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PRESENTACION Y OBJETIVOS

El presente documento elaborado por la Direccién de Estudios Sociales del Instituto de Sociologia de
la Pontificia Universidad Catdlica de Chile (DESUC) contiene el informe final de resultados del estudio
“Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos — Sexta Versidén”, encargado por el Ministerio Secretaria
General de la Presidencia a través de la Licitacién N° 617-11-LP15.

Este estudio estuvo orientado a “conocer la percepcion de las personas respecto al conocimiento y
cumplimiento de los derechos ciudadanos por parte de los organismos del Estado que otorgan
atencion directa”. Lo anterior implicé que a nivel especifico se platearan los siguientes objetivos:

o Estimar el nivel de conocimiento y valoracién de los ciudadanos respecto de los
derechos politicos, sociales, asi como los que poseen especificamente en el contacto
con organismos publicos.

o Observar el nivel de cumplimiento de los derechos mencionados y obtener
estimaciones respecto de la magnitud y tipo de vulneracién de dichos derechos.

o Observar la valoracién y conocimiento que poseen las personas respecto de sus
obligaciones y deberes ciudadanas, con énfasis en su relacién con los organismos
publicos.

o Estimar el conocimiento, valoracién y potencial de demanda de la Comisién
Defensora Ciudadana.

Dado el marco establecido por estos objetivos especificos, este Informe Final presenta, en primer
lugar, los aspectos metodoldgicos de la Encuesta, incluyendo el disefio muestral y la muestra lograda,
asi como los resultados de terrenos a través de la presentacion de los codigos de disposicion finales.
En segundo lugar, se exponen los resultados descriptivos de las principales variables del estudio,
guiados por los distintos modulos y tematicas incluidas en el instrumento de medicidn, tales como
las percepciones entorno a distintos derechos ciudadanos, el reconocimiento respecto a derechos de
inmigrantes y pueblos originarios, las valoraciones respecto a responsabilidades ciudadanas y el uso
y valoracion respecto a los servicios publicos. Finalmente, se exponen la sintesis y conclusiones del
estudio. Este informe ademas, se incluye una serie de Anexos de orden metodoldgico, que ahondan
en especificaciones y procesos desarrollados en el levantamiento de los datos.
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. METODOLOGIA

En el siguiente apartado, se especifica la estrategia metodoldgica de disefio muestral, del

levantamiento y analisis de datos. Para ello, primero se presenta un resumen con los principales
aspectos metodoldgicos considerados en la ejecucion de la encuesta. Luego, contempla la
caracterizacion del universo efectivo a partir del Marco Muestral utilizado —esto es, las personas de
18 afios y mas, chilenas o extranjeras, que residen habitualmente (residen en la vivienda por mas de
seis meses, no se encuentran en prisidén o en casa de reposo, etc.) en viviendas particulares ocupadas
localizadas en zonas urbanas y rurales de las quince regiones de Chile.-, el disefio y seleccién de la
muestra. Por ultimo, se expone la muestra efectiva lograda, los mecanismos de ponderacién vy el

detalle de la gestién de terreno.
1.1, FICHA METODOLOGICA

La Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos — Sexta Versidn, se realizd a través de entrevistas
presenciales en hogares, sobre un universo de personas de 18 afios y mas, chilenas o extranjeras,
gue residen habitualmente en viviendas particulares ocupadas localizadas en zonas urbanas y rurales
de las 15 regiones del pais. Tal como se sefiala en la tabla sintesis que se presenta a continuacién, el
trabajo de campo se realizd entre febrero a marzo de 2016 por el equipo de trabajo de campo de la
Direccion de Estudios Sociales (DESUC) del Instituto de Sociologia de la Universidad Catdlica de Chile.
La encuesta tuvo un disefio y aplicaciéon del tipo probabilistico, estratificado geogréficamente y
multietapico (cuatro etapas: comunas, manzanas, vivienda y persona). El resultado fue una muestra
nacional de 3.032 casos, lo que entrega un margen de error total de +/- 2,18%, asumiendo un nivel
de confianza de 95%, varianza maxima y un muestreo aleatorio simple a nivel nacional. Se utilizd un
sistema de sobredimension de muestra y de registro de los resultados del trabajo de campo que
permitieron determinar las tasas de respuesta (RR2: 83,3%) a partir de los criterios establecidos por
la American Association for Public Opinion Research (AAPOR). Para variables especificas, se calcular
errores muestrales efectivos.

La lectura de datos se realizé a través del sistema de lectura inteligente de caracteres (ICR), en el cual
se utilizé un software de lectura dptica que digitalizd la informacién contenida en los cuestionarios.
Para corregir la distribucion de la muestra obtenida y asegurar la correcta representacién de los
individuos a nivel nacional, se aplicd un ponderador calculado mediante raking considerando
variables de sexo, edad, regidn y drea geografica.
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Tabla 1. Ficha Metodoldgica Encuesta Nacional Derechos Ciudadanos — Sexta Edicién

Hombres y mujeres de 18 afios y mas, chilenas o extranjeras, que
., L residen habitualmente en viviendas particulares ocupadas
Poblacién objetivo ] ] i
localizadas en zonas urbanas y rurales de las quince regiones de

Chile.

Encuesta presencial en hogares probabilistico, estratificado
Tipo de levantamiento de datos geograficamente y multietapico (cuatro etapas: comunas,
manzanas, vivienda y persona)

Periodo de levantamiento de datos
(incluye empadronamiento de 1 de febrero y 20 de marzo de 2016
manzanasy Visitas a hogares)

Tamafio muestral 3.032 encuestas completas

Error muestral (95% nivel de Error absoluto de +2,18 a nivel nacional, bajo supuesto de

. Muestreo Aleatorio Simple (MAS), para una proporcién de 50% a
confianza)

nivel de confianza de 95%.

» El ponderador fue calculado utilizando la técnica de raking,
Ponderacion de la muestra ) . i L
ajustando por sexo, edad, regién y drea geografica.

Tasa de respuesta (RR2): 83,3%
Tasa de Respuesta y Rechazo
Tasa de rechazo (REF2): 13,1%

1.2 POBLACION OBJETIVO Y MARCO MUESTRAL

2.1. Poblacién Objetivo

La poblacion objetivo de la sexta Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos (ENDC) corresponde a
las personas de 18 afios y mas, chilenas o extranjeras, que residen habitualmente (residen en la
vivienda por mas de seis meses, no se encuentran en prision o en casa de reposo, etc.) en viviendas
particulares ocupadas localizadas en zonas urbanas y rurales de las quince regiones de Chile.

Quedan excluidas de la poblacién objetivo las personas que residen en areas clasificadas como “Areas
de Dificil Acceso (ADA)Y, por el Instituto Nacional de Estadisticas? y DESUC3.

1 Las comunas de dificil acceso definidas por el INE a partir del Censo 2002 corresponden a: Ollagiie, Isla de Pascuay
Juan Fernandez, Chaitén, Futaleufu, Palena, Lago Verde, Guaitecas, Chile Chico, O'Higgins, Tortel, Torres del Paine, Rio
Verde, Laguna Blanca, San Gregorio, Primavera, Timaukel, Cabo de Hornos y Antartica.

2 para mayor informacidn respecto a las Areas de Dificil Acceso (ADA) ver documento: “Actualizacién del disefio muestral
Nueva Encuesta Nacional de Empleo”, Julio 2006, Instituto Nacional de Estadisticas. Disponible en la pagina web:
http://www.ine.cl/canales/chile_estadistico/mercado_del_trabajo/empleo/metodologia/metodologia.php.

3 Ala lista de INE, DESUC agrega las comunas de Camarones, Chile Chico y Putre.
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En la Tabla 2 presenta la distribucion de la poblacién objetivo respecto de la totalidad del pais, segun
la actualizacion de proyecciones poblacionales publicadas por el INE en 2014.

Tabla 2. Distribucion de la poblacion objetivo del estudio: personas mayores de 18 afios residentes de zonas
urbanas y rurales de Chile, segln region.

Regién Todas las personas Personas mayores de 18 afios
en zonas urbanas o rurales en zonas urbanas o rurales
Poblacién Distribucién % Poblacién Distribucién %
1 2 3 4
1 Tarapaca 336.769 2% 240.192 2%
2 Antofagasta 622.640 3% 455.462 3%
3 Atacama 312.486 2% 227.337 2%
4 Coquimbo 771.085 4% 573.494 1%
5 Valparaiso 1.825.757 10% 1.394.697 10%
6 OHiggins 918.751 5% 687.518 5%
7 Maule 1.042.989 6% 786.165 6%
8 BioBio 2.114.286 12% 1.600.238 12%
9 La Araucania 989.798 5% 739.719 5%
10 Los Lagos 841.123 5% 621.509 5%
11 Aysén 108.328 1% 78.629 1%
12 Magallanes 164.661 1% 124.693 1%
13 Metropolitana 7.314.176 41% 5.549.938 41%
14 Los Rios 404.432 2% 305.971 2%
15 Arica y Parinacota 239.126 1% 175.419 1%
Total 18.006.407 100% 13.560.981 100%

Nota: Los totales poblacionales no excluyen la poblacién en las Areas de Dificil Acceso. La proyeccién poblacional de INE
2014 no incluye datos segmentados por comunas.

Fuente: Proyecciones de Poblacién INE 2014, al 30 de Junio de 2015.

2.2. Marco Muestral

El marco muestral que el INE mantiene vigente al afio 2014 comprende el uso de dos marcos de
muestreo que son mutuamente excluyentes:

e En el area rural, el marco de muestreo corresponde al generado a partir del Censo de
Poblacién y Vivienda del afio 2002. Las unidades primarias de muestreo se denominan
secciones y corresponden al area que puede recorrer un censista el dia del censo. En
adelante, denominaremos este marco muestral como marco de secciones (MS2002).

e Enelarea urbana, el marco de muestreo es aquel generado a partir de cartografia digital de
alta validez métrica, actualizado al segundo semestre del afio 2008. La informacion en el
marco se actualizé con informacion anexa de Mapcity, Dmapas y los registros administrativos
asociados a nuevas construcciones, otorgados por los municipios. Las unidades primarias de
muestreo en el drea urbana se denominan manzanas y corresponden a delimitaciones
geograficas fijas. En adelante, denominaremos a este marco como marco de manzanas
(MM2008-B).
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Ambos constituyen el marco que usa actualmente el INE para la seleccién de muestras de las
encuestas de hogares mas importantes del pais, incluyendo las encuestas NENE 2015 y la Casen 2013
entre otras.

Ademads, se cuenta con la cartografia asociada a los marcos MS2002 y MM2008-B, lo que permite
generar internamente el material cartografico la localizacién geografica de las unidades
seleccionadas.

El DESUC utilizé en forma exclusiva los ambos marcos muestrales para la seleccién de muestras para
encuestas de hogares.

Al momento de la seleccidon de las manzanas y secciones se excluyeron:

e Porrazones operativas, se excluye de la muestra las manzanas con 7 0 menos viviendas seguin
el marco de muestreo 2008-B (Grupo 0). Esta exclusion dejé fuera al 1,3% de las viviendas
catastradas en el marco, pero removié del marco al 10% de sus manzanas.

Una vez seleccionada la muestra de manzanas/secciones, se realiza una actualizacion del total de
viviendas seleccionadas en la muestra. Este procedimiento, denominado “empadronamiento”
(listing, en inglés), busca actualizar el total de viviendas registrado en el marco muestral a partir de
las observaciones realizadas al momento del trabajo de campo. De esta forma cambios derivados de
nuevas construcciones, demoliciones, cambio de uso de las edificaciones y otros quedan
incorporados en el estudio de dos formas:

1. Las nuevas construcciones (en manzanas/secciones seleccionadas) tienen probabilidad
mayor a cero de ser seleccionadas para el estudio, y

2. Elfactor de expansién a través del ajuste de las probabilidades de seleccidn de las viviendas,
incorpora el cambio en los pesos de las unidades seleccionadas para incorporar los
crecimientos/decrecimientos entre los registros desactualizados del marco y los registros
actualizados del empadronamiento.
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1.3. MUESTRA OBJETIVO: DISENO MUESTRA TEORICA

3.1. Tamafio Muestra Objetivo

Para la ENCD 2016, se divide el pais en cuatro grandes macrozonas geograficas (norte, centro, sury

regién metropolitana) y se entrega un numero de casos objetivo para cada una de ellas. A

continuacion se detalla en la Tabla 3 la seleccion efectiva de la muestra objetivo.

Tabla 3. Distribucién muestral objetivo por zona de muestreo

Macrozona Poblacién total m:;obrlicsic:;”los gﬂt;:zit\:g Error MAS (5:;;; f g)
Pais 18.006.407 13.560.981 2.823 +1,9% +2,3%
Zona Norte (1-4,15) 2.282.133 1.671.904 600 +4,0% +4,9%
Zona centro (5-7) 3.787.492 2.868.380 600 +4,0% +4,9%
Zona Sur (8-12, 14) 4.622.628 3.470.759 600 +4,0% +4,9%
RM (13) 7.314.176 5.549.938 1.000 +3,1% 1+3,8%

Considerando ese disefio marco, se asignd la muestra afijada en zonas geograficas mas pequefias y

considerando la distincién de drea urbano o rural, considerando la distribucion poblacional al interior

de cada macrozona. Con esto obtenemos una muestra eficiente y con una buena distribucién

geografica.

Teniendo definida la muestra, se presentan replicaciones del ejercicio de simulacién de errores

relativos y absolutos para regiones y agrupaciones por zona urbana o rural. La Tabla 4 replica los

errores para proporciones con prevalencias de 10%, 30% y 50% segUn la muestra objetivo,

considerando una muestra compleja segun el efecto disefio entregado en las bases de licitacién (deff

=1,5). El error de muestreo absoluto a nivel pais asumiendo una varianza maxima (p=0,5) y con un

95% de confianza es de 2,3 puntos (columna 7).

10
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Tabla 4 Errores de muestreo con 2800 casos, absolutos y relativos al 95% de confianza, para proporciones de
10%, 30% y 50%, segln agrupaciones geografica.

Considera disefio complejo (Deff).

Efecto Prop=10% Prop=30% Prop=50%
. ‘ Muestra  Disefi

Regidn Macrozona  Area Objetivo R ErrAbs Er;’ReI( ErrAbs ErrRel( ErrAbs ErrRel(

(Deff) ) *] *)

1 2 3 4 5 6 7 8

Todas Pais U+R 2823 1,5 1,4 13,6 2,1 6,9 2,3 4,5

15,1,2,3,4 Zona norte U+R 601 1,5 2,9 29,4 4,5 15,0 4,9 9,8

5,6,7 Zonacentro  U+R 568 1,5 2,9 29,4 4,5 15,0 4,9 9,8

8,9,10,11,12

14 Zona sur U+R 667 1,5 2,9 29,4 4,5 15,0 4,9 9,8

13 RM U+R 987 1,5 2,3 22,8 3,5 11,6 3,8 7,6

Todas Pais- U U 2457 1,5 1,5 14,6 2,2 7,4 2,4 4,9

Todas Pais - R R 366 1,5 3,8 38,3 5,8 19,5 6,4 12,8

15,1 Norte 1-U U 141 1,5 6,1 61,0 9,3 31,0 10,2 20,3

2,34 Norte 2 - U U 397 1,5 3,6 36,1 5,5 18,4 6,0 12,0

5 Centrol-U U 264 1,5 4,4 44,3 6,8 22,6 7,4 14,8

6,7 Centro2-U U 217 1,5 4,9 49,2 7,5 25,0 8,2 16,4

8 Surl-U U 234 1,5 4,8 47,5 7,3 24,2 7,9 15,8

9,10,14 Sur2-U U 196 1,5 51 51,0 7,8 26,0 8,5 17,0

11,12 Sur3-U U 51 1,5 12,3 122,6 18,7 62,4 20,4 40,9

13 Metro - U U 957 1,5 2,3 23,2 3,5 11,8 3,9 7,7

15,1,2,3,4 Norte - R R 63 1,5 9,1 90,7 13,9 46,2 15,1 30,2

5,6,7,13 Centro-R R 160 1,5 5,8 57,9 8,8 29,5 9,7 19,3

8,9,10,11,12,
14 Sur-R R 143 1,5 6,2 61,6 9,4 31,4 10,3 20,5

Cabe destacar que sélo las cinco primeras filas de la Tabla 5 representan dominios de estudio (total
palis y cuatro macrozonas geograficas). Las restantes divisiones permiten entender la distribucién de
la muestra dentro de esos dominios.

3.2. Muestra Seleccionada

Para efectos de determinar el tamafio de muestra “a seleccionar” a partir del marco muestral, es
imprescindible tener una idea de la pérdida de direcciones que se va a enfrentar debido a las razones
de no logro de entrevistas mencionadas en el parrafo precedente. De esta forma, con la finalidad de
lograr la muestra “objetivo” para cada drea geografica, se requiere contar con una estimacion de
referencia para el proceso de estimacion de la muestra adicional (también conocida como
“sobredimension de la muestra” o “muestra sobredimensionada”) que permita compensar las
pérdidas esperadas de direcciones. La informacidn detallada por regidn y macrozonas se entregd en
las especificaciones técnicas.

Para ello, por tanto, lo primero es establecer las tasas e indicadores de productividad del trabajo de
campo. Hay varias formas de calcularlas, sin embargo, la interpretacion general en el contexto de
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encuestas de hogares corresponde al porcentaje de las direcciones (viviendas) seleccionadas en la
muestra que respondid la encuesta.

El complemento, la tasa de no respuesta, corresponde al porcentaje de direcciones en donde no se
logré concretar una entrevista, ya sea por dificultades para localizar a los residentes, rechazo de los
residentes a participar, encontrase con un local comercial en vez de una vivienda particular,
encontrarse con un sitio eriazo en vez de una vivienda particular, etc. La no respuesta es normal y
esperable dentro del trabajo de encuestas. Siguiendo las mejores practicas internacionales (Valliant
et al. 2013), el DESUC utiliz6 el método de sobremuestreo para administrar la no respuesta esperada

de la ENDC. Esto quiere decir que se selecciond ex ante, y de una sola vez, una muestra ampliada que

considere una pérdida esperada. DESUC estim0 la tasa de no respuesta a nivel pais es de 27% a partir

de experiencia en terrenos similares (Tabla 5, columna 5).

Este método le pone, de facto, una cota a la posibilidad de reemplazos de la muestra ya que no se
permitira la seleccidon de muestras adicionales de reemplazo. Sila manzana no es residencial, si no se
establece contacto con la vivienda o es rechazado su ingreso, o bien la persona elegida no responde,
se registra como manzana invalida, no respuesta de la vivienda seleccionada, generando asi mayor
transparencia y rigor metodoldgico en el estado final de cada uno de los casos seleccionados.

De esta forma, en la Tabla 5 se puede ver que para obtener la muestra objetivo esperada inicialmente
(columna 3), se debid seleccionar 3.915 casos (6) de un total de 732 manzanas o secciones (7) al inicio
del proceso para lograr los casos comprometidos.
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Tabla 5 Tamafio de Muestra Objetivo, Muestra Sobredimensionada y Manzanas o Secciones Seleccionadas,

segun dominio de Representacidn Geografica

Poblacién 18+ gﬂt;:igg Tasa no Seleccién
Regidn Macrozona  Area Muest respuesta Manzanas
Total Dist%  Casos (%) Muestra /
Secciones
1 2 3 4 5 6 7
, 13.560.98
Todas Pais U+R 1 100% 2823 100% 27% 3.915 732
15,1,2,3,4 Zona norte U+R  1.671.904 12% 601 21% 27% 825 153
5,6,7 Zonacentro U+R  2.868.380 21% 568 21% 27% 775 143
8,9,10,11,12,
" Zona sur U+R  3.470.759 26% 667 21% 25% 900 157
13 RM U+R  5.549.938 41% 987 36% 30% 1.415 279
11.830.48
Todas Pais - U u g 87% 2457 87% 27% 3.405 681
Todas Pais-R R 1.730.492 13% 366 13% 29% 510 51
15,1 Norte1-U u 378.991 3% 141 6% 24% 185 37
2,3,4 Norte 2 -U u 1.115.015 9% 397 16% 28% 550 110
5 Centrol-U u 1.276.210 11% 264 11% 30% 375 75
6,7 Centro2-U u 1.019.140 9% 217 9% 23% 280 56
8 Surl-U u 1.343.883 11% 234 9% 27% 315 63
9,10,14 Sur2-U u 1.153.629 10% 196 8% 23% 260 52
11,12 Sur3-U u 183.381 2% 51 1% 24% 65 13
13 Metro - U u 5.360.241 45% 957 39% 30% 1.375 275
15,1,2,3,4 Norte - R R 177.898 10% 63 18% 32% 90 9
5,6,7,13 Centro - R R 762.727 44% 160 44% 28% 160 16
8,9,10,11,12,
14 Sur-R R 789.866 46% 143 38% 28% 230 26
1.4, SELECCION DE LA MUESTRA

El disefio muestral de la ENDC se puede caracterizar como un muestreo de areas probabilistico,
estratificado geograficamente y multietapico, donde se seleccionardn “comunas” en una primera
etapa, “manzanas censales en la zona urbana” o “secciones en zonas rurales” en una segunda etapa,
“viviendas ocupadas” en una tercera etapa y “personas de 18 afios y mas” de edad en una cuarta
etapa. En esta seccidn se describe la metodologia que se implementd para la seleccion de la muestra
sobredimensionada de n=3.915 casos requerida para lograr la muestra objetivo de n=2.823 casos.

En Chile hay 346 comunas en las 15 regiones del pais. En cada comuna, el INE asocia manzanas y
secciones a zonas “urbanas” y “rurales”, respectivamente, por lo tanto para efectos de la seleccién
de muestra ENDC, se conformaron unidades de muestreo independientes para la “parte urbana” y la
“parte rural” de cada comuna (e]. El Tabo Urbano y El Tabo Rural en la regidén de Valparaiso). Estas
“partes de comuna” conforman las bases de las unidades de muestreo de la ENDC.

El procedimiento de seleccién de la muestra ENDC, por lo tanto, se realizd en forma independiente
en la parte urbana (a partir del Marco de Manzanas 2008-B) y en la parte rural (a partir del Marco de
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Secciones 2002). A continuacion se describen los métodos aplicados en cada etapa del proceso,
haciendo mencién de las particularidades de la seleccién segun la zona urbano/rural.

4.1. Estratificacidon de la Muestra

En el disefio de una muestra, la estratificacién corresponde al proceso de agrupar a los elementos de
una poblacién previo a la seleccion de la muestra. Uno de los motivos para utilizar un disefio
estratificado (Lohr, 1999) es que éste mejora la eficiencia del muestreo para las estimaciones de la
poblacidon completa, al agrupar unidades que tienen propiedades similares de media y varianza.

Parala ENDC, se conformaron estratos en base al tamafio de las comunas, medidos estos en términos
de la poblacion que residen en cada comuna.

En las areas urbanas, se conformaron estratos que a partir de la agrupacién de manzanas dentro de
la misma comuna o comunas aledafias dentro de la misma provincia (o regién). Se busca que cada
estrato tenga un promedio de habitantes homogéneo aunque, sin embargo este promedio varia
entre regiones. En las areas rurales, se conforman también estratos que a partir de la agrupacién de
secciones dentro de la misma comuna o comunas aledafias dentro de la misma region. Por la cantidad
de habitantes en dreas rurales, los estratos son mas extensos geograficamente y tienen en promedio
un numero de habitantes menor a los urbanos.

También en la construccién de estratos urbanos vy, especialmente, rurales fue conveniente agrupar
regiones aledafias entre si para tener estratos de tamafio mas homogéneo.

La muestra seleccionada (sobredimensionada) en las zonas urbanas fue de 3.405 casos, la cual fue
distribuida entre las 8 macrozonas urbanas en forma proporcional al tamafio de cada macrozona en
una primera etapa. En una segunda etapa, la muestra en cada macrozona fue distribuida entre los
estratos de muestreo que la componen en forma proporcional al tamafio de cada estrato de
muestreo. En una tercera etapa se establecié un nimero minimo de casos objetivo asignados a cada
estrato urbano, de manera de cautelar por la viabilidad econdmica del trabajo de campo.

En las zonas rurales la muestra a seleccionar fue de 510 casos, la cual fue distribuida entre las tres
macrozonas rurales en forma proporcional al tamafio de cada macrozona en una primera etapa. En
una segunda etapa, la muestra en cada macrozona fue distribuida entre los estratos de muestreo que
la componen en forma proporcional al tamafio de cada estrato de muestreo. En una tercera etapa se
establecid un nimero minimo de casos objetivo asignados a cada estrato urbano, de manera de
cautelar por la viabilidad econdmica del trabajo de campo.

4.2. Seleccion de las Unidades Primarias de Muestreo (Comunas)

Las unidades primarias de muestreo (UPM) en la ENDC corresponderan a parte de las comunas
ubicadas en las zonas urbanas vy rurales del pais. Previo a la seleccion de las comunas, sin embargo,
se definieron criterios que permitan identificar a las comunas que serian sujeto de seleccion y los
métodos utilizados para la seleccién de dichas comunas.
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Primero las 328 comunas cubiertas por el estudio se dividieron en dreas de muestreo independientes:

|Il

su “parte urbana” y su “parte rural” con tal de seleccionar desde esos dos grandes estratos la muestra
necesaria para lograr la muestra objetivo de cada uno de los estratos de muestreos definidos
previamente. Con ello y segun la sobredimensién considerada en la Tabla 6, quedd definido el

nimero de UPM a seleccionar.

a. Comunas de Inclusion Forzosa

Para asegurar la representacion de aquellas comunas con un mayor peso poblacional, se
seleccionaron forzosamente comunas de alta poblacion e importancia geografica. Las comunas que
guedaron incluidas en la muestra son quienes:

1. Tengan mas de 100.000 habitantes de 18 o mas afios, segun las proyecciones de poblacién
del Instituto Nacional de Estadisticas a Junio de 2015, segun las proyecciones basadas en el
Censo 2002 y estadisticas vitales de 2002.

2. Correspondan a alguna de las 34 comunas de la region Metropolitana pertenecientes al drea
conocida como “Gran Santiago”;

3. Correspondan a la capital regional de alguna de las 15 regiones del pais.
La lista de las comunas cuyas areas urbanas designadas como IF se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6 Lista de Comunas cuya Area Urbana fue clasificada como de Inclusién Forzosa (IF)

Region Comuna Region Comuna
15 Arica 13 Cerrillos Maipu
1 Iquique Cerro Navia Nufioa
2 Antofagasta Conchali Pedro Aguirre Cerda
Calama El Bosque Pefialolén
Copiapd Estacion Central Providencia
4 Coquimbo Huechuraba Pudahuel
La Serena Independencia Puente Alto
5 Quilpué La Cisterna Quilicura
Valparaiso La Florida Quinta Normal
Vifia del Mar La Granja Recoleta
Rancagua La Pintana Renca
Talca La Reina San Bernardo
Chilldn Las Condes San Joaquin
Concepcidn Lo Barnechea San Miguel
Hualpén Lo Espejo San Ramon
Los Angeles Lo Prado Santiago
9 Temuco Macul Vitacura
14 Valdivia
10 Osorno
Puerto Montt
11 Coyhaique
12 Punta Arenas
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En la parte rural, se incluyeron en la muestra con “certeza”, es decir con probabilidad igual a 1, las 2
comunas que cumplieron con el siguiente requisito:

e Tener mas de 45.000 habitantes de 18 afios y mas, segun las proyecciones de poblacion del
Instituto Nacional de Estadisticas al 30 de Junio de 2015;

Las dos dreas rurales de inclusién forzosa son: Los Angeles en la VIl regidon y Melipilla en la Region
Metropolitana.

A las comunas incluidas “con certeza” se les denomina “comunas con inclusion forzosa (IF)”. A las
restantes comunas se les denomina “comunas sin inclusion forzosa (sin-IF)” ya que, a diferencia de
las comunas IF, sélo algunas de las comunas sin-IF son seleccionadas para formar parte de la muestra
ENDC. La seccién que sigue presenta la metodologia para la seleccién de las comunas sin-inclusién
forzosa.

b. Comunas sin Inclusion Forzosa

A las restantes comunas se les denomind “comunas sin inclusion forzosa (sin-IF)” ya que, a diferencia
de las comunas IF, sélo algunas de las comunas sin-IF fueron seleccionadas para formar parte de la
muestra ENDC.

Previo a la seleccion de la muestra se realizd la conformacién de agrupacion de comunas o pseudo-
comunas que permitan agrupar a comunas pequefias en unidades mas grandes. Se agruparon
comunas cuya fraccion de muestreo al interior de una regién sea igual o mayor a 10%. En otras
palabras, si la muestra asignada a una region representa mds del 10% de la poblacién objetivo para
una comuna, esta debid ser agrupada con una comuna aledafia. Con esto se buscé mejorar la
distribucion geografica de la muestra. Las comunas que quedaron bajo ese umbral se consideraron
como una unidad independiente.

Una vez determinadas las comunas y pseudo-comunas sin-IF se agruparon a nivel regional en estratos
de poblacién homogéneo de aproximadamente 70.000 personas. Luego, se selecciond una UPM
dentro de cada uno de esos estratos. Pueden ser comunas individuales o pseudo-comunas.

La muestra seleccionada entre comunas IF y sin-IF se dividié proporcionalmente al tamafio
poblacional que cada grupo represente al interior de cada estrato de seleccion.

4.3. Seleccidn de las Unidades Secundarias de Muestreo (Manzanas/Secciones)

Las unidades secundarias de muestreo (USM) en el disefio muestral para la ENDC corresponden a las
manzanas censales o secciones ubicadas en las zonas urbanas y rurales del pais.

Para este estudio se utilizd un método de seleccion sistemadtica con estratificacion implicita de
acuerdo al tamafio de las manzanas y/o secciones, medido éste como la cantidad de viviendas en la
manzana segun los registros en el marco muestral utilizado para la seleccién. Con esto se aseguré la
presencia de manzanas de distinto tamafio dentro de la muestra.
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Para evitar que manzanas con tamafos pequefios fueran seleccionadas en la muestra, se excluyo del
proceso de seleccidon aquellas manzanas con menos de 8 viviendas. La exclusién de “manzanas
pequefias” es una estrategia actualmente implementada por el INE en la seleccidon de manzanas de
las encuestas NENE, Casen y ENUSC.

Adicionalmente, en el Anexo 1 se adjunta el listado de muestra de manzanas seleccionadas para el
estudio.

4.4, Seleccién de las Unidades Terciarias de Muestreo (Viviendas)

Las unidades terciarias de muestreo (UTM) corresponden a las viviendas en las manzanas/secciones
ubicadas en las zonas urbanas y rurales del pais.

Se definié un numero fijo de 5 viviendas a seleccionar en cada manzana en zonas urbanas.

En las dreas rurales las USM corresponden a secciones de empadronamiento censal, las cuales fueron
disefiadas para tener un tamafio mas homogéneo que las manzanas censales. Las secciones son
conglomerados que agrupan un mayor numero de viviendas, el cual oscila entre las 100 y 200
viviendas. Dado el mayor nimero de viviendas en las secciones, para la ENDC se seleccionaron 10
viviendas por seccién en los sectores rurales, medida tomada para controlar y supervisar de manera
adecuada el trabajo de campo.

A diferencia de las comunas y las manzanas censales, las viviendas no son directamente identificables
en el marcos muestrales que se disponen (MM2002 y MM2008-B). Esto quiere decir que, previo a
implementar la seleccién de las viviendas se debid “armar” un marco muestral, en terreno, para las
manzanas seleccionadas en la muestra. El proceso de identificacion y listado de las viviendas en las
manzanas seleccionadas en la muestra se denomina “empadronamiento” (/isting).

Durante este proceso de empadronamiento el encuestador hace un recorrido completo por la
manzana/seccidn seleccionada, lista las direcciones de todos los sitios y asigna un cédigo Unico de
acuerdo al tipo de edificacion que se encuentra en cada sitio. Las manzanas/secciones con
edificaciones de uso habitacional particular se consideraron “elegibles” para el estudio. Las
manzanas/secciones que no son de uso residencial (ej. sitios eriazos, plazas, establecimientos
comerciales, educacionales, etc.) se consideraron “no elegibles” para el estudio.

En las manzanas empadronadas (y con viviendas elegibles) el mecanismo de seleccién consistid en la
implementacion de los siguientes pasos:

1. Identificar en el listado las viviendas “elegibles” en la manzana empadronada;

2. Calcular el total de viviendas elegibles y dividir por 5 para obtener el periodo del salto
sistematico;

3. Seleccionar al azar una vivienda en cada manzana; y

4. Partiendo de la vivienda seleccionada, identificar las siguientes 4 viviendas a entrevistar
aplicando el salto sistematico.
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Este método, denominado muestreo sistematico, asigna igual probabilidad de seleccion a cada
vivienda en la manzana seleccionada. Como se verd posteriormente, este proceso de seleccién se
realizd en paralelo a la ejecucion de entrevistas dentro de las viviendas seleccionadas.

En las secciones rurales empadronadas (y con viviendas elegibles) el mecanismo de seleccion
consistié en la implementacion de los siguientes pasos:

1. Identificar en el listado las viviendas “elegibles” en la seccién seleccionada;
2. Sortear un numero aleatorio entre 1y el nUmero total de viviendas existentes en la seccion;

3. Dirigirse a la vivienda con dicho nimero y, a partir de ella, encuestar a las 10 viviendas
siguientes.

Este método, denominado muestreo por grupos compactos de viviendas contiguas, facilita el trabajo
de campo en zonas rurales y permite también una mejor supervision del trabajo de los

encuestadores.
Tabla 7. Distribucién de Casos por Comuna y Area
Region Comuna Casos Urbano Casos Rural Total Comuna

Alto Hospicio 45 45

1 lquique 65 65
Total | Regidn 110 110
Antofagasta 140 140
Calama 60 60

2 Tocopilla 10 10
Taltal 20 20
Total Il Regidn 220 10 230
Copiapd 60 60

3 Tierra Amarilla 10 10
Vallenar 50 50
Total Ill Region 110 10 120
Coquimbo 75 75
La Serena 70 20 90
Ovalle 40 40

4 Canela 5 5
Los Vilos 30 30
Combarbala 20 20
Punitaqui 20 20
Total IV Regidn 220 60 280
Algarrobo 10 10
Calera 15 15
El Quisco 10 10
Limache 20 20
Quillota 20 20
Quilpué 35 35
San Antonio 20 20

> Valparaiso 65 65
Villa Alemana 30 30
Vifia del Mar 70 70
Zapallar 5 5
Llaillay 30 30
Papudo 5 5
Nogales 10 10
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San Felipe 30 30
Hijuela 30 30
Total V Region 375 30 405
Rancagua 45 45
Rengo 25 25
Dofiihue 25 25
San Fernando 20 20
6 Las Cabras 20 20
Litueche 10 10
Marchihue 10 10
Paredones 10 10
Chimbarongo 10 10
Total VI Regidn 135 40 175
Curicé 25 25
Linares 15 15
Talca 45 45
Empedrado 10 10
Teno 10 10
7 Chanco 15 15
Pelluhue 10 10
Colbun 5 5
Villa Alegre 15 15
Yerbas Buenas 5 30 35
Retiro 10 10
Total VIl Regidn 145 50 195
Chiguayante 20 20
Chillan 25 25
Chillan Viejo 30 30
Concepcion 40 40
Coronel 20 20
Hualpén 20 20
Los Angeles 25 10 35
San Pedro de la Paz 20 20
3 Talcahuano 35 35
Florida 10 10
Hualqui 10 10
Lota 20 20
Penco 20 20
Arauco 20 20
Yumbel 20 20
Coihueco 20 20
San Fabian 10 10
Total VIl Region 315 60 375
Collipulli 10 10
Temuco 45 45
Lautaro 20 20
Freire 20 20
9 Nueva Imperial 10 10
Angol 20 20
Los Sauces 25 25
Lumaco 20 20
Vilcin 30 30
Total IX Regidn 110 90 200
Osorno 25 25
Puerto Montt 40 40
Rio Negro 10 10
Llanquihue 20 20
10 Purranque 20 20
Puerto Octay 20 20
Frutillar 20 20
Puerto Varas 10 10
Total X Regidn 105 60 165
11 Coyhaique 15 15
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Aysén 15 15
Total XI Region 30 30
Punta Arenas 20 10 30
12 Natales 15 15
Total X/l Region 35 10 45
Buin 30 30
Cerrillos 15 15
Cerro Navia 30 30
Colina 20 20
Conchalf 30 30
El Bosque 35 35
Estacion Central 30 30
Huechuraba 20 20
Independencia 15 15
La Cisterna 20 20
La Florida 80 80
La Granja 30 30
La Pintana 45 45
La Reina 20 20
Lampa 25 25
Las Condes 55 55
Lo Barnechea 20 20
Lo Espejo 20 20
Lo Prado 20 20
Macul 20 20
Maipu 105 105
Melipilla 10 10
13 Nufioa 45 45
Pedro Aguirre Cerda 20 20
Pefiaflor 15 15
Pefialolén 50 50
Providencia 30 30
Pudahuel 45 45
Puente Alto 115 115
Quilicura 45 45
Quinta Normal 20 20
Recoleta 35 35
Renca 30 30
San Bernardo 55 55
San Joaquin 20 20
San Miguel 20 20
San Ramon 20 20
Santiago 70 70
Talagante 20 20
Tiltil 5 5
Vitacura 15 15
Paine 10 10
Isla de Maipo 15 15
Maria Pinto 20 20
Total X/l Regidn 1375 40 1415
Valdivia 25 25
14 Rio Bueno 20 40 60
Total XIV Regidon 45 40 85
15 Arica 75 10 85
Total 75 10 85
Total 3405 510 3915
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4.5. Seleccién de las Unidades Ultimas de Muestreo (Personas)

Las unidades ultimas de muestreo (UUM) en este estudio corresponden a las personas mayores de
18 afios que son residentes habituales de las viviendas seleccionadas y que residen en Chile. La
persona seleccionada a este nivel serd el Unico informante a entrevistar?.

Al igual que sucede con la etapa anterior de seleccion, no se dispone de un “listado” de las unidades
(las personas) que cumplen con estos requerimientos antes de que se inicie el proceso de encuestaje,
por lo tanto se debid implementar un procedimiento que permita identificar a las personas elegibles
en cada vivienda y luego seleccionar a una persona para entrevistar.

En la literatura se identifican cuatro métodos para la seleccién de entrevistados (Gaziano 2005): (i)
métodos probabilisticos (ej. método de Kish, método de Orden-Edad y método de Enumeracion
Completa), (ii) métodos cuasi probabilisticos (ej. método del Ultimo Cumpleafios y método del
Préximo Cumpleafios), (iii) métodos no probabilisticos, por cuotas y seleccion guiada (ej. método de
Trodahl-Carter y método de Hagan-Collier) y (iv) métodos arbitrarios por conveniencia (e]. cualquier
adulto que responda, es decir no seleccionar).

En teoria, los métodos probabilisticos debieran reducir los sesgos de seleccién, pero lo hacen a costa
de aumento en el rechazo y costos de la entrevista (Gaziano, 2005). Los métodos cuasi probabilisticos
y no probabilisticos se desarrollaron para corregir estos problemas. Para la ENDC se utilizé un método
probabilistico - una adaptacion del método de Kish - para la selecciéon de una persona mayor de 18
afios a entrevistar en cada vivienda.

El método de Kish (1949), considerado como el método probabilistico por excelencia en la
metodologia de encuestas, asigna a cada persona elegible en la vivienda la misma probabilidad de
seleccion en la muestra. El DESUC utilizd una adaptacion del método de Kish, el cual que tiene las
siguientes caracteristicas:

e No requiere de la asignacién previa de una letra/tabla Kish, sino que utiliza el dltimo digito
de la direccion de la vivienda seleccionada para identificar a la persona que deberd ser
entrevistada;

e Lista a todos los residentes de la vivienda seleccionada;

e FEnumera de 1 a 10 a todos aquellos que son parte de la poblacidon objetivo del estudio
(“elegibles”, personas de 18 afios y mas), partiendo primero con el jefe/a de hogar y
siguiendo con el resto de los miembros de mayor a menor edad;

4 Este estudio solo considera la seleccién y entrevista de 1 persona de 18 afios en cada vivienda
seleccionada. No se considera la aplicacion de entrevistas a ninglin otro miembro del hogar (ej. jefe de
hogar, cuidador principal de nifios).
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e |dentificar en la Tabla Kish, segun el cruce del ultimo digito de la direccidon y el nimero de
personas “elegibles” en el hogar, el nimero de orden que define a qué persona de la vivienda
se deberd entrevistar.

Este mecanismo de seleccién se trata de un método probabilistico, ya que asigna una probabilidad
de seleccidon conocida a cada persona en el hogar, por lo tanto preserva el cardcter probabilistico del
disefio muestral aplicado en las etapas de seleccion previas.

Es importante destacar que ese proceso de seleccion aplicando Tabla Kish es aplicado por el
encuestador en formularios disefiados especialmente para estos efectos, los que fueron digitados y
supervisados por el equipo central para cada una de las encuestas.

1.5. MUESTRA EFECTIVA: LOGRO DE TERRENO Y TASAS DE RESPUESTA

5.1. Logros de Terreno

Con el fin de obtener tasas de logro mas conservadoras, para el calculo de los siguientes indicadores
se consideraron la totalidad de los casos sorteados inicialmente. Es decir, se tomd como base una
muestra sobredimensionada de 3915 encuestas (5 casos en cada una de las 681 manzanas urbanas
y 10 casos en 51 manzanas rurales) y se tomd como muestra objetivo definitiva un total de 2823
Casos.

A continuacion se presenta las tasas finales para aquellas encuestas completas (logro), rechazadas,
no elegibles y aquellas con elegibilidad desconocida (ver tabla siguiente).

Dentro de las manzanas elegibles utilizadas, se obtuvieron 3032 encuestas completas, lo que
correspondid a una tasa de logro agregada de un 107% con respecto a la muestra objetivo a nivel
nacional, y de un 77,2% con respecto a la muestra sobredimensionada.

Esta tasa de logro es variable dependiendo las regiones de aplicacion. Por ejemplo, considerando la
muestra objetivo, en la IX Regidn se obtuvieron un total de 165 encuestas, correspondiente a 112%
respecto a la muestra objetivo, mientras que en la Regidén de Atacama se lograron un total de 100
encuestas, lo que representa un logro del 119%. En la Region de O’Higgins se alcanza un 125%,
correspondiente a 159 encuestas. En total, en 12 de las 15 regiones del pais se obtuvieron tasas de
logro mayores al 100%, respecto a la muestra objetivo.

Bajo la columna de los rechazos se consideraron tanto los dados por los informantes a nivel de hogar,
como los realizados por la persona seleccionada mediante tabla Kish. En total se reportaron 498 casos
rechazados, los que corresponden a 12,7% de la muestra sobredimensionada. La region que presenta
una mayor tasa de rechazo es la 102, con una tasa del 29%.

Una segunda razdn forma de rechazo incluye aquellas encuestas que fueron recibidas en oficina como
realizadas, no obstante, por distintos motivos no pasaron el proceso de supervisidn, ya sea en oficina,
como telefdénica y/o presencial. En caso de detectar encuestas con problemas de aplicacién, los
cuestionarios eran devueltos al equipo de terreno para ser aplicados nuevamente. Este proceso se
logré realizar hasta la fecha de finalizacion del levantamiento de campo, por lo que las encuestas que
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fueron recibidas en la tapa final del terreno, no pudieron ser reaplicadas y fueron consideradas como
rechazos por supervisién. En total, se rechazaron por supervisién 200 encuestas, las cuales
corresponden a un 5,1% de la muestra total sobredimensionada. Las razones de rechazo por
supervision se encuentran descritas en el Anexo Metodoldgico.

La columna de “No Contacto”, presenta la tasa de casos elegibles que, tras tres visitas al hogar, no
fue posible establecer contacto con la persona seleccionada. Es decir, se establecié contacto a nivel
de vivienda, pero no fue posible contactar a la persona seleccionada mediante tabla Kish. Dentro de
esta categoria hay 33 casos, los que representan un 1% con respecto a la muestra
sobredimensionada. La Regién Metropolitana presenta la mayor tasa de no contacto, con un total de
31 casos, correspondiente a un 1,3% seguln los casos asignados.

En total, se ha contabilizado una tasa de casos no elegibles (viviendas no residenciales) de 1,3%. Este
numero contempla agquellos casos en manzanas no elegibles (sin viviendas residenciales) o viviendas
donde no habia miembros que cumplieran con los criterios de elegiblidad establecidos.

Finalmente, un 1,3% de los casos a nivel agregado presenta una elegibilidad desconocida, que
representa aquellos casos donde no se establecié contacto con el hogar.
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Tabla 8. Tasas de logro, rechazo y elegibilidad de encuestas por regidn

Muestra CODIGOS DE DISPOSICION FINAL
Regid Complet Complet Rechazo No No Elegibil No Rechazo  Rechazo En
& Objetivo  Sobredim | Complet P P Rechazo Contact dad ED/ No ) s por s por En
n (2) (2) as as as Contact Descono (2) Elegible Elegible supervis supervis | Proceso Proceso
/(1) /(2) /(2) o . /(2) 9 ol /(2)
/(2) cida ion i6n/(2)
1 84 110 100 119,0% 90,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 4,5% 5 4,5% 0 0,0%
2 166 230 168 101,2% 73,0% 33 14,3% 3 1,3% 11 4,8% 0 0,0% 15 6,5% 0 0,0%
3 87 120 79 90,8% 65,8% 20 16,7% 0 0,0% 5 4,2% 5 4,2% 11 9,2% 0 0,0%
4 200 280 238 119,0% 85,0% 19 6,8% 0 0,0% 5 1,8% 0 0,0% 18 6,4% 0 0,0%
5 286 405 297 103,8% 73,3% 84 20,7% 12 3,0% 0 0,0% 5 1,2% 7 1,7% 0 0,0%
6 132 175 165 125,0% 94,3% 5 2,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 2,9% 0 0,0%
7 150 195 151 100,7% 77,4% 30 15,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 14 7,2% 0 0,0%
8 277 375 325 117,3% 86,7% 23 6,1% 1 0,3% 5 1,3% 15 4,0% 6 1,6% 0 0,0%
9 147 200 165 112,2% 82,5% 2 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 33 16,5% 0 0,0%
10 121 165 81 66,9% 49,1% 48 29,1% 0 0,0% 20 12,1% 0 0,0% 16 9,7% 0 0,0%
11 24 30 28 116,7% 93,3% 2 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
12 35 45 31 88,6% 68,9% 11 24,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 6,7% 0 0,0%
13 987 1415 1060 107,4% 74,9% 206 14,6% 17 1,2% 56 4,0% 20 1,4% 56 4,0% 0 0,0%
14 63 85 74 117,5% 87,1% 11 12,9% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
15 64 85 70 109,4% 82,4% 4 4,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 11 12,9% 0 0,0%
Total | 2823 3915 3032 107,4% 77,4% 498 12,7% 33 0,8% 102 2,6% 50 1,3% 200 5,1% 0 0,0%

Nota: (1) Muestra objetivo, (2) Muestra sobredimensionada.
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5.2. Caddigos de disposicion final de casos (AAPOR)

A continuacion se presentan diferentes tasas de logro utilizando los Cddigos de Disposicién Final de
Casos (CDF), segun las categorizaciones sugeridas por AAPOR.

Como se explicé anteriormente, se seleccionaron mas casos de los requeridos para contrarrestar las
pérdidas esperadas por no respuesta. Cada caso seleccionado tiene un CDF, el cual sefiala el estado
en que quedd al cerrarse el proceso de levantamiento de informacién. Por ejemplo, existen codigos
para encuestas completas, encuestas rechazadas, viviendas no elegibles o individuos no contactados.
Esta metodologia permitio calcular indicadores como la Tasa de Respuesta, Tasa de Rechazo, Tasa de
Cooperacidon y Tasa de Contacto, los cuales se presentan a continuacion.

Es necesario recordar que para los cdlculos de estos indicadores se toman en cuenta todos los casos
gue fueron sorteados inicialmente, es decir, aquellos casos seleccionados antes de comenzar con la
fase del empadronamiento. Al utilizar la muestra inicial, se obtienen tasas mas conservadoras y que
describen el logro completo de terreno. El resumen de los CDF para el total de las encuestas se
presentan en la tabla a continuacién.

Tabla 9. Resumen de Disposicién Final de Casos

Cddigo General Casos %
Completa 3032 77,4%
Contacto Rechazos 698 17,8%
Casos Elegibles Total Contacto 3730 95,3%
No Contacto 33 0,8%
Total Casos Elegibles 3763 96,1%
No Elegible 50 1,3%
Elegibilidad Desconocida 102 2,6%
Total 3915 100%

Utilizando esta informacion, se procede a calcular la Tasa de Respuesta, Tasa de rechazo, Tasa de
contacto y Tasa de cooperacion segun los estandares de AAPOR®. Es necesario considerar que en las
tasas calculadas a continuacién los denominadores del calculo no siempre son los mismos.

e Tasa de respuesta (RR2): Corresponde al nimero de entrevistas completas y parciales (aqui
se consideraron validas aquellas con la mayor parte de la encuesta con respuesta, y con
respuesta en las preguntas mas importantes del cuestionario), partido por el total de casos
elegibles seleccionados (se excluyen viviendas deshabitadas, casas de veraneo, locales

comerciales, es decir, los casos no elegibles). Para una aproximacién mas conservadora, esta

5 Para mayor detalle revisar http://www.aapor.org/Standard Definitions2.htm
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tasa asume que aquellos casos con elegibilidad desconocida son elegibles. En esta encuesta
fue de 78,4%°.

Tasa de rechazo (REF2): Corresponde a la proporcion de rechazos (se considera rechazo
hogar, persona y encuestas incompletas y/o rechazadas por supervision) del total de casos
elegibles (se excluyen viviendas deshabitadas, casas de veraneo, locales comerciales, es
decir, los casos no elegibles). Para una aproximaciéon mas conservadora, esta tasa asume que
aquellos casos con elegibilidad desconocida son elegibles. En esta encuesta la tasa de rechazo
fue de 18,1%.’

Tasa de cooperacion (COOP2): Corresponde a la proporcion de casos en donde se realizd una
entrevista completa, del total de casos contactados de la muestra. En esta encuesta la tasa
de cooperacion es de 81,3%°

Tasa de contacto (CON2): Corresponde a la proporcion de casos en donde se llegd a algun
tipo de contacto (ya sea encuesta completa o rechazo), del total de casos elegibles de la
muestra. Para una aproximacion mas conservadora, esta tasa asume que aquellos casos con
elegibilidad desconocida son elegibles. En esta encuesta la tasa de contacto fue de 96,5%°

Completas 3032 3032
6 RR2 = . s — = =—=784%
Casos Elegibles+Elegibilidad Desconocida 3763+102 3865
Rechazo 698 698
7 REF2 = , acka — = =—=181%
Casos Elegibles+Elegibilidad Desconocida 3763+102 3865
Completas 3032 3032
8coop2 = 2 = =——=1813%
Completa+Rechazos 3032+698 3730
Completas+Rechazos 3730
9conz = 2 ==——=965%
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1.6. CALCULO DE ERRORES Y FACTORES DE PONDERACION

En la presente encuesta, al igual que en otros levantamientos de datos, se seleccionaron grupos de
la poblacién con el fin de sobre representarlos o fijarlos -especificamente lo descrito en base a la
estratificacién en base al tamafio de las comunas - permitiendo asi abarcar a una poblacion que en
términos del peso poblacional, podria quedar excluida, pero que en términos geograficos es
importante representarla.

Considerando este cardacter de afijacion a nivel de las comunas con mayor peso poblacional y de
relevancia geografica, la muestra resultante es ponderada, esto es, se ajusta por las distintas tasas
de sub o sobre representacion de los casos de la muestra. En este caso, se utilizan los totales
poblacionales de sexo, edad, region y drea geografica mediante el método raking.

El método raking es un procedimiento de ajuste proporcional e iterativo en el cual se ajustan los
valores de las variables a ponderar mediante la coincidencia de los totales de fila de la variable
obtenida, con los datos de la variable poblacional elegida para posteriormente ajustar los totales de
columna. Este procedimiento se repite hasta lograr la convergencia entre ambas (Kalton y Flores-
Cervantes 2003).

Para la ponderacion por sexo, edad region y area geografica, se utilizaron los datos demograficos a
partir de las proyecciones actualizadas del Instituto Nacional de Estadisticas (INE) 2016.
Especificamente, se generaron cinco categorias de edad: 18 a 29 afios, 30 a 45 afios, 46 a 59 aflos y
60 afios y mads, con las cuales se trabajo la ponderacion.

El ponderador maximo tiene un valor de 2,18, considerado razonable debido a que la zona de altos
ingresos estd sobre representada.

A continuacion, se muestran las proporciones de las variables utilizadas en la ponderacién —y otras
sociodemograficas-, observando la diferencia entre la muestra no ponderada y ponderada, dando
cuenta de cdmo se comporta la muestra corregida seguin los pardmetros considerados.
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Tabla 10. Composicidn de la Muestra segun Variables Sociodemogréficas

Error

Distribucién muestral no Distribucion muestral

muestreo
Variable Valores aleatorio ponderada ponderada
simple (95%

N.C)

%

Sexo Hombre 2,9 1144 37,7% 1507 49,0%
Mujer 2,3 1888 62,3% 1566 51,0%
Edad De 18 a 29 afios +4,2 554 18,3% 780 25,4%
De 30 a 45 afios +3,2 936 30,9% 926 30,2%
De4ba59afios 43,6 732 24,1% 744 24,2%
60 afios y mas 13,4 810 26,7% 623 20,3%
Area Urbana 1,9 2651 87,4% 2680 87,2%
Rural 5,0 381 12,6% 393 12,8%
Santiago - Santiago +3,0 1060 35’0% 1232 40[1%
Regiones -
Regiones 12,2 1972 65,0% 1841 59,9%
NSE D-E 2,8 766 25,3% 809 26,4%
€3 *3,0 1053 34,8% 1075 35,1%
C1-2 13,5 1203 39,8% 1183 38,6%
Educacion Educacién Media
Encuestado incompleta o *2,9 1141 37,6% 1060 34,5%
menos
Educacién Media
+3,0 1051 34,7% 1076 35,0%
completa
Educacion
Superior
] +3,6 751 24,8% 853 27,8%
incompleta o}
mas
No sabe / No
- 89 2,9% 83 2,7%
responde

De acuerdo a la tabla anterior, la muestra no ponderada obtenida en el levantamiento en terreno se
distribuye seglin sexo con una tendencia mayor hacia las mujeres que a los hombres, cuando ésta se
pondera tiende a equilibrarse obteniendo un 49% de hombres y un 51% de mujeres.

La distribucion por tramos de edad, se distribuye de acuerdo a lo esperado segln parametros
poblacionales, sin embargo, la ponderacién tiende a equilibrar la poblacién mas joven y a la mayor
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de 60 afios. Segln los estratos geograficos definidos para este muestreo, el ponderador equilibra la
sobre representacion realizada para las regiones, en comparacion con la Regién Metropolitana.

Adicionalmente se calcularon los margenes de errores para cada una de las variables antes
mencionadas, en caso de varianza maxima, donde la proporcién utilizada es de 50%. Bajo este
escenario se asume un muestreo aleatorio simple (MAS), y un nivel de confianza de 95%.

Como es posible observar, los margenes de errores para las categorias de las variables
sociodemograficas consideradas son mas bien bajos, siendo el maximo de £5,0 en el caso de zonas
rurales.
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1.7. SISTEMA DE SUPERVISION Y CALIDAD DEL TRABAJO DE CAMPO

El sistema de supervision y digitacidon se llevé a cabo una vez recibidas e ingresadas las encuestas
logradas por el equipo de terreno DESUC. Este proceso fue ejecutado de manera paralela al
levantamiento de datos, y por un equipo independiente al de terreno, con el fin de resguardar la
transparencia entre la aplicacidn y supervision.

7.1.  Supervisién de Encuestas en Papel (en oficina)

La supervision en papel, tuvo por objetivo disminuir los errores asociados al proceso de aplicacion
para evitar su sistematicidad debido a que afectan la calidad de los datos obtenidos.

La supervisién de encuestas se realizé tanto en papel, como telefénica y presencial. Los objetos de
supervision correspondieron a Hoja de ruta 3 asociada a la correcta aplicacién de la tabla kish vy el
cuestionario completo.

Tanto la Hoja de Ruta 3 como los Cuestionarios se recolectaron y entregaron a un equipo de
supervisores que revisaron el 100% de ellos.

La supervision de la Hoja de Ruta 3 relacionada a la tabla kish, vigilé que el proceso de seleccién
aleatoria haya sido correctamente aplicado. Esto implicé revisar que el encuestador haya marcado a
las personas “elegibles” seguin los criterios de este estudio y posteriormente haya aplicado de manera
adecuada la tabla kish. Esto resguardd el proceso de seleccidon probabilistica de los encuestados, por
lo que en caso de detectar problemas en la aplicacién de esta Hoja de Ruta, la encuesta completa se
rechazo.

Para la supervisién de los cuestionarios en papel se contemplé la revision del 100% de los contenidos
de cada encuesta, dando cuenta de:

e laaplicacidon de los filtros
e Lasrespuestas con rangos validos

e La coherencia interna del cuestionario (entendiendo que no todos los encuestados
responden de manera consistente)

e Lanorespuesta al interior de la encuesta (debe ser menor al 20% por encuesta).
e |os datos de clasificacion inicial deben tener en su totalidad valores validos.

e Enlos casos de identificacion de situaciones especiales, éstas son corregidas en oficina antes
del procesamiento y durante éste. En caso de informacidn faltante o equivoca, se procede a
un contacto telefénico (de ser posible) con el entrevistado.

En el caso que se identifiquen cuestionarios con problemas de aplicacién (p.e problemas de filtros,
no respuestas muy altas), se procedio a:

a) Devolver el cuestionario a terreno, de forma de volver aplicar,
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b) O dependiendo del tipo de variable se recupera telefénicamente

Asimismo, se entregd un feedback inmediato y especifico a cada encuestador, y general, de forma de
corregir/precisar aspectos para una correcta aplicacion.

7.2.  Supervisidn Telefénica

El método de supervisidon también contempld la supervisidn telefénica de la encuesta que permitio
conocer la veracidad de los cuestionarios aplicados y validez del respondiente.

Esto se realiza gracias a que en la aplicacion en terreno, el encuestador debe registrar un nimero
telefonico correcto para fines de supervision interna de DESUC.

Para el presente estudio, se realizé la supervisidn aleatoria del 34% de las encuestas logradas (mayor
al 20% comprometido inicialmente), y distribuidas en todos los encuestadores, de forma de contar
con supervisién para cada uno de ellos. En este contacto con el entrevistado -justo con verificar
direccion, nombres, miembros del hogar y duracion de la entrevista- se replicaron algunas preguntas
del cuestionario para verificar su correcta aplicacién. En el contacto telefénico, se solicitd contactar
a la persona encuestada verificando datos como: dia de visita, datos demograficos del encuestado
(sexo, edad, entre otros), y variables de interés para la encuesta.

En caso de encontrar inconsistencias graves en alguna de las encuestas logradas, se supervisé el 100%
de los cuestionarios realizados por dicho encuestador, para ver si se tratd de un caso aislado o no. De
no serlo, se tomaron las medidas pertinentes, de acuerdo al protocolo DESUC. Una de las medidas a
tomar es el rechazo de la totalidad de las encuestas realizadas por el encuestador donde

sistematicamente presenta una incorrecta aplicacion.

7.3.  Supervision en Terreno (presencial)

La supervision de encuestas tuvo igualmente la supervisidn en terreno mediante una visita de
verificacion al 20% del total de cuestionarios logrados. Estos son elegidos aleatoriamente y/o

intencionados en aquellos casos donde la supervisién telefénica no es posible (por falta de datos o
datos de contacto erréneos) y/o encuestadores que presentan problemas de aplicacién en las etapas
anteriores en papel.

Un equipo paralelo a los encuestadores que aplican regularmente los cuestionarios, son los
encargados de realizar la supervisién en terreno.

A modo de resumir los resultados de la supervision en sus diferentes pasos, se presenta la siguiente
tabla con el proceso de supervision finalizado:
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1.8. DIGITACION Y VALIDACION

Una vez realizado los procesos de supervisidn, se procedid a la construccion de la base de datos, el
cual comienza con la digitacion, validacién y el reporte de indicadores de calidad del cuestionario.

8.1. Lectura Inteligente de Caracteres (ICR).

Una vez que los cuestionarios se encontraron aprobados —luego del proceso de supervision de
encuestas- se llevd a cabo la digitacién mediante el sistema de Lectura Inteligente de Caracteres (ICR).

Parte fundamental del proceso de encuestaje corresponde a la conformacién de la base de datos. En
el caso de las encuestas aplicadas en papel y de manera presencial (PAPI), existen principalmente dos
alternativas para capturar la informacién en el cuestionario: Digitacién manual y Lectura Inteligente
de Caracteres (ICR). Con el fin de minimizar el error asociado al procesamiento de datos, se opta por
utilizar la ICR. La digitacion realizada por personas posee dos grandes desventajas: tiempo vy error.
Entre mas sistematizado sea el proceso de recoleccién de datos, se disminuyen las posibilidades de
error del encuestaje.

El proceso de ICR contempld, en una primera fase, el disefio de la maqueta de la base de datos, donde
se estipularon los rangos vdlidos de cada una de las preguntas en el cuestionario. Esta fase fue
fundamental para la posterior validacion de los datos, puesto a que permitié contar con una base de
datos con mayor grado de confiabilidad. La segunda fase contempld la lectura digital de los datos, la
cual fue realizada mediante un software de lectura dptica que digitalizo la informacion contenida en
los cuestionarios.

Para disminuir los errores de la ICR, en las capacitaciones se revisaron los métodos que debieron
utilizar los encuestadores para completar los instrumentos. Esta revision contemplé el llenado de
preguntas cerradas, de respuestas multiples y abiertas. Estas Ultimas generalmente poseen menor
nivel de confiabilidad, por lo que fueron revisadas en papel en el caso que estas no fueron capturadas
claramente por el programa.

Finalmente, y como mecanismo de aseguramiento de la calidad de los datos, se sorted un 10% de los
casos de manera aleatoria, y se realizd un contraste entre la informacién en la base de datos vy los
cuestionarios en papel.

8.2. Validacion de Base de datos

La validacién de la base de datos, incluyd la creacidon de una sintaxis de validaciéon en términos de
consistencia interna asi como también la revision de acuerdo a datos asociados al tema central de la
encuesta. Este proceso de validacion fue utilizado como mecanismo de control de calidad de la
digitacion y de la base de datos, y permitio identificar posibles fallas en la base de datos.

Una vez finalizado el proceso de digitacion (que ya contiene procesos de validacion y control de
calidad antes mencionados gracias al uso del programa CSPro), se procedié a validar la base de datos
construida en un Software ad hoc como SPSS o STATA. Este procedimiento se realizé a partir del

32



DESUC

Direccion de Estudios Sociales

analisis del flujo légico, no respuesta, e identificacién de inconsistencias o valores fueras de rango

dentro de lo establecido en el instrumento.

Para lo anterior se construyd sintaxis y/o mallas de validacidn que permitié identificar al menos los

siguientes aspectos:

Correcto seguimiento del flujo logicolf.

No respuesta a nivel total de la encuesta, y no respuesta de preguntas claves: La no respuesta
o missing es frecuente en las encuestas a hogares debido a la fatiga del informante, al
desconocimiento de la informacion solicitada o al rechazo de las personas a informar acerca
de temas sensibles. Uno de los elementos claves a observar se relaciona al porcentaje
maximo de omisiones que pueden ser aceptables; como no existen criterios unificados para
guiar esta pregunta cada equipo investigador debe establecer sus parametros (Medina vy
Galvan 2007). Lynch (2003) otorga algunos criterios derivados de los procedimientos de
imputacion; menciona que para el analisis de datos, las variables que tienen un 5% de missing
no requieren mayor tratamiento, entre un 5% y un 10% es importante evaluar si los casos se
distribuyen aleatoriamente o presentan algln sesgo en particular, pero cuando éstos
sobrepasan el 10% ya es importante tomar medidas. De esta manera, se podrd establecer un
parametro derivado de los datos establecidos por la literatura que permita evaluar y dar
cuenta de las medidas a tomar segln los porcentajes de no respuesta encontrados en los
procesos de validacion.

Por otro lado, la validacion aclara los casos de no respuesta del encuestado, de aquella que no

corresponde debido a filtros.

Casos fuera de rango (outliers): Se deriva del chequeo de los valores minimos y maximos
posibles en una pregunta.

Consistencia en datos socio demograficos: Se chequeard la consistencia en datos
demograficos como sexo y edad. Para el caso de edad, si el cuestionario solicita fecha de
nacimiento, se revisara la consistencia entre la edad calculada y la declarada.

Revision de preguntas abiertas: Se chequeard la respuesta a aquellas preguntas abiertas y las
gue incluyen “otro” (sefialando especificacidon) como posible categoria de respuesta.

Verificacién de fechas consecutivas en caso de que el cuestionario requiera este tipo de
informacion.

En caso de inconsistencias, para solucionar estos problemas detectados se revisaron los cuestionarios

en papel, y en caso de ser necesario, se realizd una revisién/supervision telefénica o presencial

10 Andlisis de la correcta aplicaciéon de filtros y relacion l6gica entre variables para casos en que no

sea prudente fijar el ingreso de informacién en la mascara de digitacion.
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cuando las inconsistencias detectadas afectaron la calidad de la encuesta. Al finalizar este proceso se
contdé con un reporte de los resultados de este proceso de validacion, transparentando el nimero de
casos que no cumplid con los criterios de validacion en base, los cuales fueron excluidos para no
afectar sobre la calidad de los datos agrupados.
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ll. RESULTADOS

A continuacién se presentan los resultados de la Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos — Sexta
Version, respecto a las percepciones generales y especificas de las personas en cuanto a los derechos
ciudadanos y su cumplimiento, y el conocimiento de diversas instituciones ligadas a ellos.

Los hallazgos se expondran siguiendo las cinco dimensiones conceptuales, a partir de las cuales se
construyd el instrumento de medicién. La primera de dichas dimensiones corresponde al
Conocimiento y Percepcidn de Derechos Ciudadanos, que aborda de manera general los derechos
politicos y sociales, en tanto su cumplimiento, valoracién y evaluacién. En segundo lugar como tema
contextual- se presenta la dimensién de Reconocimiento de Derechos inmigrantes y Pueblos
Originarios, en donde se exploran las impresiones generales y particulares de las personas respecto
a los derechos de migrantes en Chile y, por otro lado, de aquellos pertenecientes a pueblos
originarios. La tercera dimension es la de Responsabilidades Ciudadanas, donde se hace énfasis en las
percepciones de las personas en referencia a la valoracion de deberes de los ciudadanos en Chile, asi
como también la participacién de ellos en diversas instancias. En cuarto lugar, esta la dimension de
Servicios Publicos (estatales), donde se abordan tematicas referente a la valoracién y reconocimiento
de los derechos especificamente asociados a servicios estatales, asi como el uso y evaluacion de
dichos servicios. Por ultimo, se presenta la dimension de Conocimiento y Uso de Organismos de la
Comisién, donde se dard cuento del nivel de uso y reconocimiento de las instituciones ligadas al
cumplimiento y respeto de los derechos asociados a servicios publicos.

Los resultados asociados a las dimensiones antes establecidas, se describirdn estableciendo
diferencias estadisticamente significativas respecto a tres tipos de variables independientes:
sociodemograficas (sexo y edad), territoriales (Santiago-regiones), como socioecondémicas (nivel
socioecondmico y educacional del encuestado, en algunos casos particulares).
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I.1. DIMENSION CONOCIMIENTO Y PERCEPCION DE DERECHOS CIUDADANOS

En primera instancia, esta dimensién dard cuenta de las percepciones generales que tienes las
personas respecto al cumplimiento de sus derechos en Chile, y a continuacion, se indagard con mayor
detenimiento en la valoracion y evaluacion de cumplimiento de las personas referente a una serie

de derechos especificos, los cuales se distinguirdn entre politicos y sociales.

1.1. Percepcion General de Cumplimiento

Para comenzar se presentan las respuestas de las personas a la primera pregunta del cuestionario, la
cual busca capturar la impresidn global respecto al cumplimiento de los derechos en nuestro pais, sin
tener la aproximacion a referentes cognitivos mas especificos (derechos particulares) que se presenta
a medida que se avanza en el instrumento. Por tanto, se trata de un juicio actitudinal de orden general
respecto a la situacion de estados de derechos en Chile, antes que particular.

De este modo, en el Grafico 1 muestra que la percepcién de cumplimientos de derechos de los
chilenos es estable en el Ultimo tiempo, si consideramos que un 43,1% de las personas considerd que
estos se respetan “casi siempre o siempre” en el 2016, similar en términos de significancia estadistica
al registrado el 201311,

Grafico 1. P1 Segun su experiencia o lo que le han contado éEn qué medida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro pais? — Totales por afio

(% de Respuestas)

W Nunca o Casi nunca M Casi siempre o Siempre

2013 2016

Total

N total: 2013 =2.056 2016 =2.979

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Esta percepcion, como se ve el Grafico 2, no muestra diferencias significativas por edad, pero si —
aungue moderadas- por sexo: un 47,3% de los hombres declara que los derechos en Chile se respetan

11 L3 Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos — Quinta Version, fue llevada a cabo por CADEM durante el
afio 2013.
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“casi siempre o siempre”, proporcion que disminuye a un 39,1% en mujeres. A nivel territorial y
socioecondmico, en cambio, emergen mayores diferencias.

Grafico 2. P1 Segun su experiencia o lo que le han contado éEn qué medida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro pais? — Sexo y Edad

(% de Respuestas)

B Nunca o Casi nunca M Casi siempre o Siempre

52,7 58,1 57,1 58,7
*
Hombre Mujer De 18 a 29 afios De 30 a 45 afos De 46 a 59 afos 60 afnos y mas
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Hombre y De 18 afios y mds
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Como se ve en el Gréfico 3, el 32,5% de las personas que viven en Santiago consideran que los
derechos en Chile se respetan “casi siempre o siempre”, lo que aumenta significativamente en
Regiones (48,7%), aunque no se ven diferencias entre areas urbanasy rurales. Por su parte, el Grafico
4 nos muestra que la proporcion de personas que cree que los derechos en Chile se respetan “casi
siempre o siempre” es de un 40,3% en el nivel socioeconémico D-E12, porcentaje que aumenta en
cuatro puntos para el caso del estrato alto C1-2 (44,1%). En linea a ello, las personas con mayores
niveles educacionales (media completa o mas) muestra una significativa mejor percepcién de
cumplimiento de derechos a nivel general, en rangos entre 45,3% y 43,8%, respecto a los
encuestados con educacion media incompleta o menos (37,5%).

12 | método utilizado para estimar los niveles socioecondmicos considera la relacién entre la ocupacion del
jefe de hogar y su propia educacién (ambas variables son reportadas por el encuestado). Dependiendo el
cruce entre ambas variables, los encuestados pueden ser categorizados en 5 categorias: E, D, C3, C2 y C1.
Estas a su vez se agrupan segun distribucién en: D-E, C3 y C1-2.
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Grafico 3. P1 Segun su experiencia o lo que le han contado éEn qué medida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro pais? — Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

M Nunca o Casi nunca M Casi siempre o Siempre

*

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:

Urbana y Santiago
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Grafico 4. P1 Segln su experiencia o lo que le han contado ¢En qué medida cree usted que se respetan los
derechos de las personas en nuestro pais? — NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

W Nunca o Casi nunca W Casi siempre o Siempre

57,5 53,0
* * *
D-E 3 c1-2 Educacién Media Educacién Media Educacién Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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1.2. Derechos Politicos y Sociales: Valoraciéon y Evaluacion

En esta seccidn se dard cuenta de la percepcién de las personas respecto a la valoracion y evaluacion
de derechos en particular. Para presentar el analisis, se realizara una distincion de ellos en dos tipos:
civiles-politicos y sociales, tal como se observa en la Tabla 11.

Tabla 11. Tipos de Derechos Ciudadanos!3

Derecho a recibir un juicio justo
Libertad de expresién
Civiles — Politicos  Libertad de pensamiento, de conciencia y de religion
Derecho a voto
Derecho de propiedad

Tener acceso a una atencién de salud de calidad en caso de que lo necesitara
Derecho a una educacioén gratuita
Sociales Derecho a una educacién de calidad
Tener acceso a un trabajo digno
Derecho a tener una buena administracién publica

13 Clasificacidn que surge a partir de Consultoria de Redisefio de la Encuesta Nacional de Derechos
Ciudadanos —Junio 2015.
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Valoracién de Derechos

Para comenzar, se mostraran los resultados respecto a la percepcién de importancia de los derechos
recién presentados. Como se verd continuacion, las personas consideran todos los derechos
consultados como muy relevantes, no obstante, en términos comparativos, los de orden social son mas
apreciados que los del tipo politico (ver Grafico 5).

Grafico 5. P2 ¢Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libertades? — (Promedio de
derechos) Totales

(% de Respuestas)

mNada o poco importante m Algo importante m Bastante importante ® Muy importante

1,2
Derechos sociales 16,3 78,1
. ne 2,5
Derechos civiles/politicos 20,3 69,9

N total: 3.032
Nota: Para cada tipo de promedio, se pregunto por cinco derechos. En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Como se ve en el Grafico 6, como promedio tomando todos los derechos civiles—politicos consultados,
la gran mayoria de las personas (69,9%) los considera como “muy importantes” —en una escala de
cinco valores. Especificamente, mientras un 63,4% de las personas que considera el derecho a voto
es “muy importante”, esta apreciacion aumenta en 11 puntos para el derecho de propiedad, (74,6%).
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Griéfico 6. P2 ¢Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libertades? — Totales civiles-

politicos
(% de Respuestas)
m Nada o poco importante m Algo importante m Bastante importante m Muy importante
2,3
Derecho a recibir un juicio justo 20,4 70 4
1,9
Libertad de expresién 20,7 70,8
bertad d g’
Libertad de pensamiento, de
conciencia y de religién 20,7 70,5
Derecho a voto 20,4 63,4
., 1,0
Derecho de propiedad 19,1 74,6

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Por su parte, los derechos sociales son vistos en mayor proporcion como “muy importantes” (78,1%),
tal como se observa en el Grafico 7. En especifico, esto varia de un 72,9% de personas que considera
gue es muy importante el derecho a tener una buena administracién publica, a un 81,3% para el
acceso a una atencion de salud de calidad en caso de que lo necesitara.

Gréfico 7. P2 ¢Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libertades? — Totales sociales
(% de Respuestas)
m Nada o poco importante m Algo importante m Bastante importante ®Muy importante

Tener acceso a una atencion de

salud de 0,8 14,6 81,3
calidad en caso de que lo necesitara
1,0

Derecho a una educacién de calidad 14,0 81,1
1,4

Derecho a una educacién gratuita 17,6 76,4

. . 0,8

Tener acceso a un trabajo dignd 16,2 79,0
1,9

Derecho a tener una buena
administracion publica

19,1 72,9

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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En las tablas que se muestran a continuacion se pueden observar las diferencias en las declaraciones
de importancia de los derechos segun distintos grupos de la poblacién. Al respecto, tal como se
expone en la Tabla 12, los sectores urbanos y —especialmente- en Regién Metropolitana otorgan una
mayor valoracion en general a los derechos, respecto a las zonas rurales y regiones, respectivamente.
Destaca que estas diferencias aumentan para los derechos sociales, con distancias promedio de 10
puntos. Con ello, por ejemplo, mientras un 83,9% de los encuestados de Regidon Metropolitana afirma
como promedio que los derechos sociales son “muy importante”, un 74,3% lo hace en regiones.

Tabla 12. P2 ¢Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libertades? % Muy importante —
Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

l_)erecho a recibir un juicio 71,0 66,3 76,7 66,2
justo
Libertad de expresion 71,5 65,8 76,5 67,0
Liber_tad _de pensamiglnto, de 71,6 62,9 76,2 66,7
conciencia y de religion
Derecho a voto 64,0 59,2 70,1 58,9
Derecho de propiedad 75,1 71,7 79,3 71,5
Promedio Derechos 70,6 65,2 75,8 66,1

Civiles/Politicos

Tener acceso a una atencion
de salud de calidad en caso 82,3 74,9 86,4 78,0
de que lo necesitara

Derecho a una educacion de

. 82,1 74,6 86,7 77,3
calidad
Derec_ho a una educacion 76,9 73,0 81,1 73,2
gratuita
T_ener acceso a un trabajo 79,8 73,6 85,3 74.8
digno
Dere_cho a t_e’ner una buena 73,7 67,4 80,0 68,1
administracion publica
Pro[nedlo Derechos 79,0 72,7 83,9 74,3
Sociales
N = 3.032
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En cuanto al sexo, edad y nivel socioeconémico, tal como se observa en la Tabla 13 y Tabla 14, las
diferencias no son tan marcadas como a nivel territorial. De hecho, a nivel educacional, salvo en
derechos como la educacién gratuita, las diferencias no son superiores a cinco puntos. Recordando
gue en todos los grupos el conjunto de derechos es muy valorado, se marcan mayores diferencias
entre estratos socioecondmicos, en tanto  un 72,1% de personas del nivel D-E considera que los
derechos civiles — politicos son “muy importantes”, mientras que en el sector C1-2 es de 65,3%.
Destacan las diferencias mayores a cinco puntos porcentuales entre estratos, observadas para el
derecho a propiedad y el derecho a voto. Por otra parte, en los derechos sociales un 79,7% de
personas del socioecondmico D-E los percibe como “muy importantes”, y de un 74,4% en el nivel C1-
2, sobresaliendo las distinciones observadas para el caso de los derechos a educacion gratuita y salud.

Tabla 13. P2 {Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libertades? % Muy importante —

Sexo y Edad
Sexo Edad
15a290 392 46as59 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
afos ~ afos mas
afos
l_)erecho a recibir un juicio 68,4 72,3 70,1 68,9 70,8 72,7
justo
Libertad de expresion 68,6 72,9 67,7 70,7 73,0 72,1
Libertad de pensamiento, de g 72,3 68,0 71,3 71,7 70,9
conciencia y de religion
Derecho a voto 60,9 65,8 60,0 63,3 64,3 66,7
Derecho de propiedad 72,7 76,5 72,8 74,3 74,7 77,4
Promedio Derechos 67,9 72,0 67,7 69,7 70,9 72,0

Civiles/Politicos

Tener acceso a una atencion
de salud de calidad en caso 80,2 82,4 79,7 81,6 80,7 83,7
de que lo necesitara

Derecho a una educacion de

. 80,2 82,0 82,4 80,6 80,3 81,2
calidad

Derecho a una educacion 74,9 77,8 74,6 75,2 77,5 78,9
gratuita

gieg”neor acceso a un trabajo 77,0 80,9 77,1 78,5 79,9 81,0
Derecho a tener una buena 72,0 73,7 71,1 72,3 74,0 74,6
administracion publica

Promedio Derechos 70,8 72,2 70,0 71,4 71,6 73,3
Sociales

N = 3.032
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Tabla 14. P2 ¢Qué tan importantes considera usted los siguientes derechos o libertades? % Muy importante —
NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Seaion Eaucacion Educatén
D-E 3 c1-2 incompleta Media incol:n leta
P completa p

0 menos 0 mas
Derecho a recibir un 71,8 72,5 65,9 72,0 71,4 71,5
juicio justo
Libertad de expresion 72,5 72,5 66,4 72,8 71,7 70,8
Libertad de pensamiento,
de conciencia y de 72,2 71,9 66,7 72,3 71,3 70,8
religidon
Derecho a voto 66,7 63,4 59,0 67,4 62,5 62,4
Derecho de propiedad 77,4 76,6 68,4 78,1 75,1 73,8
Promedio Derechos
Civiles/Politicos 72,1 71,4 65,3 72,5 70,4 69,9
Tener acceso a una
atencion de salud de 83,2 83,1 76,7 83,0 82,0 81,8
calidad en caso de que lo
necesitara
Derecho a una educacion gy 9 g1 792 81,6 82,3 82,7
de calidad
Derecho a una educacion ;4 4 753 705 80,3 78,7 72,2
gratuita
Tener acceso a un 80,7 79,2 76,6 80,6 79,7 79,7
trabajo digno
Derecho a tener una
buena administracidn 73,8 74,9 69,3 74,9 72,7 74,3
publica
Promedio Derechos 79,7 79,5 74,4 80,1 79,1 78,1
Sociales
N = 3.032

Ahora bien, recordando que en todos los grupos el conjunto de derechos es muy valorado, se realizd
un ejercicio de que las personas priorizaran cudles eran los tres derechos importantes. Como
veremos, en este tipo de consulta, se vuelven a relevar los derechos sociales por sobre los politicos.
Especificamente, el Grafico 8 nos muestra los mas mencionados: tener acceso a una atencion de salud
de calidad en caso de que lo necesitara (61% del total de menciones), derecho a una educacion de
calidad (46%), y tener acceso a un trabajo digno (38,2%). Seguidos por otros como la educacién
gratuita con un 34,8% vy recibir un juicio justo con un 31,3%. Este Ultimo, es el derecho civil politico
gue mas se asemejan, en términos de su priorizacién, al de los de tipo social.
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Grafico 8. P3 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cudles considera que son los mds importantes? —
Total Menciones

(% Total de maximo 3 menciones)

Tener acceso a una atencion de salud de calidad en caso de.. I 1,0
Derecho a una educacion de calidad GGG 46,0
Tener acceso a un trabajo digno GG S, 2
Derecho a una educacion gratuita I 34,3

Derecho a recibir un juicio justo I 31,3
Libertad de expresion I 13,2
Derecho de propiedad I 17 1

Derecho a tener una buena administracién piblica IEESEGEGEE 16,0
Libertad de pensamiento, de conciencia y de religién IS 11,3
Derecho a voto I 6,6

N total: 3.032
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdltiple.

Mas en especifico, cuando profundizamos en las primeras tres menciones, la Tabla 15 nos muestra
distinciones relevantes entre los distintos segmentos sociodemograficos. En particular, un 55,7% de
los hombres menciond en al menos una oportunidad el acceso a una salud de calidad como uno de
los derechos mas importantes, mientras que este porcentaje es de un 66% en las mujeres. Esta
tendencia se replica para el caso de la educacion de calidad, y se revierte para el caso del trabajo
digno, siendo los hombres quienes lo mencionan mas, en comparacion con las mujeres. En cuanto a
los rangos etarios, vemos como a medida que aumenta la edad, el derecho a un acceso a la salud de
calidad se menciona en mayor proporcién, caso contrario a la educacion de calidad, donde son los
jévenes quienes lo mencionan mas en comparacién con las personas de mayor edad.

Tabla 15. P3 De los derechos mencionados previamente. é Cudles considera que son los mas importantes (los
tres mas valorados)? — % Mas importantes — Sexo y Edad

Sexo Edad
15a20 392 46a59 60y
Hombre Mujer ~ 45 ~ p
afnos afios afos mas

Tener acceso a una atencion
de salud de calidad en caso 55,7 66,0 53,1 58,6 65,9 68,5
de que lo necesitara

Derecho a una educacién de

. 42,5 49,3 50,7 48,4 47,6 34,7
calidad
gieq”neg acceso a un trabajo 40,2 36,2 35,1 40,3 37,2 40,1
N = 3.032
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Cuando se analizan estas menciones segun nivel socioeconémico y educacional del encuestado, la
Tabla 16 indica que el tener acceso a una salud de calidad es mencionado en un 62,6% en grupos de
nivel D-E, mientras que este porcentaje es de 57,6% en los de nivel C1-2, aunque para el caso de la
educacion de calidad, es en el grupo C3 donde mas se menciona este derecho como uno de los mas
importantes. Con respecto a la educacion del encuestado, la salud de calidad es mas mencionado por
aquellos con menor nivel educacional, lo que se revierte para el caso de tener derecha a una
educacion de calidad.

Tabla 16. P3 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cudles considera que son los mas importantes (los
mas valorados)? — % Mas importantes — NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion Educacién Educacion
D-E c3 ci-2 ] Media Media ] Superior
incompleta incompleta
completa .
0 menos 0 mas
Tener acceso a una
atencion de salud de 62,6 61,9 57,6 69,1 59,7 54,8
calidad en caso de que lo
necesitara
Derecho a una educacion 4, , 555 47, 42,1 46,9 51,9
de calidad
Tener acceso a un 39,6 36,9 37,8 41,3 38,1 35,2

trabajo digno
N = 3.032

Percepcién de Cumplimiento

Ahora bien, luego de observada la valoracién de derechos de orden politico y social, se expone la
percepcién de su cumplimiento.

Tal como se ve en el Grafico 9 nos muestra la percepcidon de las personas respecto al cumplimiento
de los derechos civiles — politicos. Como se puede ver, en promedio un 39,1% de las personas
considera que “lo tienen totalmente”, un 47,8% “lo tienen parcialmente” y un 11,6% que “no lo
tienen”. Esto, especificamente por derecho, varia de un 15,6% de personas que sefiala que “lo tienen
totalmente” derecho a recibir un juicio justo, al 70,4% que alcanza el derecho a voto (ver Gréfico 10).
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Grafico 9. P4 éCuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes derechos?— (Promedio
para cada tipo de derecho) Totales

(% de Respuestas)

mNo lo tienen  mLo tienen parcialmente  m Lo tienen totalmente

Derechos sociales 29,1 15,5

Derechos civiles/politicos 11,6 39,1

N total: 3.032
Nota: Para cada tipo de promedio, se preguntd por cinco derechos. En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Grafico 10. P4 ¢Cuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes derechos?— Totales
civiles-politicos

(% de Respuestas)

mNo lo tienen  mLo tienen parcialmente  m Lo tienen totalmente
Derecho a recibir un juicio justo 24,3 15,6

Libertad de expresion [ 33,2

Libertad de pensamiento, de conciencia y de
religion

6,6 46,2
Derecho a voto ki 70,4
Derecho de propiedad [k 30,0

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Asi como antes se vio que los derechos sociales son mas valorados, se presenta ahora como a su vez
la percepcion de cumplimiento es menor respecto a los de orden politico. Como se ve en el Grafico
11, en promedio un 15,5% de las personas considera que estos derechos “se tienen totalmente”. En
particular por derecho, se observa que estos porcentajes difieren. Por ejemplo, un 11,9% de personas
que sefiala que el derecho a acceso de salud de calidad en caso de que lo necesitara se tiene
totalmente, a un 20,4% para el caso del acceso a un trabajo digno.
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Grafico 11. P4 iCuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes derechos?— Totales

sociales
(% de Respuestas)
mNo lo tienen  m Lo tienen parcialmente  ®Lo tienen totalmente
Tener acceso a una atencion de 36,2 11,9
salud de...
Derecho a una educacion
gratuita 32,2 15,2
Derecho a una educacion de 35,9 12.4
calidad
Tener acceso a un trabajo digno 17,2 20,4

Derecho a tener una buena

administracién puablica 23,9 17,4

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Continuando, se identifican relevantes diferencias para los distintos grupos sociales y demograficos.
Como se ve en la Tabla 17 se puede ver que el promedio de personas que sefialan que “se tienen
totalmente” los derechos civiles-politicos es mayor a medida que aumenta la edad, siendo de un
34,7% en el grupo etario de 18 a 29 afios, y de 44% en aquellos con 60 afios y mas. Esta tendencia se
replica para el caso de los derechos sociales, como es el caso de acceso a una atencion de salud de
calidad, alcanzando un 15,5% en personas con 60 afios y mas, y educacion gratuita, con un 20,6%.
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Tabla 17. P4 éCuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes derechos? % Lo tienen
totalmente — Sexo y Edad

Sexo Edad
15a20 322 46a59 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
afios ~ afios mas
afios

JI_DueSr;ichos a recibir un juicio 16,6 14,7 15,0 14,8 17,2 16,0

Libertad de expresion 32,9 33,4 25,9 31,7 36,4 40,5

Libertad de pensamiento, de ;4 45,3 39,4 43,7 49,2 55,0
conciencia y de religion

Derecho a voto 71,1 69,7 70,2 69,7 71,8 69,8

Derecho de propiedad 30,1 29,9 23,2 28,6 31,9 38,5

Promedio Derechos 39,6 38,6 34,7 37,7 41,3 44,0

Civiles/Politicos

Tener acceso a una atencion
de salud de calidad en caso 11,4 12,5 8,9 11,7 12,4 15,5
de que lo necesitara

Derecho a una educacion

- 14,5 15,9 11,3 13,8 16,6 20,6
gratuita
De_recho a una educacion de 12,7 12,1 9,3 13,1 13,9 13,5
calidad
gieg”neg acceso a un trabajo 19,4 21,3 17,0 19,0 23,3 23,2
Derecho a tener una buena 17,2 17,6 15,1 16,1 18,7 20,5
administracion publica
Promedio Derechos 15,0 15,9 12,3 14,7 17,0 18,7
Sociales
N = 3.032

En cuanto al nivel socioecondmico y educacional de las personas, podemos ver en la Tabla 18 que el
promedio de personas que declard que se tienen totalmente los derechos civiles — politicos no
muestra grandes variaciones. Sin embargo, si analizamos este promedio en los derechos sociales
podemos ver que la percepcion de total cumplimiento disminuye a medida que aumenta el nivel
socioecondémico y educacional.
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Tabla 18. P4 ¢Cuanto considera que se tiene, en la actualidad, cada uno de los siguientes derechos? % Lo tienen
totalmente — NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion Educacién Educacion
D-E C3 C1-2 __ Media Media , SuPerior
incompleta incompleta
completa L

0 menos 0 mas
Derechos a recibir un 142 16,6 16,5 15,1 16,4 14,6
juicio justo
Libertad de expresion 33,1 34,7 31,1 37,0 33,8 29,4
Libertad de pensamiento,
de conciencia y de 46,9 47,3 43,8 50,0 47,9 41,2
religion
Derecho a voto 66,4 72,2 73,9 68,4 71,3 74,0
Derecho de propiedad 3009 31,6 26,6 32,8 31,9 25,5
Promedio Derechos
Civiles/Politicos 38,3 40,5 38,4 40,7 40,3 36,9
Tener acceso a una
atencion de salud de 14,3 10,9 9,9 13,9 12,3 8,8
calidad en caso de que lo
necesitara
Derecho a una educacion 445 149 10,7 19,9 14,2 11,1
gratuita
Derecl_'\o a una educacion 149 11,8 9,7 15,3 11,3 9,7
de calidad
Tener acceso a un 23,1 19,7 17,4 23,4 20,3 16,8
trabajo digno
Derecho a tener una
buena administracidn 19,8 16,8 14,6 20,3 16,9 14,1
publica
Promedio Derechos 18,2 14,8 12,5 18,6 15,0 12,1
Sociales
N = 3.032

A igual que con la percepcién de relevancia de derechos, se realizé un ejercicio para que los
encuestados priorizan los que a su juicio eran los derechos que menos se cumplian. Como se expone
en el Grafico 12, los derechos observados como que menos se cumplen son el acceso a una atencion
de salud de calidad en caso de que lo necesitara, la educacion de calidad y la educacion gratuita (57,7%,
50,4% vy 38,1% respectivamente).
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Gréfico 12. P5 De los derechos mencionados previamente. éCudles considera que son los que menos se tienen
actualmente en nuestro pais? — Total Menciones

(% Total de maximo 3 menciones)

Tener acceso a una atencion de salud de calidad en caso de que lo necesitara I 57,7
Derecho a una educacion de calidad [INIIEEEGEGGGNGNGG— 50,4
Derecho a una educacion gratuita I 35,1
Derecho a recibir un juicio justo I 33,7
Tener acceso a un trabajo digno  [INIEEEEGEGGGGGGGGG_———— 1,7
Derecho a tener una buena administracion pablica [N 23,2
Derecho de propiedad NN 12,8
Libertad de expresion N 11,1
Libertad de pensamiento, de conciencia y de religion NN 7,4

Derechoavoto M 4,6

N total: 3.032
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta multiple.

Centrandonos en estos tres derechos, se observan distinciones nuevamente entre grupos
sociodemograficos. La Tabla 19 nos permite ver que la salud es un derecho que las mujeres (60,7%)
y los de mas edad perciben que menos se cumple; mientras que la educacion de calidad y gratuita en
visto mas criticamente en su cumplimiento por los grupos mas jévenes (de 18 a 29 afios) en
comparacion con el resto.

Tabla 19. P5 De los derechos mencionados previamente. é Cuales considera que son los que menos se tienen
actualmente en nuestro pais (los tres mas nombrados)? — % Mas importantes — Sexo y Edad

Sexo Edad
15a20 302 46250 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
anos aﬁos anos mas

Tener acceso a una atencion
de salud de calidad en caso 54,6 60,7 53,9 58,3 58,5 60,7
de que lo necesitara

Derecho a una educacion de

. 50,0 50,9 54,6 51,1 51,0 43,6
calidad

Derecho a una educacion 39,9 36,5 42,3 37,1 39,5 32,8
gratuita

N = 3.032
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Ademads, la Tabla 20 nos muestra estas variaciones segun nivel socioeconémico y educacional. En
particular, el tener acceso a una atencion de salud de calidad aparece mas mencionado como uno de
los derechos que menos se tienen en mayor proporcion en el grupo con nivel educacional mas bajo,
lo que se revierte para el caso del derecho a una educacién de calidad. Ademas, éste derechoy el de
una educacién gratuita es mas mencionado por aquellos con niveles socioecondmicos mas altos.

Tabla 20. P5 De los derechos mencionados previamente. ¢ Cuales considera que son los que menos se tienen
actualmente en nuestro pais? — % Mas importantes — NSE y Educacion Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion .. Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 C1-2 . Media . uP
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Tener acceso a una
atencion de salud de 58,6 56,5 58,3 61,2 55,8 57,5
calidad en caso de que lo
necesitara
Derecho a una educacion 461 530 534 46,3 52,0 55,7
de calidad
Derecho a una educacion 35 5 397 3938 33,7 42,4 39,0
gratuita
N = 3.032
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Sintesis: Valoracién y Cumplimiento

Ahora, a modo de resumir las percepciones de importancia y cumplimiento de los derechos
presentados anteriormente se realizé el mapa de posicionamiento (Grafico 13), donde se combinan
las variables percepcion de importancia y cumplimientos. Con ello, en este mapa se pueden ver los
distintos derechos segun el grado de importancia otorgado por las personas (eje horizontal), y a la
vez, el nivel de cumplimiento que se percibe para cada uno (eje vertical). De esa forma, entre mas a
la derecha del gréfico se ubiquen los derechos, son percibidos como muy importante para una mayor
proporcion de personas, y por otro lado, en los cuadrantes superiores se encuentren, la proporcién
de personas que declara que se tienen totalmente es mayor.

Gréfico 13. Percepcidn de Importancia y Cumplimiento

80 ~
? Derecho a voto
270 - ®
£
2
)
-]
960
a
£
2
@
.ﬁ 50 -
-]
(&) L]
B3 Libertad de pensamiento,
40 de conciencia y de religion
€
2 ) L,
3 ® Libertad de expfresion
._E- 30 - ® Derecho de propiedad
3
Q Derecho a recibir un juicio Acceso a un trabajo digno
g 20 justo ®
~g o Acceso a unha
k] L [ ] atencion de salud
5 Derecho a tener una buena E . . de calidad (™
L 10 - administracion publica ucacion gratuita Educacién de calidad
&

0 T T T T |
60,0 65,0 70,0 75,0 80,0 85,0

Importancia (% Respuestas Muy importante)

N total: 3.032

En particular, se puede observar en el mapa de posiciones, que el derecho a voto es el que concentra
una mayor percepcion de percepcion de cumplimiento (cercano al 70%), mientras que su nivel de
importancia es el menor en términos comparativos (cercano al 65%, lo que —vale recordar- en
términos absoluto sigue siendo una apreciacion superior)4. En cambio, en el cuadrante opuesto
podemos ver que el acceso a un trabajo digno, la atencion de salud de calidad, la educacion gratuita
y la educacidn de calidad presentan altas proporciones de percepcion de importancia (todas sobre el

14 Como se puede ver en el grafico, para todos los derechos la percepcidn de importancia es alta. En términos
concretos, para todos los derechos al menos un 65% de las personas los consideré como “Muy importante”.
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75%), y a su vez, poseen una proporcién menor de personas que creen que estos derechos “se tienen
totalmente” (todas bajo el 25%).

Entonces, a modo de resumen de esta dimensidn, observamos que en general existe un acuerdo
respecto a la alta importancia que tienen los distintos derechos en nuestro pais, pero este grado de
importancia se acentla en aquellos llamados derechos sociales, siendo estos Ultimos los que a su vez
son declarados como los que menos se tienen en comparacion con los derechos civiles — politicos.
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[1.2. RECONOCIMIENTO DE DERECHOS INMIGRANTES Y PUEBLOS ORIGINARIOS

En esta seccion se abordaran la percepcion de las personas respecto a los derechos de los inmigrantes
en Chile, deteniéndonos en cémo el factor del tiempo de residencia en el pais puede contribuir o no
a la obtencién de derechos. Ademas, se analizara las impresiones de las personas en lo referente a
los derechos o tratos particulares que pudieran recibir aquellos ciudadanos pertenecientes a pueblos

originarios.

2.1. Percepcion Aceptacién Inmigracién y Derechos Inmigrantes

Para comenzar, el estudio abordé percepciones generales sobre la aceptacion social de inmigracion
en Chile. Como se ve en el Grafico 14, el 33,3% de las personas considera que se debe permitir a
todos venir a vivir a Chile, un 33,1% declara que se debe permitir venir a algunos, un 20,7% a pocos,
y un 9,4% cree que no se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a nuestro pais.

Gréfico 14. P43 (Cual de las siguientes frases refleja mejor su opinidn respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a Chile? — Total

(% de Respuestas)

B Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile

M Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile

M Se debe permitir a pocos venir a vivir a Chile

m No se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a Chile

33,3 33,1
20,7
. i

Total

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Si se analizan estas proporciones segin rangos etarios, el Grafico 15 muestra que la proporcién de
personas que “se debe permitir a todos venir a vivir a Chile” es comparativamente mayor entre los mas
jévenes, con un 38% en el grupo de 18 a 29 afios, lo que disminuye a un 30,1% en aquellos de 46 a
59 afios y a un 28,8% en los de 60 afios y mas.
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Grafico 15. P43 éCual de las siguientes frases refleja mejor su opinidn respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a Chile? — Sexo y Edad

(% de Respuestas)

u Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile m Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile
m Se debe permitir a pocos venir a vivir a Chile = No se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a Chile
35,0
34,2342 ,
32,4330 33,6 32,9 * 33,0
30, 1 288
>
20,5
20,0 19,2 20,0
13 2
10,7 10,2
8,0 9,0
I i I I
Hombre Mujer De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y més
N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Hombre y De 18 a 29 afios
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Ademads, el Grafico 16 nos permite ver que la aceptacion de la migracion “sin condiciones” es menor
en centros urbanos, especialmente en la capital. De hecho, esta proporciéon es de un 32,3% en las
zonas urbanas, aumentando significativamente a un 40,2% en lugares rurales. Para el caso de Regién
Metropolitana, un 28,2% considera que se debe permitir a todos venir a vivir a Chile, aumentando a
un 36,7% en las personas que habitan en regiones.

Gréfico 16. P43 éCudl de las siguientes frases refleja mejor su opinién respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a Chile?— Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

M Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile W Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile
M Se debe permiﬂr a pocos venir a vivir a Chile No se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a Chile
*
. 35,7 36,7
323 .
28,2
*
18,8
14 5
I -
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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En cuanto al nivel socioecondmico y educacional, el Grafico 17 muestra que la aceptacién de la
inmigracion “sin condiciones” en estratos socioecondmicos y educacionales mas altos. En particular,
la proporcién de personas que declara que se debe permitir a todos venir a vivir a Chile es de un
29,4% en el sector D-E, aumentando a un 36,5% para el grupo C1-2. Consistentemente, este
porcentaje es de un 30,5% en aquellos con educacion media incompleta o menos, lo que asciende a
un 37,2% en personas con educacién superior incompleta o mas.

Griéfico 17. P43 éCudl de las siguientes frases refleja mejor su opinidn respecto a que personas de otros paises
vengan a vivir a Chile?— NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

M Se debe permitir a todos venir a vivir a Chile M Se debe permitir a algunos venir a vivir a Chile

M Se debe permitir a pocos venir a vivir a Chile W No se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a Chile *
*

37,2
‘ 35,8

*
36,5
l’ 33 349 34,2
32,5 32,4 32,8
20,4 305596
21,6 20,9 21,2 214
19,3 19,1
14,2
12,0 * *
9,4
* 8,7 *
I } I B
D-E a c1-2

Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Ahora refiriéndonos mas especificamente a los derechos percibidos de los inmigrantes, el Grafico 18
nos expone que un 52,4% declara que una persona que nacié fuera de Chile debiera “tener los
mismos derechos” que uno nacido aqui; otro 29,6% sefiala que debiera tener “algunos derechos pero
no todos” los de un chileno, y un 14,3% considera que “no debiera tener los mismos derechos”.
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Griéfico 18. P44 i Ud. cree que alguien que nacié fuera de Chile, pero que vive en el pais, debiera tener los mismos
derechos que un chileno? Piense en una persona que lleva 6 meses o mas viviendo en Chile — Total

(% de Respuestas)

B Si, debiera tener los mismos derechos
W No, debiera tener algunos derechos pero no todos los de un chileno

W No, no debiera tener los mismos derechos

52,4

29,6

14,3

Total

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Mas en particular, se observan diferencias entre los distintos segmentos de la poblacién, en linea lo
observado anteriormente en que las personas de sectores rurales y de mayor nivel educacional
declaran opiniones mas favorables hacia la obtencién de derechos similares para personas nacidas
en Chile a las que no. Como se exhibe en el Gréfico 19, el 50,8% de las personas de zonas urbanas
considera que una persona que nacié fuera de Chile debiera “tener los mismos derechos que un
chileno”, lo que aumenta significativamente a un 63,2% en zonas rurales. A su vez, un 30,3% de las
personas en zonas urbanas declara que debiera tener “algunos derechos” pero no todos los de un
chileno, proporcién que desciende a un 24,6% en areas rurales.
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Griéfico 19. P44 i Ud. cree que alguien que nacié fuera de Chile, pero que vive en el pais, debiera tener los mismos
derechos que un chileno? Piense en una persona que lleva 6 meses o mas viviendo en Chile — Area y Santiago -
Regiones

(% de Respuestas)

W Si, debiera tener los mismos derechos M No, debiera tener algunos derechos pero no todos los de un chileno M No, no debiera tener los mismos derechos

II161 II130

24,6

*

149

9,8
L

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Por otra parte, el Grafico 20 nos permite ver que un 48,4% de las personas de nivel socioeconémico
D y E sefialé que alguien que nacié fuera de Chile debiera tener “los mismos derechos” que un
chileno, lo que aumenta a un 55,8% en el grupo de nivel C1-2.

Grafico 20. P44 ¢ Ud. cree que alguien que nacio fuera de Chile, pero que vive en el pais, debiera tener los mismos
derechos que un chileno? Piense en una persona que lleva 6 meses o mas viviendo en Chile — NSE y Educacidn
Encuestado

(% de Respuestas)

W Si, debiera tener los mismos derechos M No, debiera tener algunos derechos pero no todos los de un chileno M No, no debiera tener los mismos derechos

*
55,8
16 8
153 II144 II125 130 118
Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Ahora, también se analizd las opiniones de las personas respecto a cudndo se les debieran otorgar
una serie de derechos a los extranjeros que viven en Chile. Con respecto a eso, el Grafico 21 muestra
gue las opiniones son dispares dependiendo del derecho enunciado. Como se ve, la mayoria de los
encuestados (51,9%) considera que el derecho a recibir un trato igualitario en los distintos servicios
publicos debiera ser un derecho que se tiene apenas la persona extranjera obtiene el permiso de
residencia. Una proporcion similar (48%) considera lo mismo para el acceso a trabajar formalmente
en el pais. En cambio, esta proporcion es mas baja en comparacion para el caso de tener acceso a un
subsidio de vivienda, con un 19,8% y de un 17,9% para el derecho a voto.

Grafico 21. P45 ¢Cudndo cree ud. que los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos?— Totales

(% de Respuestas)

W Apenas obtiene permiso de residencia MW Después de 6 meses de residencia W Después de 5 afios de residencia B No, nunca
Recibir un trato igualitario en los distintos servicios publicos 51,9 19,2 5,4
Tener acceso a trabajar formalmente en el pais 48,0 18,1 5,8

Tener acceso a un subsidio de vivienda 19,8 44,8 14,1

Derecho a voto 17,9 44,8 18,4

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Mds en particular, la Tabla 21 nos muestra que en general, la proporcion de personas que considera
gue se debieran obtener estos derechos apenas la persona extranjera obtiene el permiso de
residencia es mayor en los mas jovenes (el grupo de 18 a 29 afios). Esta tendencia se acentua para el
caso de recibir un trato igualitario en los distintos servicios publicos, el acceso a trabajar formalmente
en el pais y en acceso a un subsidio de vivienda.

Tabla 21. P45 éCudndo cree ud. que los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos? % Apenas obtiene el permiso de residencia —Sexo y Edad

Sexo Edad
30a
Hombre Mujer 153 29 45 4651 59 60’y
anos ~ aios mas
ainos
Recibir un trato igualitario
en los distintos servicios 51,9 52,0 59,6 54,1 48,5 43,2
publicos
Tener acceso a trabajar 48,2 47,9 53,2 47,7 46,8 43,6
formalmente en el pais
Tengr_acceso a un subsidio 18,3 21,2 24,4 19,5 16,7 18,3
de vivienda
Derecho a voto 16,6 19,1 21,5 19,2 14,5 15,4
N = 3.032
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Por otra parte, la Tabla 22 nos permite ver que la proporcién de personas de Regién Metropolitana
gue considera que el derecho a voto se debe obtener apenas se consigue el permiso de residencia es
de un 11,2%, mientras que en regiones es de un 22,4%.

Tabla 22. P45 ¢Cuando cree ud. que los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos? % Apenas obtiene el permiso de residencia— Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

ReC|t?|r_un trato |ggalltarlo_en 51,8 52,8 49,3 53,7
los distintos servicios publicos
Tener acceso a trabaJ:ar 47,5 51,8 49,0 47,4
formalmente en el pais
T_er_mer acceso a un subsidio de 18,9 25,7 17,3 21,4
vivienda
Derecho a voto 16,9 24,5 11,2 22,4
N = 3.032

En cuanto al nivel educacional, la Tabla 23 muestra que el porcentaje de personas que considera que
dichos derechos se deben gozar apenas la persona extranjera obtiene el permiso de residencia en
general es mayor en los grupos con mejor nivel educacional, lo que se acentla en especifico en el
derecho a recibir un trato igualitario en los distintos servicios publicos y en el acceso a trabajar
formalmente en el pals.

Tabla 23. P45 ¢ Cuando cree ud. que los extranjeros que viven en Chile, deben gozar o no de los siguientes
derechos? % Apenas obtiene el permiso de residencia— NSE y Educacion Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion .z Educacion
Media Educacion Superior
D-E C3 C1-2 . Media .
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Recibir un trato
igualitario en los distintos 49,6 53,8 53,2 46,7 52,9 57,7
servicios publicos

Tener acceso a trabajar

; 47,4 48,1 49,2 45,6 47,2 52,8
formalmente en el pais
Tener acceso a un 20,5 18,1 21,2 19,8 15,3 24,6
subsidio de vivienda
Derecho a voto 17,6 18,0 18,3 18,3 15,6 20,1

N = 3.032
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2.2.Percepcién Derechos Pueblos Originarios

Ahora, en esta subseccién se dard cuenta de las percepciones generales de las personas respecto a
los derechos de pueblos indigenas, en tanto debieran tener o no derechos especiales, ademas de
estudiar el grado de acuerdo de las personas con derechos mas especificos vinculados a dichos
pueblos.

El Grafico 22 nos muestra que en general la mayoria de las personas (75,4%) considera que una
persona que nacié en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener los mismos derechos
gue cualquier chileno, mientras que un 18,8% cree que debiera tener algunos derechos especiales.
Esta tendencia se mantiene en general para hombres y mujeres, y para los diversos rangos etarios.

Grafico 22. P46 ¢Ud. cree que alguien que nacid en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener
los mismos derechos que cualquier chileno o se le deberian reconocer algunos derechos especiales? — Total

(% de Respuestas)

B Tener los mismos derechos que un chileno B Tener algunos derechos especiales

75,4

18,8

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Ademas, el Grafico 23 muestra que el 74,1% de las personas de zonas urbanas considera que una
persona perteneciente a un pueblo indigena debiera tener los mismos derechos que un chileno, lo
gue aumenta a un 84,8% en zonas rurales.
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Grafico 23. P46 éUd. cree que alguien que nacié en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener los
mismos derechos que cualquier chileno o se le deberian reconocer algunos derechos especiales? — Area y
Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

W Tener los mismos derechos que un chileno W Tener algunos derechos especiales

84,8

20,0 * 18,6 18,2
. = . .
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

En cuanto al nivel socioeconémico y educacional, el Gréafico 24 nos permite ver que el porcentaje de
personas que cree que alguien de un pueblo indigena debiera tener algunos derechos especiales es
de un 16,7% en el nivel D-E, aumentando a un 21,8% en el C1-2. Ademas, esta tendencia se replica
para el caso de la educacién, pues esta proporcién es de un 16,4% en aquellos con educacion media
incompleta o menos, lo que asciende a un 21,8% en los que tienen educacion superior incompleta o
mas.

Grafico 24. P46 ¢Ud cree que alguien que nacid en Chile y que pertenece a un pueblo indigena deberia tener los
mismos derechos que cualquier chileno o se le deberian reconocer algunos derechos especiales? — NSE y
Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

B Tener los mismos derechos que un chileno M Tener algunos derechos especiales
77,4 75,8 783 76,0
’ 72,5 ' 72,7
* *

21,8 21,8

3 3 I 2 . I
D-E c3 Cl-2 Educacion Media Educacién Media Educacién Superior
incompleta 0o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Ahora mas en particular, cuando se les pregunta las personas su opinién respecto a que se la
garanticen una serie de derechos especificos a personas pertenecientes a pueblos indigenas en Chile,
en general la mayoria declara estar de “acuerdo o muy de acuerdo”. Mds en especifico, un 67% de
las personas dice estar muy de acuerdo o de acuerdo con que se les garantice el derecho a ser
reconocidos constitucionalmente como pueblo, un 64,6% a recibir educacién en su lengua originaria,
un 62,5% a ser atendidos en servicios publicos en su propia lengua y conforme a sus costumbres, y
un 60,2% a tener representantes propios en el parlamento (ver Grafico 25).

Gréfico 25. P47 éQué tan de acuerdo estd ud. con los siguientes derechos a personas de pueblos indigenas en
Chile...?— Totales

(% de Respuestas)

B Muy en desacuerdo + En desacuerdo B Nien desacuerdo nide acuerdo B De acuerdo + Muy de acuerdo
Derecho a ser reconocidos constitucionalmente como pueblo 13,1 67,0
Tener derecho a recibir educacion en su lengua originaria 11,4 64,6
Tener derecho a ser atendidos en servicios publicos en su propia lengua y conforme a 147 625
sus costumbres . .
Derecho a tener representantes propios en el parlamento 17,0 60,2
Tener derecho a administrar un territorio propio 24,7 48,6
Tener un acceso prioritario en educacion y salud pablica 25,7 46,5
Tener acceso privilegiado a tierras 27,6 43,6

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Cuando se analizan estas proporciones no se encontraron grandes diferencias seglin sexo y rangos
etarios. Sin embargo, la Tabla 24 nos permite ver que el porcentaje de personas que declara estar de
acuerdo o muy de acuerdo con que se le garanticen estos derechos a las personas de pueblos
indigenas que viven en Chile, en general es mayor en dreas urbanas comparadas con las rurales, asi
como es mayor en personas de Santiago, en contraposicion con personas de regiones.

Tabla 24. P47 ¢{Qué tan de acuerdo esta ud. con los siguientes derechos a personas de pueblos indigenas en
Chile...? % De acuerdo + Muy de acuerdo— Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Derecho a ser reconocidos
constitucionalmente como 68,2 59,1 81,5 57,3
pueblo
Tener derecho a recibir
educacion en su lengua 65,3 59,3 83,5 51,9
originaria
Tener derecho a ser atendidos
en servicios publicos en su 63 3 56 8 818 49 6
propia lengua y conforme a ! ! ! !
sus costumbres
Derecho a tener
representantes propios en el 60,9 55,8 73,4 51,4
parlamento
Tener c_lere;cho a ;_admlnlstrar 49,2 44,4 65,2 37,5
un territorio propio
Tener un acceso prlqut_arlo en 47,0 43,3 63,9 34,8
educacion y salud publica
T_ener acceso privilegiado a 44,0 40,5 58,7 33,5
tierras
N = 3.032

Mas en especifico, la Tabla 25 nos muestra que para el caso del derecho a tener acceso prioritario en
educacién y salud publica, y el acceso privilegiado a tierras, el porcentaje de personas que dice estar
de acuerdo o muy de acuerdo disminuye a medida que aumenta el nivel socioeconémico vy
educacional de las personas.
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Tabla 25. P47 éQué tan de acuerdo esta ud. con los siguientes derechos a personas de pueblos indigenas en
Chile...? % De acuerdo + Muy de acuerdo— NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educa<_:i6n Educacién Educac_ic’m
D-E c3 c1-2 . Meda Media . Superior
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Derecho a ser
reconocidos 659 69,7 65,3 67,7 68,2 66,0
constitucionalmente
como pueblo
Tener derecho a recibir
educacion en su lengua 65,3 63,6 65,1 64,6 64,1 66,1
originaria
Tener derecho a ser
atendidos en servicios
publicos en su propia 61,8 63,6 62,1 63,6 62,1 62,8
lengua y conforme a sus
costumbres
Derecho a tener
representantes propios 59,1 62,3 59,5 60,7 59,5 61,8
en el parlamento
Tener derecho a
administrar un territorio 48,0 49,4 48,8 49,0 48,9 49,3
propio
Tener un acceso
prioritario en educaciony 48,1 49,0 41,0 50,4 47,0 41,6
salud publica
Ter_mer acceso privilegiado 44,0 46,2 39,6 46,7 43,4 40,7
a tierras
N = 3.032

Ahora bien, a modo de resumen, se puede sefialar que en general las percepciones respecto a los

derechos que debieran tener los inmigrantes en Chile difieren entre las personas. En particular, la

aceptacién de la inmigracion “sin condiciones” es mayor en los estratos mas jévenes, en aquellos de

regiones y zonas rurales, y en personas con mayor nivel socioecondmico y educacional. Ademas, en

general una proporcién importante de las personas considera que alguien que nacié fuera de Chile

debiera tener los mismos derechos que un chileno. En cuanto a los derechos de pueblos indigenas,

una percepcion inicial apunta a que la mayoria de las personas considera que debieran tener los

mismos derechos, pero al analizar aspectos en particular, una gran proporcién de las personas

considera que se le debieran otorgar algunos derechos particulares.
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[1.3. RESPONSABILIDADES CIUDADANAS

En la seccién a continuacion se mostraran los resultados referidos a las percepciones de las personas
ligadas a la valoracion de las responsabilidades consideradas como ciudadanas, y con ello, la
percepcidn de gravedad que se tiene respecto a una serie de conductas anti-civicas, para luego
analizar la participacién declarada de las personas en una serie de instancias ciudadanas.

3.1.Valoracién

En primer lugar, el Grafico 26 muestra las respuestas de las personas cuando se les pregunta por la
importancia que le otorgan a una serie de actitudes civicas o ciudadanas. Como se puede ver, la
mayoria de las personas considera que todas esas actitudes son muy importantes (todas sobre el
50%). En particular, destaca que el 78,9% de las personas declara que es muy importante para ellos
educar responsablemente a los hijos, seguido por un 74% para trabajar y mantener a si mismo, y por
un 72,2% para respetar y preservar el medio ambiente.

Gréfico 26. P40 éDe acuerdo a su opinidn, écuan importante es para ud? — Totales

(% de Respuestas)

M Nada o poco importante W Algo importante W Bastante importante B Muy importante

Educar responsablemente a los hijos o ST N
Trabajar y mantenerse a si mismo 0 21,5 74,0
Respetar y preservar el medio ambiente 1 20,6 72,2
Ayudar a otros que estan en condiciones mas desventajadas
Obedecer y respetar la ley 23,6 66,2
Pagar todos los impuestos que corresponde 22,3 65,8
Entregar informacion fidedigna a los organismos del Estado... 22,1 64,3
Tratar respetuosamente a la autoridad 23,9 62,9
Participar activamente en la comunidad 21,6 55,0
Votar en las elecciones 19,7 54,5

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Cuando se analizan estas respuestas segln rangos etarios, en la Tabla 26 se puede ver que a medida
gue aumenta la edad de las personas, la percepcion de importancia de las distintas actitudes también
aumenta, lo que ocurre para cada una de ellas. Mientras que distinguiendo por drea y Santiago-
Regiones no se observaron grandes diferencias entre los subgrupos.

Tabla 26. P40 ¢ De acuerdo a su opinidn, écuan importante es para ud? % Muy importante — Sexo y Edad

Sexo Edad
15a29 322 46a50 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
afnos ~ aifos mas
ainos

Educf'a_r responsablemente a 77,5 80,2 73,9 79,1 81,0 82,0
los hijos
Tr_abaJar y mantenerse a si 71,1 76,8 66,1 73,8 78,5 79,0
mismo
Respetar y preservar el 69,4 74,9 66,2 68,6 76,7 79,7
medio ambiente
Ayudar a otros que estan en
condiciones mas 67,8 73,2 64,5 67,3 74,4 78,5
desventajadas
Obedecer y respetar la ley 63,3 68,9 57,4 63,4 71,4 75,1
Pagar todos los impuestos 63,6 67,9 59,6 59,6 70,3 77,3

que corresponde
Entregar informacion
fidedigna a los organismos 61,1 67,4 55,5 61,4 69,1 74,1
del Estado que lo requieran
Tratar respetuosamente a la

. 59,8 66,0 51,4 58,4 69,9 75,8
autoridad
Part|C||:_>ar activamente en la 52,1 57,9 47,8 50,0 60,7 64,8
comunidad
Votar en las elecciones 53,0 56,1 44,7 48,9 62,6 65,7
N = 3.032

En cuanto al nivel socioeconémico y educacional de las personas, la Tabla 27 nos permite ver que a
medida que aumentan dichos niveles, la proporcién de personas que considera que todas las
actitudes planteadas son muy importantes disminuye, alcanzando en algunas oportunidades 15
puntos porcentuales de diferencia.
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Tabla 27. P40 ¢ De acuerdo a su opinidn, écudn importante es para ud? % Muy importante — NSE y Educacién

Encuestado
NSE Educacion Encuestado
Educacion Educacién Educacion
D-E c3 c1-2 . Meda Media . Superior
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Educar
responsablemente a los 81,0 80,4 73,7 81,7 79,7 76,6
hijos
Trabajar y mantenerse a ;¢ 5, ;53 g4 78,6 73,7 70,8
si mismo
Respetar y preservarel 56 5345 662 77,6 70,6 69,2
medio ambiente
Ayudar a otros que estan
en condiciones mas 76,0 70,2 63,3 77,2 70,1 64,8
desventajadas
%’,edecer yrespetarla  ge6 665 62,3 71,4 65,7 61,9
Pagar todos los
impuestos que 71,1 66,0 57,9 73,2 64,8 60,3
corresponde
Entregar informacion
fidedigna a los 68,7 62,6 60,7 71,3 63,2 59,5
organismos del Estado
que lo requieran
Tratar res_petuosamente 68,4 62,4 55,8 71,9 61,4 56,5
a la autoridad
Part|C|par_ activamente en 61,2 52,9 49,0 64,2 52,1 49,9
la comunidad
Votar en las elecciones 57,2 55,8 49,0 61,7 52,5 50,1

N = 3.032

Ahora, respecto a la percepcién de gravedad referida a una serie de conducta anti-civicas, el Grafico

27 nos permite ver que la gran mayoria de las personas considera como “bastante o muy grave” cada

una de las conductas (todas sobre el 79%). De ellas destaca que el 90,8% de las personas declard que

considera bastante o muy grave ofrecer algo a un carabinero para librarse de una multa, y el 90,7%

sobre dar algo a un funcionario publico para apurar un tramite o conseguir una mejor atencion.
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Gréfico 27. P41 (Qué tan grave considera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes acciones? — Totales

(% de Respuestas)

M Nada o poco grave M Algo grave M Bastante o muy grave

©
to

Ofrecer algo a un carabinero para librarse de una multa il 0

Dar algo a un funcionario publico para apurar un trdmite o conseguir una mejor
atencion

2,2 90,7

Omitir alguna informacién para obtener un beneficio social ] 7

,

00
~ ©

Tratar de eludir los impuestos que corresponden el 87
No pagar por el uso de transporte piblico [ 79,2

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

En cuanto a las variables sociodemograficas, la Tabla 28 nos muestra que la proporcidn de personas
gue consideran como “bastante o muy graves” estos actos es mayor en mujeres que en hombres,
mientras que este porcentaje va en constante aumento a medida que nos movemos a los grupos
etarios de mayor edad. Esta diferencia puede verse mas claramente para el caso de no pagar por el
uso de transporte publico, donde el porcentaje de personas que sefiala que esto es “bastante o muy
grave” es de un 66,2% entre quienes tienen 18 a 29 afios, y de un 90,1% en aquellos con 60 afios o
mas.

Tabla 28. P41 ¢Qué tan grave considera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes acciones?% Bastante
0 muy grave — Sexo y Edad

Sexo Edad
15a29 322 46as50 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
afos ~ afos mas
afos

Ofrecgr algo a un carabinero 88,5 93,1 86,2 91,1 92,2 94,7
para librarse de una multa
Dar algo a un funcionario
publico para apurar un 88,9 92,4 85,0 90,9 93,2 94,4
tramite o conseguir una
mejor atencién
Omitir alguna informacién
para obtener un beneficio 85,2 90,4 80,9 87,3 89,7 95,4
social
Tratar de eludir los 85,2 90,2 79,3 86,3 92,9 94,4
impuestos que corresponden
No pagar por el uso de 75,6 82,5 66,2 78,0 850 90,1

transporte publico
N = 3.032
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Adicionalmente, la Tabla 29 nos permite ver que esta percepcion de gravedad tiene pequefias
disminuciones a medida que aumenta el nivel socioeconémico y educacional de las personas.

Tabla 29. P41 ¢Qué tan grave considera que los ciudadanos chilenos realicen las siguientes acciones?% Bastante
0 muy grave —Sexo y Edad

NSE Educacion Encuestado
Educacion Educacién Educacion
D-E c3 c1-2 . Meda Media . Superior
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Ofrecer algo a un

carabinero para librarse 92,8 91,1 87,6 93,5 92,0 88,6
de una multa

Dar algo a un funcionario
publico para apurar un
tramite o conseguir una
mejor atencion

Omitir alguna
informacién para obtener 90,5 88,0 84,0 91,5 88,6 84,4
un beneficio social

Tratar de eludir los

impuestos que 89,5 87,4 85,7 90,6 88,3 85,6
corresponden

91,1 90,4 90,6 92,1 91,5 89,6

No pagar por el uso de

S 82,6 77,2 76,8 85,3 78,1 75,0
transporte publico

N = 3.032
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3.2. Participacidon

Ahora, si nos concentramos en la participacion declarada de las personas, podemos ver en el Grafico
28 que la mayoria de las personas declara no haber participado en las actividades mencionadas!®. En
particular destaca que un 28,4% de las personas declara haber participado en una organizacion
religiosa, un 26,5% ha asistido a una reunién publica con vecinos para tratar un problema local, un
24% ha participado en una junta de vecinos u otra organizacién territorial, y un 20,4% ha donado
dinero o recolectado fondos para una actividad social o politica. Mientras que solo un 4,9% declara
haber sido miembro de un grupo politico y un 6,1% ha contactado o figurado en los medios de
comunicacioén para expresar su opinion.

Gréfico 28. P42 Por favor indique para cada una si lo ha hecho — Totales

(% de Respuestas)

® No lo ha hecho ™ Lo hahecho

Participar en una organizacion religiosa 67.1

Asistir a una reunion publica con vecinos para tratar un problema local

=

~J
N

Participar en una junta de vecinos u otra organizacién territorial
Donar dinero o recolectado fondos para una actividad social o politica 76,3
Ser miembro activo de alguna organizacion ciudadana 81,4
Asistir a una manifestacién o marcha de protesta 82,1
Firmar una peticién ante una autoridad 83,6
Apoyar a una causa social o politica a través de redes sociales 85,7
Contactar o figurar en los medios de comunicacion para expresar su opinion 90,7

Ser miembro de un grupo politico 91,5

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

En cuanto a los rangos etarios de las personas, la Tabla 30 nos muestra que la declaracién de
participacion en algunas actividades asciende a medida que aumenta la edad, como es el caso de
participar en una organizacion religiosa, asistir a una reunion publica con vecinos, participar en una
junta de vecinos, ser miembro activo de alguna organizacién ciudadana, y firmar una peticién ante
una autoridad. Mientras que en otras ocurre lo contrario, la participacién disminuye en tanto
aumenta la edad, como es el caso de donar dinero para una actividad social o politica, asistir a una

manifestacion o marcha de protesta y apoyar una causa social o politica a través de redes sociales.

15 La opcién “No lo ha hecho” surge de la recodificacién de las alternativas: No lo ha hecho y nunca lo haria,
y No lo ha hecho pero lo haria. Mientras que la opcién “Lo ha hecho” surge de la recodificacién de: Lo ha
hecho hace mas de un afo, y Lo ha hecho en los ultimos 12 meses.
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Tabla 30. P42 Por favor indique para cada una si lo ha hecho % Lo ha hecho — Edad

Edad
15~a 29 30? 45 4651 59 60 y mas
afios afios afios
Participar en una organizacion religiosa 19,8 27,3 30,0 39,0
AS|s_t|r a una reunion publica con 16,6 25,7 30,8 35,1
vecinos para tratar un problema local
Participar en una Junt_a de_z vecinos u 12,7 23,1 26,2 36,9
otra organizacion territorial
Donar c!|r_\ero o] re_colectaqq fondos para 23,3 20,5 18,7 18,8
una actividad social o politica
Ser m_|em_blro a!ctlvo de alguna 10,8 13,5 17,7 24,7
organizacion ciudadana
Asistir a una manifestacion o marcha 23,3 14,0 11,9 9,3
de protesta
Firmar una peticidon ante una autoridad 8,6 12,8 14,5 13,5
Apoy{ar a una causa social o politica a 17,3 12,4 8,1 7.8
través de redes sociales
Contac_tar glflgurar en los medios F.Ie_ ) 5,6 7.9 4,4 6,3
comunicacidén para expresar su opinion
Ser miembro de un grupo politico 4,7 4,9 51 51

N = 3.032

Adicionalmente, la Tabla 31 nos permite ver que en general, a medida que aumenta el nivel
educacional, la declaracién de participacion en las actividades asciende. Ese escenario se revierte para
dos casos particulares: la participacién en una organizacion religiosa y en una junta de vecinos, donde
los grupos de menor nivel educacional declaran haber participado en mayor medida que los de
niveles mas altos.
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Tabla 31. P42 Por favor indique para cada una si lo ha hecho % Lo ha hecho— NSE y Educacion Encuestado

Educacién Encuestado

Educacion L. Educacion
: Educaciéon R
Media Media Superior
incompleta o incompleta o
completa .

menos mas
Partl_upar en una organizacion 30,6 295 25,8
religiosa
AS|s_t|r a una reunion publica con 27,8 25,5 27,4
vecinos para tratar un problema local
Participar en una Juntg dc_a vecinos u 30,9 22,1 18,9
otra organizacion territorial
Donar dmero_ 0 recolec_tado fon,d_os 14,7 19,2 30,1
para una actividad social o politica
Ser m_|em_blro a!ctlvo de alguna 15,9 14,1 19,8
organizacion ciudadana
Asistir a una manifestacion o marcha 7.7 14,7 24,6
de protesta
Flrma_r una peticion ante una 9,2 11,5 17,8
autoridad
Apoya,r a una causa s_oaal o politica 6,0 8,1 23,9
a través de redes sociales
Contactar o figurar en los medios de
comunicacién para expresar su 4,2 5,7 9,3
opinion
Ser miembro de un grupo politico 2,7 4,1 8,9
N = 3.032

A modo de resumen de esta seccidon, se puede mencionar que en general la percepcidén de
importancia —a lo menos discursivamente- sobre actitudes civicas es alta para todas las personas,
notandose un ascenso general de dicha percepcion a medida que aumenta la edad de las personas,
mientras que esto disminuye en niveles socioecondmicos y educacionales mas altos. Algo similar
ocurre para la percepcién de gravedad de actos anti-civicos, donde la gran mayoria de las personas
considera bastantes o muy graves todos los actos, lo que se acentla en mujeres y en personas de
mayor edad. Ahora bien, a pesar de la alta valoracién de actividades civicas y del “castigo” a conductas
civicas, la declaracién de participacion en actividades ciudadanas en mas bien baja, aumentando solo
en personas con mayor edad y niveles educacionales altos.
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II.4, SERVICIOS PUBLICOS (ESTATALES)

En la seccidn a continuacidn se abordardn las percepciones de las personas especificamente respecto
a los derechos vinculados a los servicios publicos, considerando su valoracidn, reconocimiento vy
percepcidn de cumplimiento, asi como el rol del sector publico y privado en ese aspecto. Por ultimo,
se analizaran las expectativas de trato en los servicios y el uso objetivo de ellos, pasando por su
evaluacion, experiencia general de ellos y la necesidad de reclamos derivados de dicha experiencia.

4.1, Valoracién y Reconocimiento de Derechos frente a Servicios Publicos

Para comenzar, se muestran la percepcion de importancia que tienen las personas respecto a una
serie de derechos en los servicios publicos. Como se ve en el Grafico 29, la gran mayoria de las
personas considera que es muy importante que se garanticen todos los derechos sefialados en los
servicios publicos (todos sobre el 69%).

Grafico 29. P6 En los servicios publicos, équé tan importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos? - Totales

(% de Respuestas)

® Nada o poco importante M Algo importante W Bastante importante W Muy importante

Ser tratado con dignidad y respeto | N SEEN 2 - -

Recibir atencion preferencial para tercera edad, embarazadas y discapacitados __
Recibir una atencion rapida y oportuna [ SIEENCY: I &7 A

Recibir soluciones o compensaciones en casos que sus derechos hayan sido pasados a..m
Recibir respuesta a sus solicitudes, presentaciones o reclamos [ I -

Recibir un trato igualitario || /¥ R

Tener espacios para hacer reclamos | EEEECY: -

Garantizar confidencialidad a la informacion que usted proporciona [ EEREEEEYF I - Y

Conocer el estado de su solicitud o requerimiento e identificar a la persona que estd a..”__

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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En cuanto a este escenario, no se encontraron diferencias notorias distinguiendo por sexo y edad del
encuestado. Sin embargo, en la Tabla 32 se puede ver que a pesar de que la tendencia general se
mantiene, para el caso de; recibir soluciones en caso de que sus derechos hayan sido pasados a llevar,
recibir un trato igualitario, tener espacios para hacer reclamos, garantizar confidencialidad a la
informacion que proporciona, y conocer el estado de su solicitud o requerimiento, el porcentaje de
personas que considera que es muy importante que se garanticen estos derechos es mayor en Region
Metropolitana, comparado con regiones.

Tabla 32. P6 En los servicios publicos, équé tan importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos? % Muy importante— Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Ser tratado con dignidad y 81,9 81,7 85,7 79,4
respeto
Recibir atencion preferencial
para tercera edad, 81,8 81,0 85,3 79,3
embarazadas y discapacitados
Recibir una atencién rapida y 77,9 76,2 82,3 74,6
oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos que 76,0 77,8 82,4 72,2
sus derechos hayan sido
pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, presentaciones o 75,5 74,9 82,7 70,5
reclamos
Recibir un trato igualitario 75,4 72,0 81,7 70,5
Tener espacios para hacer 73,5 73,7 79,6 69,4
reclamos
Garantizar confidencialidad a
la informacién que usted 73,2 71,4 78,8 69,1
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento e 68,8 71,1 74,7 65,3

identificar a la persona que

esta a cargo
N = 3.032

Si nos centramos en las diferencias entre niveles socioecondmicos y educacionales, en la Tabla 33 se
observa que la percepcién de importancia de los derechos planteados es mayor en los grupos con
niveles mas bajos, comparados con los mas altos, lo que va en linea a lo observado respecto a los
derechos en general, visto en el apartado anterior.
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Tabla 33. P6 En los servicios publicos, équé tan importante considera usted que se garanticen los siguientes
derechos? % Muy importante — NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion Educacién Educacion
D-E c3 c1-2 . Meda Media . Superior
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Ser tratado con dignidad 84,3 836 763 86,4 82,3 79,3
y respeto
Recibir atencién
preferencial para tercera 850 82,7 75,8 85,9 83,0 78,2
edad, embarazadas y
discapacitados
Recibir una atencion 81,1 783 72,3 82,8 77,5 75,1
rapida y oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos 81,5 750 70,7 82,5 751 73,8
que sus derechos hayan
sido pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, 80,0 73,9 71,0 81,3 73,5 73,7
presentaciones o
reclamos
Recibir un trato 76,1 75,8 72,5 78,5 74,0 74,8
igualitario
Tener espacios para 78,8 74,0 65,5 80,3 73,3 68,8
hacer reclamos
Garantizar
confidencialidad a la 77,0 72,2 68,4 79,5 71,1 70,7
informaciéon que usted
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento 746 67,8 62,9 76,6 67,3 65,4

e identificar a la persona
gue esta a cargo

N = 3.032

Ahora bien, independiente de la percepcién general de importancia de todos los derechos

planteados, cuando se les pide a las personas priorizar los tres derechos mas relevantes, destaca —

como se ve en el Grafico 30- que el 45,2% de las personas menciond en alguna oportunidad el

derecho a ser tratado con dignidad y respeto, seguido por recibir un trato igualitario (44,3%) y recibir

una atencion rapida y oportuna (40,2%).
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Gréfico 30. P7 éCual de estos consideraria Ud. Como los mas importantes? — Total Menciones

(% Total de maximo 3 menciones)

Ser tratado con dignidad y respeto I 45,2
Recibir un trato igualitario I 44,3
Recibir una atencién rapida y oportuna I, 40,2
Recibir atencién preferencial para tercera edad, embarazadas y discapacitados I 22,4
Recibir soluciones o compensaciones en casos que sus derechos hayan sido... INNGTINGNGNGNGNGNGEGEGEGEGEGEGEGEGN 15,5
Garantizar confidencialidad a la informacién que usted proporciona NN 12,5
Tener espacios para hacer reclamos [N 8,3
Recibir respuesta a sus solicitudes, presentaciones o reclamos [N 7,5

Conocer el estado de su solicitud o requerimiento e identificar a la persona que... I 4,2

N total: 3.032
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdltiple.

Al respecto, la Tabla 34 nos muestra que en particular, el porcentaje de menciones asociadas a recibir
un trato igualitario es de un 38,9% en personas de Santiago, mientras que esta proporcion es de un
47,8% en aquellos que habitan en regiones. Mientras que no se encontraron diferencias relevantes
al distinguir por sexo, rangos etarios, y niveles socioecondmicos y educacionales.

Tabla 34. P7 ¢Cuél de estos considerarfa Ud. Como los mds importantes? % Mas importantes — Area y Santiago -

Regiones
Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Ser tratado con dignidad y 45,7 41,6 42,5 47,0
respeto
Recibir un trato igualitario 43,2 51,8 38,9 47,8
Recibir una atencién rapida y 398 43.4 390 411
oportuna ! ! ! !
N = 3.032

Pasando a la percepcion de cumplimiento de los derechos en servicios publicos, el Grafico 31 nos
muestra que ésta varia dependiendo del derecho. Como se ve, un 41,6% de las personas considera
gue recibir atencion preferencias para tercera edad, embarazadas y discapacitados se respeta casi
siempre o siempre, proporcién que es de un 36,2% para el caso de garantizar confidencialidad a la
informacidn que se proporciona, y de un 31,9% para el derecho a tener espacios para hacer reclamos.
En cambio, un 19,6% de las personas sefiala lo mismo para el derecho a recibir respuesta a sus
solicitudes o reclamos, un 19% para recibir soluciones o compensaciones en caso que sus derechos
hayan sido pasados a llevar, y un 18% para recibir una atencion rapida y oportuna.
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Griéfico 31. P8 Segln lo que usted ha visto u oido éQué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios
publicos? - Totales

(% de Respuestas)

M Nunca o casi nunca M Algunas veces M Casi siempre o siempre

Recibir atencién preferencial para tercera edad, embarazadasy...
Garantizar confidencialidad a la informacién que usted proporciona
Tener espacios para hacer reclamos
Ser tratado con dignidad y respeto
Conocer el estado de su solicitud o requerimiento e identidicar a la...
Recibir un trato igualitario 31,3 23,0
Recibir respuesta a sus solicitudes, presentaciones o reclamos 41,8 19,6
Recibir soluciones o compensaciones en casos que sus derechos hayan...
Recibir una atencién répida y oportuna 41,3 18.0

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Cuando se analizan estdn proporciones segln variables territoriales, la Tabla 35 expone algunas
diferencias relevantes. En general, la proporcién de las personas que considera que los derechos
planteados se respetan “casi siempre o siempre” es mayor entre quienes habitan en regiones en
comparacioén con aquellos que lo hacen en Santiago. Esta tendencia también se replica para el caso
de las dreas rurales en comparacién con las urbanas.
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Tabla 35. P8 Segun lo que usted ha visto u oido i Qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios
publicos? % Siempre o casi siempre— Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Ser tratado con dignidad y 298 353 23,6 35,1
respeto
Recibir atencion preferencial
para tercera edad, 40,1 51,5 35,7 45,5
embarazadas y discapacitados
Recibir una atencion rapida y 16,9 25,5 10,4 23,1
oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos que 17.4 30,3 9,5 25,4
sus derechos hayan sido
pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, presentaciones o 17,9 30,7 10,5 25,6
reclamos
Recibir un trato igualitario 22,4 27,4 16,0 27,7
Tener espacios para hacer 29,7 47,5 24,3 37,0
reclamos
Garantizar confidencialidad a
la informacion que usted 35,8 38,4 34,0 37,6
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento e 22,5 29,4 17,7 27,2

identificar a la persona que

esta a cargo
N = 3.032

Ademads, la Tabla 36 nos muestra que ésta proporcidon también es mayor en el grupo de nivel
socioecondmico y educacional mas bajo comparado con el mas alto, encontrandose en algunos casos
diferencias pequefias, y en otros mas acentuadas.
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Tabla 36. P8 Segun lo que usted ha visto u oido i Qué tan seguido se respetan estos derechos en los servicios
publicos? % Siempre o casi siempre— NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado
Educacion Educacién Educacion
D-E €3 c12 Meda Media . >uPerior
incompleta incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Ser tratado con dignidad 33,4 30,1 26,6 31,2 31,9 27,7
y respeto
Recibir atencion
preferencial para tercera 45,4 40,0 37,8 44,0 41,1 38,8
edad, embarazadas y
discapacitados
Recibir una atencion 20,2 16,0 17,3 19,8 17,1 16,1
rapida y oportuna
Recibir soluciones o
compensaciones en casos 229 18,7 13,7 211 20,9 13,5
que sus derechos hayan
sido pasados a llevar
Recibir respuesta a sus
solicitudes, 23,2 19,3 14,5 21,6 20,6 14,9
presentaciones o
reclamos
Redibir un trato 23,6 22,9 22,2 23,5 23,6 22,2
igualitario
Tener espacios para 33,6 31,0 30,5 33,1 31,2 31,2
hacer reclamos
Garantizar
confidencialidad a la 38,8 37,1 31,0 37,6 36,8 33,8
informacién que usted
proporciona
Conocer el estado de su
solicitud o requerimiento 26,1 23,1 19,7 25,2 23,7 20,3

e identificar a la persona

gue esta a cargo
N = 3.032

Ahora bien, con el fin de relacionar la percepcién de importancia de los derechos en servicios publicos
y su cumplimiento, se construyé un mapa de posiciones (ver Grafico 32) que vincula ambos aspectos.
En especifico, en el eje horizontal del grafico nos encontramos con la percepcion de importancia, y
en el vertical con la de cumplimiento. De este modo, entre mas a la derecha se encuentre un derecho,
el porcentaje de personas que lo calificé como muy importante es mayor, y entre mas arriba, mayor
es la proporcién de quienes creen que ese derecho se respeta casi siempre o siempre.
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Gréfico 32. Importancia y Respeto Derechos frente a Servicios Publicos

50
- Recibir atencién
9 preferencial para tercera
E 45 - edad, embarazadas y
-% Tener espacios para hacer .dlscapacmados
o 40 - reclamos
]
-
o ®
g 37 Garantizar confidencialidad SIE (Gl @O
- . i dignidad t
“ a la informacion que usted @® ‘gnidady respeto
E 30 proporciona Recibir solucignes o ®
Q compensaciones en dasos que sus
derechos hayan sidp pasados a
i 25 | Conocer el estado de su yllevar P
o solicitud o requerimiento e @® Py
9 identidicar a la persona que Recibir respuesta a sus
2 20 estd a cargo Recibir un trato igualitaric @ | o solicitudes, presentaciones
2 ® o reclamos
2 15 Recibir una atencién rapida
< y opjortuna
2
2 10
]
[
-
[
-9 5
0 T T T - |
60 65 70 75 80 85
Importancia (% Respuestas Muy importante)
N total: 3.032

En especifico, en el mapa de posiciones, se puede ver que el recibir una atencién rdpida y oportuna,

y el recibir respuesta a sus solicitudes o reclamos son considerados como importantes por un alto

porcentaje (sobre el 75%), y a su vez, con una percepcion de menor cumplimiento (valores “casi

siempre o siempre” se sitlan por debajo del 20%). Por otro lado, el ser tratado con dignidad y respeto,

y recibir atencion preferencial para tercera edad, embarazadas y discapacitados, son derechos que se

relevan muy importantes (sobre el 80%), y a la vez, comparativamente son vistos como mas

respetados (valores “casi siempre o siempre” se dan en una proporcion sobre el 30%.

Ahora, cuando se les pregunta a las personas por el sector donde segun ellas se cumplen mas los

derechos mencionados anteriormente, el Grafico 33 nos muestra que la mayoria cree que es en el

sector privado donde los derechos se cumplen mas (50,4%). Un 6,5% cree que es en el sector publico,

un 20,5% cree que se respetan en ambos sectores por igual, y un 13,7% en ninguno de los dos.
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Grafico 33. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, ¢Usted diria que se
cumplen mas en el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual o en ninguno de los dos? — Total

(% de Respuestas)

B En el sector publico mEn el sector privado B En ambos por igual B En ninguno de los dos

50,4
20,5
13,7
6’5 -

Total

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Por su parte, en el Grafico 34 se ve que el porcentaje de personas que considera que se cumplen en
mayor medida en el sector privado desciende a medida que aumenta la edad. Mientras que esta
proporcion también es menor en dreas rurales en comparacién con las urbanas, y en regiones en
comparacion con Santiago (ver Grafico 35).

Gréfico 34. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, ¢Usted diria que se
cumplen mas en el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual o en ninguno de los dos? — Sexo y

Edad
(% de Respuestas)
M En el sector plblico B En el sector privado M En ambos porigual M En ninguno de los dos
512 554 53,2 *
49,5 ’ *
46,5 487
20,3 20,7 21,1 e 20,0
18,0 158 ’
14,5 12,8 13,7 118 ! * 13,9
’ 9,5

Hombre Mujer De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y més

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Hombre y De 18 a 29 afios
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Grafico 35. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, éUsted diria que se
cumplen més en el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual o en ninguno de los dos?— Area y
Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

M En el sector plblico B En el sector privado M En ambos porigual M En ninguno de los dos
57,0

115 12,7 13,6

I . I I

51,3
*
44,2
23,9
20,0
14,0 *
10,9
5'9 I .

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Ademads, en el Grafico 36 se ve que esta proporcion es mayor en aquellos con educacion superior
incompleta o mas, en contraposicidn con los que tienen educacién media incompleta o menos.

Grafico 36. P9 Pensando en el conjunto de estos derechos que hemos mencionado antes, éUsted diria que se
cumplen mas en el sector publico, en el sector privado, en ambos por igual o en ninguno de los dos? — NSE y
Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

M En el sector plblico B En el sector privado M En ambos porigual M En ninguno de los dos

*
54,8
51,1 50,4 50,2
49,7 g 47,5 )
23,9
21,4
20,0 20,0 19,3 18,1
13,2 13,3 148 14,8 150 13,7
6.2 I 7.2 I 6,2 I 7.7 I 5.9 I 5,6 I
D-E c3 Ccl-2 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Independiente de ello, cuando nos adentramos en las expectativas de trato en los servicios, en el
Grafico 37 se puede ver que la gran mayoria de las personas considera que se le trataria igual que a
otra persona en diversas situaciones. En particular, destaca que ésta proporcion es de un 81,2% para
la situacion de estar en un organismo publico o municipio si tuviera que pedir un beneficio social, de
un 84,2% en un hospital publico o consultorio, y de un 91,7% para un supermercado o multitienda a
la hora de comprar un producto cualquiera. Ademas, la proporcidén de personas que considera que
seria tratado peor que otra persona es bajo para todas las situaciones planteadas, lo que no muestra
grandes variaciones al segmentar por las variables de interés habituales.

Grafico 37. P36 éCémo cree ud que lo tratarian en...?— Totales

(% de Respuestas)

MW Peor que otra persona M |gual que otra persona B Mejor que otra persona

91,7
81,2 84,2 853 80,2
72,9 70,9
12,3 e
4 8,8 10,4 9,8
. 4,1 3,6 5.6 . 3,4 2,7 3,2 4,0 2,5 44
Un banco situviera Un organismo publico Un hospital plblico o Una clinica o consulta Un registro de Un registro de Un supermercado o
que solicitar un 0 municipio si tuviera consultorio de salud privada identidad o de aduana, aeropuerto © una multitienda a la
crédito hipotecario o que pedir un beneficio documentos de de policia de frontera hora de comprar un:
de consumo personal social automodvil por parte producto cualquiera
de la policia

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Mds en particular, a las personas que mencionaron en al menos una situacién que creen que serian
tratados peor que otra persona se les pregunté por el motivo de dicha expectativa. En el Gréafico 38
se puede ver que del total de menciones, un 51,8% de las personas menciond en al menos una
oportunidad el ser pobre como un motivo para creer que lo tratarian peor, seguido por un 16,4%
para la forma de vestirse o andar, y un 15,9% por ser joven.

Grafico 38. P37 éPor qué razén cree ud que seria tratado peor que cualquier otra persona?— % Total menciones

(% de Menciones de quienes respondieron “Peor que otra persona” en P36)

I S 1,8
Por la forma de vestirse o andar NN 16,4

Por ser pobre

Porserjoven NN 15,9

Otro

Por ser viejo

Por ser mujer

Por algun rasgo fisico
Por ser hombre

Por ser extranjero
Por ser rico

Por su color de piel

Por ser discapacitado

— 14,5
I 14,1
I C .0

— 3

_— 3

. 25

-2

15

13

N total: 3.032
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdltiple.

Ahora bien, independiente de las expectativas de trato y discriminacién en servicios, cuando se les
pregunta a las personas por si se han sentidos discriminados (ellos o alguien de su familia) durante
los ultimos 12 meses en algun servicio publico, el Grafico 39 muestra que la mayoria considera que
no, percepcion que no ha variado desde la pasada medicion. En particular, en el afio 2013 un 19,3%
de las personas declard haberse sentido discriminado, y en el afio 2016 esta proporcion es de 18,6%
(sin diferencias estadisticamente significativas, tanto para los totales, como para sexo y edad).
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Grafico 39. P38 Pensando siempre en su experiencia durante los Gltimos 12 meses, ése ha sentido discriminado
ud o alguien de su familia en algin servicio publico? — Totales por afio

(% de Respuestas)

ESi ®mNo

2013 2016

Total

N total: 2013 =2.056 2016 =2.921
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

Al concentrarnos en la presente medicion, el Grafico 40nos muestra que la proporcion de personas
gue sefialan haberse sentido discriminados disminuye en areas rurales, al igual que para el caso de
habitantes de regiones en comparacion con quienes habitan en Santiago. Sin embargo, no se
encontraron diferencias estadisticamente significativas al distinguir por nivel socioecondmico vy
educacional.

Gréfico 40. P38 Pensando siempre en su experiencia durante los Ultimos 12 meses, ése ha sentido discriminado
ud o alguien de su familia en algtin servicio publico?— Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

HSi HNo

I :
I*

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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4.2.Uso y evaluacién

Ahora bien, pasando a aspectos de la experiencia en servicios, el Grafico 41 muestra las proporciones
de uso de cada uno de los servicios. Destaca que el 70,1% de las personas declara que si ha utilizado
durante los ultimos 12 meses el transporte publico, un 68,1% los consultorios municipales, y el 63,4%
los hospitales publicos.

Grafico 41. P10 Durante los ultimos 12 meses, ¢ ha solicitado atencién o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algin familiar?— Total Si %

(% de Respuestas)

. ] Corporacion de asistencia
Transporte pablico [ Comisarias de su comuna
porte p 70,1 I 19 udicial Mo

B Servicio de Impuestos

Consultorios municipales _ 68,1 Internos - 17,8 SERNAC . 6,6
Hospitales publicos _ 63,4 Serviu - 14,0 Fiscalia y Ministerio piblico . 6,5
registro Civil | N NN -1+ es [ 12,0 Superintencia de Pensiones . 5,8
fonzsa [N <31 Inspeccion del trabajo [l 11,7 Tesoreria General de la . 49

Republica i

Escuelas municipales _ 27,2 Tribunales de Justicia - 10,1 Carceles I 39

Escuelas particulares . .
subvenonades | HIM ::.3 comein il 9,0 SUpEHntengloaCidael Seguridad 126
N total: 3.032

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

En cuanto a las segmentaciones de estas proporciones, la Tabla 37 nos permite ver que los
consultorios municipales y hospitales publicos son mas usados por mujeres que por hombres.
Mientras que el transporte publico es mas utilizado por aquellos con menor edad en comparacion
con los rangos etarios de mayor edad, y en caso inverso, los consultorios municipales son mas
utilizados por quienes tienen 60 afios y mas.

Tabla 37. P10 Durante los ultimos 12 meses, éha solicitado atencién o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiiado a algun familiar? % Si — Sexo y Edad

Sexo Edad
15a20 322 46a59 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
anos ~ aios mas
afos

Transporte publico 69,6 70,5 78,5 68,6 68,5 63,6
Consultorios municipales 59,4 76,6 63,9 65,0 69,0 77,0
Hospitales publicos 57,3 69,2 62,4 63,8 64,7 62,3

N = 3.032
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Ademads, segln la Tabla 38 nos muestra que tanto los consultorios municipales como los hospitales
publicos son mas utilizados en dreas rurales en comparacion con las urbanas. Ademas, en la Tabla 39
se ve que el uso de transporte publico se concentra en mayor proporcion en el nivel socioecondmico
C3, mientras que el uso de consultorios municipales y hospitales publicos en el nivel D-E, al igual que
entre aquellos con educacién media incompleta o menos.

Tabla 38. P10 Durante los ultimos 12 meses, éha solicitado atencidn o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algun familiar? % Si— Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones

Urbana Rural Santiago Regiones
Transporte publico 69,6 73,3 72,3 68,6
Consultorios municipales 66,6 78,6 69,5 67,2
Hospitales publicos 62,0 72,5 56,3 68,1

N = 3.032

Tabla 39. P10 Durante los Ultimos 12 meses, éha solicitado atencidn o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algin familiar? % Si— NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacién Encuestado
Educacion .. Educacion
Media Educacién Superior
D-E C3 C1-2 . Media P
incompleta incompleta
completa Y
0 menos 0 mas
Transporte publico 69,0 74,3 65,8 66,2 73,9 70,5
Consultorios municipales 77,5 71,7 49,7 80,5 68,2 53,1
Hospitales publicos 69,7 64,7 52,2 68,8 65,1 54,8

N = 3.032

En cuanto a la evaluacion de los servicios publicos respecto a una serie de atributos, en el Grafico 42
se puede ver que en general las evaluaciones se concentran en notas intermedias (de 4 a 6 en una
escala de 1 a 10), alcanzando proporciones de respuesta entre el 53% y 60% en todos los aspectos.
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Gréfico42. P39 De 1a 10, écémo calificaria ud. a los servicios publicos de nuestro pais en los siguientes aspectos?—

Totales
(% de Respuestas)
MDela3 MDed4at MDe7alld
Respeto por los derechos de las personas
Profesionalismo 17,7 22,7
Buen trato
Espiritu de Servicio
Efectividad
Transparencia 25,6 17,0
N total: 3.032

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Mds en especifico, la Tabla 40 nos permite ver que las proporciones de personas que califican con
nota de 7 a 10 a los servicios publicos en los distintos aspectos es mayor entre quienes viven en zonas
rurales, mostrandose asi menos criticos con los servicios en comparacién con los que habitan areas
urbanas.

Tabla 40. P39 De 1 a 10, {cémo calificaria ud. a los servicios publicos de nuestro pais en los siguientes aspectos?
% De 7 a 10 — Area y Santiago - Regiones

Area Santiago - Regiones
Urbana Rural Santiago Regiones

Respeto por los derechos de 21,4 32,4 21,0 24,0
las personas
Profesionalismo 21,6 30,1 20,8 23,9
Buen trato 20,1 31,4 18,6 23,5
Espiritu de Servicio 18,3 27,3 17,1 21,0
Efectividad 17,3 25,2 15,3 20,3
Transparencia 15,6 26,4 13,1 19,6

N = 3.032
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Asimismo, en la Tabla 41 se puede ver que las personas de nivel socioecondémico mas bajo son menos
criticas en los distintos aspectos si se compara con aquellos del nivel mas alto, tendencia que se
replica de manera mas moderada para aquellos con menos nivel educacional.

Tabla 41. P39 De 1 a 10, écdmo calificaria ud. a los servicios publicos de nuestro pais en los siguientes aspectos?
% De 7 a 10 — NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacién Encuestado
Educacién < s Educacion
Media Educacion Superior
D-E €3 C1-2 incompleta _Media 1 completa
completa .
0 menos 0 mas
Respeto por los derechos 281 20,4 181 26,3 19,8 22,0
de las personas
Profesionalismo 28,0 20,7 17,6 25,8 21,2 20,8
Buen trato 26,9 19,7 16,1 25,8 19,7 18,6
Espiritu de Servicio 24,8 16,4 15,7 23,3 17,1 17,9
Efectividad 21,9 151 17,2 21,0 16,1 17,2
Transparencia 21,8 13,4 14,9 20,7 14,0 16,5

N = 3.032

Ahora, mas en particular, en el Grafico 43 se puede ver las proporciones de personas que responden
gue si han pasado alguna vez en su vida por situaciones determinadas de vulneracion de derechos
en los servicios publicos. Como se ve, en general los porcentajes son inferiores a 15%, siendo los
mayores para el caso de que algln organismo del Estado o un municipio le ha negado un beneficio
que creia que le correspondia (14,7%) y que le negaron la atencién médica en un consultorio y/o en
un hospital publico (14%).

Gréfico 43. P34 ¢ Alguna vez en su vida le ha pasado a ud. o a alguien que vivia con usted en ese minuto que...?—

Totales
(% de Respuestas Si)
14,7 14,0
6,2 5,7
- - 2
Algtin organismo del Estado o un Le negaron la atencién médica Fue detenido o agredido Ha sido juzgado indebidamente o Algiin establecimiento
municipio le ha negado un en un consultorio y/o en un injustamente por la policia, y/o  recibido una multa o sancién educacional le negé la
beneficio que ud consideraba hospital publico acusado indebidamente de una indebida por parte de algin posibilidad a ud o a sus hijos de
que le correspondia falta o delito funcionario u organismo ptiblico  estudiar o seguir estudiando
N total: 3.032

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Al respecto, la Tabla 42 nos permite ver que un 10,1% de quienes tienen entre 18 a 29 afios declaré
qgue si le habia sucedido ser detenido o agredido injustamente por la policia, o acusado
indebidamente de una falta o delito, proporcién que desciende a medida que aumenta la edad de las
personas. Adicionalmente, no se encontraron diferencias relevantes al distinguir por variables
territoriales y socioecondmicas.

Tabla 42. P34 ¢ Alguna vez en su vida le ha pasado a ud. o a alguien que vivia con usted en ese minuto que...? %
Si— Sexo y Edad

Sexo Edad
15a20 302 46259 60
Hombre Mujer ~ 45 ~ Y
anos afios anos mas

Le negaron la atencidn

médica en un consultorio 11,9 15,9 16,4 15,7 14,0 8,3
y/0 en un hospital publico
Fue detenido o agredido
injustamente por la policia,
y/0 acusado indebidamente
de una falta o delito

Algun establecimiento
educacional le nego la
posibilidad a ud o a sus hijos 4,2 4,5 5,5 6,3 3,2 1,2
de estudiar o seguir

estudiando

Algun organismo del Estado

0 un municipio le ha negado

un beneficio que ud. 13,3 16,0 15,2 17,6 13,4 11,2
consideraba que le
correspondia

Ha sido juzgado
indebidamente o recibido
una multa o sancién
indebida por parte de algun
funcionario u organismo
publico

N = 3.032

8,8 3,8 10,1 7,3 4,1 2,3

7,7 3,8 6,9 7,2 5,2 2,5

Por otra parte, cuando se les pregunta a las personas que declararon haber pasado por alguna de
estas situaciones la temporalidad del suceso (hace mas de 5 afios, hace mas de 12 meses pero menos
de 5 afios, en los Ultimos 12 meses), no se observan tendencias claras. Como se ve en el Grafico 44,
estas temporalidades varian dependiendo de la situacion ocurrida.
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Gréfico 44. P35 ¢Hace cuanto tiempo ocurrié esa situacion?— Totales

(% de Respuestas de quienes responden “Si” en P34)

W Hace mas de 5 afios M Hace mas de 12 meses pero menos de 5 afios W En los Ultimos 12 meses
45,5
40,9
4 39,2
36,0 35,2 36,8 345 351 35,8 a1

263 : 24,6

20,0 224 .
5 I I I
Le negaron la atencién médica en Alglin organismo del Estado o un Ha sido juzgado indebidamente o Fue detenido o agredido Algln establecimiento

un consultorio y/o en un hospital municiio le ha negado un recibido una multa o sancién injustamente por la policia, y/o educacional le negé la posibilidad
publico beneficio que ud consideraba que  indebida por parte de algun acusado indebidamente de una  a us o a sus hijos de estudiar o
le correspondia funcionario u organismo publico falta o delito seguir estudiando

N total: Solo quienes respondieron Si en P34 en alguna de las situaciones planteadas
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Para continuar con la evaluacion de experiencia, se les pregunta a las personas por la ocurrencia de
una serie de situaciones en los servicios publicos, y a su vez, por los servicios en los que ocurrié la
situacion (si es que le ocurrié la situacion).
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Respecto a ello, la Tabla 43 muestra que las ocurrencias de estas situaciones en general son bajas,

salvo para dos eventos en particular; los tiempos de espera fueron muy extensos, haciéndole perder

otras actividades que tenia presupuestadas (un 48,2% declard que le ocurrid) y que no le entregaran

la atencién o respuesta oportuna a su demanda (un 27,9% declard que si le ocurrid). Ahora, cuando

se les pregunta a las personas por el servicio donde ocurrieron estas situaciones (y en general, el

resto de ellas), los servicios mas mencionados son los Hospitales Publicos y los Consultorios

Municipales (ver Gréfico 45), lo que puede estar relacionado con el hecho de que son justamente

estos servicios los que son mayormente declarados en uso por las personas, por lo tanto, la

posibilidad de exposicidn a estos sucesos es mayor en los servicios mencionados.

Tabla 43. Piense en los Ultimos 12 meses, en alguno de estos servicios, éle ocurrié que...? % Si — Totales

Situaciones

Total (%)

Los tiempos de espera fueron muy extensos, haciéndole perder otras

actividades que tenia presupuestadas 48,2
No le entregaran la atencidn o respuesta oportuna a su demanda 27,9
No le entregaron un trato digno y respetuoso 16,7
No recibié ud o alguien a quien acompafiaba el mismo trato que las demas 116
personas que solicitaban !
Le entregaron una informacidn que le costé mucho comprender 11,4
NO le quisieran entregar informacién respecto al estado de su solicitud o se 10.7
demoraron excesivamente en entregar esa informacion !
No fue atendido preferencialmente a pesar de una evidente situacién de 99
discapacidad, embarazo o ancianidad !
Fue tratado de manera claramente injusta y atentatoria contra sus derechos 94
personales !
NO pudo obtener la informacidn que necesitaba por cobros indebidos o 55
excesivos para usted !
Le negaran la posibilidad de reclamar 5,1
Utilizaran indebidamente su informacion personal o la de la persona a quien 25
acompafaba !

N = 3.032

Gréfico 45. P33 ¢En cual de estos servicios ocurrid esta situacion?— % Total menciones

(% de Menciones de que quienes dijeron Si en P31)

Hospitales pdblicos |, <7,

Consultorios municipales | 2 o

Transporte publico (Transantiago y/o metro) | NN ©.7
Comisarias de su comuna _ 6,1
Tribunales de Justicia - 4,1
Registro Civil [ 4.1

COMPIN (Comisiones de Medicina Preventiva e Invalidez) [ 4.0

N total: 286
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdultiple.
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Continuando, en cuanto a la edad de las personas, en la Tabla 44 se ve que la ocurrencia de estas dos
situaciones es mayormente declarada en los rangos etarios de menor edad. Adicionalmente, en la
Tabla 45 se ve que en ambas situaciones, esta proporcién aumenta para los niveles socioecondmicos
y educacionales mas altos.

Tabla 44. Piense en los ultimos 12 meses, en alguno de estos servicios, éle ocurrid que...? % Si — Sexo y Edad

Sexo Edad
30 a
Hombre Mujer 15? 29 45 4651 59 60’y
anos ~ anos mas
anos
Los tiempos de espera
fueron muy extensos,
haciéndole perder otras 47,0 49,3 51,8 51,4 47,7 39,4
actividades que tenia
presupuestadas
No le entregaran la atencion
0 respuesta oportuna a su 25,7 30,1 29,9 31,8 26,3 21,8
demanda
N_o le entregaron un trato 16,6 16,9 18,9 18,9 14,5 13,2
digno y respetuoso
No recibié ud o alguien a
quien acompafaba el mismo 11,4 11,8 13,4 11,7 11,8 8,9

trato que las demas
personas que solicitaban
Le entregaron una
informacién que le costé 10,9 11,9 11,7 12,2 9,2 12,5
mucho comprender

NO le quisieran entregar

informacién respecto al

estado de su solicitud o se 9,9 11,4 11,6 13,1 9,2 7,6
demoraron excesivamente

en entregar esa informacion

No fue atendido

preferencialmente a pesar

de una evidente situacion de 9,1 10,8 10,0 10,6 10,8 7,7
discapacidad, embarazo o
ancianidad

Fue tratado de manera
claramente injusta y
atentatoria contra sus
derechos personales

NO pudo obtener la
informacidén que necesitaba
por cobros indebidos o
excesivos para usted

Le negaran la posibilidad de
reclamar

Utilizaran indebidamente su
informacién personal o la de
la persona a quien

acompafaba
N = 3.032

8,7 9,8 10,4 9,9 10,1 6,0

4,9 6,1 6,0 6,8 4,3 4,6

4,5 5,6 5,4 6,7 4,1 3,4

2,4 2,6 2,6 3,5 1,8 1,7
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Tabla 45. P10 Durante los Ultimos 12 meses, éha solicitado atencidn o servicio en alguno de estos servicios o ha
acompafiado a algin familiar? % Si— NSE y Educacién Encuestado

NSE Educacion Encuestado

Educacion Educacion

: Educacién .
D-E C3 C1-2 Media Media | Superior
incompleta

incompleta
completa L
0 menos 0 mas

Los tiempos de espera
fueron muy extensos,
haciéndole perder otras 46,1 49,4 49,7 47,7 46,7 52,0
actividades que tenia

presupuestadas

No le entregaran la

atencion o respuesta 25,1 29,1 30,7 26,1 26,0 33,5
oportuna a su demanda
No le entregaron un trato
digno y respetuoso

No recibi6 ud o alguien a
quien acompafaba el
mismo trato que las 11,8 12,4 10,0 12,4 11,2 11,3
demas personas que

solicitaban

Le entregaron una

informacién que le costé 12,0 12,0 9,7 12,8 11,8 9,7
mucho comprender

No le quisieran entregar
informacién respecto al
estado de su solicitud o
se demoraron
excesivamente en
entregar esa informacion
No fue atendido
preferencialmente a
pesar de una evidente
situacion de
discapacidad, embarazo
0 ancianidad

Fue tratado de manera
claramente injusta y
atentatoria contra sus
derechos personales

No pudo obtener la
informacién que
necesitaba por cobros 4,8 5,6 6,3 4,9 5,5 5,9
indebidos o excesivos
para usted

Le negaran la posibilidad
de reclamar

Utilizaran indebidamente
su informacién personal
o la de la persona a

quien acompafaba
N = 3.032

15,9 17,4 16,8 17,1 15,9 17,4

8,4 12,3 11,8 9,5 11,2 11,6

8,5 11,9 9,2 9,2 10,8 9,8

8,7 9,8 9,6 8,5 9,7 9,9

51 5,2 5,0 5,6 4,3 5,2

2,3 2,5 2,7 3,0 1,5 2,9
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Necesidad de Reclamar

Ahora bien, adentrandonos en la necesidad de reclamos en los servicios publicos, podemos ver que
en general la mayoria de las personas no ha sentido la necesidad de reclamar en servicios publicos
los Ultimos 12 meses. Sin embargo, como muestra el Grafico 46, la necesidad de reclamos ha
mejorado respecto a la primera medicién. En términos concretos, en el afio 2013 el 40,5% de las
personas declard haber sentido ganas de reclamar, proporcién que desciende a un 31,8% en el afio
2016.

Grafico 46. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios publicos en los ultimos 12 meses:éHa sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellos? — Totales por afio

59,5
40’5 l

2013 2016

(% de Respuestas)

HSi mNo

*
31,8

Total

N total: 2013 =2.056 2016 =2.983

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Ademas, como se ve en el Grafico 47, esta tendencia se mantiene para el caso de hombres y mujeres
entre ambas mediciones, al igual que para los dos rangos etarios mas jovenes (ver Grafico 47).

Grafico 47. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios publicos en los ultimos 12 meses:éHa sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellos? — Sexo por afio

(% de Respuestas)

mSi HNo

68,8
62,1
57,1
42,9
37,9 *
I 31 2 I 32,3

2013 2016 2013 2016

67,7

Hombre Mujer

N total: 2013 =2.056 2016 = 2.983

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

Grafico 48. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios pablicos en los ultimos 12 meses:éHa sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellos? — Edad por afio

(% de Respuestas)

mSi mNo
73,1 76,1
68,4
64,7 65.8 638
35 3 36,2
34,2 316
I I I i )
2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 =2.056 2016 =2.983

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Concentrandonos en la presente medicion, el Grafico 49 nos permite sefialar que la proporcion de
personas que sintieron ganas de reclamar en alguno de los servicios disminuye en areas rurales
comparadas con las urbanas, asi como en regiones en contraposicion con Santiago.

Grafico 49. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios pablicos en los ultimos 12 meses:é¢Ha sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellos? — Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

mSi mNo
78,0
72,3
59,7
38,3
32,8 * *
26,7
21,2 l
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Adicionalmente, el Grafico 50 muestra que un 27,8% de las personas de nivel socioeconémico D-E
sefiala haber sentido ganas de reclamar, proporcién que aumenta a un 35,1% para el nivel C1-2, del
mismo modo, este porcentaje es de un 28,2% entre quienes tienen educacion media incompleta o
menos, lo que aumenta a un 36,7% en aquellos con educacién superior incompleta o mds, lo que
denota que son estos sectores los mas criticos en cuanto al trato en servicios publicos.

Grafico 50. P58 De acuerdo a su experiencia con los servicios publicos en los ultimos 12 meses:éHa sentido
necesidad de reclamar en alguno de ellos? — NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

mSi W No
71,3 70,8
66,3 67,4
62,9 62,1
* *
36,7
32,4 35,1 30.8

] I I ] I’ I
D-E c3 Cl-2 Educacion Media Educacién Media Educacién Superior
incompleta 0o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Ahora, cuando se les pregunta a las personas por los servicios en los cuales sintid necesidad de
reclamar, como se ve en el Grafico 51, los hospitales publicos (55,9%) y consultorios municipales
(41,7%) son los mds declarados. Sin embargo, cabe destacar que al igual que en el caso de ocurrencia
de situaciones no deseadas, la alta proporcién de personas que ha sentido necesidad de reclamar en
estos servicios puede estar ligada a que son justamente estos servicios los mas utilizados por las
personas.

Grafico 51. P59 éEn cudles servicios publicos ha sentido la necesidad de reclamar?— Total Si %

(% de Respuestas de quienes quisieron reclamar)

Hospitales publicos

Comisarias de su comuna - 6,7 Eszl:?j:npc?:r:::l:;es I 3,2
Consultorios municipales . . L. R
’ COMPIN (Comisiones de Mo Fiscalia y Ministerio 126
Medicina Preventiva e... ' Publico y
Transporte pablico _ .
pertep 198 Serviu (Servicio de Vivienda y Corporacion de 126
Urbanismo) Wss Asistencia judicial 1
Registro Civil _ 15,6 | |
Tribunales de Justicia . 51 Carceles I 2,5
Fonasa - 9,4 Superintendencia de l 19
Inspeccién del Trabajo . 5 Pensiones ’
ot IPS (Instituto de
ro - 7,4 Servicio de Impuestos Internos l 35 Previsién Social) I 1,8
(sin) ’
, Tesoria General de la
Escuelas municipales 7,2
- Republica I 17

sernac | 3,2

N total: 963

Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdltiple.

En linea a lo anterior, cuando se les pide a las personas mencionar los uUltimos dos servicios en los
que sintié necesidad de reclamar, vuelven a ser los hospitales publicos y consultorios municipales los
mas mencionados (ver Grafico 52). A continuacion de ello, se le realizd una serie de preguntas
referidas a los reclamos en relacién a los Ultimos dos servicios mencionados por cada persona.

Grafico 52. P60 ¢ Cuales fueron los dos Ultimos servicios respecto de los cuales sintié la necesidad de reclamar?—

Total Si %
(% de Respuestas de quienes quisieron reclamar —
total de dos menciones)
[ Hospitales publicos I 48,4 ] Servicio de Impuestos Internos (SII) 1l 2,3
Consultorios municipales 334 Fiscalia y Ministerio Pablico W 1,8

Transporte publico (Transantiago y/o metro) IS 13,3
Registro Civil I 9,5
Otro NN 7,0

SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor) Il 1,7
Escuelas Particulares Subvencionadas Wl 1,2

Fonasa M 4.3 Corporacion de Asistencia Judicial I 1,1

COMPIN (Comisiones de Medicina Preventiva e Invalidez) HE 4,2 IPS (Instituto de Prevision Social) 1 0.9

Escuelas Municipales W 3,6

Superintendencia de Pensiones || 0,7
Serviu (Servicio de Vivienda y Urbanismo) HH 3,5

Inspeccién del Trabajo NN 2,9 Tesoreria General de la Republica || 0,6

Comisarias de sucomuna B 2,8 Carceles | 0,4

Tribunales de Justicia Wl 2,5 Superintendencia de Seguridad Social | 0,1

N total: 963
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta multiple.
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Respecto a ello, en el Grafico 53 se pueden ver las respuestas de las personas cuando se les pregunta
por el motivo por el cual sintieron necesidad de reclamar. Destaca que el 78,6% menciona que para
al menos uno de los dos servicios reclamé porque no recibié atencién oportunay de calidad, seguido
por un 30,5% para el motivo de que tomaron una decisidon administrativa que no fue razonable o lo
perjudico.

Grafico 53. P61 éPor qué sintid la necesidad de reclamar?—Total Si %

(% de Respuestas de quienes quisieron reclamar)

No recibid atencién oportuna y de calidad | 7 <,
Tomaron una decisién administrativa que no fue razonable o lo perjudics | NG 0,5

No recibié una respuesta en tiempo prudente _ 20,5
No corrigieron un error u omisién que ellos mismos cometieron | N R N 19,8
owomotivo N 16,3

Su solicitud de informacién o consulta no fue contestada || N 13,1

Le negaron una prestacion a que tenia derecho segin su criterio || | | [N 12.°

N total: 963
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdltiple.

Asimismo, en el Grafico 54 se puede ver que el 11,5% -tomando el total de la muestra- hizo el reclamo
correspondiente en al menos uno de los servicios que menciond en la pregunta anterior.

Grafico 54. P62 ¢Hizo el reclamo correspondiente? — Total

(% de Respuestas asociados a dos ultimos servicios)

De ellos, un 73% obtuvo respuesta
a su problema. Y de los que

obtuvieron respuesta, un 40% le 115
pone unanotalad4;un14%de6a i
7, con un promedio de nota 4,0. _
Total
N =3.032

Nota: En barras se omiten las categorias No, No Sabe y No Responde.
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En relacién a ello, en el Gréfico 55 se puede ver que de las personas que no realizd el reclamo, un
75,7% de ellos menciond en alguna oportunidad (para alguno de los dos servicios) que no lo hizo
porque el problema no era tan grave como para reclamar, y un 30,8% porque no habia ninguna lugar
o canal de reclamos.

Grafico 55. P63 éPor qué no hizo el reclamo?— Total Si %

(% de Respuestas de quienes no hicieron el reclamo)

Porque el problema no era tan grave come para reclamar 75,7

Porgue no habia ningun lugar o canal de reclamos _ 30,8

14

Porque no creia que le iban a resolver el problema (perderia el tiempo)

Otro motivo 13,4

= I I
=

Porque no sabia donde dirigirse 2

N total: 275
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta mdltiple.

Ahora, con respecto a las personas a las personas que si reclamaron, (ver Grafico 56) el 39,9%
mencionaron haberlo hecho para al menos un servicio por email, y un 27,9% por teléfono. Mas abajo
aparece la carta (20,1%) y la Comisiéon Defensora Ciudadana (19,7%).

Grafico 56. P64 i Coémo reclamé?- Total Si %

(% de Respuestas de quienes si hicieron el reclamo)

Por emiail | 30,0
Por teléfono I 27,0

Escribié una carta I 20, 1
En la comisién defensora ciudadana (CDC) I 10,7
En una oficina de reclamos (OIRS) I, 17,1
Através del sitio web del servicio I ©, 5
En un libro de reclamos I S 3
En SERNAC I 4,5
Otro N 4,1
Denuncia a un medio de comunicacion N 2,2

Hablo con el jefe 1N 1,2

N total: 275
Nota: Barras no suman 100% debido a que corresponde a respuesta multiple.
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Continuando, en el Grafico 57 se muestra que de las personas que hicieron el reclamo —esto es un
11,5% de la muestra total (339 casos) -, el 72,9% de las personas declara haber obtenido respuesta
en al menos uno de los servicios que menciond. Con respecto a esta respuesta, en el Grafico 58 se
muestran las notas con las que calificaron esta respuesta las personas que la obtuvieron para el
primer servicio. Como se ve, en 40,2% la calificd con notade 1 a4, un 17,3% con nota 5y un 14,1%
connotade6a7.

Griafico 57. P65 ¢Obtuvo respuesta a su problema? — Total

(% de Respuestas de quienes si hicieron el reclamo)

mSi HNo

Total

N =244
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Gréfico 58. P66 En una escala de a 1 7, {Cudn satisfecho quedé con la respuesta?— Total

(% de Respuestas de quienes obtuvieron respuesta)

mDelad m Nota 5 mDe6a7

40,2

14,1

1 Servicio

N =180
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Ligado a ello, se les preguntd a las personas que calificaron con nota inferior a 5 la respuesta obtenida
— esto es si sintieron la necesidad de seguir reclamando®®. Como se ve en el Grafico 59, un 61,8% de
ellos declara haber sentido la necesidad de seguir reclamando. Ahora, de quienes declararon no
querer seguir reclamando, un 40,1% sefiald en al menos una vez (para alguno de los dos servicios
mencionados) que no lo hizo porgue no tenia tiempo, y un 26% porque el problema no era tan grave
como para seguir reclamando (ver Grafico 60).

Grafico 59. P67 ¢Sintié la necesidad de seguir reclamando en otras instancias?— Total

(% de Respuestas de quienes obtuvieron respuesta)

mSi mNo

Total

N =209
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

16 Se debe tener precaucién con la interpretacién de las estimaciones puntuales de éstas preguntas
provenientes de filtros, pues el N asociado es bajo.
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Grafico 60. P67 éY por qué no siguid reclamando?— Total Si %

(% de Respuestas de quienes no quisieron seguir reclamando)

Porque el problema no era tan grave como para seguir reclamando _ 26
Porque no sabia que habia una instancia donde seguir reclamando _ 15,3
Porque no creia que reclamando podia solucionar su problema _ 15,2
Porque se convencio de que su reclamo no estaba bien fundado _ 11,3

N=124
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Para finalizar esta seccidn, en el Gréfico 61 se puede ver que cuando se les pregunta a las personas
por la gravedad del perjuicio por el que querian reclamar (en el primer servicio mencionado), un
47,7% califico el perjuicio en una gravedad de 7 a 10, donde 1 es nada grave, y 10 es extremadamente
grave.

Gréfico 61. P69 De 1 a 10, califique la gravedad del perjuicio que le ha provocado la situacién por la que usted
estaba reclamando—Total

(% de Respuestas de quienes reclamo referido a dos ultimos servicios)

HMDela3 MWDed4atb MDe7all

6,2

Total

N =614
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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A modo de resumen de la seccidn, se puede sefialar que la percepcion de importancia de los derechos
en los servicios publicos en general es alta, mientras que la percepcién de cumplimiento varia entre
tipos de derechos, de modo tal que nos podemos encontrar con derechos considerados como muy
importantes, pero que a la vez considerados “respetados”.

Ademds, en cuanto a las expectativas de trato en los servicios publicos, en general las personas
consideran que serian tratados igual que otra persona, lo que denota una expectativa a la
discriminacion mas bien baja, y a su vez, la declaracion efectiva de discriminacion es bajo el 20%.

En cuanto al uso de los servicios publicos, nos encontramos con que los mds usados son el transporte
publicos y servicios ligados a la salud, pero este uso difiere dependiendo de algunas variables como
sexo y rangos etarios.

En lo relacionado a la experiencia en servicios, en general, la declaracion de situaciones de
vulneracion de derechos es mas bien baja, salvo algunas excepciones, y derivado de ello, la
calificacion general de los servicios es regular y la necesidad de reclamos tiende a ser baja. Ligado a
ello, la principal razén por la que no se reclama es el poco tiempo vy la baja gravedad del perjuicio
percibido. Por otra parte, de quienes si reclaman, la mayoria lo realiza por medios no presenciales
(teléfono y mail), y considera grave la situaciéon por la que reclama.
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II.5. CONOCIMIENTO Y USO DE ORGANISMOS DE LA COMISION

En la seccidon a continuacion se abordara el conocimiento de los diferentes organismos de la Comision
Defensora Ciudadana, asi como el uso y evaluacién de los mismos, permitiéndonos comparar en la
mayoria de los casos con la medicién previa.

Comisidn Defensora Ciudadana

Para comenzar, en el Grafico 62 se puede ver que en la medicion del afio 2013 el 9,9% de las personas
declaré conocer la Comisién Defensora Ciudadana, lo que aumenta —en términos estadisticos en
forma significativa- a un 15,6% en el afio 2016. A su vez, esta diferencia se mantiene para el caso de
los hombres y mujeres a través de las mediciones (ver Grafico 63) y para los tres rangos etarios
menores (ver Grafico 64).

Grafico 62. P48 éConoce usted la Comision Defensora Ciudadana? — Totales por afio

(% de Respuestas)

HSi mNo

*

Afio 2013 Afic 2016
Total
N total: 2013 = 2.056 2016 =2.999
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de

referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Gréfico 63. P48 ¢ Conoce usted la Comision Defensora Ciudadana?— Sexo por afo

(% de Respuestas)

S| HNo
| 108 |
*
2013 2016 2013 2016
Hombre Mujer

N total: 2013 =2.056 2016 =2.999
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de

referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Grafico 64. P48 é Conoce usted la Comisién Defensora Ciudadana?— Edad por afio

(% de Respuestas)

S| HNo
8,1  16,0] 11,7 5.6 11,2 15,5 7.3 11,0
91,9 84,0 88,3 814 88,8 92,7 89,0
* * *
2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 = 2.056 2016 =2.999
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de

referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Concentrandonos en la medicién del 2016, en el Grafico 65 y en el Grafico 66, se puede ver que el
conocimiento declarado de la Comisién Defensora Ciudadana aumenta en dreas rurales y en
regiones, y a medida que aumenta los niveles socioeconémicos y educacionales.
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Grafico 65. P48 ¢Conoce usted la Comisién Defensora Ciudadana?— Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

WS HNo

-
=
~
B
=
w
-
Lo
w

86,9 87,7 80,9
* *
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Grafico 66. P48 éConoce usted la Comision Defensora Ciudadana?— NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

S| HNo
11,3 13,1 m 21 | 14,7 p L
74,6 75,0
87,7 86,1 84,7
* * *
D-E c3 Ccl-2 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Ley de Transparencia

Para continuar con el conocimiento de los organismos de la Comisidn, en el Grafico 67 se puede ver
que en el afio 2013 un 25,3% de las personas declaré conocer la Ley de Transparencia, proporcion
gue aumenta a un 30,6% en el afio 2016. En cuanto a la edad, el Gréafico 68 muestra que esta
tendencia se replica para los primeros tres rangos etarios.

Grafico 67. P51 éConoce usted la Ley de Transparencia? — Totales por afio

(% de Respuestas)

WS B No

*

Afio 2013 Afio 2016
Total
N total: 2013 =2.056 2016 =2.991
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

Gréfico 68. P51 éConoce usted la Ley de Transparencia?— Edad por afio

(% de Respuestas)

S| HNo
25,2 33,7 29,2 34,7 22,6 30,1 20,2 21,1
74,8 Haz 70,8 e 77,4 69,5 79,8 78,9
* * *
2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016
De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 =2.056 2016 =2.991

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

En cuanto a la medicién actual, el Gréafico 69 nos permite sefialar que el conocimiento de la ley
desciende significativamente en dreas rurales en comparacion con las urbanas, y en regiones en
comparacion con Santiago.
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Gréfico 69. P51 ¢Conoce usted la Ley de Transparencia?— Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

S| HNo
32,7 28,8
13,5
69,7
* *
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Ademads, en el Grafico 70 se muestra que mientras un 18,2% de las personas de nivel socioeconémico
D-E declara conocer la Ley de Transparencia, porcentaje que aumenta a un 26,7% en el nivel C3y a
un 52,3% en el nivel C1-2. Esta tendencia también se replica para la educacion del encuestado,
aumentando la declaracién en los niveles educacionales mas altos.

Grafico 70. P51 éConoce usted la Ley de Transparencia?— NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

WS B No

* * * *
D-E c3 Cl-2 Educacion Media Educacién Media Educacién Superior
incompleta 0o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Chile Atiende

Continuando, el Gréfico 71 muestra que en el afio 2013 un 61% de las personas declaro conocer o
haber escuchado sobre Chile Atiende, lo que aumenta a un 65,6% en el afio 2016, lo que se replica
para los dos rangos etarios menores (ver Grafico 72).

Gréfico 71. P52 éConoce o ha escuchado sobre Chile Atiende? — Totales por afio

(% de Respuestas)

HSi WNo

65,6
*

2013 2016
Total

N total: 2013 =2.056 2016 =2.996

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

Grafico 72. P52 éConoce o ha escuchado sobre Chile Atiende?— Edad por afio

(% de Respuestas)

WS HNo

2013 2016 2013 2016 2013 2016 2013 2016

* E
* E
S
&
~

De 18 a 29 afios De 30 a 45 afios De 46 a 59 afios 60 afios y mas

N total: 2013 =2.056 2016 =2.996

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

De manera adicional, en el Grafico 73 se puede ver que la declaracién de conocimiento de Chile
Atiende es de 59,4% entre quienes tienen educacién incompleta o menos, aumentando a un 65,7%
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en los con educacién media completa, y a un 73,5% en aquellos con educacién superior incompleta
0 mas.

Grafico 73. P52 éConoce o ha escuchado sobre Chile Atiende?— NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

S| HNo
67,4 65,7 =
H = ﬂ = m
* *
D-E c3 Ccl-2 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

En particular al uso de Chile Atiende, en el Grafico 74 se ve que en el afio 2013, un 13,3% de las
personas declaré haber utilizado las oficinas de Chile Atiende, lo que aumento a un 29,6% en el 2016,
tendencia que se replicd tanto para hombres y mujeres, como para los distintos grupos etarios.
Ademas, segun el Grafico 75, para la presente medicion esta proporcién también es mayor en zonas
rurales y en regiones.

Grafico 74. P53 ¢Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencidn que tiene Chile Atiende?: Oficinas de
Chile Atiende — Totales por afio

(% de Respuestas)

| Si

2013 2016
Total
N total: 2013 =2.056 2016 =3.032
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Gréfico 75. P53 éHa utilizado algunos de los siguientes canales de atencién que tiene Chile Atiende?: Oficinas de
Chile Atiende— Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas de quienes conocen Chile Atiende)

WS HNo

* *

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 1.993

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

En cuanto al uso de la pagina web de Chile Atiende, el 8,2% de personas declaré en 2013 haber
utilizado este canal, lo que también aumentd a un 12,4% en el afio 2016 (ver Grafico 76), lo que se
replica para sexo y rangos etarios. Ahora, centrdndonos en la medicion de 2016, nos encontramos
gue su uso es mayor en zonas urbanas, en Santiago, y a medida que aumenta el nivel socioeconémico
y educacional de las personas.

Grafico 76. P53 ¢Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencién que tiene Chile Atiende?: Pagina web
de Chile Atiende — Totales por afio

(% de Respuestas)

W Si
*
2013 2016

Total

N total: 2013 =2.056 2016 = 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Continuando, en el Grafico 77, se puede ver que la proporcién de personas que usé el canal de Call
center de Chile Atiende también aumentd entre la medicion pasada y la actual, replicdndose los
escenarios antes planteados.

Grafico 77. P53 ¢Ha utilizado algunos de los siguientes canales de atencion que tiene Chile Atiende?: Call center
de Chile Atiende — Totales por afio

(% de Respuestas)

mSi

7,0
2013 2016
Total

N total: 2013 =2.056 2016 =3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

Ahora bien, en cuanto a la evaluacién de los canales de Chile Atiende, se puede decir que segun el
Gréafico 78, el porcentaje de personas (que han utilizado algin canal) que evalian que el servicio
prestado por ellos es bueno o muy bueno disminuye de un 73,7% en 2013, a un 67,9%. Esta tendencia
se replica para hombres y mujeres, y todos los rangos etarios.

Grafico 78. P54 ¢{Cémo evalla la calidad de servicios entregada por Chile Atiende en los canales de atencién que
usted ha utilizado? — Totales por afio

(% de Respuestas de quienes conocen Chile Atiende cada afio)

®m Muy malaomala ®Nibuenanimala ®Buenao muybuena

73,7
19,7
6,6 -
I

2013

67,9

Total

N total: 2013 =1.139 2016 =1.993

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias OIRS

Para continuar, el Grafico 79 nos permite sefialar que un 27,2% de las personas en el afio 2013 declard
conocer las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS), proporciéon que aumentd a un
32,8% en el afio 2016, lo que se replicd para hombres y mujeres, y para los tres primeros rangos
etarios.

Gréfico 79. P55 ¢éConoce usted las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) que se encuentran
en todos los servicios publicos?— Totales por afio

(% de Respuestas)

mSi mNo

2013 2016

Total

N total: 2013 =2.056 2016 =2.992

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

En cuanto a la presente medicién, en el Grafico 80 se puede ver que esta proporcién es mas baja en
zonas rurales, y en el Gréfico 81 se ve que a medida que aumenta el nivel socioecondmico vy
educacional, también aumenta el porcentaje de personas que declara conocer las OIRS. Ahora, en
cuanto al uso de las OIRS, en el Grafico 82 se puede ver que para ambas mediciones, el 7% de las
personas declaré haber utilizado estas oficinas en los ultimos dos afios.
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Griéfico 80. P55 éConoce usted las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) que se encuentran
en todos los servicios publicos?— Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

mSi W No
65,2 66,3 66,3
33,7
* 32,2 32,6
I ] I
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Grafico 81. P55 ¢Conoce usted las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) que se encuentran
en todos los servicios publicos?— NSE y Educacién Encuestado

(% de Respuestas)

mSi mNo
71,1 74,1
66,3 64,3
59,6
4
* 38, 5 * 2 6
32,7 34,6
27,3

237 I
D-E c3 Educacion Media Educacion Media Educacion Superior
incompleta o menos completa incompleta o mas

N total: 3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
D-E y Ed. Media incompleta o menos
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Gréfico 82. P56 ¢Ha utilizado estas Oficinas en los ultimos dos afios? — Totales por afio

(% de Respuestas)

mSi

7,0 7,0
2013 2016
Total

N total: 2013 =2.056 2016 =3.032

*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de
referencia: Afio 2013

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde

Derivado de ello, cuando se les pide a las personas que han utilizados las OIRS que califiquen la calidad
de servicios entregada por la oficina, en el Gréfico 83 se puede ver que en general la mitad de las
personas la califica como buena o muy buena, lo que sucede en ambas mediciones, y se replica para
el sexo y la edad. Ahora, en el afio 2016 esta proporcién es significativamente menor en regiones,
comparado con Santiago (ver Grafico 84).

Grafico 83. P57 ¢Cémo evalua la calidad de servicios entregada por la OIRS que usted ha utilizado? — Totales por
afo

(% de Respuestas de quienes conocen y han utilizado OIRS cada afio)

W Muy malaomala ENibuenanimala B Buenao muybuena

53,5
I . I

2013 2016

Total
N total: 2013 = 133 2016 = 207
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de

referencia: Afio 2013
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde
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Grafico 84. P57 ¢Cémo evalla la calidad de servicios entregada por la OIRS que usted ha utilizado?— Area y

Santiago - Regiones

(% de Respuestas de quienes conocen y han utilizado OIRS)

B Muy malaomala ®Nibuenanimala B Buenao muybuena

53,8
41,1
25,4
19,6
12,4 I 12,8

Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:

Urbana y Santiago
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.
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Defensor Ciudadano

Para finalizar, en el Grafico 85 se puede ver que el 70,1% de las personas declard que considera
bastante o muy necesario la existencia en Chile de un Defensor Ciudadano. Mas en especifico, esta
proporcion es menor en areas rurales comparadas con las urbanas, y en regiones comparadas con
Santiago (ver Grafico 86), mientras que no se encontraron diferencias estadisticamente significativas
en cuanto a nivel socioeconémico y educacional.

Gréfico 85. P49 iQué tan necesario es que en nuestro pais exista un Defensor Ciudadano o Defensor de las
Personas, dedicada a la defensa de los derechos de las personas en relacién con los actos de la Administracion
publica? — Total

(% de Respuestas)

W Nada o poco necesario M Algo necesario

MW Bastante o muy necesario W No sabe o no responde

70,1
14,5
6,2 8,4
T ]

Total

N total: 3.032

Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Grafico 86. P49 ¢Qué tan necesario es que en nuestro pafs exista un Defensor Ciudadano o Defensor de las
Personas, dedicada a la defensa de los derechos de las personas en relacién con los actos de la Administracion
publica? — Area y Santiago - Regiones

(% de Respuestas)

B Nada o poco necesario B Algo necesario H Bastante o muy necesario B No sabe o no responde

75,7
* ,
70,1 69,7 *
66,3
* *
*
17,6
14,2 1639 *
10,4 9,9
67 8.1 58 75 6.4 53
2,7
. m [] mililEm = ]
Urbana Rural Santiago Regiones

N total: 3.032
*Diferencias estadisticamente significativas a un 95% nivel de confianza asumiendo Muestreo Aleatorio Simple, con categoria de referencia:
Urbana y Santiago
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Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

Por otra parte, cuando se les pregunta a las personas por su percepcion de importancia respecto a
gue dicha institucion tuviera las funciones ligadas al respeto de derechos ciudadanas, en el Grafico
87 podemos ver que todas las funciones descritas son consideradas por una gran proporcion de
personas como bastante o muy importantes, tendencia que no muestra grandes variaciones segun
las variables de interés.

Griafico 87. P50 ¢Y qué tan importante seria que esta institucidn tuviera las siguientes funciones...?— Totales

(% de Respuestas)

B Nada o poco importante M Algo importante W Bastante o muy importante

Velar porque los reclamos sean tomados en cuenta 84,8

Promover que los derechos ciudadanos sean reconocidos en todos los servicios

publicos 84,5
Asegurarse que los ciudadanos conozcan bien sus derechos 82,0

N total: 3.032
Nota: En barras se omiten las categorias No Sabe y No Responde.

A modo de resumen, es que se puede sefialar que en general el conocimiento y uso de los distintos
organismos de la Comision han aumentado entre la medicién del 2013 y la actual, viéndose también
gue la tendencia general de evaluacion tanto de Chile Atiende y de las OIRS se mantiene entre los
afios, a pesar de que la evaluacidn positiva de Chile Atiende en términos comparativos disminuye.
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ll. SINTESIS Y CONCLUSIONES

El objetivo general de la “Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos — Sexta Versidn”, encargada por

la Comisién Defensora Ciudadana y realizada por la Direccion de Estudios Sociales (DESUC) de la
Universidad Catdlica fue conocer la percepcion de las personas respecto al conocimiento y
cumplimiento de los derechos ciudadanos a nivel general, asi como los especificamente referidos a
organismos del Estado que otorgan atencion directa.

La Encuesta se realizd a través de entrevistas presenciales en hogares, sobre un universo de personas
de 18 afios y mas, chilenas o extranjeras, que residen habitualmente en viviendas particulares
ocupadas localizadas en zonas urbanas y rurales de las 15 regiones del pais. El sondeo tuvo un disefio
y aplicacion del tipo probabilistico, estratificado geograficamente y multietapico (cuatro etapas:
comunas, manzanas, vivienda y persona). El resultado fue una muestra nacional de 3.032 casos, lo
que entrega un margen de error total de +/- 2,18%, asumiendo un nivel de confianza de 95%, varianza
maxima y un muestreo aleatorio simple a nivel nacional.

A la luz del objetivo planteado por el estudio, se establecié levantar informacion respecto a la
valoracion de las personas sobre sus derechos como su percepcién de cumplimiento, estableciendo
cinco dimensiones de andlisis: Importancia y Cumplimiento de Derechos, Percepcién de Derechos
respecto a Inmigrantes y Pueblos Originarios, Percepcién de Deberes y Participacion, Nivel de
Cumplimiento Percibido de Derechos ante Organismos del Estado, y Conocimiento y Uso de
Organismos de la Comisién. Los principales hallazgos de esta encuesta serdn sintetizados a
continuacion, articulados a partir de dichos ejes tematicos.

n.1. IMPORTANCIAY CUMPLIMIENTO DE DERECHOS

De modo inicial y general, se puede observar una opinién dividida de las personas respecto a la
percepcién general de cumplimientos de derechos en Chile, si consideramos que un 43% de los
encuestados considera que estos se respetan “siempre o casi siempre”. Este primer indicador es de
orden general, pues no hace referencia a derechos especificos, y aparece como estable en el tiempo,
pues mostré un comportamiento similar al observado en la Ultima medicidn realizada en el 2013. Sin
embargo, se distinguen diferencias entre los distintos grupos segmentos de la poblacion —tanto a
nivel de sexo, territorial, estrato socioecondmico y educacional-. Estas variaciones van a ser
persistentes a través de los distintos indicadores perceptuales sobre derechos medidos en este
estudio.

Una segunda tendencia general es respecto a la alta valoracién de todos los derechos en general. Para
la ciudadania, es dificil “separar” o “negar” el nivel de importancia de los derechos consultados, de
forma que se observa una alta normalizacion de la valoracidén de estos. Aun asi, se observa que
dentro de este marco de alta relevancia, los derechos de sequnda generacion, o “sociales” emergen
como los mas valorados. Al respecto, sobresalen los derechos referidos a la salud, la educacion de
calidad y gratuita, como los mds destacados en los distintos indicadores perceptuales utilizados. En
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particular, la salud aparece como un derecho cuyo fundamento emerge desde la cotidianeidad de las
personas, en tanto son las personas de mayor edad y de sectores de menores recursos quienes mas
los priorizan. En cambio, los derechos asociados a la educacién —siendo una aspiracién relevada
transversalmente- emergen como una aspiracién comparativamente mads destacada entre los mas
joévenes. En contraposicion, estos derechos de orden social mencionados son también los que se
consideran como que menos se tienen actualmente en nuestro pais.

Por otra parte, aparece un conjunto de derecho civiles politicos (juicio justo, libertad de expresion, y
pensamiento, derecho a voto y de propiedad) que, aun siendo altamente reconocidos con porcentaje
superiores al 60% que los califica como “muy importante”, se priorizan menos que los de orden social.
A su vez, mientras el derecho a voto es percibido por un 63% como “muy importante”, el de
propiedad, por un 74,6% de la muestra.

¢Qué tan “naturalizada” o “dada por descontada” resulta la valoracion y el cumplimiento de los
derechos de orden politico respecto a los sociales? ¢Qué implicay cédmo se entiende el derecho a la
educacion gratuita y de calidad? Son preguntas que emergen a luz de estos resultados, y que
requieren mayor profundizaciéon en estudios adicionales de orden cuantitativo y cualitativo.

1.2. PERCEPCION DE DERECHOS RESPECTO A INMIGRANTES Y PUEBLOS ORIGINARIOS

Para comenzar, el estudio abordd percepciones generales sobre la aceptacion social de inmigracién
en Chile, estableciendo que un 33,3% de las personas considera que se debe “permitir a todos venir
a vivir a Chile”, un 33,1% declara que se debe permitir “venir a algunos”, un 20,7% “a pocos”, y un
9,4% cree que no se deberia permitir a extranjeros venir a vivir a nuestro pais. Sin embargo, a la vez
una proporcién importante de las personas encuestadas considera que alguien que nacio fuera de
Chile debiera tener los mismos derechos que un chileno (52,4%), mientras que un 29,6% cree que
debiera tener algunos derechos, pero no todos los de un chileno. En particular, la aceptacién de la
inmigracion —“sin condiciones”- es mayor en los grupos mas jévenes, en aquellos de regiones y zonas
rurales, y en personas con mayor nivel socioeconémico y educacional. Estas distinciones persisten
entre los indicadores utilizados para evaluar el tema.

En cuanto a los derechos de pueblos indigenas, una percepcién inicial apunta a que la mayoria de las
personas considera que debieran tener los “mismos derechos” (75,4%), mientras que un 18,8% cree
gue debieran tener algunos “derechos especiales”. Sin embargo, al analizar aspectos en particular,
una gran proporcion de las personas considera que se le debieran otorgar algunos derechos
particulares. Por ejemplo, el 67% de los encuestados estd de “acuerdo o muy de acuerdo” con que
los pueblos indigenas debieran ser reconocidos constitucionalmente como pueblo. Un porcentaje
similar opina lo mismo respecto a recibir educacién en su lengua originaria, al igual que ser atendidos
en servicios publicos conforme a sus costumbres y lengua. En cambio, un 43,6% sefiala estar de
“acuerdo o muy de acuerdo” con que tengan acceso privilegiado a tierras.
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1.3. PERCEPCION DE DEBERES Y PARTICIPACION

En relacion a las actitudes civicas, los resultados muestran que la mayoria —al menos discursivamente-
las considera como “muy importantes”, notdandose un ascenso general de dicha percepcion a medida
gue aumenta la edad, mientras que disminuye en niveles socioeconémicos y educacionales mas altos.
Algo similar ocurre para la percepcién de gravedad de actos anti-civicos, donde la gran mayoria de
los encuestados considera bastantes o muy graves todos los actos, lo que se acentla en mujeres y
en personas de mayor edad. Ahora bien, asi como se observa una alta valoracion de actividades

civicas y del “castigo” a conductas civicas, la declaracién de participacién en actividades ciudadanas
es bajo el 30%, aumentando solo para algunos casos en personas con mayor edad y niveles

educacionales altos.

n.4. NIVEL DE CUMPLIMIENTO PERCIBIDO DE DERECHOS ANTE ORGANISMOS DEL ESTADO

En cuanto a la relacién con los servicios publicos, los derechos respecto a ser tratado con dignidad,
recibir un trato igualitario y una atencién rapida y oportuna aparecen como los derechos de mayor
importancia. En contraste, estos derechos aparecen como los que menos se respetarian segin los
encuestados, lo cual se ve acrecentado entre las personas de zonas urbanas y Santiago.

Cuando se trata de las expectativas de trato en los servicios estatales, la mayoria de las personas
considera que serfa tratado igual que otra persona, lo que se condice con una declaracion de
discriminacion menor al 20%.

Los servicios de mayor uso declarado por los encuestados son consultorios y hospitales, y transporte
publico. Aunque este uso difiere dependiendo de algunas variables como sexo y rangos etarios, es
relevante destacar que el tipo de experiencia y relevancia para la vida cotidiana de estos respecto a
la mayoria de los otros servicios consultados. En lo relacionado a la experiencia en servicios, nos
encontramos con que en general se da una evaluacion entre valores de 4 a 6 (en una escala de 1 a
10) en respeto por los derechos de las personas, profesionalismo, buen trato, entre otros. Mientras
gue los problemas mas declarados versan sobre el tiempo de espera vy las respuestas oportunas a las
demandas de los usuarios.

En cuanto a los reclamos, el 32% de los encuestados declara haber sentido necesidad de reclamar en
algln servicio durante los Ultimos 12 meses (lo que desciende en 8 puntos porcentuales respecto a
2013), principalmente asociado a no haber obtenido una atencién oportuna y de calidad. No obstante,
solamente el 11% del total de los encuestados declara haber presentado efectivamente un reclamo
en algun servicio publico (de los Ultimos dos en los que sintid ganas de reclamar) en el Ultimo afio,
mientras que la mayoria declara no hacer los reclamos por la baja gravedad del problema. En cuanto
a quienes reclaman, la mayoria lo hacer por medios no presenciales y declara recibir respuesta a su
problema.
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1.5. CONOCIMIENTO Y USO DE ORGANISMOS DE LA COMISION

Los resultados de la encuesta mostraron un aumento en el conocimiento de todos los organismos de
la Comision. En especifico, la declaracién de conocimiento de la Comisién Defensora Ciudadana
comparada con el 2013 (de 9,9% a 15,6% en 2016), siendo mayor a medida que se incrementa el
nivel socioecondmico y educacional. Adicionalmente, también se registrd un crecimiento en el
conocimiento de la Ley de Transparencia (de 25,3% a 30,6% en 2016), acentuandose en la Regidn
Metropolitana, zonas urbanas y grupos socioecondmicos mas altos.

En linea con lo anterior, el conocimiento de Chile Atiende y sus canales (oficinas, web y call center)
aumento respecto a 2013. En especifico, el conocimiento de Chile Atiende sube de un 61% a 65,6%,
mientras en las oficinas se registra un aumento en el uso de 13,3% a 29,6%, de 8,2% a 12,4% para la
pagina web, y de 2,5% a 7% para el call center. Ademas, se replica el escenario anterior, donde el
mayor conocimiento se concentra también en zonas urbanas, y estratos educacionales vy
socioecondmicos mas altos, al igual que para el caso de las OIRS. Sin embargo, a pesar del aumento
del conocimiento de las oficinas, su uso declarado se mantuvo estable entre mediciones, al igual que
su evaluacion.

Por ultimo, y en convergencia a la relevancia otorgada tanto a los derechos ciudadanos en general y
en particular respecto al Estado, el 70,1% de las personas sefiald que considera “bastante o muy
necesario” la existencia de un Defensor Ciudadano, tendencia que se mantiene para areas rurales y
regiones, y a su vez, se visualiza una alta percepcion de importancia respecto a las funciones
particulares de éste.
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1.1. Preparacidny Logistica del Trabajo de Campo

1.2. Capacitaciones y manual del encuestador

El proceso de levantamiento de datos fue acompafiado por el equipo central DESUC a través de
capacitaciones, las que se realizaron enfocadas en el proceso de empadronamiento como en el de
aplicacion de la encuesta. La gestion se terreno se puede ver ilustrada en la Ilustracion 1:

llustracién 1: Modelo de gestién de terreno

Oficina Central de Terreno

Reclutamiento y Supervision de
capacitacion informacion

Coordinadora Coordinadora
general de general dp _
terreno: terreno: Logistica
Reclutamiento y
capacitacion

Jefe de calidad de
encuestas

Jefes de terreno
macrozona

Lectura Optica

Coordinadores

regionales Supervision

Validacion base

Encuestadores de datos

Todas las capacitaciones realizadas contaron con secciones destinadas al Empadronamiento (urbano
y rural) y a la aplicacién de encuestas. Se realizaron cuatro sesiones a nivel nacional, considerando
una jornada de medio dia, las cuales fueron efectuadas en su totalidad por un miembro del equipo
central de DESUC, entre el 1y 5 de febrero del afio 2016.

Para estas capacitaciones se realizé una jornada bajo metodologia mixta (expositiva y activo-
participativa), asegurando asi el conocimiento de los objetivos de la encuesta y la comprension
practica de los instrumentos, tanto en empadronamiento como en cuestionario.

Cada encuestador recibié durante la capacitacién los siguientes materiales: Manual del
Empadronamiento (Urbano y Rural), Manual del Encuestador, Cuestionario tipo, Consentimientos
informados, Cartas de presentacién del estudio, y los instrumentos asociados a la seleccion aleatoria
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de hogaresy de personas dentro de un hogary su registro de visitas bajo codigos AAPOR (usualmente
denominados Hojas de Ruta).

El programa de la capacitacion contd con los siguientes modulos:

e Contexto general del estudio: Presentacion mediante diapositivas del estudio, sus objetivos
y descripcion general. Es importante que los encuestadores comprendan la relevancia del
estudio, ya que esto genera un compromiso con el trabajo de campo.

e Empadronamiento Urbano: Explicacion detallada del proceso de Empadronamiento,
pasando por todas sus fases e instrumentos, para asegurar la realizacién del proceso con
altos estandares de confiabilidad.

e Empadronamiento Rural: Explicacion detallada del proceso, explicando sus etapas y
materiales, haciendo notar las diferencias con el Empadronamiento Urbano, para lograr de
este modo un correcto empadronamiento de zonas rurales.

e Proceso de seleccion probabilistica del encuestador: Presentacion mediante diapositivas del
empadronamiento del hogar y seleccién del encuestado (UCM) y su instrumento asociado
(tabla Kish).

e Normas de trabajo en terreno y protocolo de confidencialidad: Presentacion mediante
diapositivas de las normas de conducta de los encuestadores y protocolos de
confidencialidad. Se detallardn aspectos asociados a los consentimientos y asentimientos
informados, asi como la ética esperada para su trabajo.

e Revisidon detallada del instrumento: Presentacion mediante diapositivas de los mddulos de la
encuesta, y ejercicios de registro de respuestas de las preguntas de la ENDC. Esta revisién les
permitird a los encuestadores familiarizarse y solucionar las dudas que surjan antes de la

aplicacion directa.

A continuacion en la Tabla 46 se presenta un resumen con los principales aspectos de cada
capacitacioén realizada:

Tabla 46: Capacitaciones Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos — Sexta Versién
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) N° N°
REGION CIUd?d de Fe.cha. , Encuestadores | Encuestadores
Capacitacién | Capacitacion .
Convocados Asistentes
L 1
13 | Metropolitana | Santiago unes 0 31 15
febrero
Vi 05
2 | Antofagasta Antofagasta ernes 6 4
febrero
, . Martes 02
5 | Valparaiso Vifia del Mar artes 15 12
febrero
8 | Bio Bio Concepcién Miércoles 03 4 3
febrero
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Adicionalmente, para la capacitacién del equipo de encuestadores de las otras regiones, donde no se
capacitdé de manera presencial, se puso a disposicion de ellos un link con la capacitacion online. Esta
herramienta consiste en videos explicativos detallados, basados en la totalidad de las capacitaciones
presenciales, para de este modo asegurar su comprensién totall’. De modo adicional, los
encuestadores contaron con el apoyo del equipo central de terreno DESUC, quienes estuvieron en
constante comunicacién con el equipo de encuestadores para guiarlos en el proceso de aplicacion
del instrumento y para resolver las dudas que surgieron en dicho proceso.

1.3. Sistema de reporte de terreno

El estado de avance del levantamiento de informacion en terreno, fue realizado semanalmente a nivel

general y por regiones. Los reportes son generados de acuerdo a los cddigos recomendados por
AAPOR (American Association of Public Opinion Research, ver en www.aapor.org). Esta asociacion,
estudid una serie de clasificaciones para dar cuenta de los cddigos de disposicion final de casos,

generando una clasificacidon en cuatro grandes grupos para las encuestas presenciales en hogar
(APPOR 2011)18:

1. Entrevistas (logradas): Pueden ser completas o parciales.

2. Casos elegibles que no han sido entrevistados: Se subdividen en tres categorias generales,
rechazos, no contactos y otros no elegibles. Los rechazos refieren a aquellos que han
declinado su participacién en la encuesta, el no contacto puede darse por la dificultad de
entrar a la vivienda o que los entrevistados no se encontraban disponibles durante las visitas.
Otros casos no elegibles, refieren a un entrevistado elegible que no ha rechazado la
entrevista pero ésta no se puede obtener dada su inhabilidad mental o fisica, problemas de

lenguaje, muerte u otras razones.

3. Casos de elegibilidad desconocida: Refiere a situaciones donde no se sabe si una vivienda
elegible existe y aquellos donde la vivienda elegible existe pero no se tiene informacion
respecto a si existe un respondiente elegible, entre otros.

4. Casos no elegibles: Estos casos incluyen a modo general viviendas fuera de muestra,
viviendas no residenciales, viviendas vacias, y viviendas con respondientes no elegibles.

Los cédigos de disposicidn final de AAPOR utilizados por DESUC se detallan a continuacion.

17 El video de Empadronamiento se encuentra en el link: https://youtu.be/62YbUgwq7xc
El video de Contactamiento Hogar y Entrevistado se encuentra en el link: https://youtu.be/yQzdBXmE9SOw
El video de Lectura exhaustiva del cuestionario se encuentra en el link: https://youtu.be/2NGTQXgU6ic

18 | as clasificaciones presentadas refieren de manera general a los cddigos AAPOR y su numeracién da cuenta
de la referencia utilizada.
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Tabla 47. Codigos AAPOR para Reportes del Estado de Terreno

Nro

Codigo

DETALLE DESCRIPCION

ENTREVISTADO
ELEGIBLE

110

Entrevista Completa

Asigne este codigo cuando todas las preguntas
aplicables fueron respondidas

120

Entrevista Parcial

Asigne este codigo cuando al menos el 50% de las
preguntas aplicables fueron respondidas. Se
evaluara caso a caso en el proceso de supervision,
ya que existen preguntas claves del estudio que
deben

rechazarlas como cuestionarios validos.

estar contestadas o procederd a

NO ENTREVISTADOS
ELEGIBLES

211

Se rechazo la entrevista

Asigne este cédigo cuando el miembro

seleccionado por sorteo, se niega a responder la
encuesta.

2111

Informante rechazd

entrevista a nivel hogar

Asignar cuando algin miembro responsable del
hogar seleccionado se niega a responder la
encuesta. No registre aqui si quien rechaza la
entrevista no es un miembro del hogar
seleccionado — por ejemplo, cuando el que
rechaza es el conserje de un edificio o el
administrador de un condominio. En este caso, se
debe registrar con el codigo 223 (se impidié

acceso) mas abajo.

2112

Kish  rechazo

entrevista (nivel persona)

Persona

Asigne cuando la persona sorteada se niega a
responder la encuesta

212

Se interrumpio la
entrevista

Asigne cuando, una vez iniciada la encuesta, el
entrevistado no quiera seguir respondiendo. Es
clave que cada vez que se rechace, debe consignar
las razones de rechazo con las preguntas finales de
la Hoja de Ruta 2.

223

Se impidid acceso a la
vivienda

Asigne cuando, habiendo ubicado la vivienda
seleccionada, alguien le impide el acceso a la
vivienda. Recuerde tener a mano las cartas de
presentacién del estudio, especialmente para
areas de dificil acceso.

224

Vivienda ocupada sin

moradores presentes

Asigne cuando pueda comprobar que se trata de
una vivienda particular ocupada que se encuentra
temporalmente sin moradores presentes al
momento de su visita. Por ejemplo, si es que usted
toca reiteradamente el timbre de una vivienda y
no sale nadie a contestar. Debe verificar de todas
la casa estd habitada:

formas si para ello,

confirmelo con vecinos, por ejemplo. Si se

encuentra deshabitada realice indagaciones
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internados, etc)

adicionales para clasificar en los cddigos
siguientes.

225 Informante no ubicable o | Para los casos en que — habiendo establecido
no puede atender contacto con la vivienda- no logra contactar a

algiin miembro responsable del hogar

231 Muerte del Informante

232 Informante impedido | Incluye informantes con impedimentos
fisico / mental para | permanentes (sordera, ceguera, etc)o
contestar enfermedades temporales al momento de la

entrevista. También se considera impedimento
temporal si el informante se encuentra bajo la
influencia del alcohol o las drogas.

233 Problemas de idioma Incluye situaciones en que en el hogar no existe
informante que hable el idioma en que se realiza
la entrevista.

236 Otra razon elegible Puede incluir circunstancias especiales como: voto
de silencio, registros perdidos, casos invalidados
posteriormente, etc.

311 No se envio a terreno Si es que la direccién no fue asignada a ningun

NO ENTREVISTADOS encuestador

— ELEGIBILIDAD 317 Area peligrosa o de dificil | Si es que, habiendo sido asignada la muestra al

DESCONOCIDA acceso encuestador, las viviendas no fueron visitadas

nunca por dificultad de acceso a areas lejanas o
aisladas, condiciones climaticas o estado de las
vias de acceso.

318 No fue posible localizar la | En el caso de que no fuera posible ubicar a la
direccion vivienda seleccionada segun las indicaciones del

mapa.

390 Otra razén de elegibilidad | Sdlo si es que no se pudo determinar elegibilidad
desconocida del hogar y no se pudo encasillar en ninguno de los

codigos anteriores.

410 Fuera de muestra Si es que fueron incluidas por error dentro de la
muestra y que estén fuera, por ejemplo, de la

NO ENTREVISTADOQ, manzana.

NO ELEGIBLES 451 Empresa, oficina de | Lugares que no corresponden a viviendas
gobierno y otra | particularesy que pueden ser clasificados como de
organizacion uso no residencial.

452 Instituciones  (hospital, | Inmuebles que no corresponden a viviendas
carcel, asilo de ancianos, | particularesy se pueden clasificar como viviendas
etc) colectivas como hospital, sanatorio, hogar de

ancianos, etc.

453 Dormitorio colectivo | Inmuebles que no corresponden a viviendas
(militar, de  trabajo, | particularesy se pueden clasificar como viviendas

colectivas destinadas a alojamiento de personas
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(campamentos mineros, cuarteles militares,
internados, etc)

454 Vivienda en demolicién, | Cuando las viviendas particulares no estan en
incendiada, destruida o | condiciones de ser habitadas.
erradicada
461 Vivienda particular | Cuando puede determinar que se trata de
desocupada viviendas desocupadas, como aquellas que se
encuentran en venta, arriendo o reparacién.
462 Vivienda de veraneo o de

uso temporal

463 Otra razdn no elegible Sélo si es la vivienda claramente no puede ser

clasificada en los codigos anteriores.

Bajo estos cddigos se emite un informe semanal que da cuenta del estado del avance en terreno

respecto a la muestra objetivo y a la muestra sobredimensionada.

Los cédigos de disposicidn final de casos, permiten calcular cuatro tipos de tasas seguin los estandares

de AAPOR, que seran entregados al finalizar el levantamiento de terreno:

Tasa de respuesta (RR2): Corresponde al nimero de entrevistas completas y parciales, partido
por el total de casos elegibles seleccionados.

Tasa de rechazo (REF2): Corresponde a la proporcion de rechazos (se considera rechazo
hogar, persona y encuestas incompletas) del total de casos elegibles (se excluyen viviendas
deshabitadas, casas de veraneo, locales comerciales, es decir, los casos no elegibles).

Tasa de cooperaciéon (COOP2): Corresponde a la proporcidn de casos en donde se realizd una
entrevista completa, del total de casos contactados de la muestra. La utilidad de este
indicador es que cuantifica la proporcién de personas que, una vez contactadas, aceptan

participar en el estudio (se omiten del calculo aquellas personas no contactadas, no elegibles

o de elegibilidad desconocida).

Tasa de contacto (CON2): Corresponde a la proporcion de casos en donde se llegé a algun
tipo de contacto (ya sea encuesta completa o rechazo), del total de casos elegibles de la
muestra.

Ademas, estos reportes de seguimiento semanal se reportan informando edad, sexo del entrevistado

logrado, y nivel educacional del jefe de hogar, de forma hacer monitoreo de variables

sociodemograficas criticas durante el proceso de aplicacién.
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