torno a la confianza en el sector publico ha sido calificada por
un 22% con nota 5. Con nota 10, fueron calificadas por un 20% la creencia en torno a que los
organismos publicos ocultan informaciéon y por un 22% la percepcion en torno a que los
organismos publicos son corruptos.
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Tabla N2 4: Calificacion sobre temas de confianza y corrupcion de organismos publicos

En las siguientes preguntas, en una escala de 1 (nada) a 10 (mucho), qué cree usted
respecto de las siguientes afirmaciones
Cuanto creen Cuan Cuanto cree Cuin
Cuanto los chilenos corruptos . Usted que
. Cuanto corruptos
confian los que los creen los . los
. . . confia Usted . cree Usted
chilenos en | organismos |chilenos que organismos
L en el sector L que son los
el sector publicos son los - publicos .
L : publico organismos
publico ocultan organismos ocultan -
- a2 T . ha publicos
informacion publicos informacion
Nota 1 15% 2% 2% 17% 2% 2%
Nota 2 11% 3% 3% 10% 4%| 4%
Nota 3 K 7% 6% _—13% 6% 6%
Nota 4 (20%]) 9% 9%/ [ 16% 9%| 8%
Nota 5 Al 13% 15% ~27%] 14%]! 14%
Nota 6 8% 10% 9% 11% 10%| 9%
Nota 7 4% 11% 11% 5% | 10%,
Nota 8 2% 4%R /13% 4%|! { 14%] (13%
Nota 9 1% \10%)/ 114 2% 11%| 12%
Nota 10 0%|! 19%|8 21% 1%|! 20%|! 22%
Total 1993 1987 1989 1990 1987 1986
Promedio 3,81 6,67 6,78 4,08 6,76 6,87

Grado de acuerdo con distintos aspectos sobre la informacion publica

En cuanto a la percepcidn sobre la informacidn publica, es posible observar que la mayoria
de las personas considera, o estd de acuerdo con afirmaciones “es complicado solicitar
informacion a los organismos” (81% de aceptacidn), “los organismos publicos solo ponen la
informacion que ellos desean a disposicion de las personas” (84% de aceptacion), “existen casos
en los cuales los organismos publicos pueden manejar informacion reservada” (70% de
aceptacion), “toda la informacién que poseen los organismos publicos deberia ser publica” (91%
de aceptacion).
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Grdfico N2 19: Nivel de acuerdo con afirmaciones vinculadas a los organismos publicos

Por favor indique, ¢ Qué tan de acuerdo
esta con cada una de las siguientes
afirmaciones?

M En desacuerdo ® De acuerdo ki NS/NR

Es complicado solicitar informacién a los
organismos publicos (B:1989)

5

Si uno se contacta con un organismo

publico, recibe exactamente la informacién que m
solicité. (B:1981)

Los organismos publicos sélo ponen la informacion
que ellos desean a disposicion de las personas.
(B:1984)

pueden manejar informacion reservada. (B:1989)

Toda la informacién que poseen los organismos
piblicos, debe ser piblica. (8:1995) W

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

4% sa% 2%
Existen casos en los cuales los organismos publicos H
(o]

Nivel de confianza en la informacidn publica otorgada por las instituciones gubernamentales

El torno al nivel de confianza en la informaciéon publica, otorgada por las instituciones
gubernamentales, es posible observar en el grafico N2 20 que un 63% de la muestra se encuentra
en desacuerdo con la afirmacion en torno a que la informacion que los organismos publicos ponen
a disposicién de los ciudadanos en sus paginas web es confiable. Mientras, un 37% considera que
dicha informacidn es de confianza.
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Grdfico N2 20: Confianza en torno a la informacion de los organismos publicos

La informacién que los organismos puiblicos ponen
a disposicion de los ciudadanos en sus paginas web
es confiable (B:1979)

B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
De acuerdo

B Muy de acuerdo

Ahora bien, detallando en las razones por la cual un alto porcentaje de entrevistados destacé
que la informacién publica disponible en los sitios web institucionales no es de confianza, se
observa que en un 30% de la muestra, existe la creencia en que se oculta informacién, la
informacion es poco clara y confusa (28%) y lo publicado es incompleto (22%). Un 17% considera
que lo publicado carece de verdad.

Grdfico N2 21: Razones de desconfianza en torno a la informacion publica

éPor qué razones desconfia usted de esa
informacion? (B:1216)

30%
28%

Ocultan informacién
Son poco claros, confusos

Publican informacién incompleta

No publican la verdad
No sabe 3%

Otro 2%

0% 10% 20% 30% 40%

Por otro lado, una vez que se ha recibido informacion a partir de un organismo publico un 60%
considera que la informacién recibida no es confiable.
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Grdfico N2 22: recepcidn confiable de la informacidn publica

Si una persona solicita informacion a un
organismo publico, recibe informacion
confiable (B:1883)

B Muy en
desacuerdo

4% 6%

M En desacuerdo

De acuerdo

B Muy de acuerdo

Analizando el porqué esta informacidn recibida no es confiable, un 31% considera que ésta es
poco clara o confusa; por otro lado, existe la creencia en torno a que los organismos publicos
ocultan informacidn (29%) y se entrega informacién incompleta (26%), por otro lao, un 12%
considera que la informacién recibida es falsa.

Grafico N2 23: Razones de desconfianza

éPor qué razones desconfia usted de
esa informacion? (B:1102)

Son poco claros, confusos
Ocultan informacién

Entregan informacion incompleta
No informan la verdad

No sabe

Otro

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Percepcion general del acceso a la informacién publica como un derecho

Respecto del grado de acuerdo con distintas afirmaciones relacionadas con el acceso a la
informacion publica, las personas se encuentran de acuerdo con la existencia de una institucidn
dedicada a acoger reclamos de los ciudadanos cuando los organismos publicos no entregan la
informacion solicitada (55%). Se encuentran de acuerdo también, en su mayoria, con el que
tienen derecho a reclamar cuando se les deniega el acceso a la informacion (78%). La unica
afirmacién que de cierta manera llama la atencion por presentar niveles de desacuerdo mas altos
que el resto (40%) es la que “cualquier persona puede acceder a informacién de cualquier
organismo publico”. Sobre el hecho que una institucién publica se encuentra obligada a entregar
la informacién que se solicita, un 75% se encuentra de acuerdo con la afirmacion.

Grdfico N2 24: Nivel de acuerdo con afirmaciones sobre organismos publicos

é¢Qué tan de acuerdo esta Ud. con las
siguientes afirmaciones?

M En desacuerdo E De acuerdo i NS/NR

Existe una institucidn dedicada a acoger reclamos de | | |
los ciudadanos cuando los organismos publicos no 19%
entregan la informacion solicitada. (B:1989)

Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1985)

Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1989)

Cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico (B:1990)

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

Conocimiento sobre la Ley de Transparencia

Sobre el conocimiento en torno a la ley de transparencia y aspectos relevantes de ésta, es
posible observar que con mayor acuerdo aparece la posibilidad de reclamo frente a la negacién de
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entrega de informacidn por parte de un organismo publico (83%). Un 36% se considera en
desacuerdo con la afirmacién en torno a que cualquier persona puede acceder a informacién de
cualquier organismo publico. Por otro lado, aquellas personas entrevistadas que no conocian la
Ley de Transparencia destacan que si un organismo publico que no entrega la informacion
solicitada, existe un derecho a reclamar (77%), con un 40% de desacuerdo aparece el hecho que
cualquier persona puede acceder a informacién de cualquier organismo publico.

Grdfico N2 25: Conocimiento sobre la Ley de Transparencia

é¢Conocia usted la ley de Transparencia?

M En desacuerdo B De acuerdo LI NS/NR

Existe una institucidn dedicada a acoger reclamos | | |
de los ciudadanos cuando los organismos publicos 2%]
no entregan la informacién solicitada. (B:1652)

Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1649)

No

Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este estd obligado a entregarla
(B:1652)

Cualquier persona puede acceder a informacién
de cualquier organismo publico (B:1653)

Existe una institucidn dedicada a acoger reclamos
de los ciudadanos cuando los organismos publicos
no entregan la informacion solicitada. (B:317)

Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:316)

Si

Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este estd obligado a entregarla
(B:317)

Cualquier persona puede acceder a informacién
de cualquier organismo publico (B:317)
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Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia

En los entrevistados que tienen conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, se
observa que un 83% considera que si un organismo publico no entrega la informacidn solicitada,
existe derecho a reclamar, por otro lado en torno a la afirmacidon “cualquier persona puede
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acceder a informacién de cualquier organismo publico”, se observa que un 37% se encuentra en
desacuerdo.

Entre aquellos que declararon no haber escuchado hablar del CPLT, se observa que un 77%
se encuentra de acuerdo con la afirmacion sobre si un organismo publico no entrega la
informacion solicitada, existe derecho a reclamar. Por otro lado, nuevamente el grado de
desacuerdo mas alto entre las afirmaciones consultadas se encuentra ante el acceso de cualquier
persona a informacion publica de cualquier organismo publico (40% de desacuerdo)

Grdfico N2 26: Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia

¢Ha escuchado hablar del Consejo para la
Transparencia?

M En desacuerdo B De acuerdo LI NS/NR

Existe una institucién dedicada a acoger reclamos | | |
de los ciudadanos cuando los organismos publicos 20%|

no entregan la informacion solicitada. (B:1738)
Si un organismo publico no entrega la informacion 1/
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1735) h— 3
o .
z Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1738)
Cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico (B:1739) i
Existe una institucién dedicada a acoger reclamos |
de los ciudadanos cuando los organismos publicos m
no entregan la informacion solicitada. (B:222)
Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:221) m
n T 7 ]
Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla h}é
(B:222)

Cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico (B:222) w
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Sobre solicitud de informacidn a un organismo publico

Las personas que han solicitado informacidon a un organismo publico, destacan que si una
institucion publica no entrega la informacidn solicitada, existe derecho a reclamar (78%), por otro
lado con un 40%, este segmento se encuentra en desacuerdo, con el hecho que cualquier persona
puede acceder a informacién de cualquier organismo publico.

Analizando a aquellas personas que no han solicitado informacién a un organismo publico,
destaca el acuerdo en torno a la afirmacién “si un organismo publico no entrega informacion
solicitada, existe derecho a reclamar” (78%). El mayor porcentaje de desacuerdo se encuentra en
la afirmacién “cualquier persona, puede acceder a informacién de cualquier organismo publico”
(39% de desacuerdo). Para mas detalles ver grafico N2 27

Grdfico N2 27: Solicitud de informacion a un organismo publico

¢Ud. ha solicitado alguna vez informaciéon a un
organismo publico (Ministerios, Municipalidades u
otros)?

M En desacuerdo M De acuerdo LINS/NR

Existe una institucion dedicada a acoger reclamos de los
ciudadanos cuando los organismos publicos no
entregan la informacidn solicitada. (B:1023)

Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1021)

No

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1023)

Cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico (B:1024)

Existe una institucion dedicada a acoger reclamos de los
ciudadanos cuando los organismos publicos no
entregan la informacidn solicitada. (B:948)

Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:946)

Si

Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este estd obligado a entregarla
(B:948)

Cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico (B:948)
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Busqueda de informacién en sitios web publicos

Entre aquellos que han buscado informacidn en sitios web publicos, se observa que entre las
afirmaciones con mayor porcentaje de acuerdo se encuentra “si un organismo publico no entrega
la informacién solicitada, existe derecho a reclamar” (84%), por otro lado, con un mayor
porcentaje de desacuerdo aparece el hecho que cualquier persona puede acceder a informacion
de cualquier organismo publico (39% de desacuerdo).

Analizando el porcentaje de acuerdo con las afirmaciones presentadas, entre aquellos que no
han consultado informacidn publica en sitios web institucionales, se destaca con un 77% el que si
un organismo publico no entrega la informacidn solicitada, existe derecho a reclamar. Destaca en
este segmento con un 20% el hecho que existe desconocimiento (o no se respondié la pregunta)
sobre la existencia de una institucidn dedicada a acoger reclamos de los ciudadanos cuando los
organismos publicos no entregan la informacion solicitada.

Grdfico N2 28: Busqueda de informacion en un sitio web de un organismo publico

Alguna vez, ¢Usted ha buscado informacidén en el
sitio web de algin organismo publico?

M En desacuerdo B De acuerdo ki NS/NR

Existe una institucion dedicada a acoger reclamos de I
los ciudadanos cuando los organismos publicos no 20‘72'
entregan la informacidn solicitada. (B:1489)

Si un organismo publico no entrega la informacién }/
solicitada, existe derecho a reclamar (B:1486) ’

No

Cuando una persona solicita informacién a un
organismo publico, este esta obligado a entregarla
(B:1489)

Cualquier persona puede acceder a informacién de
cualquier organismo publico (B:1490)
Existe una institucion dedicada a acoger reclamos de

0
los ciudadanos cuando los organismos publicos no 39
entregan la informacion solicitada. (B:457)

Si un organismo publico no entrega la informacion
solicitada, existe derecho a reclamar (B:456)

Si

Cuando una persona solicita informacion a un
organismo publico, este estd obligado a entregarla A
(B:457)

Cualquier persona puede acceder a informacion de
cualquier organismo publico (B:457) i
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Conocimiento sobre la existencia de la Ley de Transparencia (Ley N2 20.285)

Solo un 15% del total de la muestra, se encuentra al tanto de la existencia de una Ley de
Transparencia. Un 83% no sabia de la existencia de esta Ley.

Grdfico N2 29: Conocimiento de la Ley de Transparencia

éConocia usted la ley de
Transparencia? (B:1995)

1% 15%
\ mSi
H No
No sabe

Conocimiento sobre la existencia de la Ley de Transparencia (Ley N2 20.285), segin tramo etario y
genero

Observando el porcentaje de conocimiento sobre la Ley de Transparencia, segin tramo
etario se tiene que el 52 tramo, comprendido entre los 56 y 65 afios son quienes tienen un mayor
porcentaje de conocimiento en torno a la Ley (22%). El primer tramo es quienes menos conocen
la Ley de Transparencia (91%).

Al analizar por género, se observa que los hombres son quienes tienen un mayor
conocimiento de la ley con un 19% en relacidn con un 12% manifiesto por las mujeres.

Tabla N2 5: Conocimiento de la Ley de Transparencia, segun tramo etario y sexo

éConocia usted la ley de Transparencia?
Tramo Edad Sexo
tre 18 y 25|entre 26 y 35|entre 36 y 45|entre 46 y 55|entre 56 y 65 de 65
en re~ y 25|en re~ y35|en re~ y45|en re~ y55|en re~ y mas~ e Hombre Mujer Total
afios afios afios afios afios afios

Si 8% 18% 15% 18% 22% 11% 19% 12% 15%
No 91% 81% 85% 81% 78% 89% 80% 87% 83%
No sabe 1% 1% 1% 2% 0% 0% 2% 1% 1%
Total 214 292 349 301 250 194 818 1177 1995
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Conocimiento sobre la existencia de la Ley de Transparencia (Ley N2 20.285), segln region de

residencia

Segln lugar de residencia cabe destacar que en la XIV Region de Los Rios es dénde se
encuentra el mayor porcentaje de conocimiento en torno a la Ley con un 35%. Por otro lado se
tiene que el menor conocimiento sobre la Ley de Transparencia se da en VI Regién del Libertador
General Bernardo O" Higgins. En la Region Metropolitana se tiene un conocimiento de solo el
15%.

Tabla N2 6: Conocimiento de la Ley de Transparencia, segun region de residencia

¢Conocia usted la ley de Transparencia?
Region
I 1 11l v v Vi Vil Vil IX X Xl X RM Xiv XV | Total
Si 200 21%| 21% 16%| 14% 7% 10%| 17% 18% 10%| 24%| 27%| 15%| 35%| 25%| 15%
No B0%| 79%| 79% B3% B87%| 93%| 90% B3%| 82% 91%| 76%| 73% B83%| 65%| 75%| 83%
No sabe 0% 0% 0%| 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 1%
Total 46 61 49 79 202 92 110 211 98 92 52 43 770 44 46| 1995

Medios de informacion sobre la Ley de Transparencia

Quienes cuentan con conocimiento sobre la existencia de esta Ley, se informaron
principalmente por medio de la televisién (68%), diarios o revistas (20%), internet (19%) y radio
(15%).
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Grdfico N2 30: Medios informativos sobre la Ley de Transparencia

¢éA través de qué medios se informo sobre la Ley de
Transparencia? (B:316)

1 [} ) ! [}

4 68%
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Internet I—$—4 19%
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Por mis estudios s 4%
Publicidad en la calle = 4%
Por la organizacion donde participo s 39
A través de funcionarios o autoridades... M 3%
Por seminario, congreso o coloquio § 1%
Otro 1 1%
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Conocimiento de la Ley de Transparencia

Sobre un conocimiento mds acabo en torno a lo que versa la Ley de Transparencia,
encontramos opiniones diversas. En general un 21% cree que ésta trata sobre Transparentar los
organismos publicos. En segundo lugar, se considera que versa sobre no ocultar nada/dar
informacion completa (16%) y luego sobre el estado y la informaciéon que debe dar en torno al
gasto publico. Por otro lado, una pequefia minoria cree que esta Ley tiene relacion con la ayuda o
proteccion para el ciudadano (2%), para informacion ver grafico N2 33.
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Grdfico N2 31: Conocimiento sobre la Ley de Transparencia

Segun Ud. ¢{De qué trata la Ley de Transparencia? (B:256)

. . . |
Transparentar los organismos publicos d 21%

|
d 16%
d 14%
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1
|
!
i ! |
Transparente los sueldos ] 89
Informacién solicitada/derecho a pedir informacion 7%
Informacién clara al publico ﬁ 6%
NS/NC  d 6%
Publicar la parte presupuestaria/ingresos/utilidades |ussd 4%
decir la verdad/ser honestos/publicar la verdad |jussssd 4%
Las leyes que rigen a los funcionarios publicos /... hessssd 3%
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Otros  jusssd 39
actuarenformaclara jeed 2%
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Beneficios de la Ley de Transparencia

En relacidn con los beneficios que las personas creen que la Ley de Transparencia aporta al
pais, la mayoria cree y como primera mencién (19%) que ésta entrega un “Control de los
ciudadanos sobre las acciones del Estado”, luego sin una diferencia estadistica significativa
encontramos con un 18% el “aumento de la participacion ciudadana”. En términos de la segunda
mencidn, la mayoria (22%) se la lleva Informacién a los ciudadanos sobre lo que hace el Estado. Sin
embargo, analizando el panorama completo, independiente de la mencidn, existe un 49% de
menciones asociadas a “Combate a la corrupcion dentro del estado”, seguido por, con un 47% de
menciones, “Informacién a los ciudadanos sobre lo que hace el Estado”.
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Grdfico N2 32: Tres principales beneficios de la Ley de Transparencia
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En su opinidn, écuales son los tres principales beneficios que la Ley de
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M Totales (B:311)
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autoridades ciudadana acciones del Estado susderechos que hace el Estado del Estado

Grado de interés en la Ley de Transparencia

Existe un alto grado de interés sobre la Ley de Transparencia pues, al momento de

consultar sobre si le interesaria recibir informacién sobre ésta un 75% se declara interesado.

Grdfico N2 33: Interés por recibir informacion acerca de transparencia

éLe interesaria recibir informacion
acerca de la Ley de Transparencia?
(B:1989)

3%

‘ msi

H No

= No sabe
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Priorizacidn de areas donde la informacién deberia ser publica

En correspondencia con la importancia de los temas pais actuales, se solicita informacién
especialmente en las areas de Salud, Educacidon y Vivienda, tal como se observa en el grafico N2
34,

Grdfico N2 34: Areas de relevancia de informacién publica

Senale, en orden de importancia, las tres areas donde considera que es mas
necesario que la informacién sea publica.

M Totales (B:1975)
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Conocimiento de la existencia del Consejo para la Transparencia

Un 87% de los casos dice que nunca ha oido hablar sobre el Consejo para la Transparencia.
Dicho porcentaje aumenta en el segmento menor de 25 afos (94%) y particularmente en la llI
region (96%). Destaca la regidén XIV en donde un 32% de los casos si conoce al Consejo para la
Transparencia.
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Grdfico N2 35: Sobre conocimiento del Consejo para la Transparencia

éHa escuchado hablar del Consejo para la

Transparencia? (B:1995)

2%

\

11%

mSi

H No

No sabe

Al realizar un andlisis segun tramo etario y género, sobre el conocimiento del Consejo
para la Transparencia, se tiene que en el tramo mas joven, comprendido entre los 18 y 25 afios,
no existe conocimiento sobre esta institucion (95%). Por otro lado, en el tercer tramo etario
aparece un 15% de conocimiento sobre el Consejo, siendo un porcentaje bastante bajo.

Tabla N2 7: Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, segun rango etdreo y sexo

¢Ha escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?

Tramo Edad Sexo
entre~18 y 25 entre~26y 35 entre§6y45 entre:‘.ﬁy 55 entre:’»ﬁy 65 masnde 65 Hombre Mujer Total
anos anos anos anos anos anos
si 5% 12% 15% 11% 13% 11% 15% 8% 11%
No { 9s%l) 87% 85% 86% 87% 89% 83% 91% 87%
No sabe 1% 1% 1% 3% 0% 1% 2% 2% 2%
Total 214 292 349 301 250 194 818 1177 1995
Al analizar por regién, es posible observar que el menor conocimiento se encuentra en la Il
Regién de Atacama y en la Region del Libertador Bernardo O’Higgins con un 93%. El conocimiento
mds alto se da en la IX Regién de la Araucania.
Tabla N2 8: Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, segun region de residencia
éHa escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?
Region
I Il T v v [ wi Jovn ] v ] ix X xi [ xu [ rRm [ xiv [ xv [ Toml
si 13%| 10%] _ 10%| 10%| 8% 12%| 13%| 15%| 13%| 10%| 12%| 11%| 31%| 22%] 11%
No 87%| 89%| 95%|) 89%| o0%| 93%| 88%| 87%| 86%| 87%| oo%| 79%| 86%| 69%| 78%| 87%
Nosabe 0% 1% l 1% o%] o] ox] own] ox] ax] ox] ow] 3%] om] o%] %
Total 46| 61 49| 79| 202 92| 1100 211 98] 92| 52[ a3 770 44| 46| 1995

Medios de informacion sobre el Consejo para la Transparencia

Nuevamente la television aparece como el principal canal de difusiéon y conocimiento

sobre el Consejo (62%). En este caso, como medio de difusion para el Consejo para la
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Transparencia, presenta una abrupta diferencia por sobre los otros canales de comunicacién como
internet con un 15% vy la radio, revistas o diarios, con un 14% y 13% de presencia respectivamente.
Con bajisimas menciones aparecen la difusién e informacion del Consejo a través de

funcionarios publicos.

Grdfico N2 36: Medios informativos sobre el CPLT

¢éA través de qué medios supo del Consejo para la
Transparencia? (B:220)
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Por seminario, congreso o coloquio § 1%
No sabe -l 1%
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Percepcion sobre aspectos del Consejo para la Transparencia

La percepcion que se tiene del Consejo para la Transparencia es de un organismo que
cumple su mision (53%) y Transparente (47%), aunque esta cualidad destaca en menor medida. Se
considera también que el Consejo no es un organismo politicamente independiente (48%), y la
opinidn respecto de que si es auténomo o no lo es, solo cuenta con 6 puntos porcentuales de

diferencia. (ver grafico N2 37).
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Grdfico N2 37: Organismo publico sobre Transparencia

éDiria usted que el Consejo para la
Transparencia es un organismo?
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su misién (B:216) (B:215) independiente
(B:215)

Ejercicio efectivo del derecho

Nivel de solicitud de informacién al sector publico

En cuanto al nivel de solicitud de informacion publica, los resultados se encuentran
divididos, pues, casi exactamente la mitad de las personas entrevistadas ha solicitado alguna vez
algun tipo de informacidn a un organismo publico, ya sea, ministerios, municipalidades u otros
(45%) y un 54% que no lo ha hecho.
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Grdfico N2 38: Organismo publico sobre Transparencia

¢Ud. ha solicitado alguna vez informacion a un organismo
publico (Ministerios, Municipalidades u otros)? (B:1995)

1%

mSi
H No

No sabe

Instituciones mas recurridas en la busqueda de informacion publica

Los municipios/corporaciones de educacién lideran el ranking de instituciones mas
solicitadas por informacién, con un marcado 62% de preferencias. En segundo lugar, se
encuentran los servicios publicos con un 18% y ministerios con un 13%. El resto de las instituciones
se encuentran bordeando el 1% siendo gobernaciones; FF.AA y de Orden y Seguridad Publica; y

SEREMIS las mas baja con un 1%.

Grdfico N2 39: Institucion a la cual se ha solicitado informacion publica

Pensando en la ultima vez que solicité informacion a
un organismo publico, éa qué tipo de institucién la
solicit6? (B:951)
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Secretarias Regionales Ministeriales (SEREMI) 1%

Gobernaciones 1%
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Tipos de informacion solicitada

Los tipos de informacién mas solicitada tienen relaciéon con subsidios y beneficios de
vivienda (28%). Temas laborales /pensiones/prevision social; y temas asociados al sector salud
(subsidios y beneficios) con un 11%. En tercer lugar se encuentran los tramites ordinarios de la
institucion a la que se solicitd la informacién (9%).

Grdfico N2 40: Tipo de informacion solicitada

¢Qué tipo de informacion solicit6? (B:938)
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Sistema de Transporte o... 2%
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Al analizar el porcentaje correspondiente a Otros del grafico anterior, se observa que en
un 18% tiene relacidn con informacion de beneficios y subsidios familiares en un 7%.
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Grdfico N2 41: Tipo de informacion solicitada (otros)

¢Qué tipo de informacidn solicit6? (Otros) (B:118)
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Motivos de solicitud de la informacion

En poco menos de la mitad de los casos, la informacién se solicito para postular a
beneficios y subsidios (48%). De la otra mitad, tramites y certificados representan el 18% de los
motivos, seguidos por motivos de trabajo o estudios (13%). Por un interés personal aparece en un
12% de las menciones. Comprar y Vender bienes viene al ser el motivo menos mencionado con
apenas un 2% de representatividad.
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Grdfico N2 42: Motivos de solicitud de informacion

é¢Para qué solicitd esa informacion?
(B:949)
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Canales de solicitud de la informacion

Casi la totalidad de las personas recurre a esta informacidn de manera presencial en las
oficinas correspondientes (88%). El resto solicita informaciéon por medio de internet (8%) y por
teléfono (4%), aunque son porcentajes bastante menores.
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Grdfico N2 43: Medios de solicitud de informacion

¢éA través de qué medios solicito esa
informacién? (B:951)
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Razones de la no entrega de informacidén publica

Solamente en un 20% de los casos, la informacion solicitada no fue entregada, y resulta
mas critico aun el hecho de que para estos casos, en un 75% de las veces, el organismo a cargo de
realizar esta entrega no dio razones de la negacidén de la informacion (grafico N2 44). Para un 22%
al que si se le otorgaron razones para la negaciéon de la informacion estas fueron, en su mayoria:
“la informacidn no se encuentra” (26%).

Grdfico N2 44: Entrega de informaciodn solicitada

En esa ocasion, éle entregaron la
informacion que solicit6? (B:953)
20%

mSi

H No

Como se observa en el grafico anterior un 80% de las veces la informacién solicitada fue
entregada.
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Grdfico N2 45: Entrega de razones por no entrega de informacion solicitada

éEl organismo le informa las razones para no
entregarle la informacion? (B:199)
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No sabe / No
recuerda

Solo un 22% de los casos afirman haber sido informados debidamente sobre el porqué de la
negacién de informacion.

Grdfico N2 46: Razones por no entrega de informacion solicitada

¢Qué razones le dieron para no entregarle
la informacion? (B:38)

No se encuentra la informacion

No se dan razones

La informacidn solicitada esta en
posesion de otro 6rgano o servicio

La informacidn no existe

Por oposicidn de un tercero

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

El motivo de la no entrega de informacion, se debe en un 26% de los casos a que ésta no fue
encontrada. En un 13% se sefiala que no se entregaron razones del rechazo a la solicitud de
informacion.
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Grado de Satisfaccién con la informacién entregada

Afortunadamente, un 76% de los entrevistados considera que la informacién entregada
fue satisfactoria, versus un 23% que se encuentra disconforme con la informacion.

Grdfico N@ 47: Satisfaccion con informacion entregada

éCuan satisfecho quedod usted con la
informacion que le entregaron? (B:741)

3%
16% 21% B Muy insatisfecho
y ’. M Insatisfecho
X 60% ’ Satisfecho

B Muy satisfecho

Este 23% insatisfecho, argumenta su descontento en el hecho que la informacién se
encontraba incompleta o incorrecta -calidad de la informacién- y que hubo una mala atencién o
poca amabilidad durante el trdmite de solicitud de dicha informacién -calidad de servicio- 27%.
Excesivos tramites y papeleo 18% y demora en la respuesta 16%

Grdfico N2 48: Razones de insatisfaccion con informacion entregada

¢Cudl es la principal razén por la que quedo
usted insatisfecho con la respuesta? (B:25)

Informacién o respuesta incompleta o | ' I

. 39%
incorrecta

{

Mala atencién, poca amabilidad 7%

Excesivos tramites y papeleo 18%

{

Demora en la respuesta 16%

Otro %

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

L
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Ejercicio Potencial del derecho

Razones de la no solicitud de informacién publica

Para quienes nunca han solicitado informacién a organismos publicos, un 49% sefiala que
nunca ha tenido la necesidad. La segunda razén predominante con un 18% de preferencia de
respuestas, se debe a que las personas desconocian esta facultad. Solo un 4% nunca solicito
informacion debido a la desconfianza de la calidad de la informacion entregada.

Grdfico N2 49: Razones de no solicitud de informacion a organismos publicos

é¢Por qué no ha solicitado informacion a
organismos publicos? (B:996)

Nunca he tenido la necesidad 49%
No sabia que podia hacerlo
No he tenido interés en hacerlo

Desconozco cdmo solicitar informacion

Es dificil pedirla

No sabe
Aunque solicite informacién, no creo me que la 59
vayan a entregar
No confio en la informacidn que entregan 4%
Otro 2%

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

Busqueda de informacion a través de canales web

En el grafico N2 50 se observa que un 75% de las personas no recurre al sitio web de los
organismos publicos en busqueda de informacién.
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Grdfico N2 50: Busqueda de informacion en sitios web de organismos publicos

Alguna vez, ¢Usted ha buscado informacion
en el sitio web de algtin organismo publico?

(B:1987)
% o
2 \ g mSi
H No
No sabe

75%

La ultima vez que se buscé informacién en un organismo publico, se indica fue realizado

en ministerios 33%, municipios 27% y servicios publicos 22%.

Grdfico N2 51: Busqueda de informacion en sitios web de organismos publicos

Pensando en la ultima vez que buscéd informacion
éen qué tipo de organismo buscé? (B:452)

Ministerios 33%

Municipios
Servicios Publicos
Otra institucion

Superintendencias

Empresas Publicas
Gobernaciones 1%
FF.AA, de Orden y Seguridad Publica 1%

Intendencias 1%

Secretarias Regionales Ministeriales... § 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Grdfico N2 52: Tipo de informacion buscada en sitios web de organismos publicos

¢Qué informacion buscé en el sitio web? (B:450)

Subsidios y Beneficios de Vivienda 1 ' . 20%
Subsidios y Beneficios de Educacién : ; ; d 14%
Temas laborales/ pensiones/ prevision social | [ | 10%
Otros [ d 10%

Tramites ordinarios de la institucién |_'—l 9%
Fondos concursables |_|—4 7%

Subsidios y Beneficios de Salud 1 wd 6%
Informacidn para emprendimiento (comercial... j—d 4%
Orden y mantenimiento de espacios publicos |jusssd 3%
Gestidon y administracion de recursos de... d 2%
Licitaciones de estudios sl 2%

Contrataciones de empresas externas |jusd 2%
Sistema de Transporte o Telecomunicaciones |jusd 2%
Patrimonio Publico y Bienes Nacionales Tt 2%
Contrataciones de personal y... ksl 1%
No recuerda e 1%
Obras Publicas/Licitacién de obras jd 1%
Medio ambiente 1%
Ayudas a la reconstruccidn post terremoto M 1%
Defensa Nacional (dotacién y recursos FFAA) - 1%

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

En el sitio web se ha buscado informacion sobre Subsidios y Beneficios de vivienda (20%),
sobre subsidios y beneficios de educacidn (14%) y temas laborales/pensiones/previsidn social 14%.
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Grdfico N2 53: Razones de busqueda de informacidn en sitios web de organismos publicos

éPara qué buscé esa informacion? (B:452)

| | |
Conocer/postular a beneficios y subsidios 39%

Para/por mi trabajo o estudios . 21%
Por interés personal : 20%

Tramites/Certificados |_!.4 13%
Para solucionar problema | 7%
Negocios/Emprendimiento 59
Otros 2%
Para jubilacion/pensién 2%
Para comprar/vender bienes 1%

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

De todos quienes buscaron informacidn a través de la web, el 79.3% encontrd
efectivamente la informacidn que buscaba, contra un 24,4% que no lo logré.

Grdfico N2 54: Existencia de informacion buscada en sitios web de organismos publicos

En esa ocasion, éencontro la informacion
que buscaba? (B:451)

20,4% __—03%
| Si

H No

NS/NR
79,3%

Un 85% de quienes si encontraron la informacidn que buscaban, se encuentran
satisfechos con la informacién obtenida.
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Grdfico N2 55: Satisfaccion de informacion de sitios web de organismos publicos

¢Cuan satisfecho quedé usted con la
informacion que obtuvo? (B:351)

4% 119

. P B Muy insatisfecho
" B H Insatisfecho

Satisfecho

B Muy satisfecho

Del restante 15% de insatisfechos, un 48% argumenta que la informacién se encuentra
incompleta o es insuficiente, seguido de un 29% que remarca que la informaciéon no se
encontraria actualizada. (Ver grafico N2 56)

Grdfico N2 56: Insatisfaccion con informacion de sitios web de organismos publicos

éPor qué razones quedo usted insatisfecho?
(B:54)

Informacién incompleta o '
insuficiente en la pagina web

La informacidn no estd actualizada * 29%
Otro H 11%

La informacidn no esta disponible en
’ Dol | 9%
forma permanente

Es dificil encontrar la informacién en

la pagina web F ofe

48%

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

Para quienes no han buscaron informacién en el sitio web, un 38% argumenta que no ha

tenido necesidad de ello, mientras que un 16% desconoce la forma de hacer esto. El tercer motivo
lo tiene la falta de interés (16%).
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Grdfico N2 57: Razones de no busqueda de informacion de sitios web de organismos publicos

éPor qué no ha buscado informacidn en el sitio
web de alguin organismo publico? (B:1465)

No lo he necesitado 38%
No sé como se hace

No me interesa

No sabia que podia hacerlo

Es muy complicado

No tengo acceso a computador o internet
No confio en la informacion que entregan

No creo que encuentre lo que necesito

No sabe

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

Conocimiento de “Transparencia Activa”/”Gobierno Transparente”/”Ley 20.285”

Sorprende que solamente un 7% de los encuestados conozca sobre la seccién de
“transparencia activa” o “gobierno transparente”. Dicho valor disminuye alin mas en la X Region
de Los Lagos, donde apenas el 1% tiene conocimiento de esta seccién. (ver anexos)
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Grdfico N2 58: Conocimiento seccidn transparencia activa/gobierno transparente/ley
20.285

éConoce Ud. la seccion de los sitios web de los
organismos publicos llamados "Transparencia
Activa"/"Gobierno Transparente"/"Ley 20.285"?
(B:1983)

7%

mSi

H No

Organismos publicos mas solicitados

Los Municipios vuelven a aparecer como las instituciones desde donde mas se desea
obtener informacion (53%), seguidos por los ministerios (21%) y los servicios publicos (9%).
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Grdfico N2 59: Organismos Publicos mds solicitados

éDe qué organismo publico le gustaria solicitar
informacion? (B:980)

Municipios (corporaciones municipales | | I | I
incluidas corporaciones de educacién y
salud)

Ministerios

Servicios Publicos

FF.AA, de Orden y Seguridad Publica

Empresas Publicas I 3%
Superintendencias I 3%
Gobernaciones I 3%

Otra institucién I 3%

Intendencias 2%

Secretarias Regionales Ministeriales

(SEREMI) 1%

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

Como se ha observado anteriormente, al momento de consultar a los encuestados sobre
qgué tipo de informacion le gustaria solicitar a las entidades antes mencionadas, destacan con
mayor representatividad los subsidios y beneficios asociados al area de Salud (22%), Vivienda
(20%) y Educacién (12%).
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Grdfico N2 60: Interés por temdticas para solicitud de informacion

¢Qué tipo de informacion le gustaria solicitar al
organismo publico que nombré (B:994)

Subsidios y Beneficios de Salud 22%
Subsidios y Beneficios de Vivienda 20%

Subsidios y Beneficios de Educacion

Temas laborales/ pensiones/ prevision social
Fondos concursables

Gestidn y administracion de recursos de Institucion
Orden y mantenimiento de espacios publicos

No sabe

Obras Publicas/Licitacion de obras

Seguridad ciudadana

Patrimonio Publico y Bienes Nacionales

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

Principales causales de la solicitud de informacidn

Naturalmente, la gran mayoria de los casos (47%) acude a esta informacién con el fin de
postular a beneficios o subsidios; “para solucionar problema” (17%) y con el fin de “tramites y
certificados” (8%). (ver grafico N2 60)
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Grdfico N2 60: Interés por temdticas para solicitud de informacion

éPara qué le gustaria solicitar esa informacion?
(B:993)

Conocer/postular a beneficios y subsidios | d 47%
Para solucionar problema ‘* 17%
Tramites/Certificados |usssd 8%

Para/por mitrabajo |jussssd 5%

Otros  jussd 5%

No sabe 4%
Para jubilacién/pension 4%
No responde 3%
Negocios/Emprendimiento 3%
Para comprar/vender bienes 3%
Para hacer un trabajo para... 2%

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

Como se observé anteriormente en otra pregunta del cuestionario, la gran mayoria de las
personas (63%) iria a personalmente a las oficinas del organismo publico; 12% llamaria por
teléfono y un 12% enviaria un correo electrénico.
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Grdfico N2 61: Interés por temdticas para solicitud de informacion

¢Qué haria usted para buscar informacién
que usted necesita de algtin organismo
publico? (B:987)

Iria personalmente a las oficinas del
organismo publico

Llamaria por teléfono
Enviaria un correo electrdnico

Visitaria la pagina web

No sabria qué hacer 3%

Escribiria una carta 29

Recurriria a otro organismo para

- . -, 1%
solicitar la informacion

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

Mecanismos de solicitud de informacion

El 72% de las personas iria personalmente a llenar un formulario de solicitud de informacidn,
cifra que se corresponde con el resultado del grafico N2 62; un 14% utilizaria el servicio web para
llenar el mismo formulario de solicitud. Finalmente, solo un 4% enviaria una carta.

Grdfico N2 62: Mecanismos de solicitud de informacion

Para realizar una solicitud de informacion bajo la Ley de
Transparencia, existen cuatro mecanismos reconocidos ¢ Cual de
ellos preferiria usar para ingresar una solicitud? (B:1960)

M Ir personalmente a llenar un
formulario de solicitud

1% 4%

14%

M Llenar un formulario de solicitud a
través del sitio web

Enviar su solicitud por correo
electrénico

M Enviar una carta
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Percepcion Portal de Transparencia

El 64% de la muestra reconoce que utilizaria un eventual sitio web del Consejo para la
Transparencia para solicitar informacién a cualquier tipo de organismo publico.

Grdfico N2 63: Interés por contar con un portal de Transparencia

Si hubiera un sitio web (portal de transparencia), a través
del cual usted pudiera realizar solicitudes de informacion a
cualquier organismo publico ¢lo usaria? (B:1979)

11%

mSi
H No

No sabe

Del restante porcentaje que sefiala que no usaria esta herramienta, un 50% argumenta no
saber usarlo o no entenderlo, mientras que un 15% derechamente asegura no utilizar internet y un
12% que prefiere realizar este tramite de manera personal.
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Grdfico N2 64: Uso potencial de un portal de Transparencia

éPor qué no lo usaria? (B:492)

7 | [} ] [}
No sabe usarlo/no sabe como /no... :

!

No usa internet J d 15%

Prefiero ir personalmente ﬁ 129

No confia en la informacion de internet sl | 9%
no tiene internet -_ 8%

Noleinteresa jud 6%

4 50%

)

No tengo computador jsl 3%
Nolegusta M 3%

Ns/Nc 2%

No usa mucho el computador 1%
Otros 1%

No esta lo que uno busca 1%

la informacion no es clara 1%

Por virus no lo usaria 1%

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

Importancia aspectos de solicitud de informacién

1)

2)

3)

Sobre solicitud de informacion:

Con un 96% de importancia manifiesta y un 91% de importancia neta, resalta el que la
institucién disponga de personal capacitado para orientar al ciudadano en su solicitud de

informacion.
El ser informado de los plazos legales que tiene el organismo para responder a su solicitud

cuenta con un 91% de importancia neta y 95% de importancia manifiesta.
Con un 95% de confianza y un 90% de importancia neta, resalta el recibir un comprobante

de recepcion de la solicitud.
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Grdfico N2 65: Importancia en aspectos de solicitud de Informacion

En caso de que Ud. realizara una solicitud de informacién a un organismo publico,
équé tanimportante seria...? [1/2]
M No Importante M Importante & Importancia neta
100% 95% 95%
80%
60%
40%
20%
0% T T T T
-5%
-20% =12% >
Ser provisto de un  Conocer laidentidad, y  Que la institucion Recibir un Ser informado de los Poder hacer
formulario tipo cargo,de lapersona  disponga de personal comprobante de plazos legales que tiene seguimiento al estado
(estandar) para hacer la que lo atiende (B:1984) capacitado para recepcionde la elorganismo para  enque se encuentra su
solicitud de orientar al ciudadano solicitud (B:1983)  responder asu solicitud  solicitud (B:1974)
informacion (B:1983) ensu solicitud de (B:1980)
informacion (B:1983)

Por otro lado, se observa con un 64% de importancia neta y un 14% de “no importancia” el

hecho de poder elegir el formato en que se le entregue la informacién solicitada como CD, DVD,

Papel, etc.

Grdfico N2 66: Importancia en aspectos de solicitud de Informacion, formato

100%
80%
60%
40%
20%

0%
-20%

-40%

En caso de que Ud. realizara una solicitud de informacion a un organismo publico, i qué
tanimportante seria...? [2/2]

M No Importante M Importante & Importancia neta
96%

82%

-11%

-18%
Poder elegir el medio enque Poder elegir el formato en Conocer laidentidad, y = Queencaso deque nosele Queseleinforme donde
se le entregue la que se le entregue la cargo, de la persona entregue la informacidn, le  puede recurrir en caso de
informacion solicitada informacion solicitada, como responsable de entregarla expliquen los motivos para que no quede conforme con
(carta, correo electrénico, CD, DVD, Papel, etc. informacion (B:1981) negarsela. (B:1982) larespuesta o informacion
presencial) (B:1978) (B:1977) entregada (B:1982)

Reaccion frente a la negacion de informacién

Haciendo el ejercicio hipotético propuesto en la pregunta del grafico N2 67, se observa que un
32% de los encuestados insistiria un poco mas en la solicitud de la informacion negada, mientras
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gue un 26% presentaria un reclamo formal. Un 20% de los casos persistiria en la municipalidad
hasta que la informacion se les otorgase. Finalmente un 15% no haria nada y un 7% no sabria qué
hacer.

Grdfico N2 67: Reaccion frente a negacion de informacion

Imagine que usted quisiera pedir cierta informacion a su
Municipio, como por ejemplo, saber en qué se usoé el
presupuesto del afio anterior, pero en la municipalidad se
niegan a entregarle esta informacidn ¢ Qué haria usted en
ese caso? (B:1982)

Insistiria un poco mas, pero si no hay
respuesta, dejaria de insistir

32%

Presentaria un reclamo formal

26%

Seguiria insistiendo en la Municipalidad
hasta que me entregaran la informacion

No haria nada

No sabria qué hacer

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

Grdfico N2 68: Reaccidn frente a negacion de informacion, medios de reclamo

é¢Donde presentaria su reclamo? (B:500)

En la misma municipalidad

Consejo para la Transparencia

Contraloria General de la
Republica

Tribunales judl 7%

Otro 4%

Carabineros 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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La mitad de las personas presentaria un reclamo en la misma municipalidad. Respecto del
Consejo para la Transparencia, un 23% acudiria a esta entidad. Sin embargo, a pesar de esto, casi
la totalidad de muestra nunca ha realizado un reclamo ante el Consejo (97%), como se observa en
el grafico siguiente:

Grdfico N2 68: Reclamo ante el Consejo para la Transparencia

éHa realizado usted alguna vez un reclamo ante el
Consejo para la Transparencia? (B:1967)

2%%

mSi
H No

No sabe / No responde

Comparacion principales resultados estudio anterior

;Cudles son los cuatro temas mas importantes para el pais?

Ahora bien, uno de los objetivos de este estudio ha sido realizar una comparacién en torno
a los resultados actuales con los obtenidos en estudios correspondientes a afos anteriores. De
este modo, analizando los resultados, respecto de los temas con mayor impacto en el pais
notamos que existen algunas alzas poco representativas, sin embargo destacan los temas de
medio ambiente (cae un 10%), crimen y delincuencia (cae 8%) y vivienda (cae 11%).

Se observa que en la actualidad los 4 temas pais mas relevantes son Educacion, Salud,

Pobreza y Crimen y delincuencia, los mismos que en el afio 2010. En el afio 2009, se observa que
los temas principales fueron Salud, Educacion, Empleo, Crimen y delincuencia.
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Tabla N2 9: Temas relevantes a nivel pais, comparacion 2009, 2010, 2011.

De la siguiente lista de temas, a su juicio, ¢ Cuales son los
cuatro temas mas importantes para el pais?
Encuesta 2009 |Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Medio ambiente 34,6% 23,3% 14,1% N
Proteccion de los datos personales de los individuos 14,0% 6,3% 6,9% 1
La economia del pais - 19,2% - 1
Transparencia de los organismos publicos 17,7% 11,4% 10,3% N
Derechos ciudadanos (28,2% 13,6% (12,6% ¥
Seguridad nacional 17,6% 12,7% 93% 4
Pobreza - (36,6% (35,49 J
Corrupcion 22,0% 18,0% 13,0% N
Crimen y delincuencia (45,7% 33,3% 25,1% 4
Educacién 73,9% (47,9% (49,2% T
Desigualdad = 11,5% 12:0% T
salud (74,4% (50,5% (44,8% J
Empleo (55,6% 26,4% 24,0% v
Vivienda 3%,6% (27,8% 16,5% J
Reconstruccion post —terremoto - 10,7% -
Todos son importantes - 10,0% 25,3% 1

¢;Cudles son los cuatro temas menos importantes para el pais?

Al observar la siguiente tabla N2 10 comparativa, se tiene que:

Tabla N° 10: Temas menos relevantes a nivel pais, comparacion 2009, 2010, 2011.

¢éCuadles son los cuatro temas menos importantes para el
pais?
Encuesta 2009 [Encuesta 2010 |Encuesta 2011

Medio ambiente (39,99 (27,19 (22,79 4
Proteccion de los datos personales de los individuos (6\5@ (m (m 4
La economia del pais - 17,4% 14,0% 4
Transparencia de los organismos publicos (55,1% (25,8% 16,2% $
Derechos ciudadanos 34,0% 21,4% 11,5% 4
Seguridad nacional (43,5% 21,3% (19,0'J N
Pobreza - 6,4% 6,1% N2
Corrupcion 36,0% 17,8% 15,9% 4
Crimen y delincuencia 14,1% 5,3% 6,3% »
Educacién 5,5% 3,4% 6% T
Desigualdad - (22,4% (21,3% 4
Salud 5,5% 2,5% 3,1% 4N
Empleo 14,1% 6,1% 5,6% 4
Vivienda 28,1% 11,8% 8,9% 4
Reconstruccion post —terremoto - 16,7% -

En esta versidon 2011, se observa que los 4 temas menos relevantes a nivel pais son el
Medio ambiente, la proteccién de datos personales, la seguridad nacional y la desigualdad. Para el
afio 2010, se observa que la transparencia de organismos publicos es un item que no aparecid
nombrado como menos importante.
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Cabe destacar que existe una baja porcentual sostenida y significativa en torno a la
valoracién de la Transparencia de los organismos publicos como un tema de poca relevancia.

Percepcion de la poblacion respecto del sector publico

En relacidon con la percepcién hacia el sector publico, la confianza en éste decae de modo
sostenido, observdndose una especial desvalorizacion el afo 2011. Sin embargo, analizando las
afirmaciones por un lado relacionadas con que los chilenos creen que los organismos publicos son
corruptos y por otro, en el que los chilenos creen que los organismos publicos ocultan informacién
se observa que éstas decaen en términos porcentualmente significativos en relacién a los estudios
efectuados en versiones anteriores 2009 y 2010.

Tabla N2 11: Percepcion en torno al sector publico comparacion 2009, 2010, 2011

2009 2010 2011 2009 2010 2011
Acuerdo Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo | Desacuerdo
0, 0, 0, 0, 0, 0,

Los chilenos confian en el sector publico 34,2% 31,3% 15,3% 65,9% 60,0% 84,8%
Los chilenos creen que los organismos

s el R 85,0% 81,7% 64,6% 15,1% 16,3% 35,3%
publicos ocultan informacién
Los chilenos creen que los organismos

s ¢ b = 78,1% 75,3% 64,7% 21,9% 21,9% 35,1%
publicos son corruptos
Los organismos publicos deben hacer 90,2% 79,3% 91,0% 9,8% 15,1% 8,4%
publica toda la informacidn que poseen.
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Conocimiento de la ley de transparencia

Sobre el conocimiento manifiesto en esta Ley se tiene una baja significativa con respecto
al ano 2010. Cabe destacar que el porcentaje mas bajo de desconocimiento se encuentra en este
estudio 2011 (83,3%).

Tabla N2 12: Conocimiento Ley de Transparencia comparacion 2009, 2010, 2011

El 20 de abril del 2009 entra en vigencia la Ley de
Transparencia (Ley N° 20.285), que obliga a los organismos
publicos a dar a conocer lo que se llama "informacidn publica"
éConocia usted esta ley?

Encuesta 2009 | Encuesta 2010 [Encuesta 2011
Si 19,6% 25,0% 15,3% N
No 80,4% 74,9% 83,3% M

En torno al interés sobre la recepcién de informacién acerca de la Ley de Transparencia es
alto y se mantiene en porcentajes similares entre el afio 2009 y 2011. Para el afio 2010, se
presenta un alza con respecto a los resultados correspondientes a la versidon anterior de este
estudio.

Tabla N2 13: Recepcidn de informacidn sobre Ley de Transparencia comparacion 2009,
2010, 2011

éLe interesaria recibir informacion acerca de la Ley de
Transparencia?

Encuesta 2009 |Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Si 76,9% 71,7% 75,2% M
No 23,1% 26,6% 21,9% J

Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia

Analizando en torno al conocimiento sobre el CNPL, se tiene que para este estudio, ha
disminuido la tasa de conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia, presentando una baja
de un 10%, con respecto al estudio 2010. (ver tabla N2 14)
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Tabla N2 14: Conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia comparacion 2009,
2010, 2011

¢Ha escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?

Encuesta 2009 |Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Si 18,7% 21,7% 11,3% J
No 81,3% 78,2% 87,0% M

En relacion con los medios de comunicacion, las personas que conocen al Consejo, lo han
hecho por medio de la televisidn, observandose altos porcentajes de preferencia. En comparacion
con otros estudios se observa que al afio 2010 un 52.8% lo habia hecho por este medio y un 61,8%

para el afio 2011.
Internet también presenta un alza sostenida como medio de informacién y conocimiento

sobre el Consejo.

Tabla N2 15: Medios de conocimiento sobre el Consejo para la Transparencia comparacion
20089, 2010, 2011

éA través de qué medios supo del Consejo para la
Transparencia?
Encuesta 2009 [Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Por familiares o amigos 14,9% 6,5% 14,3% ™
Internet 26,8% 9,4% 15,3% 1
Radio 12,0% 22,0% 13,9% v
Televisién (67,3% (52,89 (61,8% D
Diarios o revistas m 24,6% m A
Publicidad en la calle - 5,4% 3,1% N
A través de compafieros de trabajo 11,7% 5,1% 2,4% N2
A través de funcionarios del Consejo (capacitaciones, otros) - 2,8% 0,8% N
A través de funcionarios de Gobierno - 1,7% 2,3% ™

Solicitud de informacién a organismos publicos

Se observa que la tasa de solicitud de informacién a organismos publicos con respecto al
afio 2010 presenta un alza significativa, sin embargo no presenta diferencias porcentuales
significativamente relevantes con respecto al estudio 2009. (ver tabla N2 16)
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Tabla N2 16: Solicitud de informacion a organismos publicos comparacion 2009, 2010, 2011

éUd. ha solicitado alguna vez informacion a un organismo
publico (Ministerios, Municipalidades u otros)?

Encuesta 2009

Encuesta 2010

Encuesta 2011

Si 44,3%

32,5%

45,4%

T

No 55,7%

67,1%

53,5%

N2

Detallando sobre el interés que motivo la consulta de informacion publica se tiene que de
modo sostenido a aumentado el conocer / postular a beneficios y subsidios con un 48.1% para el
afio 2011 con respecto a un 21.1% manifiesto el afio 2009, siendo este ademas el principal interés

de consulta sobre informacién publica.

Tabla N2 17: Razones de solicitud de informacion a organismos publicos comparacion
2009, 2010, 2011

éPara qué solicitd esa informacion?
Encuesta 2009 [Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Conocer/postular a beneficios y subsidios (21,1% (34,0%) (48,1%9 T
Para/por mi trabajo 12,9% 13,2% 13,0% N2
Tramites/Certificados 8,8% 4,4% 17,5% ™
Negocios/Emprendimiento 6,3% 2,8% 3,0% ™
Por interés personal 4,8% 32,1% 12,3% J
Para solucionar problema 4,5% 14,8% -
Para jubilacién/pension 4,1% 1,8% 3,8% 4N
Para hacer un trabajo para colegio/instituto/universidad 3,7% 3,2% -
Para comprar/vender bienes 1,3% 1,1% 1,5% 0N
Necesitaba la informacion 14,5% - -
Temas de salud 7,9% - -

En torno a la entrega de informacidn, se observa que con una alta mayoria las personas
destacan que si han recibido la informacién solicitada en los 3 estudios realizados. Cabe destacar
gue esta tendencia aumenta de modo significativo, llegando a un 80% para este estudio 2011.

Tabla N2 18: Entrega ante solicitud de informacién a organismos publicos comparacion
2009, 2010, 2011

En esa ocasion, éle entregaron la informacion que solicito?

Encuesta 2009 |Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Si 65,7% 76,7% 79,6% M
No 34,3% 23,3% 20,4% J
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Las personas que no han solicitado informacidn a organismos publicos, resaltan que no lo
han hecho porque no han sentido la necesidad de llevarlo a cabo, sin embargo esta razén —a pesar
de seguir contando con un alto porcentaje de respuesta- tiende a la baja de modo sostenido y
especialmente entre los estudios 2010-2011 cuya diferencia porcentual es estadisticamente

significativa.

Tabla N2 19: Razones para no realizar una solicitud de informacion a organismos publicos
comparacion 2009, 2010, 2011

éPor qué no ha solicitado informacion a organismos
publicos?

Encuesta 2009 |Encyesta 2010 |Encyesta 2011
Nunca he tenido la necesidad (68,5%) ( 62,4%) ( 48,7% J
No sabia que podia hacerlo 8,5% 21,2% M% N2
No he tenido interés en hacerlo 16,6% 6,9% 11,1% N
Es dificil pedirla - 5,7% 8,6% N
Aunque solicite informacion, no creo me que la vayan a entregar 8,5% 7,1% 5,3% J
No confio en la informacion que entregan 8,1% 3,2% 3,7% N
Desconozco como solicitar informacion - 8,3% 10,2% 1

Ante el caso hipotético planteado en la pregunta como ejercicio, se observa que las
respuestas y su tendencia principal han cambiado en cada estudio. Se observa un
empoderamiento de los ciudadanos, pues el porcentaje de los que no harian nada ante la
negacién de informacién ha bajado considerablemente desde el 2009 hasta la fecha, pero subié un

punto porcentual desde el afio 2010.

Asimismo aquellos ciudadanos que insistirian un poco para contar con la informacion
solicitada, también ha subido considerablemente con respecto a los estudios anteriores, sin
embargo aquellos que solicitarian la informacion hasta que fuera entregada ha disminuido al igual
gue aquellas personas que presentarian un reclamo formal. Las personas que dicen que no sabrian
gué hacer, también ha bajado considerablemente entre el estudio 2010 y la actual version.

Tabla N2 20: Ejercicio sobre negacion de informacion solicitada
comparacion 2009, 2010, 2011

Imagine que usted quisiera pedir cierta informacién a su
Municipio, como por ejemplo, saber en qué se uso el
presupuesto del afio anterior, pero en la municipalidad se
niegan a entregarle esta informacion ¢Qué haria usted en ese
caso?
Encuesta 2009 |Encuesta 2010 [Encuesta 2011
No haria nada 26,0% 13,0% ,TaT%, T
Insistiria un poco mas, pero si no hay respuesta, dejaria de insistir 14,3% _A48% \ 31/6%) 1
Seguiria insistiendo en la Municipalidad hasta que me entregaran la informacion ;6% ( 21,6%) 20,3% 4
Presentaria un reclamo formal ( 30,3%) \1?,6‘% 25,6% 1
Haria una denuncia en carabineros m 1,4% -
Iria a Contraloria - 3,1% -
Recurriria a los tribunales - 1,8% -
Buscaria un abogado 1,4% 0,3% -
Contactaria al Consejo para la Transparencia 15,0% - -
No sabria qué hacer - 17,5% 8,0% N
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Sobre los organismos a los cuales seria interesante solicitar informacién se observa que los
Municipios son la entidad publica mas relevante y con una tendencia porcentual en aumento
conforme cada estudio. Se observa que en general hay un aumento en el interés manifiesto en
todas las instituciones publicas.

Tabla N@ 21: Organismos publicos de interés para realizar una solicitud de informacion
comparacion 2009, 2010, 2011

éDe qué organismo publico le gustaria solicitar informacion?
Encuesta 2009 [Encuesta 2010 |Encuesta 2011
Ministerio de Vivienda 1,6% 5,6% 20,6% ™
Ministerio de Educacion 2,7% 6,4% 20,6% 1
Ministerio de Salud 2,4% 5,9% 20,6% »
Otros ministerios 6,0% 5,5% -
Intendencias y gobernaciones 4% 8% _2,5% N
Municipalidades (11,8%) ( 30,8% (52,89 D
FFAA y de Orden 6 \371’% \373‘% 1
Servicios publicos area salud 7,0% 5,1% 8,7% YN
Servicios publicos area vivienda 3,3% 1,6% 8,7% 1
Registro Civil 0,4% 0,9% -
SERNAC 0,3% 0,2% -
Impuestos Internos 0,1% - -
Otros servicios publicos 6,0% 3,4% -
Empresas publicas - 0,1% 3,3% T
Otra institucion - 0,3% 2,5% ™
Ninguno 52,2% 20,2% -
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Conclusiones Resultados Encuesta Nacional Posicionamiento

Se presentan a continuacidon los principales resultados de la Encuesta Nacional de
Posicionamiento del CPLT. Para comenzar, cabe destacar que los encuestados en su mayoria
cuentan con ensefianza media completa, realizan actividades como leer o escuchar noticias de
politica, aunque estas no son actividades realizadas de modo frecuente son las que destacan entre
las respuestas. En su mayoria la muestra corresponde a duefias de casa o empleados del sector
privado. Los medios de comunicacién mas utilizados son la televisidn e internet en las casas y su
uso principal es para enviar y recibir correos.

Los temas pais mas relevantes en la actualidad, y dada la contingencia socio-politica
actual, son: Educacién, Salud y Pobreza. Por otro lado, al momento de asociar el concepto de
transparencia a otros, en tanto sinédnimos, se tiene que éste se relaciona con “claridad” y “decir la
verdad”.

Sobre aspectos de la atencion de los servicios publicos, destaca que la gente no espera ser
atendido en forma oportuna y tiene la certeza que debe ir con tiempo a realizar tramites, pues no
sabe cuanto demorara en ello. Existe un medio-bajo nivel de confianza en los organismos publicos:
se percibe que ocultan informacidn y que serian corruptos, sin embargo esta tendencia ha bajado
de modo sostenido desde el afio 2009 a la fecha. Se espera y destaca que para entregar un buen
servicio, las instituciones publicas deben contar con personal capacitado, que para el caso del CPLT
se puntualiza en torno a que el personal se encuentre capacitado para entregar respuestas claras y
estandarizadas ante las solicitudes de informacién; conociéndose, informando y respetdandose los
plazos de entrega de la informacién y que se otorguen comprobantes de recibo de solicitudes.

Al momento de solicitar ayuda, se observa que las personas entrevistadas lo hacen en
primer lugar a sus cercanos, como amigos o comparieros de trabajo. Las instituciones publicas
aparecen con un 43% de mencidn, lo cual reviste un porcentaje bastante alto.

En términos de la confianza en la informacién publica, cabe destacar que no se confia en ésta
toda vez que la calidad de la informacién entregada es mal percibida, no existiendo seguridad en
su entrega efectiva y que el contenido de la informacién, en caso de entregarse, sea veras y clara:
esto son puntos que denotan una baja expectativa al respecto destacdndose la creencia en torno a
que la informacion publica es poco confiable y confusa.

Existe entre los entrevistados el conocimiento sobre la posibilidad de ejercer un reclamo en
tanto no se entregue la informacion solicitada a un organismo publico, asimismo también existe
conocimiento en torno a que al realizar una solicitud de informacidn, ésta debe ser entregada.
Existe un bajo conocimiento sobre la Ley de Transparencia y el Consejo, siendo el rango etario
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correspondiente a jovenes quienes menos conocen de esta Ley y las personas que viven en la lll
Regidn de Atacama. Quienes se han informado de la existencia de la Ley y el CPLT lo han hecho por
internet y television respectivamente, teniendo la percepcion en torno a que esta institucion es un
organismo claro y efectivamente transparente.

Los Municipios son los organismos publicos que lideran las solicitudes de informacion e interés
por conocer aspectos especialmente vinculados con subsidios y beneficios de vivienda.
Principalmente, se recurre de modo presencial a realizar las consultas correspondientes. Sin
embargo las consultas web también son realizadas y con especial mencidn en Municipios y
Ministerios, considerandose que la informacién se encuentra disponible y en su mayoria las
consultas web también se relacionan con beneficios y subsidios de vivienda. Se ha observado que
existe un interés alto por contar con un portal web de Transparencia que vincule con los otros
servicios publicos.

Es importante destacar que la publicidad del CPLT no ha sido registrada por los entrevistados,

puesto que en un porcentaje muy alto se ha declarado no haber visto/escuchado publicidad al
respecto.
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Resultados Estudio Cualitativo: Focus Group

Objetivo general

Recolectar informacidn cualitativa que permita dar cuenta del conocimiento de la Ley, del

Consejo para la Transparencia, y de las experiencias y expectativas de las personas en torno al

derecho de acceso a la informacion publica. Interesa conocer las percepciones tanto de los

ciudadanos, como de los funcionarios publicos encargados a nivel de OIRS

Objetivos especificos

Conocer las percepciones generales del sector publico
o Indagar sobre el nivel de confianza depositado en el sector publico. Conocer en
que organismos se tiene mas confianza y en cuales menos
o Conocer y evaluar la relacion del Estado y los ciudadanos
Escuchar y conocer experiencias con organismos publicos
Detectar expectativas depositadas en los organismos publicos y comparar con las
experiencias reales
Sugerencias para mejorar la relacién del Estado con los ciudadanos
Indagar sobre el concepto de transparencia y derecho de acceso a la informacién
Conocer experiencias de solicitud de informacién a un organismo publico
Conocer las percepciones y opiniones sobre el Consejo para la Transparencia
Indagar sobre las expectativas asociadas al Consejo para la Transparencia
Recoger sugerencias sobre la manera de incentivar a los ciudadanos a informarse y hacer
peticiones de informacion a los organismos publicos
Detectar elementos que permitan al Consejo tener mayor cercania con la ciudadania y —
eventualmente- orientarlos de mejor manera frente al Derecho de Acceso a la
Informacion.
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PERCEPCIONES GENERALES DE LOS CIUDADANOS SOBRE EL SECTOR PUBLICO

Las primeras asociaciones ante el concepto de organismo publico son mayormente negativas.
Las expectativas de atencidn son deficientes (filas, esperas, nuevos tramites a realizar, papeles
incompletos, etc.) Luego cuando los participantes a los grupos van recordando experiencias
recientes, se observa una tendencia a ir mejorando sus percepciones sobre las instituciones
publicas.

En Chile existiria una cultura de mala relacién de los ciudadanos con los organismos publicos.
El grupo de mas edad, los pensionados, son quienes expresan de manera mas nutrida y con mas
fuerza sus opiniones dirigidas hacia la atencién que reciben de parte del sector publico.
Paradojalmente, mdas adelante en el desarrollo grupal, se observa que es precisamente este
segmento quienes valoran positivamente la atencion que reciben en el area de salud. (ver mas
adelante)

Por otro lado los estudiantes, expresan una critica mas orientada hacia la institucionalidad
publica como sistema integrado general, mas que hacia los organismos aislados.

Las primeras opiniones expresadas por las duefias son en una dimensidn emocional de
desesperanza, frustracién y decepcion. Acompafiadas de expectativas negativas sobre el servicio.

Los profesionales por otro lado, individuos que trabajan y tienen poco tiempo, ponen mayor
énfasis en los tiempos de espera, la falta de agilidad de los procesos (burocracia) vy la lentitud de
las respuestas.

Las opiniones negativas que escuchamos en las propias palabras de los consultados, son:

Tabla N2 22: Opiniones negativas

Profesionales (n=7) Amas de casa Pensionados Estudiantes (n=9)
(n=9) (n=9)
- Burocracias - Fraude - Burocrdticos - Deficientes
- Politiqueria - No se sabe que - Te mandan de un - Malos
- Mucho pituto pasa lado para otro - Falta de
- Un mal - Frustracion a pesar - No cumplen su equidad
necesario de las OIRS tarea - Discriminan
- Lento - Decepcion - No son dgiles
- Mala atencion - Descoordinacion - No sirve
- Esperas, filas - Personal mal
- Mala fama informado
- Negligentes
- Atienden mal
- Lentos
- Compadrazgos
- Falta de respeto
- Mala voluntad
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Confianza en los organismos publicos

En general el nivel de confianza en los organismos publicos de parte de los ciudadanos es
deficiente, lo que corresponde a la estimacion promedio del investigador o analista de grupos
focales

El concepto de “confianza en una organismos publico” se entiende por un lado como la
expectativa de que el organismo va a dar la respuesta valida y adecuada al problema que se
plantea. Se observa en este estudio un reconocimiento de las instituciones como los canales
vélidos para la realizacién de determinados tramites, consultas y/o procesos determinados. Los
que significa que esencialmente existe hoy dia confianza en la institucionalidad publica.

No obstante, al consultar en relacidn a la confianza que se puede depositar en los organismos
publicos, se observan matices en las percepciones de los distintos grupos o segmentos :

e Las amas de casa perciben cambios positivos en el sector publico

“ha mejorado” “ahora confiamos mds” “han ido cambiando” “ahora hay mds gente
capacitada” (Duefias de casa)

e Los profesionales expresan que si bien se puede confiar en el resultado final, son lentos,
ineficientes y descoordinados en el proceso

e Los estudiantes y los pensionados depositan su confianza de manera diferenciada en distintos
organismos publicos :

“depende, en algunos se puede confiar” (Pensionados)
Diferencias por tipo de organismos
Las opiniones negativas se van matizando en relacién a cada tipo de organismo publico, hay

diferentes percepciones asociadas a distintos organismos
Los organismos mas confiables para los ciudadanos, son:
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*“Es el mds confiable de todos” (Profesionales)

Registro civil *“ha mejorado notablemente....” (Profesionales)

*“Encuentro que ha hecho cosas muy buenas” (Duefia de casa)

Bomberos *“son ejemplares...no reciben plata...” (Estudiantes)

Municipalidades. Ej. dpt. *“Son confiables en que te responden con la documentacion y
Obras todo, pero lentos” (Profesionales)

Contraloria *“Me da la impresion que es mds correcto” (Pensionados)

Inspeccion del trabajo del
trabajo

* “depende de la inspeccion que te toque” (Profesionales

Estos organismos aun cuando son confiables para los ciudadanos, se perciben lentos y poco
dindmicos en la entrega de sus servicios
“..tienes que esperar 20 dias para que te entreguen informacion, es demasiado...” (Profesionales)

Los organismos menos confiables mencionados, serian:
- Los pertenecientes al area de educacion
-  COMPIN
-  CONAMA

“ Compin es un organismo publico nefasto” (Pensionados)
“(Conama) no le informa a la gente sobre el dafio ambiental que existe” (Duefias de casa)

Hay algunos organismos en que se observan diferencias importantes en cuanto a las percepciones
de los ciudadanos, incluso al interior de cada segmento de ciudadanos consultado. Al respecto
vale destacar:

- FFAA

- Carabineros

- Salud

Donde algunos participantes tienen una buena percepcion sobre ellos y otros tienen una
opinién bastante negativa.
Hay dreas de la institucionalidad publica, como salud y justicia que absorbe en mayor grado la
atenciény el interés de los segmentos consultados.
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Al hablar de las instituciones de salud y justicia, se observa en los participantes una carga de
ansiedad especial, necesitan relatar sus experiencias y requieren mds tiempo para conversar y
discutir sobre la atencidn que han recibido en hospitales, consultorios, tribunales de justicia, de
familia y otros.

De acuerdo a los funcionarios (focus groups del siguiente estudio) es precisamente en estas areas
en donde se concentran los problemas mas criticos de la poblacién. Problemas que desde la
mirada de quien lo vive y sufre, son determinantes en la futura calidad de vida. El drea de salud es
visualizada como responsable de hacer efectivo el derecho a la salud. Y justicia asociada a la
calidad del ciudadano en términos de antecedentes penales.

Salud

De acuerdo al segmento de pensionados, los hospitales y consultorios hacen un esfuerzo por
entregar una buena atencién a pesar de los pocos recursos con que cuentan. Por otro lado,
expresan que la informacion en televisién ha desprestigiado el sector salud. No obstante,
reconocen que existen demoras en la solucién de muchos de los problemas de salud de Ia
poblacidn.
Por otro lado, las amas de casa, los profesionales y los estudiantes manifiestan que el sector salud
es muy deficiente. Se quejan de largas filas y esperas para pedir hora de atencion. Y que la
solucidn a los problemas de salud pueden tardar semanas, meses y hasta afios.
Al respecto expresan, que:

- Enalgunos consultorios hay que llegar de madrugada para pedir hora

- Para una operacién hay largas filas de espera

- Los resultados de los examenes de laboratorio pueden tardar hasta una semana

No obstante, expresan que la televisién ha cumplido un papel de denuncia en los casos de mala
atencion.

Justicia
En los grupos de mujeres y de pensionados surge la necesidad de relatar problemas
personales asociados con la justicia. Los tribunales de familia estan en el centro de estos relatos.
Se observa una cierta “desesperanza” por los afios invertidos intentando solucionar problemas
legales.
El segmento de la tercera edad manifiesta que no se puede confiar en el sistema judicial. Los
delincuentes entran y salen de las carceles. Los procesos son muy lentos, hay que tener influencia
o “pitutos” para conseguir una atencién adecuada. Habria mal formacién de los detectives
“Pero le roban algo a alguien que tiene pitutos, poder, que es conocido y aparece
inmediatamente. Eso pasa en Chile desde siempre” (Pensionados)

Vale destacar que el tema de educacién no aparece espontdneamente en los grupos, ni siquiera
en el grupo de estudiantes. A este nivel de la investigacion, la discusidn grupal se centra en los

organismos publicos de atencion a los ciudadanos. Educacion es una problemdtica que se
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entiende a nivel pais, Estado — ciudadania. Dentro de grupos consultados, educacién no aparece
como un area especial asociada a organismos de atencidn al publico.

Relacion del Estado (organismos publicos) y los ciudadanos

Al indagar sobre con los participantes sobre la relacidon con el Estado, se observan diferentes
miradas en los distintos grupos.

Las amas de casa describen una relacién paternalista desde el Estado hacia los ciudadanos. El
Estado y el personal de los organismos publicos se sienten seguros y mantienen a los ciudadanos
en estado de “ignorancia”. Existiria una falta de respeto generalizada desde las instituciones
publicas hacia los ciudadanos
“Nos tienen en estado de ignorancia. Yo creo que (el Estado) es muy paternalista.
Ciertas personas deciden por todos sin consultar” (Duefias de casa)

Por otro lado, las duefias de casa denuncian los casos de fraude en el ministerio de obras publicas
y la falta de informacion recibida sobre la central hidroeléctrica de Hidroaysén.
“a ver lo de las represas en Hidroaysén y resulta que se hace todo el negociado sin
consultarle a la gente, sin informarles del dafio ambiental que existe porque ya se cocino
todo (Duefias de casa)

Los profesionales tampoco estdn satisfechos con la relacidon de los ciudadanos con el Estado. Este
segmento manifiesta que los ciudadanos tienen que adaptarse y aceptar “...no te queda otra....”.
No obstante, observan una mejoria en la atencién de algunos servicios publicos hacia la
ciudadania.

Los estudiantes expresan que la relacion con el Estado es minima. Emerge la idea que los
politicos y los gobiernos sélo se preocupan de los ciudadanos antes de las elecciones. Por otro
lado, los estudiantes manifiestan falta de interés en relacionarse con el Estado y con los
organismos publicos.

“sélo hay relacion con el voto para elegir el gobierno” (Estudiantes)

“...cuando hay elecciones buscan apoyo de los ciudadanos, luego se olvidan.... ” (Estudiantes)
“..prefiero evitar los organismos publicos y si es necesario pagar, por ejemplo en la atencion de la
salud” (Estudiantes)

Los pensionados manifiestan que la relacidn con el Estado es “tan mala que parece una verdadera
guerra”, no hay amistad, ni cercania.
“...en los organismos publicos no te tratan como amigos” (Pensionados)

Discriminacion
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En todos los grupos de ciudadanos consultados existe la percepcién de que la atencién de los
organismos publicos es “discriminatoria”. Se relatan experiencias en que han observado un trato
discriminatorio de parte de los empleados publicos hacia personas humildes, con bajo nivel
cultural, mayores y de escasos recursos.

Al respecto el grupo de tercera edad consultado reconoce la ayuda que significan las filas
especiales para personas mayores. Por otro lado, manifiestan que los empleados no entienden
algunas de las dificultades adicionales que significan los afios, como por ejemplo en el deterioro
de la vista.

“..en ventanilla la sefiorita me dice Sra. por qué no lee el cartel y yo aun con anteojos no veia
nada...” (Pensionado)

Qué hacer para mejorar la relacién organismos publicos — ciudadanos

Todos los grupos de ciudadanos consultados expresan que para mejorar la relacion con las
instituciones publicas hay que reclamar y denunciar la mala atencién de parte de algunos
empleados del sector publico hacia las personas o ciudadanos.

Las mejoras percibidas en la atencién a ciudadanos los ultimos afios se atribuyen
fundamentalmente al adecuado desarrollo de la tecnologia de la informacion en beneficios de los
ciudadanos. Se agradece el desarrollo de las paginas web en la institucionalidad publica. No
obstante, hay un bajo nivel de satisfaccion con la atencion presencial en los organismos publicos.
Al hablar de mejorar la relacién Estado — ciudadanos, la tendencia espontdnea es a visualizar las
carencias en el sector publico, especialmente en los recursos humanos. Los estudiantes ponen

|ll

un mayor énfasis en el “sistema”, mientras que los profesionales destacan las habilidades y
competencias del personal que atiende en los organismos publicos
“..la culpa de la mala relacion es 100% del sistema publico.... Hay que entender que al final no
es un problema de ellos (del personal) sino del sistema...” (Estudiantes).
“Yo creo que hay pasar a la gente por un colador mds estrecho..que haya una

evaluacion...una mayor competencia, ...capacitacion” (Profesionales)

Miradas diferentes

Desde la mirada de los estudiantes, la seleccién del personal publico es un aspecto basico para
mejorar la relacién de los ciudadanos con el Estado. En este punto de vista se conjugan dos
elementos. Por un lado, la demanda de personal con vocacion de servicio y con las habilidades y
competencias adecuadas para los cargos publicos. Por otro lado, son opiniones que surgen de
proyecciones personales de los estudiantes. Es decir la necesidad en un futuro cercano, de los
jovenes de acceder a puestos de trabajo. Lo cual ven mas posible en la medida que la seleccidn
de personal sea extendiday generalizada en el sector publico.

La importancia del desarrollo de una identidad asociada al trabajo en el sector publico, también es
parte de la conversacion de los estudiantes. La identidad supone orgullo de ser un empleado
publico, lo que generaria una mayor satisfaccién laboral y un trabajo mejor realizado.
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“..nadie que se sienta orgulloso de su trabajo va a trabajar mal o hacer mal la pega.” (Estudiante)

Los profesionales, desde una mirada de trabajadores de mediana edad, destacan la importancia
de implementar sistemas de evaluacion de desempefo. La necesidad de medidas de control que
aseguren el correcto y adecuado desempefio de los funcionarios publicos en sus cargos de
trabajo. Y sueldos adecuados los cargos publicos que ocupan.

“Lo otro es que les pagan muy poco...” (Profesional)

Por otro lado, existe la percepcidon de que el sector publico no se orienta hacia la atencién al
cliente. Y se requiere la implementacion de programas de capacitacion para desarrollar el
concepto de “cliente” y mejorar las competencias asociadas a los cargos

“yo soy duefia de mi negocio y va un cliente, yo lo voy a atender porque es un cliente. En cambio, a
la gente que trabaja en esas empresas publicas les da lo mismo. Si saludan o no saludan, te
atienden o no te atienden” (Profesional)

Las duefias de casa enfatizan la importancia de implementar programas de educacion civica en los
colegios, para desarrolla una mejor relaciéon entre los ciudadanos y el Estado, en donde los
ciudadanos tengan herramientas para defender sus derechos y hacer reclamos

”

“Y educacion a nivel de ensefianza media a los jovenes, en los colegios para ver por ejemplo
(Duefias de casa)

En sintesis, los aspectos destacados para mejorar la relacién con el Estado a nivel de organismos
publicos, son:

- Capacitacion de los empleados publicos

- Evaluacién de desempeiio de los empleados

- Seleccidn de personal

- Cambiar el sistema de cargos “vitalicios” se menciona especialmente al poder judicial

- Estimular la vocacion de servicio publico. Integrar el concepto de “cliente” en la atencién

al publico

- Mejorar los incentivos a los empleados publicos

- Mejorar el ambiente de trabajo

- Identidad y orgullo de ser empleados publicos

Por otro lado, en todos los segmentos consultados existe la percepcion vy la expectativa de
que cualquier consulta o peticidn en un organismo publico va a significar tramites, papeles y viajes
a diferentes oficinas. A menudo los ciudadanos deben realizar mas tramites que los necesarios.
Esto pueden ser por errores de informacién de parte de los funcionarios publicos, por falta de
coordinacién entre las oficinas o porque los procesos son largos, complejos y engorrosos. El
exceso de tramites y el cansancio que esto significa, reduce el nivel de tolerancia hacia los
organismos publicos.
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“Uno quiere hacer un tramite judicial como es mi caso y tengo ir al registro civil, y luego tengo
que ir a la corporacion, hacer la fila, que me tienen que atender, que la hora y volver mds tarde...”
(Duefias de casa)

Por otro lado, una mayor fiscalizacion de las instituciones publicas encargadas de atender
publico, podria ser un aporte en mejorar el servicio hacia la poblacién y desde ahi mejorar la
relacién de los ciudadanos con el estado. Fiscalizar a los organismos publicos para que cumplan
con sus tareas y obligaciones hacia la poblacién en general.

“que hagan la pega “ (Estudiantes)

En sintesis, para mejorar la relacidon ciudadano Estado se mencionan aspectos asociados al
sistema publico en general:

- Mejorar procesos que permitan reducir la burocracia

- Simplificar los tramites

- Implementar mas y mejores instancias de coordinacién

- Mayor fiscalizacidn de las instituciones (Duefias de casa, profesionales y estudiantes)

Sélo al ser inducidos, los grupos de ciudadanos consultados en grupos focales, manifiestan que la
relacién poco satisfactoria con el Estado también es responsabilidad de los ciudadanos. Al
respecto sugieren que para mejorar la relacion:

- Los ciudadanos deberian reclamar cuando reciben una mala atencion

Mejorar la educacion civica en todas las instancias educativas con nifos, adolescentes y
jovenes

- Difundir y estimular los reclamos y denuncias de la poblacidn ciudadana cuando se
sienten pasados a llevar en sus derechos.

Son particularmente los estudiantes quienes tienen mayoritariamente conciencia de la
necesidad de reclamar por hacer valer sus derechos como ciudadanos.

Los pensionados ponen énfasis y destacan las responsabilidades mutuas de ambos sectores. Para
mejorar la relacion los pensionados perciben la necesidad de:

- Respeto mutuo desde ambos sectores

- Buen animo mutuo en la gestion

“..con una sonrisa de ambas partes....”

El grupo de adultos mayores, por otro lado también destaca:
- laimportancia de la educacidn y ejemplo de los nifios en sus hogares.
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- el efecto educativo que los programas televisivos y las peliculas tienen sobre los
adolescentes y nifios.

- lainfluencia de las redes sociales y de Internet

- la falta de control que los padres ejercen sobre la television, sobre Internet y sobre las
redes sociales ante los cuales se ven influenciados sus hijos

Superar la percepcion que se tiene hacia el sector publico supone un cambio cultural en donde la
relacion entre los ciudadanos y el personal de la institucionalidad publica sea mas amable y fluida.
La mala relacién entre los ciudadanos y los empleados del sector publico es como un circulo
vicioso, debe haber cambios desde los dos lados.
“..Por ejemplo, nadie saluda a los choferes del Transantiago...”
Muchos de los participantes en los grupos focales expresan que ante la eventualidad de estar
recibiendo una atencién deficiente o poco respetuosa en el sector publico, muchas veces es
preferible callar, acatar y evitar pasar un “mal rato”. Esta actitud se fortalece ante el sector salud
por el temor de no recibir el tratamiento adecuado. Levantar la voz, es percibida como un arma
de doble filo. Por un lado puede ayudar a superar los problemas y por otro puede empeorar la
situacion donde el perjudicado sera el ciudadano en estado de necesidad. Por ejemplo en el drea
de salud, atencién en consultorios u hospitales, el individuo se puede sentir mas dependiente y
atemorizado.
“..la gente se calla, evita pasar un mal rato, esto pasa sobretodo en la gente humilde...” (Duefias
de casa)

“El problema es que la gente que tiene una personalidad mds humilde no lo hace (no reclama)
y se va.” (Pensionado)
No obstante, reclamar y denunciar por mala atencion se ha vuelto un valor de acuerdo a los
segmentos consultados. Estudiantes, profesionales, duefias de casa e incluso los pensionados
declaran que para conseguir cambios hay que reclamar y levantar la voz
“Lo que hay que hacer es ir inmediatamente a reclamar a la jefatura” (Pensionado)

Como hacer reclamos

Para hacer posible los reclamos de parte de los ciudadanos es necesaria la existencia de canales
de reclamos adecuados, leer y analizar los libros de reclamos, y fomentar en la poblacién el
derecho a reclamar cuando no es bien atendida. Las mujeres expresan que hay que crear redes
sociales de protesta y ensenarle a la gente a “sacar la voz”.

Los canales regulares para hacer reclamos son mds conocidos por las mujeres duefias de casay en
segundo lugar por los profesionales. Los estudiantes y los pensionados, tienen menos
conocimientos al respecto.
Los canales de reclamo conocidos por amas de casa y profesionales, son:

- Libros de reclamo

- Internet, en la pagina web del servicio en cuestion

- Envio de una carta al servicio
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- OIRS (mencionado en el grupo de mujeres)

- Por teléfono

- Hablar con el jefe del servicio

- Denuncias a los medios de comunicacion (Profesionales).

Las mujeres amas de casa manifiestan que sus mecanismos mas habituales para reclamar, son
solicitar hablar con el jefe y pedir el libro de reclamos. Expresan que los reclamos sdélo son
escuchados cuando los emiten personas de cierto nivel cultural. En algunas ocasiones
consiguen una adecuada solucién a sus problemas Como se ha mencionado anteriormente,
hay discriminacion en la atencién a personas con menos recursos y mayores de edad. Algunas
personas de estos segmentos “discriminados” tienen a reclamar o levantar la voz.

Sélo los profesionales y las amas de casa mencionan las vias de reclamos por Internet. Las vias de
internet no son visualizadas en un primer nivel de conciencia como vias de reclamo por los
estudiantes y menos por los pensionados
En todo caso, ante la mala atencion de los funcionarios del servicio publico, surge en el ciudadano
un sentimiento de impotencia, dificultad e imposibilidad de resolver los problemas. Surgen
ejemplos en el drea de la salud en donde no hay solucion posible ante las consecuencias en la
salud de las personas por negligencia en la atencién. Las filas de espera en un hospital o
consultorio pueden intensificar los problemas de salud de los pacientes.

“Conozco el caso de una persona que tiene cdncer, y lo estdn tratando con el Auge y el cancer
es rapidito. En quince dias mds, en veinte dias mds, entonces....” (Profesionales)

“Yo en la parte de justica.... Uno se pasa toda la vida con juicios, con abogados,...”
(Duenas de casa)

Se observa en los ciudadanos una actitud de indefensién y desesperanza aprendida en relacidén a
las respuestas que obtienen en algunas oficinas del sector publico. Con especial énfasis en las
areas de salud y justicia.

Sélo en algunas circunstancias existe la expectativa en los ciudadanos de que algunos problemas
se pueden solucionar por via de los reclamos.

Para hacer posible los reclamos de parte de los ciudadanos, se destaca la necesidad de canales
adecuados. Y luego que los servicios publicos lean y analicen los libros de reclamos. Existe la
percepcidon de que en algunos servicios hay una sobresaturacion de reclamos que no llegan a
ninguna parte. Por ejemplo se menciona la inspeccién del trabajo. Si bien se percibe como un
organismo confiable, los profesionales expresan que estaria sobresaturado.

Por otro, lado es necesario fomentar en la poblacion el derecho a reclamar cuando no es bien
atendida. Las mujeres expresan que hay que crear redes sociales de protesta y ensefiarle a la
gente a “sacar la voz”.
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Se conocen algunas modalidades de reclamos en las paginas web de cada servicio. Incluso el
grupo de profesionales y de mujeres, expresan que al hacer los reclamos reciben un nimero al
que se le puede hacer seguimiento. No obstante, a pesar del reclamo y consiguiente seguimiento,
generalmente no ven resuelto su problema.

Sélo en el grupo de mujeres se mencionan las OIRS como posible via para hacer reclamos

“

..y éaquién le importan los reclamos? ¢los libros de reclamos hay que desempolvarlos porque
nadie los lee?... éte tramitan, se hace sequimiento y na ni na...? (Duefias de casa)

Otras vias de reclamo, conocida por los ciudadanos pero menos utilizadas, son la via postal o
mediante formularios. Con respecto a los reclamos via postal, se relatan en los grupos algunas
experiencias que han sorprendido, como la recepcién de respuestas y sugerencias de vias de
solucion de parte del ente responsable del organismo que recibio el reclamo.

Expectativas y realidad de la atencién en organismos publicos

En general las expectativas de los ciudadanos previas a la realizacién de un tramite en alguna
institucion publica son poco halagadoras.
Los ciudadanos consultados en los focus groups, expresan que:

- Hay que llegar muy temprano

- Disponer de varias horas

- Irconropa cémoda

- Preparados para hacer fila a la intemperie

- Con algo para leer

Ante estas expectativas, es frecuente que la experiencia de solicitar un servicio, resulte positiva.
Hay organismos publicos que tardan menos de lo que la gente espera en la atencién.
Se relatan buenas experiencias en la atencién de municipalidades, algunos registros civiles,
algunos consultorios, algunos tribunales de justicia. Segun los ejemplos relatados durante las
conversaciones de los grupos, se detecta una gran diversidad en la rapidez y calidad de la atencion
dependiendo de la comunay la hora. Mientras el registro civil puede tener largas filas de espera a
algunos horarios de atencién en el centro de Santiago, los registros civiles de otras comunas
pueden ser mucho mas agiles en su atencién.
Los participantes expresan su agrado y su sorpresa por atenciones con menos tiempo de espera
gue sus expectativas, en condiciones fisicas gratas y con una recepcidon amable de parte del
funcionario publico que los atiende. Por otro lado intercambian informacién sobre los mejores
lugares y horarios de atencidn en municipalidades, registro civil, consultorios, etc.
Se observa a lo largo de la dindmica grupal un cambio paulatino de opinién ante los relatos de
experiencias positivas recientes.

“Si, es quela atencion al publico han ido mejorando.” (Duefas de casa)
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A partir de este cambio de opinidén en condiciones de investigacion controlada (Focus Groups), se
puede inferir que las expectativas y el discurso de la ciudadania en relacién a la atencién que
reciben en los organismos publicos va desarrollando un cambio positivo. No obstante, hay que
considerar que los cambios culturales no son rapidos y sin duda existe en los chilenos una cultura
de resentimientos asociados a la atencién en las instituciones publicas.

Transparencia y derecho de acceso a la informacién
Concepto de transparencia

Transparencia se entiende por los ciudadanos en un amplio sentido, mucho mas alld del
acceso a la informacién
Las primeras asociaciones al concepto de transparencia, son:

- Honradez, honestidad

- Credibilidad

- Hacer las cosas correctas

- Mostrar lo que se hace

- Responsabilidad

- Compromiso con la poblacidn

- Justicia

- Eticay moral

- Congruencia entre los que se dice y se hace

- Trabajo limpio y claro

- Orientacién

- Sin letra chica

- Acceso a lainformacién

- Informacién verdadera y validable

Transparencia significa para la poblaciéon realizar la tarea con honradez, responsabilidad y
honestidad, generando credibilidad en la poblacién. Significa un compromiso ético y moral con
los ciudadanos. Justicia. Congruencia entre los que se dice y los que se hace. Orientacidn a los
ciudadanos, sin letra chica. Sélo para una minoria significa acceso a la informacion

Vale destacar que el los 4 grupos consultados, sélo 3 personas mencionaron el acceso a la
informacion; esto en los grupos de profesionales y de pensionados.

El concepto de transparencia ha trascendido a la poblacidon con una amplia acepcion que incluye
multiples valores adicionales al derecho de acceso a la informacidn. A partir de la interpretacion
del concepto de parte de la poblacidn, existen enormes expectativas asociadas a la exigencia de
transparencia en las instituciones, y mas aln asociadas al Consejo para la Transparencia.
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Dentro del concepto de transparencia, camben expectativas y valores como productividad,
vocacidn de servicio, equidad y otros.

Que sea (una institucion) productiva. Que sean profesionales a la hora de seleccionar a su
personal. Y que sea abierto. Que no discrimine. Ni al publico, ni a la gente que va a entrar. Y que
los que trabajen alli tengan realmente vocacion de pais. Eso mismo. De servicio publico.

(Profesionales)

Transparencia y organismos publicos

El concepto de transparencia deberia ser aplicado especialmente en el sector publico, en la
acepcién que los ciudadanos lo entienden.
Para los ciudadanos una institucidn transparente:

- Cumple con lo que dice. Cumple las promesas.

- Son efectivos

- Son productivos

- Tratan con respeto a los ciudadanos

- Entregan servicios de calidad

- No es corrupta

- Tienen reglas claras

- Seleccionan de forma abierta al personal

- Tiene un manejo limpio y honesto de las platas

- Cuida los recursos del Estado, “que es nuestra plata”

La poblacidn o ciudadanos, agregan al concepto de transparencia todos los valores que espera del
funcionamiento de las instituciones publicas.
Desde el concepto de transparencia descrito anteriormente, los participantes de los grupos
declaran:

- Desconfiar de la transparencia de los servicios publicos

- Que existe corrupcién en muchos organismos publicos

- Que no son eficientes, ni eficaces

- Que no hacen lo que dicen que hacen

- Que lainformacién que entregan a la poblacién sobre su tarea, no siempre es real

Se destaca la especial importancia de la transparencia en relacidon con el manejo de las platas y de
los recursos del Estado. Son principalmente las duefias de casa quienes enfatizan este aspecto.
“En todo lo que nosotros, con nuestros impuestos, pagamos. Eso se nos olvida.” “Saber que
las platas que uno estd pagando estdn teniendo un buen cauce.”
(Duefias de casa)
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Los profesionales expresan su confianza en la contraloria de la republica y desde ahi, en cierta
medida, le restan importancia al manejo de los recursos
“.para eso estd la contraloria, digo yo...” (Profesionales)

Por otro lado, en el concepto de transparencia, se destaca la relevancia de que los intereses
personales, politicos, econdmicos y de poder, de algunos funcionarios, no pasen a llevar los
intereses de la ciudadania y de las mayorias en general. Las duefias de casa enfatizan la
importancia de informarse, y conocer los procesos y procedimientos en que los ciudadanos se
involucran, para no ser pasados a llevar en sus derechos.

“...(la institucionalidad publica) es un circulo tan cerrado que el hijo del papd, que el abuelo,
estdn todos metidos en la politica.” “Lo que pasa es que por ignorante, pecas y te pasan a llevar.
Los mayores errores de nosotras como personas somos ignorantes en ese tipo de cosa.”

(Duefias de casa)

¢éEs posible acceder a la informacién de los organismos publicos?

La primera reaccién de los ciudadanos ante esta pregunta es de sorpresa y negacién. Para la
mayoria de los consultados, no es posible acceder a la informacién de los organismos publicos.
En el grupo de los pensionados, responden que es posible acceder a la informacién:
“con pitutos
“contratando un abogado”
“siendo persistente”
“Claro, si uno tiene un pituto adentro, funciona rapidito.” (Duefias de casa)

En un segundo nivel de andlisis, existe la percepciéon de accesibilidad a cierta informacién en
algunos organismos publicos.
La pagina web de una institucién se menciona como el medio preferente para conseguir
informacion.
A modo de ejemplo se menciona la facilidad y el acceso a la informacién en los juzgados.
Las instituciones de atencion de la salud no estarian abiertas a entregar informaciéon a la
poblacidén en general
Por otro lado expresan que hay algun tipo de informacién que se puede conseguir vy otra no,
existe cierta tolerancia a la informacién reservada ante casos de investigacion delictual:

“..hay casos en que la informacion puede entorpecer los procesos de investigacion....”
(Profesionales)

“...la informacidn personal de salud de las personas...no te la dan...” (Duefias de casa)

“..hay informacion privada que no te dan...” (Pensionados)
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Nuevamente los profesionales y las mujeres son los mas conocedores de los procesos a realizar
para obtener informacion.
Los canales regulares mencionados por estos 2 grupos, para obtener informacion, son:

- Enlas paginas web

- Porcarta

- Enlas oficinas en forma presencial

- Enlos organismos de informacién (amas de casa)

- “..Si, tienes que bucear mds que navegar” “y estdn obligados a responderte...”

(Profesionales)

Las paginas web de las instituciones es el canal mas conocido y utilizado para buscar informacion.
Las duenas de casa buscan informacién sobre servicios. Si bien algunas saben que se puede pedir
informacion sobre otros temas, no han realizado esta practica.

Algunos de los profesionales consultados han tenido experiencia en solicitar informacién, incluso
alguno de ellos conoce los plazos de respuesta. Nunca les ha sido negada la informacién. No
obstante expresan que es un trdmite “engorroso” de realizar

“A mi me ha ido bien (solicitando informacion) , pero como habldbamos hace un rato atrds, en el
que te estén dando informacion es donde ya se pone todo engorroso...” (Profesionales)

Sélo los profesionales mencionan las cartas, como una via para solicitar informacién. Incluso
declaran que las instituciones publicas estan obligadas a responder en un plazo determinado.

Otra modalidad frecuentemente usada para solicitar informacidn es la presencial. Los estudiantes
relatan experiencias complejas y poco satisfactorias de solicitud de informacion.

Me dijeron que esos planos no se podian entregar a las personas, que tenia que ir la constructora.
La constructora nos dio a nosotros un papel que tenia el logo del gobierno. Con ese papel habia
que ir a la municipalidad, pedir el plano regulador, fotocopiarlo y entregar una copia. Ahi la
municipalidad nos dijeron que no era asi...(Estudiantes)

Experiencias de solicitud de informacion

Si bien no es una experiencia generalizada en todos los participantes a los grupos, en cada
segmento se relata alguna experiencia de solicitud de informacidon. Se observa un nivel de
satisfaccion deficiente en cuanto a las respuestas recibidas.

93



En los focus groups no surgen ejemplos de informacion denegada, las razones de insatisfaccion
se relacionan con:
e Falta de orientacion y asistencia para la adecuada comprension del formulario
(estudiantes)
e Llainformacidn que se entrega es incompleta
e Tardan demasiado en dar una respuesta
e Entrega de informacién errada (profesionales)

”

“..puedes esperar hasta 20 dias para que te contesten.. a veces esto es demasiado....
(Profesionales)

Existe la percepcion entre los ciudadanos de que hay informacién que los organismos publicos no
estdn dispuestos a entregar
“..te dan alguna informacion, pero depende de la informacion que pidas...” (Dueias de casa)

Hay organismo que responden positivamente a las solicitudes de informacién. Al respecto se
mencionan:

- INE

- Banco Central

- Juzgado de Nufioa (juzgados en general)

- Obras publicas en municipalidades

“El INE es uno de los organismos del Estado que si te entrega informacion. Te tiran un rio de
informacion.” (Profesionales)

Por otro lado, los organismos con los cuales los ciudadanos declaran no haber tenido buenas
experiencias, son:
- SERCOTEC
“para postular a capital semilla entregan formularios que no se entiende, no te asisten,
todo al lote...” (Estudiantes)

- Registros de marcas y patentes
“..me entregaron informacion errada y después me llamé un abogado particular para
ofrecerme ayuda en mi caso...” (Profesionales)

- PDI

- Carabineros

- JUNAEB

- Instituciones de salud (algunas mujeres tiene la expectativa de poder recibir mayor
informacion sobre los antecedentes de salud de alguna persona que no es familiar)
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Para algunos procesos de tipo profesionales, se requiere contratar especialistas independientes
que informe adecuadamente, apoyen y finalmente realicen las gestiones ante los organismos
publicos.

“..conocen los proceso, conocen gente de adentro,....tienen pitutos, te sacan la informacion mds
rapido...pero hay que pagarles y no debiera ser....” (Profesionales)

La falta de asistencia y orientacién es uno de los problemas que declaran los profesionales y los
estudiantes, ante la solicitud de informacién. Se desconocen los procesos y a menudo no tienen
todos los datos que se solicitan al llenar el formulario.
Los profesionales y duefias de casa declaran que a veces es preferible que los empleados publicos
nieguen la informacion, antes que someter a los ciudadanos a tramitaciones que nunca llegaran a
buen término.
“No te niegan la informacién, porque saben que negarlo ya es meterse en un cacho.” “
Pedi informacion (Marcas y Patentes), me la entregaron mal...es un tramite engorroso ese.”
“prefiero que me nieguen la informacion y evitar hacer un tramite en falso.”
“El problema no es el acceso a internet sino que el tecnicismo de algunos formularios”
(Profesionales)
“Como que no es una negacion abierta, es una tramitacion. Esa es la forma de negdrtela, te
tramitan y te tramitan y al final la gente desiste.” (Duefias de casa)

Problemas que se resuelven con la informacion

Las situaciones mas frecuentes mencionadas se asocian con:

- Conocer los procedimientos mas adecuados para realizar alglin tramite necesario. No
hacer tramites en falso.

- Informacidén necesaria para postular a algin proyecto o beneficio; propuestas, becas,
capital semilla, otros

- Conocer alguna situacién que afecta a una comunidad, a una familia o de manera
personal de una individuo

- Antecedentes necesarios para resolver situaciones o tomar decisiones que pueden ser
comunes a un grupo o sélo de un individuo. Se mencionaron ejemplos sobre informacidn
sobre el uso del suelo, informacién sobre bonos

“..conocer tus derechos...conocer los mecanismos....a veces se necesita un manual...saber
como agilizar los tramites...” (Duefias de casa)

Para las mujeres el acceso a la informacién basicamente les permite conocer procedimientos
para solicitar servicios. Por otro lado declaran su interés por conocer como se administra el
presupuesto, quienes son los empleados que trabajan (municipalidad) y que sueldos reciben. A
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menudo las dueias de casa confunde la informacién necesaria para solicitar un servicio con otro
tipo de informacién al que se puede acceder por ley de transparencia

“yo quiero saber como se gasta la plata...a uno le cuesta ganarse la plata” (Duefias de casa)

Los profesionales tienen una idea algo mas clara sobre el tipo de informacién al que se puede
acceder en los organismos publicos. Se menciona interés por tener informacion p. ej. sobre el
uso del suelo. Lo que les permite implementar planes de trabajo y hacer proyecciones a futuro.
En general (salvo excepciones) siempre se trata de informacién que requieren en los lugares de
trabajo.

El acceso a la informacién se percibe por los ciudadanos como un paso en las mejoras
necesarias a realizar en la administracién publica. Desde la comprension del concepto de
transparencia por la ciudadania, el acceso a la informacidn es sélo una etapa en el proceso de la
institucion publica hacia la transparencia.

CONSE]JO PARA LA TRANSPARENCIA

En esta etapa del estudio interesa conocer las percepciones de los ciudadanos sobre la existencia
del Consejo para la Transparencia. Para estos efectos antes de comenzar con la discusion grupal
se lee la siguiente definicidn:

El Consejo para la Transparencia es un organismo que tiene como principal funcion fiscalizar a los
organismos publicos y recibir reclamos cuando algin organismo publico no permite el acceso de
los ciudadanos a informacion en poder de las instituciones. La Ley de transparencia establece
obligaciones para los organismos publicos en dos lineas: publicar informacién en las paginas web
de los organismos en la seccién Gobierno Transparente, lo que se llama transparencia activa, y
por otra parte, responder a los reclamos realizados al Consejo sobre solicitudes de informacion
denegada a los ciudadanos por parte de organismos publicos, lo que se denomina derecho de
acceso a la informacién publica.

Conocimiento de la existencia del Consejo
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Se observa en los ciudadanos un escaso conocimiento del Consejo para la Transparencia. No hay
claridad sobre desde cuando existe el Consejo

Los pensionados se preguntan si es un organismo nuevo o si es el mismo que existia ya en el
gobierno anterior.

Entre las amas de casa algunas han escuchado hablar de la ley de transparencia, se preguntan
si es lo mismo que existié anteriormente.

Los estudiantes simplemente no conocen la existencia del Consejo para la Transparencia

“de transparencia no paso nada, fue una iniciativa que se perdio...” (Duefias de casa

“éExiste (el Consejo para la Transparencia) desde este gobierno?...No, del anterior, del
anterior de todas maneras...es que a lo mejor no se ha aplicado.” (Pensionados)

En este estudio con ciudadanos se observa que las acciones del Consejo de Transparencia
no son conocidas por los ciudadanos. Existe cierto recuerdo (nebuloso) de la ley de
transparencia aprobada en el gobierno anterior.

Percepciones sobre la existencia del Consejo

A partir de la informacién entregada en los grupos focales, el Consejo para la Transparencia se
percibe por los ciudadanos como un organismo necesario. Como una etapa hacia el logro de la
transparencia de la institucionalidad publica.

Por otro lado, expresan que la existencia del Consejo no asegura “per se” la transparencia y el
correcto funcionamiento de las instituciones publicas. Este es un proceso largo y el Consejo se
entiende como “un buen inicio”.

Tener acceso a la informacidn no supone la correccidn inmediata de las falencias actuales de los
organismos publicos. Tener informacién a veces puede significar para los ciudadanos una
sensacion de impotencia. Si bien tienen la informacidn, no tienen los instrumentos para corregir
los problemas

“.. ¢y qué hacemos con la informacion? (¢Como corregimos los problemas que nos estdn
afectando a todos? la corrupcion por ejemplo....” (Pensionados)

No obstante lo anterior, hay consenso en todos los segmentos en reconocer que el acceso a la
informacion es un paso necesario inicial para superar muchos de los problemas actuales de la
institucionalidad publica; corrupcidn, inequidad y mal uso de los fondos publicos, por destacar los
mas mencionado en este estudio.

Expectativas depositadas en el Consejo para la Transparencia

A partir del significado que el concepto de “transparencia” tiene para la poblacidn, existen altas
expectativas depositadas en el “Consejo para la Transparencia”. Muchos de los ciudadanos
consultados esperan que el Consejo resuelva los problemas asociados a los que la poblacidon
entiende por falta de transparencia.

Se espera que el Consejo para la Transparencia sea un ente:
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- Auténomo e independiente. Que no pueda ser manejado por otras instancias, ni menos
por los politicos. Reducir los riesgos de corrupcidn y de un funcionamiento al servicio de
intereses personales o de partidos politicos

- Transparente, en el significado que los ciudadanos le otorgan a este concepto; honradez,
honestidad, credibilidad, responsabilidad, compromiso con la poblacién, ética,
congruencia entre lo que se dice y se hace, trabajo limpio y claro, etc.

- Confiable. Al respecto declaran que antes deberd ganarse la confianza de los ciudadanos

- De facil acceso para la poblacion

- Conrepresentantes y delegados en cada organismo publico

- Con algun grado de poder sobre otros organismo publicos

- Con personal y profesionales honestos, éticos, que no se muevan por intereses politicos
en su funcion

- Con personal preparado, con conocimiento. Seleccién de personal y evaluacién de
desempefo

- Con buena atencién a la ciudadania

- Eficientes

- Conrespuestas dindmicas y rapidas “a corto plazo”

- Que los reclamos sean procesados y lleguen a donde corresponde

- Que fiscalicen a los organismos que niegan informacién y atienden de manera eficiente a
la poblacion

Incluso existe la expectativa de que el Consejo, como una instancia fiscalizadora de otros
organismos, resuelva los problemas de la gente, entregando una adecuada asesoria.

Vale destacar, que a pesar de que en los grupos focales los participantes estaban escuchando una
lectura que define al Consejo de Transparencia en su funcién, ellos no pudieron desprenderse del
significado otorgado al concepto de “transparencia”. La amplia acepcion de este concepto
determina las grandes expectativas depositadas sobre un organismo que lleva el nombre de:
“Consejo para la Transparencia”

A partir del texto que se lee, se observa en los grupos focales una facil comprensién del concepto
de “reclamo”. Pero existen dificultades para comprender en qué consiste el derecho a la
informacion, y cudles son los limites de esta idea. No hay comprensidn en cuanto a diferenciar
cual es la informacién a la que se puede acceder por ley de transparencia y cudl es la simple
informacion que se solicita para pedir un servicio. Si no hay comprension en cuanto a que tipo de
informacidn hace referencia la ley de transparencia, menos se entiende la idea de “reclamos por
denegacion de informacién” Es asi que la comprensidon sobre “reclamos por denegacion de
informacion” es deficiente. Sélo en el grupo de profesionales existe cierta percepcion de que los
organismos publicos no pueden por ley negar informacion.

A partir de la lectura que describe las funciones del Consejo, surge una asociacion con el SERNAC,
como un organismo que puede recibir reclamos.
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”

“A mi esto me suena mucho como el Sernac, .. pero ahora de transparencia.
(Profesionales”

Difusién y publicidad

Hay acuerdo en la necesidad de difundir en la poblacién los derechos de acceso a la informacion
de parte de los ciudadanos. Como sugerencia se mencionan los medios de comunicacién publica
como la television, la radio, los periddicos, las revistas, etc..

Otros medios mencionados y reconocidos como de gran influencia en la poblacién, son: Internet y
redes sociales (facebook y otros)

Se menciona la importancia de llegar también a la poblacién que no usa internet.

Se sugiere colocar informacién gréfica en servicios publicos masivos como consultorios,
hospitales, municipalidades, etc.

En todos los segmentos de ciudadanos consultados destaca la importancia de la formacién civica
de los nifos y adolescentes en la etapa escolar. Integrar en los programas de educacién civica,
formacidn sobre:

concepto de derechos, posibilidad de hacer reclamos, derecho al acceso de la informacién
concepto de transparencia

conocimiento de la existencia y funcion del Consejo para la Transparencia

SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS

Las principales sugerencias planteadas en los grupos focales de ciudadanos, son:

- A partir de indicadores, hacer un ranking del nivel de transparencia de los organismos
publicos.

- Implementar campafias educativas a la poblacion sobre la transparencia, el derecho a la
informaciony el derecho a reclamo.

- Capacitar a profesionales y a la poblacion a todo nivel, publico y privado.

- Realizar seleccién de personal abierta que permita la postulacién de todos los ciudadanos

- Implementar sistemas de evaluacion de desempefio.

Las sugerencias sobre la manera de incentivar a los ciudadanos a informarse y hacer peticiones de
informacion hacen referencia a la implementaciéon de una campafia comunicacional que debe
cumplir con los siguientes aspectos:

» Fundamentalmente los profesionales destacan la necesidad de utilizar un lenguaje simple
que sea facilmente comprensible para toda la poblacion
“Utilizar un lenguaje simple o hablarles en el idioma que ellos entienden”
(Profesionales)
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» La difusion y preparacion de material educativo para colegios es una propuesta de los
pensionados y amas de casa
“difundir a nivel de ensefianza media a los jovenes, en los colegios” (Duefias de casa)

» Las duefias de casa proponen entregar avisos graficos para mostrar en todos los
organismos publicos y lugares de acceso masivo de la poblacién (Por ejemplo malls)

Debiera estar en consultorios la informacion, en los policlinicos. Donde la gente va
(Duefias de casa)
Para las duefias de casa es importante ensefiarle a la poblacién la necesidad de vencer el
temory hacer denuncias, cuando la situacién lo requiere.

“«

“Por ejemplo una camparia que diga “ jj tu vales!! no te dejes pasar a llevar en tus

derechos” (Duefias de casa)

- También las dueiias de casa sugieren la idea de hacer una declaracién publica de

17

derechos “...asi como los derechos de los nifios...” Proponen la utilizacién de casos y

denuncias. Por ejemplo casos ilustrativos de hechos reales

En todos los grupos consultados se mencionan los principales medios de comunicacion para
difundir una campafia de conocimiento de la ley de transparencia. Se mencionan medios como
television, periddico y radio.

PERCEPCIONES DE LOS FUNCIONARIOS

PERCEPCIONES GENERALES DE LOS FUNCIONARIOS DEL SECTOR PUBLICO SOBRE LOS
CIUDADANOS

Se percibe un importante cambio en la actitud de los ciudadanos hacia los servicios publicos.

En general las personas que llegan a los servicios publicos estdn mas informadas y son mas
exigentes. No obstante, es frecuente que la informacién con que llegan esté equivocada lo que
genera frustracidon y a menudo roces con la persona que atiende.

En algunas oficinas de atencidn los usuarios estan consientes de sus derechos y se presentan con
una actitud empoderada en cuanto a los servicios que solicitan

“de hecho ellos saben cosas que uno ni piensa que le van a preguntar , pero en si el
usuario estd mds informado y exige mds también” (Fonasa)

“pero a veces errdneamente informado, porque traen expectativas que no
corresponden a la realidad , lo que deriva en frustracion también en algunos cosas,
derivamos de que por ejemplo no cumplimos con las expectativos que ellos tenian”
(Indap)
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En términos generales existe la percepcién de que hoy dia el ciudadano que solicita atencién en
los servicios publicos es, con respecto a afios anteriores:
- Masinformado

- Mas exigente
- Consciente de sus derechos como ciudadano

- Estd mas empoderado

Por otro, lado los funcionarios municipales expresan que los periodistas en los medios de
comunicacién y las frecuentes denuncias que aparecen en televisién, han contribuido a
deteriorar la relacién de los ciudadanos con los organismos publicos. No obstante, es frecuente
que los ciudadanos lleguen con expectativas negativas sobre la atencidon que recibirdn y se van
satisfechos con la atencién recibida.

Diferencias de usuarios en distintas instituciones
Se observan diferencias en las percepciones de los funcionarios de acuerdo a las distintas
instituciones donde trabajan y desde las cuales fundamentan su opinién sobre los ciudadanos que

se acercan a solicitar atencion.
Para diferenciar algunas de las percepciones de los funcionarios, desde la perspectiva de distintas
instituciones, podemos destacar:

> Indap = Son agricultores y gente de campo, amables y respetuosos. Va un porcentaje
alto de ciudadanos mayores, no hacen reclamos. No conocen sus derechos. No entienden
la funcién de INDAP. Se trabaja con consultores intermediarios que no tienen vocacion de
servicio publico.

“el agricultor es lo mds amoroso que hay, es respetuoso, es un mundo de diferencia entre
la persona que vive en la ciudad y la persona que vive en el campo” “la gente no entiende
nuestro lenguaje, tenemos problemas de comunicacion”

(Indap)

» Salud = Ciudadano mas humilde, no conoce sus derechos, con temor a hacer reclamos

“Encuentro que nuestro usuario en la salud publica es muy humilde. Piden las cosas como
por favor disculpenme, ... Es demasiado humilde. No los veo muy asentados en sus
derechos, sino que piensan que nosotros les vamos a hacer un favor” (Hospital Publico)

» Ministerio de Salud = Llegan casos muy complejos con graves problemas de salud

“Nosotros recibimos un porcentaje mayor de usuarios molestos pero mds agresivos, por
ser el lugar que es la ultima instancia que la gente tiene para manifestar su molestia en

101



cuanto a la atencion de salud publica, entonces alld llegan muchos pidiendo hablar con el
ministro” (M. Salud)

“somos la ultima instancia, piden hablar con el ministro, hay que calmarlos” (M. Salud)

Un porcentaje importante de ciudadanos que llegan al ministerio de salud, vienen del
sector Sur, especialmente del hospital Sétero del Rio.

FONASA = Menos timidos, conocen sus derechos, estan mas informados, han perdido el
temor “y a veces el respeto”

Consejo de Asistencia Judicial = Ciudadano empoderado, exige sus derechos, mas
agresivos, aparentemente informado (mal informados):

“un porcentaje alto, son gente complicada” “ La gente va bien empoderada alld. Muy
empoderada y muchas veces mal empoderadas” (Asist. Judicial)

Ministerio de Educacién En general ven usuarios empoderados y exigentes. Hay
distintos usuarios; por vulneracién de derechos, denuncias por mal trato (padres que
reclaman) Estudiantes. Adultos que consultan por estudios realizados muchos afios atras.
Tienen un alto porcentaje de reclamos. Profesionales jévenes que postulan a becas.

“algunos de los usuarios que nosotros tenemos estdn mds bien empoderados
porque, cuando son estudiantes de educacion superior que estdn exigiendo becas,
estdn exigiendo informacion, estdn exigiendo que sean escuchados” (M.
Educacion)

Municipalidades = Los funcionarios declaran tener una buena relacién con los vecinos. Se
observa una reduccién del publico que llega a hacer consultas a las municipalidades.

“Cada dia llega menos gente, alta asistencia por pdgina web, cada dia mds informada”
(Municipalidades)

Direccién del Trabajo = Los ciudadanos tienen una relacién ambivalente con la direccién
del trabajo. La actitud es diversa segun la situacién. Se trabaja con ciudadanos con
problemas de despido laboral. Es frecuente recibir ciudadanos agresivos como
trabajadores apoyados por su sindicato y empleadores

Ministerio de vivienda = Se reconoce como la primera fuente de informacién en la
adquisicién de la casa propia. Hay problemas de comunicacidn entre el funcionario y las
personas, la informacion que éste entrega y el nivel de comprension del ciudadano

SAG = De acuerdo a los funcionarios del SAG, los ciudadanos llegan cansados de hacer
tramites, expresan que la burocracia y la cantidad de tramites exigidos es excesiva
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» IPS> Los ciudadanos confian en el IPS, mas que en las AFP. Hoy dia los ciudadanos
llegan al IPS con una expectativa negativa, y luego se van satisfechos.

En todos los organismos publicos existe un cierto porcentaje de ciudadanos agresivos,
complicados e incluso con problemas psiquiatricos. Por otro lado, existe la percepcion de que
algunos ciudadanos llegan “cargados” y con una actitud negativa cuando han tenido que realizar
demasiados tramites y cuando no encuentran una respuesta positiva en la resolucidon de sus
problemas.

Algunos funcionarios se sienten seguros en cuanto a sus habilidades para responder y asistir a los
ciudadanos que llegan con una actitud mas agresiva o complicada. Expresan de que en la mayoria
de los casos una actitud de escucha y empatia hacia el ciudadano permite reducir el nivel de
agresividad y lograr comprension del problema de parte del ciudadano.

Confianza en los organismos publicos

De acuerdo a los funcionarios la mayoria de los ciudadanos tiene confianza en los organismos
publicos. Tienen la clara expectativa de que a partir de las solicitudes y tramites que realizan se
cumplirdn los objetivos.
Los principales problemas que deterioran la percepcion de los ciudadanos hacia los organismos
publicos, son:

- Tiempos de espera en algunos organismos publicos

- Procesos complejos y largas cadenas de tramites
- Errores frecuentes en la realizacién de tramites, generados por mala informacién

- Lenguaje de dificil comprension para el ciudadano comun. Por ejemplo; “el subsidio
habitacional es una formula, la gente no la entiende” (M. Vivienda)

Es frecuente que el ciudadano termine cansado y agresivo en la realizacién de solicitudes que
suponen una larga cadena de ventanillas y tramites.
Por otro lado, el ciudadano que no obtiene una respuesta favorable a sus intereses, tiende a
desconfiar del organismo publico que lo asiste. En estos casos se hace necesario que el
funcionario proceda a:

- escuchar y contener

- ofrecer apoyo e informacion de otra via para resolver el problema

- y entregar toda la informacion disponible para explicarle a los ciudadanos cual es su

situacién
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Hay algunos organismos en que es mas frecuente la necesidad de contener a ciudadanos
altamente frustrados y por lo tanto agresivos hacia la institucionalidad publica. Al respecto vale
mencionar:

- Consejo de asistencia judicial

- Ministerio de salud (ventanilla que es la ultima de una larga cadena a través de los
organismos de salud publica)

En las areas de salud (ministerio de salud)y judiciales se observan actitudes mas complejas en los
ciudadanos que solicitan informacion. Mientras mas grave sea la situacidon que vive un ciudadano
en términos de salud y judicial, mayor serd la frustracién, la actitud agresiva y la falta de
credibilidad del ciudadano hacia la institucién. Por otro lado, mayor sera le necesidad de dar un
trato de especial contencién de parte de los funcionarios publicos.

En el drea de salud, encontramos actitudes extremas de los ciudadanos hacia las instituciones.
Los usuarios de hospitales son humildes, mientras que las personas que llegan al ministerio de
salud, llegan al ministerio por situaciones personales graves, con altos nivele s de salud y con una
actitud exigente y agresiva.
Las personas cuando llegan (al ministerio), llegan muy agresivos, es cuando ya se les
acabd la paciencia y estdn en una situacion grave. Y cuando vienen al ministerio a veces
vienen de regiones. O sea, se tomaron un bus, se vinieron a Santiago. (M. Salud)

En Asistencia Judicial muchos de los usuarios viven situaciones legales que generan altos
niveles de ansiedad y temor. Por otro lado, los empleados de Asistencia Judicial pueden negar la
atencién cuando determinan que una solicitud es inviable

“El tema judicial es complicado porque uno tiene que negarle la atencion. Es mal
entendido el acceso a la justicia porque en el fondo uno determina cuando es viable y
cuando no... y la gente estd muy empoderada en el tema de querer demandar y querer
judicializar todo” (Asist. Judicial)

Actitud de los funcionarios y equipos de atencidn al publico

Existe una gran diversidad en la atencién que otorgan distintas personas y diferentes equipos de
atencién al publico.

Vale destacar, que se estd en pleno proceso de cambios hacia la modernizacion del Estado, de
acuerdo a las opiniones recibidas especialmente por funcionarios municipales. En las
municipalidades conviven culturas diferentes; como el antiguo funcionario, de mas edad, con
arraigados habitos de uso de los libros y resistencia al aprendizaje de sistemas computacionales. Y
los funcionarios mas jovenes, que aprenden e implementan facilmente la computacién como
herramienta fundamental de atencidn al publico de hoy dia.
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En general existe la percepcidn en los funcionarios, que la atencidn al publico ha mejorado en los
Ultimos afos. Hace 3 o 4 afios atrds, enviar a un funcionario a atender publico era una medida de
castigo. No existia modalidad alguna de capacitacion, ni estimulo para esta funcién. Antes existia
una cultura de los funcionarios administrativos de ejercer poder sobre los ciudadanos. Este tipo
de actitudes se ve cada dia en menor grado. Antes en las instituciones publicas no existia el
concepto de cliente, como en la empresa privada.
Sin embargo, se observa dificultades para generar cambios de habitos de atencién al publico en
algunos funcionarios

“..falta preparar a gente incluso se da en algunas Oirs de regiones se manda a la gente

”

como castigo,” “Castigo de atender publico”
(OIRS de Ventanilla)
...... la atencion depende de las personas que atienden es muy diversa...siempre tenemos la mejor

disposicion de que se vayan contentos, que se resuelvan sus problemas....” (Municipales)

Ciudadanos problema
Los funcionarios declaran poder reconocer cuando un ciudadano que se acerca les va a generar

problemas. Al respecto reconocen las siguientes situaciones:
- Llegan agresivos porque antes los han enviado a hacer tramites equivocados. O bien han
estado sometidos a muchos tramites y tiempos de espera.

- Sele niega aquello que solicitan

“un sefior que ha pedido hasta 8 veces audiencia con el alcalde” (Municipal)

- No tienen tiempo para esperar
- Gente que tiene problemas psiquiatricos

- No pueden resolver problemas graves. Problemas de salud, juridicos, econémicos o
laborales

Las capacitaciones actuales les han otorgado a los funcionarios herramientas para enfrentar estos
casos. Aprender a escuchar, contener y tranquilizar al ciudadano.
Se infiere a partir de algunas experiencias relatadas, que hay situaciones que generan estrés en
los funcionarios que atienden publico.
“llegan golpeando el mesdn, hablando fuerte, pidiendo el libro de reclamos...” (Municipal)
“La dificultad de atencion depende un poco del drea y la buena voluntad” (OIRS
Ventanilla)

Sugerencias para mejorar los equipos de atencion
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Los funcionarios declaran que hoy dia tienen numerosas opciones y posibilidades de capacitacion.
Sin duda, algunas de estas capacitaciones son una ayuda y entregan herramientas validas para

mejorar la atencién al publico. No obstante, existe la percepcion de que para algunos

funcionarios con determinadas caracteristicas de personalidad y con habitos arraigados, la

capacitacion no es suficiente como para generar cambios en su estilo de atencién al publico

Los funcionarios expresan que se hace necesaria una adecuada seleccion de personal, orientada a
buscar personas que puedan realizar una buena atencidn al publico. La capacitacidn es una ayuda
siempre y cuando la persona tenga las caracteristicas de personalidad adecuadas para atender

publico.

Para optimizar la atencidn al publico se requiere:

Incentivar, motivar y reconocer el trabajo de los funcionarios que trabajan atendiendo
publico. Desarrollar sistemas de reconocimiento.

Definir el perfil de los funcionarios adecuados para la atencién de publico. Implementar
un sistema de seleccion de acuerdo al perfil. Deben ser personas con “vocacién de
servicio publico”.

Levantar y nivelar el perfil de los funcionarios que atienden publico en las distintas areas.

El funcionario debe saber escuchar y contener a aquellos ciudadanos que llegan con altos
niveles de ansiedad y se muestran agresivos.

“a veces no tenemos tiempo para escuchar porque tenemos tiempos de atencion...” (OIRS
Ventanillas No Municipales)

Capacitar con herramienta de tipo psicoldgicas. Para atender a ciudadanos problemas y
para reducir el nivel de estrés que viven y sufren los funcionarios que atienden publico y
los equipos de OIRS.

“..es un trabajo de choque, cansador, agotador estresante...” “a veces, ellos van como al
choque , van a cualquier de nuestras reparticiones y van con una mala disposicion” (OIRS
Ventanillas No Municipales)

Mantener a los funcionarios siempre actualizados en los conocimientos de nuevas leyes y
nuevas practicas.

“...es muy desagradable cuando nos llega un ciudadano que estd mds informado que
nosotros. Esto sucedio cuando salio la ley de transparencia....al dia siguiente llegaban
pidiendo informacion...” (Municipales)

Definir las atribuciones para la toma de decisiones de los funcionarios.

Proponen un sistema de rotacién de roles. Lo que no necesariamente va en contra de la
especializacién de los funcionarios.
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- Simplificar en lo posible los procesos. Reducir la cantidad de tramites que tiene que hacer
el ciudadano.

- Permitir el acceso de parte de todos los funcionarios de una institucidn, a informacién
detallada sobre cada vecino (solicitan funcionarios municipales) Acceso a los sistemas
para conocer el movimiento que hace cada persona. Esto implica acceso a informacion de
otros servicios.

“hay personas que van todos los dias a pedir algo diferente, a todos los departamentos...”
(Municipales)

- Capacitacion para aprovechar las nuevas tecnologias de la informacion. Dejar los libros.
Es necesario que la capacitacion sea amena y en un lenguaje simple, de facil comprension
para todos los ciudadanos.

“..la gente tiene miedo a la tecnologia, a no aprender, a quedar mal calificado en el
trabajo....hay que saber ensefiarle también a los antiguos funcionarios...” (Municipales)

- Mejorar la coordinaciéon entre los distintos departamentos. A menudo no hay suficiente
conocimientos de las acciones y del tipo de atencion que se ofrece en otros
departamentos. Los funcionarios expresan que es necesario una mayor coordinacién e
informacion para poder derivar y orientar a algunos ciudadanos.

- Talleres de apoyo dentro del equipo y entre los equipos de atencidn al publico. Generar
buenas relaciones en los equipos de trabajo. Esta sugerencia surge de la necesidad de
compartir experiencias y reducir los niveles de estrés y ansiedad asociados al trabajo de
atencién al publico. Si bien el apoyo entre compafieros de trabajo emerge de manera
espontanea, se plantea la sugerencia de ofrecer talleres de apoyo de manera
institucionalizada.

“..entre nosotros nos reimos, nos contamos las experiencias, esto reduce las tenciones,
somos como una familia donde nos damos apoyo...” (Municipales)

TRANSPARENCIA Y DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION

Concepto de transparencia

En la percepcidn de los entrevistados se observa una diferencia en la conceptualizacién del
término “Transparencia”. Para las jefaturas el término estd asociado directamente con el derecho
de los ciudadanos a tener acceso a la informacion, al contrario de lo observado en los funcionarios
donde, pese a existir casos donde se asocia a este derecho, existe una vision mas amplia del
concepto.
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En las propias palabras de los grupos de funcionarios consultados el concepto de transparencia se
asocia con:
- Claridad

- Visible

- Limpio

- Alavista

- Creible

- Apertura

- Confianza

- Verdad

- Acceso a la informacion

- Informacién completa, veraz y fidedigna

- Lo contrario de turbio

A nivel de jefaturas la comprensién del concepto “transparencia” se restringe, principalmente, a
la ley de transparencia, esta intimamente ligado a este ambito, asociado al derecho que poseen
los ciudadanos de acceder a la informacion.

“Transparencia es si un vecino pide tal y tal cosa, mostrar la informacion” (Jefaturas
Municipalidades)

“Derechos ciudadanos” (Jefaturas Servicios)

Ambitos a los que se puede aplicar el concepto de transparencia

En cuanto al ambito donde se puede aplicar el concepto de transparencia, se observa que los
participantes sefialan principalmente al sector publico. Sin embargo, las jefaturas municipales y
los funcionarios de atencién de ventanilla de los servicios publicos sefialan que también debiera
aplicarse la ley de transparencia a las instituciones privadas, dejando en claro que hay algunos
datos de los organismos privados que no pueden publicarse, ya que podrian afectar el normal
funcionamiento de sus negocios. En relacién a las empresas privadas se menciona el ejemplo de
La Polar, como una empresa que no actud de manera transparente con sus clientes. La falta de
transparencia puede implicar graves consecuencias para los ciudadanos.

“Publicas y privadas... el tema de la Polar” (Jefaturas Municipales)

“Siempre se tiene una mala impresion de los funcionarios publicos, pero resulta que los privados
son los que ...” (Jefaturas Municipalidades).
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Se sefiala ademas, la importancia que tiene la aplicacidn de la ley de transparencia en el ambito
publico, mencionando que el mayor interés de los ciudadanos estd relacionado con los temas
econdmicos, con saber en qué se gastan los dineros, principalmente porque es dinero de todos los
chilenos.

“Lo que mds la gente busca es la transparencia en lo econdmico. En que se gasta el dinero”
(Funcionarios atencién ventanilla municipalidades)

”

“Tiene que serlo (transparencia aplicable al sector publico) porque gastas plata de todos
(Funcionarios atencién ventanilla municipalidades)

Ventajas y desventajas de la Ley de Transparencia

En cuanto a las ventajas y desventajas asociadas a la Ley de Transparencia se observa que a nivel
de jefaturas (municipales y de servicios) existe una mayor nocion sobre las ventajas que esta ley
representa, al contrario de lo observado en los grupos de funcionarios de atencidn en ventanilla
donde el énfasis recae en las desventajas de la aplicacién de la ley.

Ventajas

Las ventajas percibidas por las jefaturas son:
- Permite a los ciudadanos fiscalizar los organismos publicos

- Permite a los ciudadanos conocer como se gasta el presupuesto de las instituciones
publicas

- Conocer cdmo operan los servicios publicos

- Da confianzay tranquilidad al usuario

- Permite que los ciudadanos puedan obtener informacién que necesitan

- Otorga a los ciudadanos derechos a recibir informacién dentro de plazos determinados
- Mejora la relaciéon de los ciudadanos con los servicios publicos

- Esunaforma de empoderar a los ciudadanos

- LaLey de Transparencia hace valer un derecho de los ciudadanos

”

“..la ley de transparencia va a empoderar a los ciudadanos...no hay que tenerle miedo...
(Jefaturas servicios)

- Se sefala ademds entre las ventajas de la ley de transparencia el ser una gestion
transversal a la institucion, dandole continuidad a su quehacer
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“Lo otro que es importante de la transparencia es que es una gestion transversal a la
institucion. Es algo que recorre todo. Hay muchos involucrados en ello...le da como
continuidad al quehacer de la institucion” (Jefaturas Municipalidades)

Los funcionarios de atencién en ventanilla, principalmente los de OIRS de servicios publicos,
sefialan entre las ventajas:

Buena imagen al transparentar la informacion
Mayor confianza

Mayor credibilidad

Plazos definidos para la entrega de informacién

“En el fondo bdsicamente es ser creible para la gente, tener acceso, o sea, aqui trabajo yo
y te voy a entregar lo que tu necesitas en el plazo definido” (Funcionarios Atencion
ventanilla servicios)

Desventajas y dificultades

Las principales desventajas percibidas por las jefaturas estdn relacionadas con la falta de
capacitacion sobre la aplicacidn de la ley de transparencia y la sobrecarga de trabajo:

Sobrecarga de trabajo cuando la informacién que los ciudadanos demandan debe ser
solicitada a terceros o bien debe ser procesada

Supone un aprendizaje complejo de parte de los funcionarios
Dificultades por los plazos y las sanciones que implican su no cumplimiento

Para los funcionarios municipales, hay informacién que no debiera ser publica, porque
puede perjudicar al funcionario. Por ejemplo; la firma, el sueldo o la direccién personal

Hay cierta informacién que, de acuerdo a los funcionarios, no deberia ser entregada. Por
ejemplo planos de viviendas de los ciudadanos.

No siempre el funcionario sabe exactamente qué informacion se debe otorgar por Ley de
Transparencia

Dificultades para llenar los formularios de parte de los ciudadanos y también de algunos
funcionarios

“El formulario es poco amigable. Piden muchos datos...” (Jefaturas OIRS servicios)
Poca informacién de los ciudadanos sobre la informacion que se puede entregar

La implementacion de la ley supone recursos adicionales. Por ejemplo, hay
municipalidades que no tienen pagina web.

Las dificultades sefialadas por el personal de atencién en ventanilla estan dadas por:
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- Dificultades en la implementacidn del soporte tecnoldgico, para la entrega de informacidn
activa

“...es dificil y lento asimilar el cambio...” (Funcionarios ventanilla OIRS Municipales)
- Dificultad en cumplir los plazos especialmente cuando la informacién debe ser solicitada
a terceros

- Falta de capacitacién sobre la Ley de Transparencia

Adicionalmente los funcionarios de atencién en ventanilla y las jefaturas de OIRS expresan que los
ciudadanos pueden hacer mal uso de la informacién. Por ejemplo:

- Utilizar los planos de viviendas individuales pueden atentar contra la seguridad de quién
habita la vivienda.

- Ciudadanos que construyen sus propias bases de datos para su beneficio personal

econdmico

“..se supone que la Ley de Transparencia no debe ser para hacer lucro....” (Funcionarios
ventanilla OIRS Municipales)
- Mal utilizar los datos

“..hay datos que pueden ser mal utilizados, por ejemplo para estafas...”(Jefaturas OIRS
Municipales)

Recepcion de solicitudes de informacion de parte de los ciudadanos

En general todos los funcionarios consultados expresan haber recibido solicitudes de informacion.
Es frecuente que los ciudadanos soliciten distinto tipo de informacién aduciendo a la Ley de
Transparencia. Existe cierta confusion en cuanto a que informacidn puede ser entregada por Ley
de Transparencia y cual no. ¢Es el ciudadano quien determina que la informacion que necesita es
por Ley de Transparencia? Algunos funcionarios municipales expresan que la Ley de
Transparencia aplica para cierta informacion.

“..por los contenidos que se solicitan sabemos si es por ley de transparencia...” “..no

siempre es claro cuando es ley de transparencia...he ido aprendiendo a porrazos cuando se

aplica....hay veces que no se sabe...” (Funcionarios ventanilla OIRS Servicios)

El problema en este punto esta dado por la falta de conocimiento tanto de la persona que solicita
la informacion como del funcionario que recibe la solicitud. Los entrevistados (de atencién de
ventanilla) sefialan que en multiples ocasiones los ciudadanos solicitan por ley de transparencia
informacion que no esta relacionada con este ambito o, en otras situaciones, con el servicio
donde la esta solicitando. Ocurre también que, en ocasiones, el funcionario no tiene claro si cierta
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informacion debe ser solicitada o no por ley de transparencia por lo que no tiene los

conocimientos necesarios para asesorar al ciudadano en su solicitud. En general se sefiala la

necesidad de capacitaciones por parte del Consejo Para la Transparencia, los funcionarios indican

que han debido aprender en el camino, sin tener una guia clara.

Procedimiento para solicitar informacién

En las municipalidades el procedimiento para personas que llegan presencialmente, es:

Entrega del formulario. Se entrega el formulario, cuando se detecta que el ciudadano
estd pidiendo informacién por Ley de Transparencia. Algunos funcionarios declaran que
es el ciudadano quien dice solicitar la informacion por la Ley. Por otro lado, los
funcionarios expresan que el formulario es demasiado complicado para un vecino
normal. La mayoria de las veces es necesario asesorarlo para completar el formulario.
Por otro lado algunos funcionarios declaran necesitar capacitacién para asesorar
adecuadamente.

Se ingresa en oficina de partes

Desde la oficina de partes, va a la secretaria, donde se recibe y se entrega al
departamento al que corresponde entregar la informacién

Hay plazos determinados por ley para la entrega de informaciéon. Dos dias de
admisibilidad. Si se da curso a la solicitud de informacién, son 20 dias como plazo para
entregar la informacién.

“..si la informacion hay que pedirla a tercero o requiere elaboracion y trabajo adicional,

”

se puede pedir prorroga...” ...” (Funcionarios ventanilla OIRS Servicios)

“..es mucho trabajo, cuesta dar con la informacion especifica que se pide...requiere
investigacion y tiempo...son horas de trabajo... no saben el trabajo que hay detrds de una
solicitud...”(Jefaturas OIRS servicios)

Por otro lado existe informacidn activa en las paginas web de las instituciones y municipalidades a
las que los ciudadanos pueden acceder por Internet. No obstante, no todas las municipalidades
tienen pagina web. (por ej. La Florida). Y la tercera modalidad es pedir informacién por carta.

Sugerencias para optimizar el procedimiento

Funcionarios de atencidn en Ventanilla y Jefaturas sefialan sugerencias para mejorar el

procedimiento, gran parte de estas sugerencias estd asociada a un mayor numero de

capacitaciones por parte del Consejo para la Transparencia.

En general las sugerencias entregadas por las jefaturas para optimizar el procedimiento son:
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- Elaborar una guia que sirva para todos los funcionario de organismos publicos encargados
de transparencia.

- Extender la capacitacion a los funcionarios, especialmente en oficina de partes
- Escribir un reglamento interno, dar estructura y jerarquias a las oficinas OIRS

“Se actua de buena fe, pero no creo que todos tengan reglamentos internos” (Jefaturas
OIRS Municipales)
Las sugerencias entregadas por los funcionarios de atencién en ventanilla son:
- Capacitar a todos los funcionarios relacionados con Ley de Transparencia

- Extender el plazo de 48 horas de admisibilidad

“..dos dias es muy poco tiempo, uno se lo entrega al jefe, el jefe se demora en verlo...”
(Funcionarios ventanilla Servicios)

“...como los plazos son por ley supone multas y castigos... conozco el caso de una solicitud
que se quedo en el despacho de una secretaria...”(Funcionarios ventanilla Servicios)

Perfil del ciudadano que solicita informacion

En Los cuatros grupos focales realizados se observa que los funcionarios declaran, sin existir
diferencias entre jefaturas y funcionarios de atencién a publico, ni entre servicios y municipios,
gue quienes piden informacidn “no son los ciudadanos comunes y corrientes” .
Tienen las siguientes caracteristicas:
- Nivel sociocultural medio alto, habitualmente son profesionales o técnicos. Trabajan en
consultoras y en servicios profesionales

- Los profesionales mds frecuentes son: arquitectos, sociélogos, periodistas, sostenedores
de colegios

- Son ejecutivos, empresarios, politicos, dirigentes sociales
- Consultoras y empresas que licitan a través de Chile Compra
- Estudiantes universitarios realizando su tesis

”

“..en general son personas con mds nivel cultural, son personas que conocen la ley...
(Jefaturas OIRS Servicios)

CONSE]O PARA LA TRANSPARENCIA

De acuerdo a los ciudadanos el consejo de transparencia es necesario:
- Para que se cumpla la ley
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- Pararegulary fiscalizar a otras entidades
- Para hacer valer el derecho a la informacion de parte de los ciudadanos

- Paraimplementar los recursos (recursos humanos, infraestructura, capacitacion, difusion,
etc.) necesarios que hacen posible el cumplimiento de la ley

La Ley de Transparencia y su adecuada puesta en practica a través del Consejo para la
Transparencia, de acuerdo a los funcionarios (principalmente jefaturas), supone empoderar a
ciudadanos para hacer valer sus derechos.
Se observa en los grupos con funcionarios (jefaturas) una aceptacion racional de la ley, que no se
condice con un cierto sentimiento de temor a los procedimientos a los que ellos como
funcionarios deben ajustarse.

“...no hay que tenerle miedo, es un desafio enorme...”(Jefaturas OIRS Servicios)

Desde la perspectiva racional de aceptacion de la Ley los funcionarios (todos los grupos) expresan
que la ley impulsa un cambio cultural positivo que impulsa a los ciudadanos a:
- Conocer y hacer valer sus derechos

Fiscalizar a los organismos que el ciudadano financia con el pago de sus impuestos
- Tener mds confianza en el Estado y en el sector publico

- Participar mas activamente y entender la democracia desde una nueva perspectiva

La ley es un paso mas en la participacion de los ciudadanos y en la democratizaciéon de la
sociedad chilena. No sdélo hace referencia al “acceso a la informacién” sino que a valores que
sustentan el desarrollo de la institucionalidad y del proceso democratico en general.

Valores como verdad, confianza, credibilidad, cumplimiento de promesas, justicia, se hacen mas
reales a través de las practicas que suponen la aplicacién de la ley.

La ley permite transparentar los actos publicos y evitar arbitrariedades. Es un aporte para
disminuir y prevenir la corrupcién a nivel de organismos publicos. Supone un avance en la
mejora de las relaciones de los ciudadanos con el Estado.

“(la Ley de Transparencia) Permite al usuario tener una percepcion de como operan los servicios,
como se estd realizando la gestion, cudles son los gastos que realizan, los items que se destinan
para cada gasto y cuanto personal tiene... eso da confianza” (Jefaturas OIRS Municipales)

Cuestionamiento al Consejo
El principal cuestionamiento al Consejo para la Transparencia es la percepcion de que “son juez y

parte”, lo que no es conveniente, ni adecuado desde una perspectiva legal. Es parte, porque
investiga. Y es juez, porque fiscaliza.
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“..es como el procedimiento penal antiguo, investiga y juzga...” (Funcionarios atencién ventanilla
OIRS Municipales)

Un segundo cuestionamiento al Consejo estd dado por la forma de incentivar al cumplimiento de
la ley basada en castigos.

“tenemos que responder a la transparencia porque o si no al director le quitan la mitad del
sueldo... es como una motivacion al revés” (Jefaturas OIRS Servicios)

Cuestionamientos a la aplicacion actual de la Ley de Transparencia

De acuerdo a los funcionarios, principalmente en base a lo sefialado por las jefaturas, los grandes
beneficiarios de la ley no son los ciudadanos “comunes y corrientes”. La ley beneficia a un
segmento elite de ejecutivos, empresarios, laboratorios, cadenas de farmacias, constructoras,
consultores, profesionales, politicos y dirigentes sociales. La aplicacion actual de la ley no se
orienta a empoderar a las mayorias, sino a responder a los intereses personales y econémicos de
un sector especial de ciudadanos.

“..construyen sus propias bases de datos, recogen informacion para escribir las propuestas
técnicas con las que licitan o los informes...todo esto son beneficios econdmicos...esta no es la
idea....” (Jefaturas OIRS Municipales)

“ por ejemplo una pregunta frecuente en la pdgina web es iqué medicamentos se consumen
por...2...” (Jefaturas OIRS Servicios)

“se solicita la informacion diferenciada por segmentos....” (Jefaturas OIRS Servicios)

En pocas oportunidades la entrega de informacion va en beneficio de promover y mejorar la
participacion de los ciudadanos y con ello enriquecer y fortalecer la democracia. Los funcionarios
en la realidad practica de aplicacién de la ley, no ven un ciudadano empoderado por tener acceso
a la informacién de los organismos publicos. Ven a empresarios de nivel medio alto buscando
informacion en beneficio de su empresa, consultora o “negocio”. O ven a jovenes estudiantes
universitarios que necesitan hacer investigacion para escribir su tesis de grado.

Como gran debilidad, los funcionarios declaran que no existe la adecuada difusion de la ley hacia
aquellos segmentos de la poblacién a los que debiera llegar.

Expectativas asociadas a la Ley y al Consejo para la Transparencia

Existe la expectativa de que la Ley de Transparencia efectivamente contribuya en el desarrollo de
la democracia y sea una via efectiva de participacion de los ciudadanos en la funcién publica. Las
practicas actuales que suponen la aplicacion de la ley en general no responden a estas
expectativas.

No obstante, la ley si responde a las expectativas de prevenir y reducir la corrupcién publica.
Expectativas asociadas a la Ley

De acuerdo a las expectativas de los funcionarios, la ley deberia:
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Ser una forma de participacion de la poblaciéon y de los ciudadanos en general,
cuestion que los funcionarios no ven reflejada en la practica actual

Ser una herramienta que permita empoderar a los ciudadanos, tampoco se ve
reflejada en la practica actual

Tener llegada a todos los niveles de la poblacién y no sélo beneficiar a un sector elite

Ser un instrumento de apoyo en los organismos de base de la poblacidn, juntas de
vecinos, organismos e instituciones gremiales, ONGs, etc.

Expectativas asociadas al Consejo para la Transparencia

El Consejo para la Transparencia, deberia cumplir con su funcién de fiscalizador y receptor de

reclamos.

No obstante, existe el sentir entre los distintos grupos entrevistados, de que el Consejo para la

Transparencia también deberia:

Difundir y fomentar la ley a todo nivel de los ciudadanos, de modo de hacer posible
que realmente la ley contribuya a estimular la participacion y enriquecer la
democracia. Dar a conocer la ley y difundirla también a nivel de los funcionarios
publicos.

Implementar practicas que surjan del verdadero sentir de la ley en cuanto a valores
sociales como verdad, honestidad, credibilidad, confianza, otros. Fortalecer estos
valores en los organismos publicos y en la percepcién de los ciudadanos sobre los
organismos publicos, mejorando la relacién de la poblacién con el Estado.

Llegar a los organismos sociales de base, desde las juntas de vecino, clubes
deportivos, asociaciones gremiales, comunales, ONGs, etc.

Motivar a los funcionarios publicos para implementar las practicas adecuadas a la
aplicacién de la ley. Motivar también en funcion de los valores que sustentan la ley.

Capacitar a los funcionarios en aquellas competencias débiles, necesarias para aplicar
la ley; tecnologia de la informacién, computacién, comprensién del formulario,
investigacidn, deteccion de la informacién a ser entregada por ley de transparencia o
no, otras.

Apoyo en la definicién del perfil y en la seleccidn del personal adecuado para atender
publico.

Ser un apoyo real para las instituciones publicas.

Diferenciar exigencias de acuerdo a las diferentes capacidades de los distintos
organismos publicos

Respetar la privacidad de los empleados publicos

Capacitar sobre los recursos necesarios en cuanto infraestructura y recursos humanos
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- Difundir y publicitar la ley a todo nivel. Se sugiere hacer publicidad después de
asegurarse que estan todas las condiciones necesarias para responder a las
expectativas que se pueden generar en la poblacion de usuarios.

- Crear una guia o manual sobre la aplicacién de la ley, para los funcionarios

“..el Consejo para la Transparencia no sélo deberia hacer exigencias...también deberia
ser un apoyo...” (Jefaturas OIRS Servicios)

Difusién del derecho de acceso a la informacion

Sin duda, una de las debilidades actuales de la ley observada en cada uno de los grupos focales
realizados, es el escaso conocimiento de parte de los ciudadanos y de los funcionarios de la ley de
transparencia y de sus implicancias.
“..la aplicacion de la Ley de Transparencia para nosotros es una desventaja... en el sentido de que
se nos entregd una norma que habia que aplicarla a como fuera lugar, sin capacitacion, sin nada”
(Jefaturas OIRS Municipales)

“.la gente no la conoce no los funcionarios, ni los ciudadanos...” (Funcionarios atencion
ventanilla OIRS Servicios)

Principales atributos detectados

Los atributos de la ley, mencionados por los funcionarios y en menor medida por los ciudadanos,
son:
- Responder al derecho a la informacién de todos los ciudadanos

- Empoderar a los ciudadanos

- Herramienta para “transparentar” la gestion publica

- Instrumento de prevencion y de reduccidon de la corrupcién
- Maedio de participacion de los ciudadanos

- Esunaviay unavariable mds que enriquece y otorga legitimidad a la democracia

No obstante, hay algunos de estos atributos que tienen una débil presencia en la aplicacion
concreta de la ley. Al respecto vale mencionar los siguientes:
- En la practica real actual, no se percibe como una forma de participacion de los
ciudadanos, ni como una manera de enriquecer la democracia

- No estd claro de qué manera la ley actualmente pueda empoderar a los ciudadanos
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- Hoy dia no responde al derecho a la informacién de parte de todos los ciudadanos en
general, ya que sélo es un segmento de elite quien hace valer este derecho

Los atributos que tienen una mayor presencia en la aplicacidn actual de la ley, son:
- Herramienta para “transparentar” la gestion publica

- Instrumento de prevencion y de reduccién de la corrupcion

Beneficios percibidos

Existe la percepcién en los funcionarios de que la ley no fue creada para beneficios del segmento
de personas que hoy dia estan solicitando informacién en los organismos publicos.
No obstante, ni los ciudadanos, ni los funcionarios, pueden detectar con facilidad los beneficios

I”

concretos que puede significar esta ley para el ciudadano individual “comun y corriente”. Desde la
perspectiva de organizaciones comunitarias, los beneficios percibidos son mas claros. El acceso a
la informacién puede ser de gran utilidad para organizaciones como, centros de madres, juntas de
vecinos, organizaciones comunales, gremiales, deportivas, religiosas, centros de padres, centros
de alumnos, etc.
Los principales beneficios percibidos, son:

- Conocimiento de parte de las personas u organismos del gasto publico. Como se

administra el presupuesto

- Conocimiento de parte de las personas de sus derechos, siempre asociados a una
problematica particular

- Conocer las diferentes formas para acceder a determinados beneficios y derechos
fiscales (Ej. becas, subsidios, ayudas econdmicas, etc.)

- Conocer procedimientos para realizar tramites y reducir el costo personal en la
realizacién de tramites en el sector publico

- Acceso a datos e informacidon que pueden optimizar las ganancias econdémicas de
empresas particulares

- Reducir esfuerzos de investigacion en consultoras o empresas, ya que pueden solicitar
la informacién elaborada a las instituciones publicas

Sugerencias para la difusion

- Implementar una campafia de informacién interna (en instituciones y organismos
publicos) y externa o hacia la poblacién en general

- Utilizar un lenguaje simple y cercano

- Destacar los beneficios de la ley para los ciudadanos con ejemplos simples y concreto

118



- Difundir y explicar con casos concretos para cada segmento de la poblacién. Dar
ejemplos emblematicos que permitan a la gente comprender los beneficios concretos
que les puede otorgar la ley

- Difusion a nivel de organizaciones ciudadanas en todas las areas; educacion, salud,
vivienda, trabajo, etc. Desde la perspectiva de la poblacién; centros de padres,
profesores, consultorios, hospitales, juntas de vecinos, gremios, microempresarios,
trabajadores, etc.

- Generar instrumentos de difusidn; videos, revistas, folletos
- Promocién a nivel de redes sociales
- Educacién civica en programas escolares. Y a nivel de centros de padres y profesores

- Realizar seminarios en todas las municipalidades de cada region

“..hacer difusion a nivel de ciudadanos organizados..mostrar los beneficios que
significa para todos...” (Jefaturas OIRS Servicios)

“..los funcionarios especulan y tergiversan el sentir de la ley, piden capacitacion...
(Jefatura OIRS Municipales)

“..yo soy de la oficina de partes de la municipalidad y me declaro ignorante sobre el
tema...” (Funcionarios, Atencion ventanilla OIRS municipales)

”

Conclusiones Estudio Cualitativo

Atencion en los organismos publicos

Se observa una adecuada coherencia entre las percepciones de los ciudadanos y de los
funcionarios asociadas a la atencion recibida y a la ley de transparencia. Siempre tomando en
consideracidén que son dos perspectivas diferentes.

Los ciudadanos declaran un bajo nivel de satisfaccidn con las instituciones publicas. Los
funcionarios, por su parte expresan que se estd en pleno proceso de modernizacion del Estado. Y
la relacidn con los ciudadanos esta progresivamente mejorando.

Las expectativas que tienen los ciudadanos sobre los servicios publicos son deficientes

especialmente en cuanto a tiempo de espera, cantidad de tramites a realizar, actitud de los
empleados publicos hacia los ciudadanos, falta de agilidad y procesos lentos.
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De acuerdo a los ciudadanos y a los funcionarios, las instituciones en Chile funcionan y
finalmente se logran los objetivos. Pero a un alto costo, en cuanto a tiempo y trdmites a realizar.

Se puede observar a partir de este estudio que emerge en los ciudadanos una percepcion
de cambios en el servicio publico. Es frecuente que las expectativas negativas previas a la
realizacion de un tramite, no se cumplan, en opinion tanto de ciudadanos, como de funcionarios.
Es asi, que la experiencia de solicitar un servicio en algunos organismos publicos resulta positiva
en cuanto a inversion de tiempo, actitud de los empleados publicos y resultado final. La realidad
supera positivamente las expectativas.

Hoy dia los ciudadanos perciben diferencias entre distintos servicios y distintas comunas.
No obstante, aun después de una experiencia positiva, existe la percepcion de parte de
ciudadanos y funcionarios, que los tiempos de espera en general son largos, los procesos son
lentos y poco agiles.

Por otro lado, los funcionarios expresan que la atencién es distinta en los diferentes

organismos publicos. El Consejo Judicial y el Ministerio de Salud, son instituciones que reciben
ciudadanos en situaciones de problemas extremos. Mientras mas grave sea la situacion de un
ciudadano en términos judiciales y de salud, mayor sera la frustracion, la actitud agresiva y mayor
serd la necesidad de trato especial de contencién de parte del funcionario hacia la persona.
Los funcionarios perciben un cambio importante de parte de los ciudadanos hoy dia. Las
personas estan mas informadas, conocen mejor sus derechos, son mas exigentes y estdn mas
empoderadas. No obstante expresan, que a menudo el ciudadano esta mal informado, es
demasiado exigente y algunos han perdido el respeto a los funcionarios publicos.

De acuerdo a los funcionarios hay medidas a implementar para mejorar la atencién a los
ciudadanos. Al respecto mencionan la necesidad de: Incentivar, motivar y reconocer el trabajo
de los funcionarios. Implementar un sistema de seleccion de acuerdo al perfil. Mantener a los
funcionarios siempre actualizados en los conocimientos de nuevas leyes y nuevas practicas.
Simplificar en lo posible los procesos, reducir la cantidad de tramites. Capacitar para aprovechar
las nuevas tecnologias de la informacién. Mejorar la coordinaciéon entre los distintos
departamentos. Crear talleres de apoyo dentro del equipo y entre los equipos de atencién al
publico, generando buenas relaciones en los equipos de trabajo.

Concepto de transparencia

Tanto para los ciudadanos, como para los funcionarios, la idea de transparencia supera en
mucho el derecho de acceso a la informacién, supone valores que se aplican a las instituciones
especialmente publicas y en menor grado también a las privadas.

La idea de “transparencia” hoy dia es una exigencia que recae especialmente sobre las
instituciones publicas y se entiende en el mds amplio sentido de la palabra. Para los ciudadanos
se entiende como honradez, honestidad, responsabilidad, equidad, justicia, compromiso con la
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poblacidn, hacer las cosas correctas, mostrar lo que se hace, congruencia entre lo que se dice y se
hace, acceso a la informacidn, entrega de informacién verdadera y validable.

En los funcionarios la comprension del concepto de transparencia es similar a la
comprension de los ciudadanos. Sin embargo es algo mas restringido, y la idea de “acceso a la
informacion” tiene mas relevancia. Para los funcionarios la idea de transparencia se asocia con;
claridad, visibilidad, limpio, a la vista, creible, apertura, confianza, verdad, acceso a la
informacion, informacién completa, veraz y fidedigna. A nivel de jefaturas el concepto de
transparencia se asocia directamente con el derecho de los ciudadanos a tener acceso a la
informacion. La comprension del concepto se restringe a la ley de transparencia.

Ley de Transparencia y Consejo para la Transparencia

Vale destacar que la comprensidon del concepto de “transparencia” de parte de la
poblacidn, supone enormes expectativas sobre un organismo que lleve el nombre de “Consejo
para la transparencia”.

Al leer a los ciudadanos las funciones del “Consejo para la Transparencia” la tendencia es a
comprender sobretodo aspectos relacionados con:

- Derecho a reclamar.

- fiscalizacién de instituciones publicas.

Los aspectos asociados a derecho a la informacién, no son de facil comprensién para una
poblacidn que entiende el concepto de “transparencia” desde una acepcion mucho mas amplia.

La existencia del “Consejo para la Transparencia” es bienvenida para la mayoria de los
ciudadanos y funcionarios. Quienes entienden que la funcion del Consejo para la Transparencia
se refiere al derecho de la poblacién a tener acceso a la informacion, expresan que este es un
buen inicio en el proceso de cambios de las instituciones publicas hacia la transparencia.

Para los funcionarios la aplicacidn de ley de transparencia supone ventajas y desventajas:

- Ventajas en el sentido de que hace valer un derecho de los ciudadanos. Es una forma de
empoderar a las personas. Mejora la relacion de los ciudadanos con los servicios publicos.
Da confianza y tranquilidad al usuario. Permite a los ciudadanos fiscalizar los organismos
publicos. Permite que los ciudadanos puedan obtener la informacidn que necesitan,
conocer cdmo operan los servicios publicos, incluso como se gasta el presupuesto de las
instituciones publicas

- Desventajas. Es una sobrecarga de trabajo para los funcionarios. Supone un aprendizaje
complejo. Temor en los funcionarios, ya que el no cumplimiento de los plazos supone
penalidades. Los funcionarios municipalidades estiman que hay informaciéon que no
debiera ser publica. Existen dificultades: En la comprensidon de que informacién se debe
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entregar por ley, y cual no. En llenar los formularios. En el cumplimiento de plazos. En la
implementacion del soporte tecnolégico.

Los funcionarios expresan sugerencias para optimizar el procedimiento y aplicacién de la ley:

Elaborar una guia. Entregar mas capacitacién a los funcionarios, especialmente en oficina de
partes. Extender el plazo de 48 horas de admisibilidad. Escribir un reglamento interno, dar
estructura y jerarquias a las oficinas OIRS.

De acuerdo a los funcionarios el consejo de transparencia es necesario para que se cumpla la
ley, para regular y fiscalizar a otras entidades, para hacer valer el derecho a la informacién de
parte de los ciudadanos, para implementar los recursos necesarios que hacen posible el
cumplimiento de la ley.

Tanto para los ciudadanos, como para los funcionarios, la ley es un paso mas en la
participacion de los ciudadanos y en la democratizacién de la sociedad chilena. La ley no sélo

|II

hace referencia al “acceso a la informacidn” sino que a valores que sustentan el desarrollo de la
institucionalidad y del proceso democratico en general. La ley permite transparentar los actos
publicos y evitar arbitrariedades. Es un aporte para disminuir y prevenir la corrupcién a nivel de
organismos publicos. Supone un avance en la mejora de las relaciones de los ciudadanos con el

Estado.

Perfil del ciudadano que solicita informacion por ley de transparencia

Se observa cierta decepcion en los funcionarios en cuanto al perfil del funcionario que
accede a la ley. Existe la percepcion de que los beneficios de la ley no llegan a la comunidad en
general, se restringen a un segmento elite y de altos recursos.

Las personas que piden informacion por ley de transparencia son: empresas, consultoras,
estudiantes universitarios, politicos y dirigentes sociales. En general son profesionales y el
objetivo de la busqueda de la informacion es de tipo econdmico (excepto en el caso de los
dirigentes sociales y de los universitarios)

De acuerdo a los funcionarios actualmente la gran debilidad de la ley es que no llega a la
comunidad en general.
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Difusion de la Ley de Transparencia

La difusion de la ley es el gran desafio actual del Consejo de Transparencia.

Para estimular a los ciudadanos a informarse y hacer valer su derecho de informacion se
propone una campafia comunicacional en todos los medios masivos de comunicacion. Y entrega
de informacién grafica en los servicios de atencion al publico.

La difusidn es necesaria primero a nivel de funcionarios al interior de las instituciones
publicas y luego a nivel externo o de la comunidad en general. El orden es importante, ya que
promover el uso de la ley a nivel de ciudadanos, supone la necesidad de que los funcionarios
estén preparados y motivados para atender a la poblacion.

Los atributos de la ley mencionados por los funcionarios, son; respuesta al derecho a la
informacion de todos los ciudadanos, empoderamiento de los ciudadanos, herramienta para
“transparentar” la gestién publica, instrumento de prevencidn y de reduccidn de la corrupcidn,
medio de participacion de los ciudadanos que enriquece y otorga legitimidad a la democracia.

En la aplicacién actual de la ley los atributos que mas destacan son: Primero “transparentar” la
gestion publica. Y luego, prevencién y de reduccién de la corrupcién. Los otros atributos
mencionados, tiene escasa presencia en la aplicacion actual de la ley.
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Sugerencias y Recomendaciones Generales del Estudio Nacional de Posicionamiento

Analizando los resultados tanto cuantitativos como cualitativos, es posible realizar las
siguientes sugerencias y recomendaciones de acciéon al CPLT. Vale destacar lo lejos que se
encuentran los ciudadanos en la comprension del concepto de “transparencia” asociado con el
acceso a la informacién publica. Sin embargo al momento de indagar en los aspectos mas
especificos de la encuesta, es posible considerar que si existen nociones valdricas al respecto,
pero que no se encuentran manifiestas en el accionar de los ciudadanos.

Por lo tanto, una campana de comunicacidn debe tener especial cuidado en aclarar qué es
transparencia en términos de acceso a la informacidon publica, a fin de evitar desencadenar
expectativas que desborden los objetivos institucionales, pues como se observd en los resultados
cuantitativos, el concepto de transparencia se vincula con el de claridad por lo tanto, se sugiere
una vinculacion conceptual con los servicios publicos y las buenas practicas institucionales en
estas tematicas. Por otro lado, una campafia de difusion del CPLT y los derechos que promueve,
debiera fomentar el acceso a informacién publica en temas de interés nacional como son
educacién, salud y pobreza o interés concreto como es el acceso a beneficios sociales,
especialmente de vivienda, y trdmites y certificados.

Potenciar al CPLT a partir de la buena evaluacién que cuenta precisamente en las areas
ddnde otras instituciones y tramites publicos son mal evaluados: atencién al cliente, tiempos de
atencién —sin descuidar los plazos de respuesta que se consideran “el taldn de Aquiles” del
Consejo, pues falla precisamente en este punto-, fortaleciendo la figura en torno a que el Consejo
es un nodo efectivo de ayuda ciudadana. Ademas tomar como base para la difusidn del quehacer
de esta institucién el que ésta entrega y vela por que la informacién publica solicitada a las
instituciones gubernamentales y municipios, llegue al ciudadano. Con ello, se establece en los
entrevistados y encuestados que el desafio del CPLT sera velar que la calidad de la informacién
entregada sea dptima.

Tanto entre los ciudadanos, como entre los funcionarios publicos, se observan nuevos
emergentes en términos de una percepcién de mejora en la calidad de atencion de los servicios
publicos: Se observa una mejora en el nivel de satisfaccién de la poblaciéon en relacién a la
atencién en algunas instituciones publicas, sin embargo los porcentajes de confianza en torno a
estas instituciones y la informacién que entregan o ponen al servicio publico son aln bajos. No
obstante, se observa diversidad en cuanto a la calidad de la atencién recibida en las distintas
comunas y en los distintos organismos publicos. Se ha instalado en la ciudadania el conocimiento
en torno a que es posible y reclamable el acceso efectivo a la informacidn publica.

La relacion de los ciudadanos con el Estado se califica como “minima” (sélo en el
momento de las elecciones) y si se evalla a partir de la atencidn recibida por las instituciones
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publicas, se percibe poco satisfactoria. Las experiencias positivas, aun son ejemplos aislados que
sorprenden a la poblacidon. No obstante, emergen algunas opiniones de que éstas son cada vez
mas frecuentes.

No se observa una actitud de confianza, por parte de los ciudadanos, en los servicios
publicos. Se perciben grandes diferencias en las distintas instituciones publicas en cuanto a la
atencioén al cliente, pese a los esfuerzos del CPLT todavia existen algunos organismos que para los
ciudadanos son ejemplos de atencién deficiente.

La idea de educar a la poblacion para hacer valer sus derechos y hacer reclamos, es bien
acogida, tanto por los ciudadanos, como por los funcionarios. No obstante, se extiende a muchas
areas, mas alla del acceso a la informacion. La difusidn de la Ley de transparencia es desconocida
en un porcentaje bastante alto, por lo tanto se abren nuevos desafios de difusion ahora en la
ciudadania: para ello se sugiere realizar talleres en establecimientos educacionales como son
liceos, colegios y/o universidades, a través por ejemplo de los centros de alumnos a fin de difundir
esta informacidén especialmente entre los mas jévenes, que corresponde al segmento que menos
conoce esta Ley. Para fortalecer el conocimiento del CPLT en la Ill Regiéon de Antofagasta y VI
Regidn de Bernardo O’Higgins se sugiere realizar campafias televisivas, radiales de gran escala y
talleres y capacitaciones en asociaciones, juntas de vecinos, colegios, universidades, entre otros.

El uso de internet es bastante alto en la poblaciéon en estudio, por lo tanto generar
informativos via mail o tener acceso a las redes sociales con cuentas en twitter, facebook u otro
portal es muy importante y una via informativa de uso socio-cultural y conocimiento y difusion del
qguehacer del CPLT y la Ley de Transparencia.

Las expectativas depositadas en el Consejo para la Transparencia van mucho mas alla que
el derecho al acceso de la informacién, amplidndose hacia valores generales de la
institucionalidad publica; honestidad, honradez, equidad, actitud de servicio hacia las mayorias,
con personal respetuoso de los ciudadanos y comprensién de las dificultades de ciudadanos mas
fragiles y con menos recursos.

Como se dijo anteriormente, surgen expectativas asociadas a mejorar la calidad del servicio
publico y agilizar los procesos y tiempos de respuesta. El personal de las instituciones publicas
hoy se encuentra en la mira de los ciudadanos y se exige de parte de ellos capacidad y
preparacion. Se espera que los recursos humanos del servicio publico respondan a una adecuada
seleccién de personal, capacitacion y evaluacion de desempefio. Al visualizar al “Consejo para la
Transparencia” como fiscalizador y con poder sobre las instituciones publicas, se espera que estos
valores y desempefio de los empleados publicos se extiendan hacia la institucionalidad publica en
su globalidad.

Las recomendaciones de los funcionarios para la difusién, son:
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- Implementar una campafia de informacién interna (en instituciones y organismos
publicos) y externa o hacia la poblacidn en general.

- Utilizar un lenguaje simple y cercano.
- Destacar los beneficios de la Ley para los ciudadanos con ejemplos simples.

- Difundir y explicar con casos concretos para cada segmento de la poblaciéon. Dar
ejemplos.

- Difusion a nivel de organizaciones ciudadanas en todas las areas; educacion, salud,
vivienda, trabajo, etc. Desde la perspectiva de la poblacidn; centros de padres,
profesores, consultorios, hospitales, juntas de vecinos, gremios, microempresarios,
trabajadores, etc.

- Generar instrumentos de difusion; videos, revistas, folletos.
- Promociodn a nivel de redes sociales.
- Educacion civica en programas escolares. Y a nivel de centros de padres y profesores.

- Realizar seminarios en todas las municipalidades de cada region.

Para la campafia a nivel de ciudadanos, se requiere:

- una adecuada segmentacidon de los usuarios de la ley.
- mostrar los posibles beneficios en cada segmento de la poblacién.

- promover los atributos de la ley con lenguaje simple y accesible a toda la poblacion.
Lenguaje diferenciado por cada segmento.

- Talleres en establecimientos educacionales, vinculando a todos los estamentos de
estas instituciones.

- Generar capacitaciones en Regiones.

- Tomar los temas nacionales de interés, los conceptos asociados de Transparencia, el
acceso a informacion sobre beneficios sociales y certificados a fin de despertar interés
ciudadano. Generar la necesidad en la poblacién.

- Realizar capacitaciones en el sector privado, quiza aplicando algin cédigo cense.

- Aprovechar espacios televisivos para difundir el quehacer del Consejo para la
Transparencia y la Ley de Transparencia, como son los matinales, programas politicos,
espacios publicitarios en las noticias centrales, etc.
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Anexos

Método de seleccion de hogares

Cuestionario

consejoparala |
Transparencia

ENCUESTA NACIONAL DEL CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

PRESENTACION: Buenos dias/tardes: mi nombre es: (MOSTRAR CREDENCIAL) y soy encuestador/a del Consejo
para la Transparencia. En este momento, estamos haciendo una encuesta en temas referidos a la relacién entre las
instituciones publicas y los ciudadanos. Este hogar ha sido seleccionado al azar para esta encuesta, la cual, también
estan respondiendo muchas otras personas a lo largo del pais. Quiero solicitarle su colaboracion para que responda ésta
encuesta que no le tomard mucho tiempo. La informacion que usted nos proporcione es totalmente confidencial y sera
utilizada solo a través de calculos estadisticos. Muchas gracias por su colaboracién.

A. PERCEPCION GENERAL DE TRANSPARENCIA

1. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) De la siguiente lista de temas, a su juicio, ;Cuales son los cuatro temas
mas importantes para el pais?

2. Y, asujuicio, ;Cuales son los cuatro temas menos importantes para el pais?

1. Medio ambiente 1 1
2. Proteccion de los datos personales de los individuos 2 2
3. Laeconomia del pais 3 3
4. Transparencia de los organismos publicos 4 4
5. Derechos ciudadanos 5 5
6. Seguridad nacional 6 6
7. Pobreza 7 7
8. Corrupcién 8 8
9. Crimen y delincuencia 9 9
10. Educacién 10 10
11. Desigualdad 11 11
12. Salud 12 12
13. Empleo 13 13
14. Vivienda 14 14
15. Reconstruccion post -terremoto 15 15




16. Todos son importantes 16
88. No sabe 88 88

3. (RESPONDEN TODOS) Cuando escucha la palabra Transparencia, ;qué ideas se le vienen a la mente?

4. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) En la siguiente escala de 1 a 10, donde 1 es nada y 10 es mucho, ;qué
tan transparentes cree Ud. que son los organismos publicos en Chile?

NADA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 MUCHO

B. EXPERIENCIA DEL CIUDADANO EN ORGANISMOS PUBLICOS

5. Imagine que Ud. necesita ir a algun servicio publico para hacer un tramite o0 una consulta, ¢ cuan de
acuerdo esta con las siguientes afirmaciones?

Muy en En De | Muyde NS/NR
desacuerdo desacuerdo acuerdo | acuerdo

5.1 Deberia ir con tiempo pues
no existe certeza de cuanto 1 2 3 4 88
demoraré

5.2 Seré orientado en forma 1 9 3 4 88
adecuada

5.3 Seré atendido en forma 1 9 3 4 88
oportuna

5.4 La persona que me atienda
realizara un esfuerzo por entender 1 2 3 4 88
mi necesidad o clarificar mi solicitud

5.5 Lograré realizar mi tramite 1 9 3 4 88
0 consulta en forma efectiva

6. Imagine que Ud. no ha podido realizar una consulta o tramite, ;,cuén probable seria obtener apoyo

de...?
Nada Poco Algo Muy NS/NR
Probable Probable probable | probable
§.1 De Ig comunidad donde 1 9 3 4 88
Ud. vive (vecinos)
6.2 De sus amigos 1 2 3 4 88
6.3 De algun servicio publico
(por ejemplo: SERNAC, Consejo 1 2 3 4 88
para la Transparencia, etc.)
6.4 De la Municipalidad 1 2 3 4 88
6.5 De una organizacion
privada (por ejemplo: Hogar de 1 2 3 4 88
Cristo, una fundacion, etc.)
6.6 De una Iglesia 1 2 3 4 88
6.7 De una empresa privada 1 2 3 4 88
6.§ Delz’los medios de 1 9 3 4 88
comunicacion
6.9 De su trabajo o del trabajo 1 2 3 4 88
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| de alguien de su hogar |

C. PERCEPCION DE CONFIANZA EN EL SECTOR PUBLICO

(RESPONDEN TODOS) Este item apunta a explorar aquellas percepciones de los chilenos, en relacion al sector

publico.

(TARJETA) En las siguientes preguntas, en una escala de 1 a 10, qué cree usted respecto de las siguientes

afirmaciones:
7. Cuénto confian los chilenos en
el sector publico NADA 112345 |6|7|8]|o9]|10]MCH
8. Cuénto creen los chilenos que
!osorgam;mospubllcosocultan NADA 1l 2laslals|el7 |8l 9] 1o |MucH
informacién
9. Cuan corruptos creen los
cljllgnos que son los organismos NADA 1 lalslals| el 718! g/ 10]MucHo
publicos

Ahora, considerando su opinion personal, en una escala de 1 a 10, qué cree usted acerca de las siguientes

afirmaciones:

10. Cuanto confia Usted en el

o NADA
sector publico

MUCHO

11. Cuanto cree Usted que los
organismos publicos ocultan NADA
informacion

MUCHO

12. Cuén corruptos cree Usted

. o NADA
que son los organismos publicos

1

2

3

4

MUCHO

D. PERCEPCION DE CONFIANZA EN LA INFORMACION PUBLICA

13. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) Por favor indique, ¢Qué tan de acuerdo esta con cada una de las

siguientes afirmaciones?

Muy en En De | Muyde NS/NR
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | acuerdo
13.1 Toda la informacion que poseen los organismos
- o 1 2 3 4 88
publicos, debe ser plblica.
13.2 Existen casos en los cuales los organismos publicos
o L 1 2 3 4 88
pueden manejar informacion reservada.
13.3 Los organismos publicos sélo ponen la informacion
Co 1 2 3 4 88
que ellos desean a disposicion de las personas.
13.4 Si uno se contacta con un organismo publico, recibe
) ) o 1 2 3 4 88
exactamente la informacion que solicité.
, .13.5 Es complicado solicitar informacion a los organismos 1 9 3 4 88
publicos

14. (RESPONDEN TODOS) Las siguientes afirmaciones se refieren a la confianza que usted tiene en la
informacién que los organismos publicos entregan a las personas cuando éstas la buscan o solicitan. Por favor
indique, ¢ cuan de acuerdo esta usted con cada una de las siguientes afirmaciones?

en sus paginas web es confiable

14.1 La informaciéon que los organismos
publicos ponen a disposicion de los ciudadanos
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Muy de acuerdo 4 PASE A
14.2
De acuerdo 3 PASE A
14.2
En desacuerdo 2 PASE A
14.1.a
Muy en desacuerdo 1 PASE A
14.1.a
14.1.a. ;Por qué razones desconfia usted de
esa informacién? (No mencionar alternativas)
1. No publican la verdad 1
2. Son poco claros, confusos 2
3. Ocultan informacién 3
4. Publican informacién incompleta 4
5.0tro ESPECIFICAR 5
88.No sabe 88
14.2 Si una persona solicita informacion a
un organismo publico, recibe informacion
confiable
Muy de acuerdo 4 PASE A 15
De acuerdo 3 PASE A 15
En desacuerdo 2 PASE A
14.2.a
Muy en desacuerdo 1 PASE A
14.2.a

14.2.a ;Por qué razones desconfia usted de
esa informacion? (No mencionar alternativas)

1. No informan la verdad

2. Son poco claros, confusos

3. Ocultan informacién

4. Entregan informacion incompleta

5.0tro ESPECIFICAR

BN

88.No sabe 88

E. PERCEPCION GENERAL DEL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA COMO UN DERECHO

15. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) ;Qué tan de acuerdo esta Ud. con las siguientes afirmaciones?:

15.1 Cualquier persona puede acceder a 4 3 9 1 88
informacién de cualquier organismo publico
15.2 Cuando una persona solicita
informacion a un organismo publico, este esta 4 3 2 1 88

obligado a entregarla
15.3 Si un organismo publico no entrega la
informacion solicitada, existe derecho a reclamar

4 3 2 1 88
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15.4 Existe una institucion dedicada a acoger
reclamos de los ciudadanos cuando los
organismos publicos no entregan la informacion
solicitada.

88

F. PERCEPCION DE LA LEY 20.285 (LEY DE TRANSPARENCIA)

16. (RESPONDEN TODOS) El 20 de abril del 2009 entra en vigencia la Ley de Transparencia (Ley N° 20.285),
que obliga a los organismos publicos a dar a conocer lo que se llama “informacion publica” ; Conocia usted esta ley?

1. Si 1 PASE AP.17
2. No 2 PASE AP.20
88.No sabe 88 PASE A P.20

17. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.16) ;A través de qué medios se informd sobre la Ley de
Transparencia? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

Por familiares o amigos

Internet

Radio

Television

Diarios o revistas

Publicidad en la calle

A través de compafieros de trabajo
A través de funcionarios o autoridades del CPLT (capacitaciones, otros)
. Através de funcionarios de Gobierno
10. Por mis estudios

11. Por la organizacién donde participo
12. Por seminario, congreso o coloquio
13. Otro ESPECIFICAR

88. No sabe

O NPV —

© 0| N|@| o1 PN =
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18. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.16) Segln Ud. ¢ De qué trata la Ley de Transparencia?

19. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.16) (TARJETA) En su opinién, ¢cuales son los tres principales
beneficios que la Ley de Transparencia le aporta al pais? (REGISTRAR 3 MENCIONES EN ORDEN DE
IMPORTANCIA).

Aumento de la participacion ciudadana 1° 2° 3°

Control de los ciudadanos sobre las acciones del Estado

Entender mejor las decisiones de las autoridades

Proteccion y defensa de los ciudadanos y sus derechos

Informacién a los ciudadanos sobre lo que hace el Estado

Combate ala corrupcion dentro del Estado

N O W~

Control y rendicion de gastos del Estado

8. Ninguno

88.No sabe

20. (RESPONDEN TODOS) ;Le interesaria recibir informacion acerca de la Ley de Transparencia?
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1. Si 1

2. No 2

88. No sabe 88

21. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) Sefiale, en orden de importancia, las tres areas donde considera que es
mas necesario que la informacion sea publica.

1.Educacion 12.Gestién territorial (regional, provincial, 1° 2° 3°
municipal)

2.Salud 13.Trabajo y prevision social

3.0bras Publicas 14.Transporte y telecomunicaciones

4 Vivienda 15.Seguridad ciudadana

5.Justicia 16.Medio ambiente

6.Defensa y Fuerzas Armadas 17.Cultura y artes

7.El debate legislativo 18.Agricultura, pesca y ganaderia

8.Mineria 19. Deporte

9.Energia 19.0tra ESPECIFICAR

10.El presupuesto de la nacién

20.Todas por igual

11.Relaciones exteriores

G. PERCEPCION DEL CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

22. (RESPONDEN TODOS) ;Ha escuchado hablar del Consejo para la Transparencia?

1. Si 1 PASE A P.23
2. No 2 PASE AP.25
88. No sabe 88 PASE A P.25

23. (SOLO QUIENES REPONDAN SI EN P.22) ;A través de qué medios supo del Consejo para la
Transparencia? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Por familiares o0 amigos 1
2. Internet 2
3. Radio 3
4. Televisién 4
5. Diarios o revistas 5
6. Publicidad en la calle 6
7. Através de compafieros de trabajo 7
8. Através de funcionarios del Consejo (capacitaciones, otros) 8
9. Através de funcionarios de Gobierno 9
10. Por mis estudios 10
11. Por la organizacién donde participo 11
12. Por seminario, congreso o coloquio 12
13. Otro ESPECIFICAR 13
88. No sabe 88

24. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.22) ;Diria usted que el Consejo para la Transparencia es un

organismo?: (LEA UNA A UNA'Y REGISTRE UNA RESPUESTA PARA CADA PREGUNTA)

Si No | NS/NR
23.1 Auténomo 1 2 88
23.3 Que cumple con su mision 1 2 88
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23.4 Transparente 1 2 88
23.5 Politicamente independiente 1 2 88

(NOTA AL ENCUESTADOR) (LEER SOLO SI ENTREVISTADO PREGUNTA INFORMACION): El Consejo para
la Transparencia es un organismo del Estado que se encarga de garantizar la entrega de informacion a los
ciudadanos por parte de las instituciones publicas e informar con respecto a cuales son los derechos que les otorga la
Ley de Transparencia. EI Consejo también recibe reclamos cuando algun organismo publico no pone a disposicion de
los ciudadanos la informacion que exige esta Ley, ya sea en la pagina web o a través de solicitudes de los ciudadanos.

H. EJERCICIO EFECTIVO DEL DERECHO

25. (RESPONDEN TODOS) ¢ Ud. ha solicitado alguna vez informacion a un organismo publico (Ministerios,
Municipalidades u otros)?

1. Si 1 PASE A P.26
2. No 2 PASE A P.35
88. No sabe 88 PASE A P.35

26. (SOLO QUIENES RESPONDAN SI EN P.25) Pensando en la ultima vez que solicitd informacion a un
organismo publico, ;a qué tipo de institucién la solicitd?

1. Ministerios

2. Intendencias

3. Superintendencias

4. Gobernaciones

5. Municipios CORPORACIONES DE
EDUCACION / ESTUDIANTES

6. FF.AA, de Orden y Seguridad Publica

7. Servicios Publicos

8. Empresas Publicas

9. Secretarias Regionales Ministeriales (SEREMI)

10. Ofra institucién ESPECIFICAR

Al lwIN| =

=[O0

27. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.25) ;Qué tipo de informacion solicitd? (NO LEA ALTERNATIVAS.

MARQUE SOLO UNA)

1. Orden y mantenimiento de espacios publicos 1 13. Temas laborales/ pensiones/ prevision social 13
2. Patrimonio Publico y Bienes Nacionales 2 14. Seguridad ciudadana 14
3. Fondos concursables 3 15. Defensa Nacional (dotacion y recursos FFAA) 15
4. Gestion y administracion de recursos de la Institucion 4 16. Relaciones Exteriores 16
5 Cltr)]r;ttirtautgi(gr?nes de personal y Remuneraciones de la 5 17. Sistema de Transporte o Telecomunicaciones 17
6. Contrataciones de empresas externas 6 18. Tramites ordinarios de la institucion 18
7. Informacion para emprendimiento (comercial y otro) 7 19. Ayudas a la reconstruccion post terremoto 19
8. Licitaciones de estudios 8 20. Medio ambiente 20
9. Obras Publicas/Licitacion de obras 9 21. Otros ESPECIFICAR 21
10. Subsidios y Beneficios de Vivienda 10 | 88. No recuerda 88
11. Subsidios y Beneficios de Salud 11 99. No responde 99
12. Subsidios y Beneficios de Educacion 12

133




28. (SOLO QUIENES RESPONDAN SI EN P.25) ; Para qué solicitd esa informacién? (NO LEA ALTERNATIVAS.
MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Conocer/postular a beneficios y subsidios

2. Para/por mi trabajo o estudios

3. Tramites/Certificados

4. Negocios/Emprendimiento

5 Por interés personal

6. Para jubilacién/pension

7. Para comprar/vender bienes

ON[oODO B~ WIN|—

8. Otros ESPECIFICAR

88. No recuerda

© |00
|00

99. No responde

29. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.25) ;A través de qué medios solicité esa informacion? (NO LEA
ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Pagina web

2. Teléfono

3. Presencialmente

4. Correo Postal (Oficio, carta, etc.)

AN

5. Correo electronico

88. No recuerda 8
99. No responde 9

| 0o

30. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.25) En esa ocasion, ¢ le entregaron la informacion que solicitd?

1. Si 1 PASE AP.33
2. No 2 PASE A P.31
31. (SOLO QUIENES RESPONDEN NO EN P.30) ¢El organismo le informé las razones para no entregarle la
informacién?
1. Si 1 PASE AP.32
2. No 2 PASE A P.36
88. No sabe / No 88 PASE A P.36
recuerda

32. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.31) ;Qué razones le dieron para no entregarle la informacién? (NO
LEA ALTERNATIVAS. MARQUE SOLO UNA)

. Por afectar la seguridad nacional

. Por afectar el debido cumplimiento de las funciones institucionales

. Por afectar el interés nacional

. No se encuentra la informacién

. La informacion no existe

. La informacién solicitada esta en posesidn de otro 6rgano o servicio

. Por oposicion de un tercero

O N |WIN|—

. No se dan razones

O[NP |WIN|—

9. Otra 4 Cual?

33. (SOLO QUIENES RESPONDEN S| EN P.30) ¢Cuan satisfecho quedd usted con la informacion que le
entregaron?
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1. Muy satisfecho 4 PASE A
P.36

2. Satisfecho 3 PASE A
P.36

3. Insatisfecho 2 PASE A
P.34

4. Muy insatisfecho 1 PASE A
P.34

34. (SOLO QUIENES RESPONDEN INSATISFECHO O MUY INSATISFECHO EN P.33) 4 Cual es la principal razén
por la que quedo usted insatisfecho con la respuesta?

Informacién o respuesta incompleta o incorrecta

Excesivos tramites y papeleo

Cobro excesivo de costos de reproduccion

Demora en la respuesta

Mala atencidn, poca amabilidad

Njo B win =
o|la|s|w|ro|—

Otro

CUALQUIER RESPUESTA EN P.34 PASE A P.36
I. EJERCICIO POTENCIAL DEL DERECHO

35. (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMACION O NO SABE EN P.25) ;Por qué no ha solicitado
informacién a organismos publicos? (NO LEER ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Nunca he tenido la necesidad

2. No sabia que podia hacerlo

3. No he tenido interés en hacerlo

4. Es dificil pedirla

5. Aungque solicite informacion, no creo me que la vayan a entregar

6. No confio en la informacion que entregan

7. Desconozco como solicitar informacion

N[O B |WIN|—

8. Otro

88. No sabe

(023
oo

36. (RESPONDEN TODOS) Alguna vez, ¢Usted ha buscado informacién en el sitio web de algln organismo

publico?
1. Si 1 PASE A P.37
2. No 2 PASE AP .43
88. No sabe 88 PASE AP.43

37. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.36) Pensando en la Gltima vez que buscé informacién ;en qué tipo de
organismo buscd? (MARQUE LA PRINCIPAL. ESPECIFICAR)

1. Ministerios

2. Intendencias

3. Superintendencias

4. Gobernaciones

5. Municipios

oo~ wWiNn—

6. FF.AA, de Orden y Seguridad Publica
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7. Servicios Publicos

8. Empresas Publicas

9. Secretarias Regionales Ministeriales (SEREMI)

||

10. Otra institucion ESPECIFICAR

—_
o

38. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.36) ;Qué informacion buscd en el sitio web? (NO LEA
ALTERNATIVAS MARQUE SOLO UNA)

1. Orden y mantenimiento de espacios publicos 1 13. Temas laborales/ pensiones/ prevision social 13
2. Patrimonio Publico y Bienes Nacionales 2 14. Seguridad ciudadana 14
3. Fondos concursables 3 15. Defensa Nacional (dotacién y recursos FFAA) 15
4. Gestion y administracion de recursos de Institucion 4 16. Relaciones Exteriores 16
5 ﬁ?]r;ttlrfl} (a)ggnes de personal y Remuneraciones de la 5 17. Sistema de Transporte o Telecomunicaciones 17
6. Contrataciones de empresas externas 6 18. Trémites ordinarios de la institucion 18
7. Informacién para emprendimiento (comercial y otro) 7 19. Ayudas a la reconstruccion post terremoto 19
8. Licitaciones de estudios 8 20. Medio ambiente 20
9. Obras Publicas/Licitacion de obras 9 21. Otros ESPECIFICAR 21
10. Subsidios y Beneficios de Vivienda 10 88. No recuerda 88
11. Subsidios y Beneficios de Salud 11 99. No responde 99
12

12. Subsidios y Beneficios de Educacién

39. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.36) ;Para qué buscd esa informacion? (NO LEA ALTERNATIVAS.

MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Conocer/postular a beneficios y subsidios 1

2. Para/por mi trabajo o estudios 2

3. Tramites/Certificados 3

4. Negocios/Emprendimiento 4
5. Por interés personal 5
6. Para solucionar problema 6
7. Para jubilacion/pension 7
9. Para comprar/vender bienes 9
10. Otros ESPECIFICAR 10
88. No recuerda 88
99. No responde 99

40. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.36) En esa ocasion, ;encontré la informacion que buscaba?

1. Si 1 PASE A P.41
2. No 2 PASE AP.43
88. NS/INR 88 PASE AP.43

41. (SOLO QUIENES RESPONDEN SI EN P.40) ; Cuan satisfecho quedé usted con la informacién que obtuvo?

1. Muy satisfecho 4 PASE A
P.44

2. Satisfecho 3 PASE A
P.44

3. Insatisfecho 2 PASE A
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P.42

4. Muy insatisfecho 1 PASE A
P.42

42. (SOLO QUIENES RESPONDEN INSATISFECHO O MUY INSATISFECHO EN P. 41) ; Por qué razones quedd

usted insatisfecho? ¢ Por qué otra razén?

1. Informacion incompleta o insuficiente en la pagina web

PASE A
P.44

2. Esdificil encontrar la informacién en la pagina web

PASE A
P.44

3. Lainformacion no esta disponible en forma permanente

PASE A
P.44

4. Lainformacion no esta actualizada

PASE A
P.44

5. Otro ;Cual?

PASE A
P.44

43. (SOLO QUIENES NO HAN BUSCADO INFORMACION -NO EN P.36) ;Por qué no ha buscado informacion en
el sitio web de algun organismo publico? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE MENCIONE)

. No lo he necesitado

. No me interesa

. No sabia que podia hacerlo

. No creo que encuentre lo que necesito

. Es muy complicado

. No sé como se hace

No tengo acceso a computador o internet

OIN[DO| OB WIN—

1
2
3
4
5. No confio en la informacién que entregan
6
7
8
8

8. No sabe

[0
oo

44. (RESPONDEN TODOS) ; Conoce Ud. la seccion de los sitios web de los organismos publicos llamados

“Transparencia Activa’/"Gobierno Transparente”/’Ley 20.285™?

1.Si 1

2.No 2

J. EJERCICIO POTENCIAL DEL DERECHO

45. (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMACION -NO EN P.25) ; De qué organismo publico le
gustaria solicitar informacion? (ESPERE RESPUESTA. ESPECIFICAR TIPO DE ORGANISMO. MARQUE EL

PRINCIPAL.)

1. Ministerios

2. Intendencias

3. Superintendencias

4. Gobernaciones

5. Municipios (corporaciones municipales incluidas
corporaciones de educacion y salud)

B WD

6. FF.AA, de Orden y Seguridad Publica

7. Servicios Publicos

8. Empresas Publicas

9. Secretarias Regionales Ministeriales (SEREMI)

©O|0o|N |




10. Otra institucion ESPECIFICAR

10

46. (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMACION -NO EN P.25) ;Qué tipo de informacién le

gustaria solicitar al organismo publico que nombré (NO LEA ALTERNATIVAS MARQUE SOLO UNA)

1. Orden y mantenimiento de espacios publicos 1 13. Temas laborales/ pensiones/ prevision social 13
2. Patrimonio Publico y Bienes Nacionales 2 14. Seguridad ciudadana 14
3. Fondos concursables 3 15. Defensa Nacional (dotacién y recursos FFAA) 15
4. Gestion y administracion de recursos de Institucion 4 16. Relaciones Exteriores 16
5 Cl?]r;ttlrf:[ ;((:,)lr?nes de personal y Remuneraciones de la 5 17. Sistema de Transporte o Telecomunicaciones 17
6. Contrataciones de empresas externas 6 18. Tramites ordinarios de la institucion 18
7. Informacion para emprendimiento (comercial y otro) 7 19. Ayudas a la reconstruccion post terremoto 19
8. Licitaciones de estudios 8 20. Medio ambiente 20
9. Obras Publicas/Licitacion de obras 9 21. Otros ESPECIFICAR 21
10. Subsidios y Beneficios de Vivienda 10 22. No sabe 22
11. Subsidios y Beneficios de Salud 11 99. No responde 88
12. Subsidios y Beneficios de Educacién 12

47. (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMACION -NO EN P.25-) ; Para qué le gustaria solicitar

esa informacion? (MARQUE SOLO UNA ALTERNATIVA) (ESPONTANEA)

1. Conocer/postular a beneficios y subsidios

2. Paral/por mi trabajo

3. Tramites/Certificados

4. Negocios/Emprendimiento

5. Para solucionar problema

6. Para jubilacién/pension

7. Para hacer un trabajo para colegio/instituto/universidad

8. Para comprar/vender bienes

9. Otros ESPECIFICAR

OO (N |WIN|—

88. No sabe

89. No responde

o oo
|00

48. (SOLO QUIENES NO HAN SOLICITADO INFORMACION -NO EN P.25-) ;Qué haria usted para buscar
informacién que usted necesita de algun organismo publico? (NO LEA ALTERNATIVAS, MARQUE SOLO UNA, LA

PRINCIPAL)

Llamaria por teléfono

Escribiria una carta

Enviaria un correo electronico

Iria personalmente a las oficinas del organismo publico
Recurriria a otro organismo para solicitar la informacion
Visitaria la pagina web

No sabria qué hacer

N|@|g|R L N =

~N[oOoO B~ W —

49. (RESPONDEN TODOS) (TARJETA) Para realizar una solicitud de informacién bajo la Ley de
Transparencia, existen cuatro mecanismos reconocidos ¢Cual de ellos preferiria usar para ingresar una
solicitud? (MARCAR SOLO UNO)

1. Ir personalmente a llenar un formulario de solicitud 1
2. Llenar un formulario de solicitud a través del sitio web 2
3. Enviar su solicitud por correo electronico 3
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4.Enviar una carta

4

50. (RESPONDEN TODOS) Si hubiera un sitio web (portal de transparencia), a través del cual usted
pudiera realizar solicitudes de informacién a cualquier organismo publico ¢ lo usaria?

1. Si 1 PASE A P.52
2. No 2 PASE A P.51
88. No sabe 88 PASE A P.52

51. ¢ Por qué no lo usaria?

52. (RESPONDEN TODOS) En caso de que Ud. realizara una solicitud de informacién a un organismo publico,

$qué tan importante seria...?

Nada Poco Imoortante Muy
Importante | Importante P Importante
52.1 Ser provisto de un formulario tipo (estandar) para
L . 9 1 2 3 4
hacer la solicitud de informacion
52.2 Conocer la identidad, y cargo, de la persona que
. 1 2 3 4
lo atiende
52.3 Que la institucion disponga de personal
capacitado para orientar al ciudadano en su solicitud de 1 2 3 4
informacion
52.4 Recibir un comprobante de recepcién de la
iy 1 2 3 4
solicitud
52.5 Ser informado de los plazos legales que tiene el 1 9 3 4
organismo para responder a su solicitud
52.6 Poder hacer seguimiento al estado en que se
. 1 2 3 4
encuentra su solicitud
52.7 Poder elegir el medio en que se le entregue la
. y " - . 1 2 3 4
informacion solicitada (carta, correo electrénico, presencial)
52.8 Poder elegir el formato en que se le entregue la 1 9 3 4
informacién solicitada, como CD, DVD, Papel, etc.
52.9 Conocer la identidad, y cargo, de la persona
; S 1 2 3 4
responsable de entregar la informacion
52.10 Que en caso de que no se le entregue la 1 9 3 4
informacién, le expliquen los motivos para negarsela.
52.11 Que se le informe donde puede recurrir en caso
de que no quede conforme con la respuesta o informacion 1 2 3 4
entregada
53. Imagine que usted quisiera pedir cierta informacién a su Municipio, como por ejemplo, saber en qué
se usd el presupuesto del afio anterior, pero en la municipalidad se niegan a entregarle esta informacién ; Qué
haria usted en ese caso? (NO LEA ALTERNATIVAS, ESPERE Y LUEGO REGISTRE. MARQUE SOLO UNA)
P53.1 ¢ Por qué no haria nada?
1. No haria nada PASE A P.55
2. Insistiria un poco mas, pero si PASE AP 55
no hay respuesta, dejaria de insistir
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Municipalidad hasta que me entregaran
la informacién

3. Seguiria insistiendo en la

4. Presentaria un reclamo formal

ESPECIFICAR

5. Otro:

6. No sabria qué hacer

PASE A P.55

PASE A P.54

PASE A P.55

PASE A P.55

54. (SOLO QUIENES RESPONDEN QUE PRESENTARIAN UN RECLAMO FORMAL EN P.53) ;Dénde

presentaria su reclamo? (ESPONTANEA) (MARQUE SOLO UNA)

. En la misma municipalidad

. Tribunales

. Consejo para la Transparencia

. Contraloria General de la Republica

. Carabineros

OO ||

. Otro: ESPECIFICAR

oolg|llw i —~

55. ¢ Ha realizado usted alguna vez un reclamo ante el Consejo para la Transparencia?

1. Si 1
2. No 2
88. No sabe/No responde 88

Le agradezco que se haya dado el tiempo para responder esta encuesta. Para finalizar, le haré algunas

preguntas de caracterizacion.

CARACTERIZACION

56. (RESPONDEN TODOS) Segun la tarjeta, ¢ cual es su nivel educacional? (DEL ENCUESTADO)

Educacion basica incompleta

Educacion basica completa

Educacion media cientifica humanista y técnica incompleta

Educacién media cientifica humanista y técnica completa

S Rl P

Educacion superior técnico-profesional incompleta (Instituto
profesional, Centro de Formacién Técnica)

Ol | W~

o

Educacion superior técnico-profesional completa (Instituto
profesional, Centro de Formacién Técnica)

Educacion superior universitaria incompleta

Educacion superior universitaria completa

Magister o doctorado (no incluya diplomados)

©O©o|IN| O

Sin educacion

®| |0~

0.
8.

No sabe / No contesta

oo —
(o] N en)

57. (REPSONDEN TODOS) 4 Pertenece usted a alguno de estos grupos u organizaciones? (MARQUE

TODAS LAS QUE MENCIONE)

1. Organizaciones de trabajadores (Sindicatos, Federaciones, etc.)

2. Colegios profesionales
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3. Grupos vecinales (Juntas de Vecinos) 3
4. Partidos politicos 4
5. Organizaciones empresariales (Gremios, Asociaciones, etc.) 5
6. Clubes deportivos 6
7. Grupos 0 asociaciones religiosas 7
8. Asociacion de consumidores 8
9. Clubes sociales y culturales (ex alumnos, grupo de teatro, musica, 9
etc.)
10. Centros de estudiantes 10
11. Organizaciones sociales de voluntarios (Techo para Chile, Hogar de 1"
Cristo, etc.)
12. Comunidades o redes sociales de Internet (Facebook, Twitter, etc.) 12
13. Organizaciones ambientalistas 13
14. Organizaciones pro derechos humanos/igualdad de género/etc. 14
15. A ninguno 15

58. (RESPONDEN TODOS) ; Con qué frecuencia realiza usted cada una de las siguientes actividades? (LEA
ACTIVIDADES UNA A UNA, REGISTRE RESPUESTA PARA CADA ACTIVIDAD)

Actividades: Nunca A veces Frecuentemente NS/INC
58.1 Mirar foros y programas politicos 0 1 2 88
58.2 Leer o0 escuchar noticias de politica 0 1 2 88
58.3 Conversar de politica con amigos/as 0 1 2 88
58.4 Conversar de politica en familia 0 1 2 88

585  Participar en  movimientos  y/o
movilizaciones y/o manifestaciones y/o marchas 0 1 2 88
ylo actos culturales

59. (RESPONDEN TODOS) ¢ Est4 usted inscrito en los registros electorales?

1. Si 1
2.No 2
88. No sabe / No contesta 88

60. (RESPONDEN TODOS) 4 En cuél de los siguientes tramos se ubica el ingreso mensual liquido de su grupo
familiar? (CONSIDERAR EL PROMEDIO DE INGRESOS DE TODOS LOS INTEGRANTES DE LA FAMILIA)

Hasta $150.000

Entre $150.001 y $250.000

Entre $250.001y $500.000

Entre $500.001y $1.000.000

Entre $1.000.001y $2.000.000

Entre $2.000.001 y $5.000.000

N[O~ WD~

Sobre $5.000.000

PN ||| L=

o
(o]

8. No sabe / No contesta

61. (RESPONDEN TODOS) ; Cual es su actividad principal actual? (DEL ENCUESTADO) (MARQUE SOLO
UNA, LA PRINCIPAL)

Empleador (con personas a su cargo)

Empleado del sector publico (gobierno, municipios, FFAA, empresas publicas, etc.)

Empleado del sector privado

Trabajador independiente o por cuenta propia

QWi
als|w|n|=

Desempleado o cesante
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6. Jubilado o pensionado

7. Duefio(a) de casa

8. Estudiante

©|oo(N|o

9. Otro

62. (RESPONDEN TODOS) En general, ¢cuél es el principal medio de comunicacién que usted utiliza
para informarse? (MARQUE SOLO UNO)

1. Prensa escrita (diarios, revistas, etc.)

2. Internet

3. Radio

4. Television

5. Otro 4 Cual?

OB |WIN|—

6. Ninguno

63. (RESPONDEN TODOS) ; Usa 0 ha usado usted Internet, alguna vez?

1. Si 1 PASE A
P.64

2.No 2 PASE A
P.66

64. SOLO QUIENES RESPONDEN Si EN LA P.63 ;En qué lugares tiene usted acceso a internet?
(MARCAR TODAS LAS QUE CORRESPONDA)

1. Ensu casa

2. En el trabajo

3. En la Universidad o Instituto

4. En el colegio

5. En la Junta Vecinal

6. En casa de amigos o familiares

7. Telecentro comunitario o Infocentro

8. En ciber cafés

O |NoOO|g|BRWIN—

9. En el celular

10. Usa un tablet

-
= lo

11. Otro ESPECIFICAR

—_
N

12. No tiene acceso a Internet

65. SOLO QUIENES RESPONDEN Si EN LA P.63 De la siguiente lista, indique los usos que le da a
Internet (MARCAR TODAS LAS QUE CORRESPONDA)

1. Enviar y recibir correos

2. Usar redes sociales (Facebook, Twitter, Messenger, etc.)

3. Hablar (telefonia IP, Skype)

4. Trabajar / Estudiar / tareas

5. Jugar en linea

6. Bajar musica y/o peliculas

7. Buscar informacién de interés personal (no laboral / ni de estudio)

8. Revisar estados de cuenta o cartolas bancarias

O |NOD|O|B|WIN|—

9. Realizar tramites “on-line” (pagar cuentas, solicitar certificados, etc.)

10. Otro ESPECIFICAR

—
o
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66. (RESPONDEN TODOS) Para terminar, ¢ha visto o escuchado alguna Campafia de difusion del
Consejo para la Transparencia? (NO LEA ALTERNATIVAS. MARQUE TODAS LAS QUE CORRESPONDA)

1. Si, en diarios

2. Si, en radios

3. Si, en la via publica

AlWIN|—

4. No la he visto 0 escuchado

(03
[e°)

88. No sabe / No contesta

NOMBRE

TELEFONO

Direccion (ANOTAR, NO
PREGUNTAR)

COMUNA

EDAD

GSE OBSERVADO

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Protocolo de tratamiento de datos

Confidencialidad

Frontdesk utilizo la informacidn recolectada durante este estudio sélo para los fines que el
contratante estimo convenientes, por lo que ninguna otra institucion y/o persona ajena al equipo
de trabajo de Frontdesk (area de terreno y area de estudios) tuvo acceso a los resultados del
estudio. Esto es valido para el instrumento de medicidon (cuestionario), registro de datos
cuantitativos y cualitativos, analisis de datos, informes elaborados por Frontdesk e informacién a
la que tenga acceso Frontdesk con respecto al Consejo de Transparencia.

Politica de almacenamiento

El centro de reparto y recepcion de cuestionarios siempre fue la oficina de trabajo de
Frontdesk, lugar desde donde se emitio y recibié todo el material a utilizar en el presente estudio,
por lo que los Unicos instrumentos de evaluacion validos y efectivamente validados fueron
precisamente los provenientes y recibidos en este lugar. Esta politica fue idéntica con el material
almacenado en los grupos focales (informe y grabacién audiovisual).

En cuanto a los datos cuantitativos, una vez que estos fueron revisados y supervisados, se
paso al proceso de digitacion de las encuestas, mientras las preguntas abiertas fueron codificadas
en forma paralela. El proceso de validacién de la base de datos tuvo principalmente dos tipos de

control:

e Control de rango de variables
e Control de consistencia entre variables

Una vez cumplidos los pasos anteriores se procederd al analisis de los datos.
Analisis

En cuanto a los datos cuantitativos estos fueron almacenados, procesados y analizados en
SPSS versién 15.0, donde se hizo la limpieza de datos y etiquetados correspondientes, de tal forma
gue sea autoexplicativa para el contratante.

Calculo de Expansores

La expansion se utiliza cuando se desea conocer el valor en la poblacién de un resultado
obtenido en la muestra efectiva. La férmula para el cdlculo de los coeficientes de expansion es
analoga segun se trate de muestra auto ponderada o desproporcionada. Para expandir, se
construyeron unidades de muestreo agregadas, utilizando las variables: region, sexo y edad (en
cuatro tramos). Para cada unidad de muestreo agregada, se obtiene un coeficiente y se procede
en cada una de ellas como si fuera independiente una de la otra. El valor del expansor se
interpreta como el numero de elementos de la poblacién que representa cada elemento de la
muestra efectiva. Por ejemplo, para obtener el coeficiente de expansion de los hombres de 18 a
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30 afos que residen en la XV regidn, se obtiene el cuociente entre el nUmero de personas en la
poblacidon y el nimero de personas en la muestra efectiva. Si el nimero de personas en la
poblacion fuera 19.827 y en la muestra 11, entonces el expansor seria:

Expansor = 19827 / 11 = 1802,45

Es decir, cada hombre de 18 a 30 afios que reside en la XV regidn representa a 1802,5
personas de la poblacidén con las mismas caracteristicas mencionadas anteriormente.

El expansor se calculo en base a las variables de edad, sexo y region. Se utilizo informacion del
INE del afio 2010 para calcular el expansor. La siguiente tabla detalla el expansor asociado a cada
segmento considerando los datos del INE y la distribucién de la muestra

Sexo | Region| Tramo edad | Datos Muestra | Datos INE | EXPANSOR Sexo | Region | Tramo edad | Datos Muestra | Datos INE | EXPANSOR
18-30 afios 3 36878| 12292,67 18-30 afios 3 32389| 10796,33
31-45 afios 5 37299 7459,80 | 31-45 afios 15 32535 2169,00
46-60 afos 4 28721 7180,25 46-60 aios 7 25300 3614,29
61 0 mas afios 6 12559 2093,17 61 o0 mas afos 3 15001 5000,33
18-30 afios 4 67745| 16936,25 18-30 afios 4 60202| 15050,50

" 31-45 afios 9 69428 7714,22 I 31-45 afios 22 59017 2682,59
46-60 afios 4 52114| 13028,50 46-60 afos 7 45417 6488,14

61 0 mas afos 4 23055 5763,75 61 0 mas afios 5 27595 5519,00
18-30 afios 2 29587| 14793,50 18-30 afios 27907 6976,75

m 31-45 afios 5 31082 6216,40 i 31-45 afios 13 28908 2223,69
46-60 afos 1 25099 25099,00 46-60 afos 8 23769 2971,13

61 o mas afios 2 14771 7385,50 61 o mas afios 1 15461 15461,00
18-30 afios 3 74223| 24741,00 18-30 afios 3 74295| 24765,00
Hombre " 31-45 aﬁos 3 74133| 24711,00 Mujer W 31-45 ar:wos 16 75801 4737,56
46-60 afos 4 61805| 15451,25 46-60 aios 4 63834| 15958,50

61 0 mas afos 0 41859 0,00 61 o0 mas afos 6 48734 8122,33
18-30 afios 29 194010 6690,00 18-30 afios 25 183745 7349,80

v 31-45 afios 29 174894 6030,83 v 31-45 afios 33 177914 5391,33
46-60 afios 35 154918 4426,23 46-60 afos 28 167490 5981,79

61 0 mas afos 13 107147 8242,08 61 0 mas afos 10 139383 13938,30
18-30 afios 7 86450| 12350,00 18-30 afios 6 82877| 13812,83

Vi 31-45 afios 10 98394 9839,40 Vi 31-45 afios 12 96016 8001,33
46-60 afos 11 83670 7606,36 46-60 afos 13 80900 6223,08

61 o mas afios 12 51823 4318,58 61 o mas afios 17 57088 3358,12
18-30 afios 5 100491| 20098,20 18-30 afios 12 100384 8365,33

Vil 31-45 afios 10 106728| 10672,80 Vil 31-45 afios 21 109050 5192,86
46-60 afios 9 93173| 10352,56 46-60 afos 22 92691 4213,23

61 0 mas afos 8 59255 7406,88 61 o0 mas afos 16 66881 4180,06
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Sexo | Regién| Tramo edad | Datos Muestra | Datos INE | EXPANSOR Sexo | Regién | Tramo edad | Datos Muestra | Datos INE | EXPANSOR

18-30 afios 21 212673| 10127,29 18-30 afios 16 213213 13325,81

vill 31-45 afios 22 212726 9669,36 VIl 31-45 afios 33 219772 6659,76

46-60 afios 20 179443 8972,15 46-60 afios 41 186823 4556,66

61 o0 mas afios 11 114132 10375,64 61 o0 mas afios 18 137677 7648,72

18-30 afios 11 101375 9215,91 18-30 afios 10 101832| 10183,20

X 31-45 afios 5 97885 19577,00 X 31-45 afios 17 99938 5878,71

46-60 afios 13 82660 6358,46 46-60 afios 13 82800 6369,23

61 o mas afios 11 55747 5067,91 61 o mas afios 11 67436 6130,55

18-30 afios 6 88387| 14731,17 18-30 afios 5 82589 16517,80

X 31-45 afos 22 97025 4410,23 X 31-45 afios 20 91056 4552,80

46-60 afios 11 73787 6707,91 46-60 afios 16 68731 4295,69

61 o mas afos 7 43280 6182,86 61 o mas afios 2 51796 25898,00

18-30 afios 3 11829 3943,00 18-30 afios 2 9709 4854,50

X 31-45 aflos 6 12267 2044,50 X 31-45 afios 3 11194 3731,33

46-60 afios 0 10057 0,00 46-60 afios 2 8262 4131,00

61 o0 mas afios 5 4907 981,40 . 61 o0 mas afios 4 5004 1251,00
Hombre — Mujer —

18-30 afios 9 20088 2232,00 18-30 afios 5 14802 2960,40

Xl 31-45 aflos 3 17572 5857,33 Xii 31-45 afios 9 16254 1806,00

46-60 afios 3 15801 5267,00 46-60 afios 8 14173 1771,63

61 o0 mas afios 4 8673 2168,25 61 o0 mas afios 2 9976 4988,00

18-30 afios 45 753752 16750,04 18-30 afios 75 748480 9979,73

RM 31-45 afios 46 739077| 16066,89 RM 31-45 afios 90 750653 8340,59

46-60 afios 44 586322 13325,50 46-60 afios 94 641509 6824,56

61 o mas afios 41 339886 8289,90 61 o0 mas afios 56 473553 8456,30

18-30 afios 7 40651 5807,29 18-30 afios 9 38975 4330,56

XV 31-45 afos 7 38004 5429,14 IV 31-45 afios 4 38035 9508,75

46-60 afios 6 34588 5764,67 46-60 afios 5 34267 6853,40

61 o mas afios 3 22510 7503,33 61 o0 mas afios 3 27382 9127,33

18-30 afios 6 19827 3304,50 18-30 afios 5 19827 3965,40

XV 31-45 aflos 6 16323 2720,50 XV 31-45 afios 8 16323 2040,38

46-60 afios 10 15524 1552,40 46-60 afios 7 15524 2217,71

61 0 mas afios 1 11248| 11248,00 61 0 mas afios 3 11248 3749,33
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Pauta Focus Groups con Ciudadanos

Sector Privado, Estudiantes, Profesionales, Pensionados y Duefias de Casa

\ INTRODUCCION Y PRESENTACION \

| A. PERCEPCIONES GENERALES DEL SECTOR PUBLICO l

Para iniciar esta conversacidn, nos gustaria hablar del sector publico y sus percepciones sobre el
mismo.
1. En términos generales, ¢Cual es su opinidn sobre los organismos publicos? ¢Podrian dar
ejemplos de casos o cosas que les hacen tener esa opinion?
2. Siguiendo con el tema ¢les parece que se puede confiar en los organismos publicos? iqué
aspectos les parecen mas confiables? ¢ Cuales les parecen los menos confiables? ¢ Por qué?
3. Al margen de sus opiniones sobre el funcionamiento de los organismos publicos y el Estado
¢Cémo describirian la relacidon entre el Estado (o el sector publico) y los ciudadanos?
¢Cémo podria mejorar esta relacion? ¢Qué cambios especificos en los organismos publicos
creen que les ayudarian a mejorar su opinion al respecto? éCreen que hay cambios que
debieran efectuar los ciudadanos? ¢ Cuales?

B. EXPERIENCIAS EN EL SECTOR PUBLICO

A continuacién, nos gustaria conocer un poco mas sobre sus experiencias con organismos publicos.

4. Las opiniones generales que expresaron sobre los organismos publicos ¢Se basan o reflejan
experiencias personales? ¢Podrian hablar de esas experiencias o dar ejemplos?

5. En general, cuando necesitan realizar trdmites en algun organismo publico ¢ Cuales son sus
expectativas o preparativos? (llevar todo tipo de documentos, ir con tiempo, etc.) ¢Qué
expectativas tiene sobre la atencion que le entregaran los funcionarios? ¢Sobre el tiempo
del trdmite? ¢ Cree que lograra su objetivo?

6. En la practica, ¢sus expectativas estan en lo correcto? ¢Hay variaciones dependiendo del
organismo al que se dirigen? ¢ Ddnde ha sido mejor, donde ha sido peor? ¢Por qué?

7. En general, équé harian en caso de recibir una mala atencidén o en caso de que “se pasaran
a llevar sus derechos ciudadanos” en un organismo publico? ¢A dénde recurririan? ¢Creen
que se podria resolver el problema?

C. TRANSPARENCIA Y DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION

A continuacidon nos gustaria conversar sobre temas de transparencia y acceso a la informacién
publica.
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8. Al escuchar la palabra “Transparencia”, iqué ideas se les vienen a la mente? éEn qué
ambitos creen que se puede aplicar este concepto que han descrito? Y, especificamente en
el sector publico ¢ es aplicable la transparencia? ¢ COmo?

9. ¢Qué significa para ustedes que una institucién publica sea transparente?

10. ¢Creen que es posible acceder a la informacién de los organismos publicos? ¢Conocen los
mecanismos para solicitar informacién?

11. Alguno de ustedes ¢Ha solicitado, alguna vez, informacién a un organismo publico? ¢Para
qué? ¢ Cumplid su objetivo? ¢Le entregaron la informacién?

12. ¢Alguna vez les han negado informacidn? ¢ Cudles han sido, a su juicio, los obstaculos mas
importantes con los que se han encontrado cuando han pedido informacion?

13. ¢Cdmo creen Uds. que la transparencia o derecho de acceso a la informacién, pueda
ayudarlos a Uds. a resolver eventuales problemas? ¢como?

D. CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

El Consejo para la Transparencia es un organismo que tiene como principal funcién fiscalizar a los
organismos publicos y recibir reclamos cuando algin organismo publico no permite el acceso de los
ciudadanos a informacidon en poder de las instituciones. La Ley de transparencia establece
obligaciones para los organismos publicos en dos lineas: publicar informacién en las pdaginas web de
los organismos en la seccidon Gobierno Transparente, lo que se llama transparencia activa, y por otra
parte, responder a los reclamos realizados al Consejo sobre solicitudes de informacién denegada a los
ciudadanos por parte de organismos publicos, lo que se denomina derecho de acceso a la informacion
publica.
14. En general, ¢Qué les parece la existencia de este Consejo? Ahondar en aspectos positivos o
negativos y en su vinculacion con la participacién ciudadana y la democracia
15. éQué esperarian de una institucion como esta? éComo deberia ser ésta institucidon para
ayudarles en sus necesidades?

E. SUGERENCIAS CIUDADANAS

Uno de los desafios de la Ley el Consejo para la Transparencia es la difusion del derecho de acceso a
la informacion en la ciudadania, en este sentido...

16. ¢De qué manera creen que se podria incentivar a los ciudadanos a informarse y hacer
peticiones de informacién a los organismos publicos?

17. éCual seria la mejor manera de dar a conocer la existencia de este derecho? ¢qué dirian a
ciudadanos como ustedes? ¢Cudles serian los atributos que destacarian? équé los
incentivaria a usar la Ley? ¢Por qué?

PREGUNTAR A LOS ENTREVISTADOS SI EXISTE ALGUN OTRO TEMA QUE QUISIERAN COMENTAR,
AGRADECER Y FINALIZAR.
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Pauta Focus Groups con Funcionarios

Funcionarios Encargados (o Jefes) de OIRS y/o ventanilla de atencién a publico

| INTRODUCCION Y PRESENTACION

‘ A. PERCEPCIONES GENERALES DEL SECTOR PUBLICO

Para iniciar esta conversacidn, nos gustaria hablar de sus percepciones sobre los ciudadanos y

el publico que acude a sus oficinas.

18.

19.

20.

¢Coémo describirian que es la relacidn de las personas que se acercan a su institucion con
los funcionarios de atencién al publico?

En general {Cual creen ustedes que es la opinidn de los ciudadanos sobre los organismos
publicos? ¢y sobre los funcionarios publicos? ¢De dénde creen que vienen estas
opiniones? ¢ hay practicas o cosas que las sustentan?

Por otra parte éCreen que las personas confian en los organismos publicos? équé
aspectos creen que son mas confiables para ellos? éCudles creen que les parecen menos
confiables?

\ B. EXPERIENCIAS CON USUARIOS

A continuacion, nos gustaria conocer un poco mas sobre sus experiencias atendiendo publico

y/o lo que perciben de su equipo de trabajo:

21.

22.

23.

24,

En general, cuando las personas se acercan para realizar trdmites o consultas, ¢ Cuales son
sus expectativas como funcionarios? ¢Qué esperan de las personas que acuden a
ustedes? ¢Cual es su disposicion, o la de su equipo, para atender a los ciudadanos?

En la practica, ¢Podrian identificar situaciones donde es dificil atender publico?
Dependiendo de la complejidad del caso, écambia la disposicion a la atencién? ¢Qué
creen ustedes que es lo que mas dificulta la atencidén de publico, a partir de lo que Ud. ve
en su equipo de trabajo?

Usted como Jefe o Encargado, ¢Qué tipo de medidas o acciones, realiza para incentivar a
su equipo en la realizacidn de sus tareas?

Para cerrar esta parte de la conversacion ¢CoOmo creen ustedes que los organismos
publicos podrian cambiar la relacién con los ciudadanos?

C. TRANSPARENCIA Y DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION

A continuacién, nos gustaria conversar sobre temas de transparencia y acceso a la informacion

publica.
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8. Al escuchar la palabra “Transparencia”, équé ideas se les vienen a la mente? ¢En qué
ambitos creen que se puede aplicar este concepto que han descrito? Y, especificamente en el
sector publico ¢ées aplicable la transparencia? ¢Qué ventajas y/o desventajas tendria en el
sector publico? (Si los participantes conocen la Ley de Transparencia indagar en las
dificultades que se han observado en su implementacidn, y las ventajas que conlleva ésta Ley)

9. éQué significa para ustedes que una institucion publica sea transparente?

Para profundizar en la practica, nos gustaria conversar con ustedes sobre el acceso a la
informacidn asociado a la Ley de Transparencia
10. Alguna vez ¢Han recibido en su oficina solicitudes de informacién por Ley de
Transparencia? ésabian qué hacer?

11. ¢Han recibido informacion sobre el procedimiento a seguir en caso de que lleguen
solicitudes de informacion? ¢ Podrian describir brevemente este procedimiento?

12. {Cudles han sido las mayores dificultades cuando una persona quiere pedir informacion
de la institucion?

13. En su experiencia, éQué tipo de ciudadanos se acerca a pedir informacion?

D. CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

El Consejo para la Transparencia es un organismo que tiene como principal funcién fiscalizar a
los organismos publicos y recibir reclamos cuando algin organismo publico no permite el acceso
de los ciudadanos a la informacién como lo exige la Ley de Transparencia.

14. En general, ¢Qué les parece la existencia de este Consejo? Ahondar en aspectos positivos
o negativos y en su vinculacién con la participacion ciudadana y la democracia.

15. {Qué esperarian de una institucion como esta? ¢Qué facultades o competencias
esperarian que tuviera el Consejo?

E. SUGERENCIAS DE LOS FUNCIONARIOS

Uno de los desafios de la Ley el Consejo para la Transparencia es la difusién del derecho de
acceso a la informacién en la ciudadania, en este sentido...
16. ¢Cudl seria la mejor manera de dar a conocer la existencia de este derecho? ¢ Qué dirian a
otros funcionarios como ustedes? ¢ Cudles serian los atributos que destacarian? ¢Qué los
incentivaria a conocer mejor la Ley? ¢Por qué?
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PREGUNTAR A LOS ENTREVISTADOS SI EXISTE ALGUN OTRO TEMA QUE QUISIERAN
COMENTAR, AGRADECER Y FINALIZAR.

Estrategia especifica de seleccidn de entrevistados

La estrategia de seleccion de entrevistados constara de manzanas, viviendas y entrevistados,
de acuerdo a la siguiente secuencia:

Seleccidn de Manzanas

Para lograr una adecuada dispersion de la muestra e incrementar su representatividad, en las
comunas urbanas se efectuara un promedio de 6 encuestas por manzana; por lo tanto, en cada
comuna se seleccionara al azar el nimero de manzanas que resulta de dividir el nimero de casos
asignado a la comuna por 6.

Se seleccionara un 20% de manzanas adicionales, para el caso de tener que reemplazar alguna
manzana no apta para este trabajo (centros comerciales, regimientos, colegios, centros de salud,
campos deportivos, y otras).

Seleccidn de viviendas

Al interior de cada manzana seleccionada se empadronaran todas las viviendas. El total de
ellas se dividira por el nimero de casos asignados a esa manzana, resultando asi el intervalo que
se utilizard para elegir las viviendas a entrevistar.

Se determinara al azar un niumero de arranque inferior al divisor, el que identificara a la
primera vivienda elegible. Si alguna vivienda seleccionada no es apta para aplicar la encuesta en el
momento (deshabitada, nadie contesta, local comercial, guardia no permite acceso, etc.), se
reemplazara por la vivienda contigua.

En el caso de comunas o localidades rurales, se procedera de la siguiente forma:

¢ A partir de la primera casa que se encuentre en la carretera, camino de acceso o calle, el
encuestador ordenara arbitrariamente las casas o bloques de casas existentes.

¢ Dibujara una espiral centripeta, de afuera hacia adentro, recorriendo todas las casas. Si las
casas estan aisladas, la espiral barrera todas las casas, saltando de cada una a la mas préxima. Si
hay casas ordenadas en bloques, la espiral barrera (de afuera hacia adentro) cada bloque. De este
modo, las casas quedaran ordenadas linealmente, permitiendo definir el itinerario, aplicando un
intervalo que estara expresamente sefialado en su hoja de ruta para seleccionar las viviendas.
Seleccién del individuo a entrevistar

Una vez seleccionada la vivienda, el encuestador preguntara por el nombre de pila de todas las

personas de 18 afios y mas que se encuentren presentes en ese momento (individuos elegibles) y
aplicara la tabla de niUmeros aleatorios de Kisch para seleccionar al entrevistado.
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Mecanismo de reemplazo

En esta etapa, podrdn ocurrir las siguientes situaciones:

¢ No hay ningun individuo elegible en el hogar (por ejemplo todos se encuentran en su lugar
de trabajo o de estudio); en este caso, se pasara a la vivienda contigua, siguiendo el orden de
seleccion de viviendas, sin alterar la aplicacion del intervalo para elegir la vivienda siguiente.

¢ El individuo seleccionado rehusa responder; en este caso, el encuestador realiza una nueva

seleccidn entre los restantes individuos elegibles; en caso de no lograr la entrevista en este
segundo intento, se pasard a la vivienda contigua.

Control de Calidad del proceso (supervision)

Para certificar la calidad del proceso, en primera instancia se realizara el pre-test del
cuestionario mencionado en el punto anterior. Luego, se supervisara en terreno el 10% de las
encuestas y el 20% por via telefénica para llevar un seguimiento del efectivo recibimiento, llenado
de los cuestionarios y veracidad de los datos.

En caso que se reciban cuestionarios con respuestas incompletas, se volverd a contactar al

encuestado telefénicamente. En caso de ser imposible ubicarlo, sera reemplazado por otro sujeto
de caracteristicas similares (género, edad, GSE, ciudad, etc.).
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